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RESUMEN

El presente trabajo de tesis desarrolla un enfoque de Gestidén por Procesos en
una empresa metalmecanica de Arequipa. La finalidad del trabajo es poder
brindar un modelo que sirva a la empresa a conocer mejor sus procesos de tal
modo que su control se realice con mayor efectividad y ademas pueda permitir
que se diagnostiquen facilmente con el objeto de afianzar el ciclo de mejora

continua.

En este sentido, en el Capitulo 1 se explica todo el planteamiento metodolégico
gue sirve de marco general para el trabajo, este es el pilar que guia la realizacion
del trabajo ya que contiene principalmente los objetivos que deben ser cumplidos

al término de la tesis.

En el Capitulo 2, se tiene toda la informacion recabada de fuentes secundarias
con respecto a todos los temas inmersos en el trabajo la cual conformaréa el
marco teérico. Este capitulo representa la base para el contenido del trabajo, ya
que lo que se desarrolla en el trabajo tiene como justificacion la teoria dada por
muchos autores. Basicamente, la parte mas importante de la teoria es la
metodologia de los cuatro pasos para el Enfoque de gestién por procesos que
es a modo general el marco en el que se desarrolla la tesis.

En el Capitulo 3, se hace una breve resefia de la empresa que permita conocerla
a nivel interno y también un poco en cuanto a relaciones externas. Asimismo, se
hace un primer andlisis en base a la observacion directa, con el uso de una
checklist, y a una encuesta realizada a los trabajadores; esto con la intencién de

tener una base que justifique la tesis realizada.

El Capitulo 4 contiene la parte aplicativa ya que es en éste capitulo donde se
desarrolla la propuesta de enfoque de gestidén por procesos. Primero se tiene la
Identificacion de los procesos a través de un mapa de procesos de tres niveles,
luego se realiza la descripcion de los procesos seleccionados mediante una
matriz con el uso de diagrama de flujo y de fichas de procesos. Para continuar,
se elaboran sus fichas de indicadores de los diferentes indicadores asociados a
los procesos con el fin de garantizar su correcta medicion y seguimiento.
Finalmente, se tiene la propuesta de metodologia de mejora continua la cual esta
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basada en el ciclo Deming y promueve el uso de indicadores para identificar los
procesos con desempefio no esperado, identificar sus causas asociadas y

proponer acciones de mejora.

En el Capitulo 5 se busca hacer una muestra piloto de lo que seria la aplicacién
de los indicadores para el diagndstico, para ello, se seleccionaron 5 indicadores
de los cuales se tenga informacion historica y acceso a la misma para poder

realizar su respectiva medicion.

Asimismo, en el Capitulo 6, tltimo capitulo de la tesis, se prosigue con la muestra
piloto realizando el paso de planeacion de la mejora continua, el cual considera
los indicadores con menor puntuacion del capitulo anterior; esto implica analizar

Sus causas y proponer alternativas de solucion.
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ABSTRACT

This thesis is meant to develop a process management approach for a metal-
mechanic company in Arequipa. Its purpose is to give a model that helps the
company to know its processes, so its control will perform more effectively and
enable an earlier diagnosis in order to strengthen the continuous improvement

cycle.

Chapter 1 explains the methodological approach that is the framework for the
whole thesis, this chapter is the pillar that guide the performance of this work

because it contains de main objectives that will be achieved at the end.

In Chapter 2, we have all the information gathered from secondary sources about
all the issues involved in the work which will form the theoretical framework. This
chapter represents the basis for the content of the work, because what is
developed in this thesis is justified by the theory given by many authors. Basically,
the most important part of the theory is the methodology of the four steps to the
process management approach that is the framework in which the thesis

develops.

In Chapter 3, a brief overview of the company is made. This allows us to know it
internally and also in terms of external relations. Also, we have a first analysis
based on direct observation using a checklist, and a survey of workers; this with

the intention to have a basis to justify the thesis work.

Chapter 4 contains the applied theory part because it is in this chapter that the
proposed process management approach is developed. First there is the
identification of the processes through a three level process map, then we have
the description of the processes selected by a matrix using flowcharts and
process cards. To continue, the cards of the indicators associated with processes
are made in order to ensure proper measurement and monitoring. Finally, there
is the proposal of the continuous improvement methodology which is based on
the Deming cycle and promotes the use of indicators to identify processes with
nonexpected performances, analyze their associated causes and propose

improvement actions.
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Chapter 5 presents a pilot of what would be the application of indicators for
diagnostic processes. For this, five indicators were selected based on the
historical information and access to it, in order to perform their respective

measurement.

Finally, in Chapter 6, the last chapter of the thesis, the pilot is continued. Here we
can find the planning step of the continuous improvement cycle which considers
the indicator with the lowest score from the previous chapter; this involves

analyzing its causes and propose solutions for the problem.
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INTRODUCCION

Desde hace ya varios afios es sabido que miles de nuevas empresas surgen
cada afio en nuestro pais lo cual implica que para poder sobresalir en el grupo
de empresas competidoras es necesario tener caracteristicas diferenciadoras,
es decir que es necesario que toda empresa sea competitiva si es que desea

distinguirse e inclusive si desea sobrevivir.

Para lograr este objetivo, es necesario que las empresas desarrollen estrategias
gue les permita poder optimizar sus procesos para aumentar su efectividad y con
ello su competitividad. En este sentido, dependiendo de la naturaleza de cada
empresa se deberdn aplicar diferentes herramientas para la consecucion de
dicho objetivo. Sin embargo, algo que todas las empresas tienen en comun es la
existencia de procesos que definen sus actividades; esto quiere decir que sea
cual sea la empresa en cuestion, siempre tendra un grupo de procesos que

realizados en conjunto permiten su funcionamiento con normalidad.

Dicho esto, se puede afirmar que un aspecto primordial para que las empresas
puedan ser cada vez mejores es el conocimiento de sus procesos y la
interrelacion de los mismos. No obstante, son muchas las empresas que en la
actualidad no prestan mucha atencion a este punto y no tienen un enfoque de
procesos, poniendo solo atencién a los clientes, al producto final, o tienen una
vision aislada de sus actividades. Si bien esto no es malo, si no se trabaja en
conjunto con el enfoque de procesos los resultados seran menos satisfactorios
ya que el producto final que nosotros entregamos a los clientes y su satisfaccion
dependen de cdmo se ejecuten cada uno de los procesos dentro de la empresa,
ademas que es necesario verlos como un sistema ya que si reducimos la vision
a procesos individuales no se puede observar con facilidad los efectos que la
buena o mala realizacion de algun proceso genera en los demas.

Por otro lado, si no se conoce a fondo los procesos existentes en la empresa no
se puede realizar una medicidon de su desempefo ya que es de esperarse que
no se tengan indicadores de evaluacion y si es que los hubiera, probablemente
no serian los mas adecuados. Esta situacion tiene un impacto directo en la

mejora continua ya que al saber como se desarrolla realmente cada uno de los
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procesos, se puede evaluar las causas de su buen o mal desempefio; facilitando

la toma de decisiones a todo nivel.

Finalmente se puede decir, que un enfoque de gestidbn por procesos en una
empresa es realmente importante para su desarrollo, tanto a nivel interno como
a nivel externo; lo cual influye directamente en su competitividad. Es por ello, que
en el presente trabajo de tesis se desarrolla una propuesta de enfoque de gestion
por procesos para una empresa metalmecanica de Arequipa ya que representa

un tema de bastante importancia y que aportara en su desarrollo.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. TiTULO
PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA EL
DIAGNOSTICO Y MEJORA CONTINUA DE UNA EMPRESA
METALMECANICA

1.2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La empresa que es motivo de estudio a la cual llamaremos XYZ S.A.C. ha

venido presentando un crecimiento en los ultimos afios y se podria afirmar
gue seguira con dicha tendencia. Por ello, un correcto control de sus diferentes
procesos es vital para su correcto desarrollo. Sin embargo, este crecimiento
no ha ido de la mano con la aplicacion de un adecuado Modelo de Gestién
gue permita conocer y medir sus procesos sino que las decisiones se toman
en el dia a dia y estan basadas en la experiencia del personal a cargo lo cual

impide una visién de mejora continua.

1.3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Desde su formacion, XYZ S.A.C. ha incrementado su nivel de ventas

progresivamente y ha mantenido un nivel de utilidades netas estable; esta
situacién ha hecho que tenga mayor presencia en el mercado adquiriendo
nuevos contratos con nuevos clientes e incluso invierta en la expansion de su
planta. Dicho crecimiento gener0 que la empresa requiera una mayor
planificacion, organizacion y control de sus operaciones, pero esto no se ha
logrado implementar de la manera esperada.

Las labores de produccién muchas veces no son planificadas usando
herramientas adecuadas, en ocasiones, los materiales tardan mucho tiempo
en llegar, los trabajos se finalizan fuera del plazo pactado, las maquinas
presentan fallas debido a falta de mantenimiento preventivo y en general se
producen algunos problemas en los diferentes procesos. Si bien estos no son
casos aislados, no siempre son registrados y sélo son identificados en el

momento y en el dia que ocurrieron, de tal modo que quien mas tiene
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conocimiento de ellos es la persona encargada del trabajo. Esta situacion
genera que no se lleve una gestion adecuada y tampoco se utilicen
indicadores que, en conjunto, puedan brindar informacion para la toma de
decisiones. En otras palabras no se puede hacer una medicion y seguimiento
de la situacion de la empresa en un momento dado, no se puede concluir si
se ha mejorado o empeorado el desempefio con respecto a un periodo
anterior y por lo tanto no se pueden proponer soluciones que ayuden a tener

un proceso de mejora continua en la empresa.

1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Qué modelo de gestibn por procesos ayudaria a realizar un mejor

diagnostico de los procesos de la empresa XYZ S.A.C. para fomentar la

mejora continua?

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General
Proponer un modelo de Gestion por Procesos para la empresa XYZ S.A.C.

1.5.2. Objetivos especificos
= Realizar una resefia general de la empresa y un analisis a priori de su

situacion actual.

= Realizar el mapa de procesos de la empresa y describir los procesos
operativos y de apoyo.

= Establecer indicadores para los diferentes procesos descritos y plantear
un ciclo de mejora continua en base a la utilizacion de los mismos.

= Realizar un diagndéstico de los procesos mas accesibles de la empresa
con el uso de los indicadores planteados.

= Brindar propuestas de mejora para los procesos diagnosticados con bajo

desempefio.
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1.6. JUSTIFICACION

La justificacion del presente estudio se analiza bajo los siguientes criterios:

1.6.1. Justificacion técnica
La implementacion de un modelo de Gestion por Procesos suele mejorar la

situacion de una empresa en términos técnicos ya que ayudara en el control
y mejora continua de sus procesos. Asimismo, no requiere de gran
especializacién para su identificacion y se puede realizar con trabajo de
campo e informacion historica o brindada por el personal.

Por otro lado, las propuestas que resulten del diagndstico no representan
grandes cambios y podrian ser implementadas en un mediano o corto plazo.

Por este motivo, es un proyecto técnicamente factible.

1.6.2. Justificacion economica
Este punto esta ligado al anterior ya que al no ser de elevada especializacion

no se incurre en costos excesivos. Ademas, la inversion se veria recuperada
en el tiempo y traeria muchas mejoras al proceso que estan ligadas a

mayores ingresos. Por ello, el proyecto es justificable econémicamente.

1.6.3. Justificacion de oportunidad
El Modelo de Gestion por Procesos podria ayudar a completar algunos

vacios existentes en el Sistema de Gestion de Calidad ya que son temas
ampliamente ligados, sobre todo a la nueva version 2015 de la ISO 9001.
Con ello, se facilitaria la migracion del SGC de la empresa a esta nueva
version para las siguientes homologaciones, por lo cual se le consideraria un

tema oportuno.

1.7. HIPOTESIS
Es probable que la implementacion de un Modelo de Gestién por Procesos

facilite el diagnéstico y favorezca la mejora continua en XYZ S.A.C.
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1.8. VARIABLES

1.8.1. Variables independientes
- Modelo de Gestion por Procesos

1.8.2. Variables dependientes
- Diagnostico de los procesos

- Mejora continua
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1.8.3. Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION
INDEPENDIENTES CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES
Modelo de Ges{ig Modelo de gestion o Procesos descritos
basado en la Efectividad de MGP = x 100

Modelo de Gestion
por Procesos

identificacion,
descripcién, medicion,
seguimiento y mejora de

enfocado en los
procesos operativos y
de apoyo de la

Procesos totales

Areas informadas

Efectividad de difusion = x 100

empresa. A
los procesos. p Areas totales
VARIABLES DEFINICION DEFINICION INDICADOR
DEPENDIENTES CONCEPTUAL OPERACIONAL

Diagnostico de
procesos

Evaluacion del estado
real de un proceso en
base a un estado ideal

Evaluacion de los
procesos de la
empresa en base a los
indicadores actuales y
propuestos

Procesos con indicadores definidos

Efectividad de diagnéstico =
- g Procesos totales

Procesos con buen desempefio?!

Eficacia de procesos = - -
f P Procesos totales diagnosticados

Mejora continua

Herramienta de
optimizacién de
procesos que mejoran
el rendimiento de la
empresa.

Aplicacion de la
metodologia PDCA
basado en el
diagnastico por
indicadores

N° de proyectos de mejora presentados

Eficacia de MC =
semestre

= N° de proyectos ejecutados
Efectividad de MC =

N° de proyectos presentados

1 Buen desempefio seglin forma de medicién de sus indicadores respectivos
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1.9. TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo de investigacion tiene las siguientes caracteristicas:

No experimental porque las variables involucradas no se veran afectadas
intencionalmente.

Transversal porque la investigacion se realizara en un momento dado y no
abarcara diferentes puntos a lo largo del tiempo.

Cuantitativa porque se basa en el analisis de indicadores mayormente
nUMEricos.

Explicativa porque va mas alla de la descripcion de una situacion y hace

propuestas.

1.10. ALCANCE

El alcance general de la investigacion abarca todos aquellos procesos

involucrados en los trabajos que se llevan a cabo en planta, mas no aquellos

gue son montajes realizados en mina y locaciones del cliente.

Asimismo, la tesis solo considera la propuesta mas no la implementacion.

1.11. TECNICAS

Las técnicas a emplear son:

- Observacion directa en planta

- Analisis de registros existentes

- Encuestas no estructuradas a operarios y encargados

- Busqueda de informacién de fuentes secundarias

1.12. INSTRUMENTOS

Para el trabajo se empleara basicamente lo siguiente:

Registros de datos

Informacién proporcionada por el personal
Informacién de marco tedrico

Manuales de la empresa

Microsoft Office
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1.13. ESTRATEGIA

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se analizara en

primer lugar la resefia de la empresa para conocer mas a fondo sobre su
funcionamiento, giro, stakeholders, entre otros datos. Seguido a esto
empezara el estudio del marco tedrico para tener una base con la cual
sustentar el desarrollo del trabajo y que sea aplicable a la empresa. Luego se
empezard con la observacion directa para poder profundizar mas en el
proceso y con las entrevistas y encuestas al personal. Una vez realizado ello
se recolectara informacion de la empresa, tanto para poder plantear el modelo
de gestidn por procesos como para poder realizar el diagndstico. Finalmente,
se procedera con el analisis de los resultados para poder dar propuestas de

mejora.

1.14. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

a. Titulo: “Disefo de un modelo de Gestion por Procesos para la empresa
Equinorte S.A., orientado al mejoramiento continuo del sistema comercial”
Autor: Ana Margoth Aguirre Carrasco
Lugar de publicacion: UCE - Quito

Fecha de publicacion: 2012

Comentario: Esta tesis se considera porque utiliza la misma herramienta;
analiza los procesos y realiza la medicion de los mismos mediante

indicadores para establecer un proceso de mejora.

b. Titulo: “Propuesta de implementacién de indicadores de calidad del
servicio, como herramienta de evaluacion del area de operaciones puerto,
Minera Southern Peru Copper Corporation”

Autor: Luz de Maria Zubieta Burga

Lugar de publicacion: UCSM - Arequipa

Fecha de publicacion: 2013
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Comentario: Esta tesis es considerada como antecedente ya que buscar
establecer indicadores que ayuden con la evaluacion de las operaciones
llevadas a cabo en SPCC. Si bien tiene un enfoque mayoritariamente a
calidad, el objetivo de establecer puntos de medicion es igual que el

presente trabajo.

c. Titulo: “Sistema de indicadores de gestion para pymes, sector
metalmecanico”
Autor: Cristina Viteri Sdnchez, Jorge Viteri Moya, Edison Matute Déleg
Lugar de publicacién: UTE - Quito

Fecha de publicacion: 2014

Comentario: Este trabajo de investigacion es considerado como
antecedente, ya que al analizar todo el sector metalmecanico se puede
tomar como base para luego adaptarlo a la realidad de la empresa. Si bien
es internacional, los procesos entre una metalmecanica y otra son casi los

Mmismaos.

d. Titulo: “Propuesta de distribucion de planta nueva y mejora de procesos
aplicando las 5s’s y mantenimiento auténomo en la planta metalmecanica
que produce hornos estacionarios y rotativos”

Autor: Maria Gimena Huillca Choque, Alberto Kenyo Monzon Bricefio
Lugar de publicacion: PUCP - Lima

Fecha de publicacion: 2015

Comentario: Esta tesis puede considerarse como antecedente a la
investigacion ya que considera el mantenimiento autbnomo aplicado a una
empresa metalmecanica el cual es una propuesta de mejora que se puede

considerar en este trabajo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. PROCESOS

2.1.1. Definicion de proceso
Segun los diferentes autores, “proceso” tiene varias definiciones, entre las

mas destacadas tenemos las siguientes:

= Conjunto de las fases sucesivas de un fenébmeno natural o de una
operacion artificial (RAE, 2014).

= Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
los cuales transforman elementos de entrada en resultados (ISO
9001:2015).

= Secuencia ordenada de actividades cuyo producto tiene un valor para

su usuario o cliente (Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

Dadas estas definiciones, para el siguiente trabajo se definird Proceso
como la “secuencia de actividades que interactuan, reciben un input y lo

transforman en un output para satisfacer necesidades de su cliente”.

2.1.2. Elementos de un proceso
Basandonos en la propia definicién y en lo que indica Pérez Fernandez de

Velasco (2010), se puede identificar los siguientes elementos:

* Input o entrada: producto que proviene de un proveedor, del proceso
anterior o del cliente.

* Proceso: es en si la secuencia de actividades a las que se someten
los inputs.

= Qutput o salida: es el producto con valor afiadido que va destinado

al cliente interno o externo.

2.1.3. Caracteristicas de un proceso
Segun Agudelo Tobon & Escobar Bolivar (2010), para que un proceso sea

adecuado debe tener las siguientes caracteristicas:
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»= Tener definido un objetivo claro.

» Asignacion de un responsable que se encarga de mantenerlo bajo
control y asignar los recursos.

= Alcance establecido para identificar el inicio y el fin.

= Identificar los insumos (inputs) que se requieren y a los encargados
de facilitarlos.

= Establecer los productos (outputs) que se esperan obtener y quienes
los requieren.

» Identifica los recursos que se requieren para transformar los insumos
en productos; ya sean mano de obra, maquinaria, servicios, etc.

» Tener indicadores establecidos para poder ser medidos.

2.1.4. Clasificacion de procesos

Segun la Gestion basada en procesos, éstos pueden dividirse en tres tipos:

» Procesos estratégicos: son aquellos que estan ligados a las
responsabilidades de direccibn y que mediante labores de
evaluacion, control, seguimiento y medicion garantizan el correcto
funcionamiento de los demas procesos.

* Procesos operativos: son lo que aportan directamente el valor
agregado al cliente ya que estan relacionados con la realizacion del
producto o la prestacion del servicio.

* Procesos de apoyo: son los que sirven de soporte a los procesos
operativos y son considerados transversales.

2.1.5. Jerarquizacion de procesos
Este punto se refiere a la descomposicion o agrupacion de los procesos.
Dependiendo de su alcance, se pueden jerarquizar en cinco niveles:
Macroprocesos, procesos, subprocesos, actividades y tareas (Agudelo
Tobdn & Escobar Bolivar, 2010).
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Grafico 1: Jerarquizacién de procesos

Macroproceso

Procesos

Subprocesos

-

Actividades

Tareas

Fuente: Agudelo Tobén & Escobar Bolivar (2010)

2.2. GESTION BASADA EN PROCESOS
2.2.1. Antecedentes

Actualmente, la situacion de globalizacion y competitividad en la que se ven
sumergidas las organizaciones es cada vez mas notoria y agresiva. Esto
hace que toda organizacién que desee tener éxito o por lo menos no desee
desaparecer deba tener “buenos resultados” (IAT, 2009). Para ello, es
necesario que se adopten herramientas o metodologias que ayuden a

optimizar su gestion y lograr una ventaja competitiva.

Una de las mejores formas para lograr esta diferenciacién es por medio de
un enfoque a la calidad que tenga bases soélidas en la satisfaccion del
cliente y tenga una vision de mejora continua (ISOTOOLS, 2014). En este
marco, surge un enfoque que se adecua a este propoésito y es el modelo de
Gestion basado en procesos. Este enfoque toma como base de la gestion

a los procesos llevados a cabo en la organizacion y permite que se tenga
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una visibn mas panoramica, de tal modo que se logren los resultados
esperados.

A lo largo del tiempo, este enfoque ha sido implementado y se han
comprobado sus resultados, motivo por el cual es avalado por diferentes
modelos de gestion de calidad internacionales como son la ISO 9001 y el
modelo EFQM.

2.2.2. Definicion
Un sistema de gestidén enfocado a procesos es aquel en el que éstos deben
ser planificados, organizados, dirigidos y controlados con el fin de que el

desemperio de la organizacion sea mejor.

Esto se logra con el aumento de eficiencia y eficacia de cada uno de los
procesos a través del cambio de la administracion funcional en la cual se
hace una gestion vertical por una gestion horizontal en la cual se identifican

todos los procesos involucrados y se hace un seguimiento de los mismos.

2.2.3. Beneficios
Un sistema de gestion que se rige bajo un enfoque de procesos, tiene los
siguientes beneficios para la empresa que lo implemente:

» Orientalos procesos a las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos.

= Evita que se generen rupturas entre las diferentes unidades de la
empresa al favorecer las interrelaciones.

* Brinda una vision completa de los procesos.

= Desarrollo un sistema completo de medida.

2.2.4. Proceso de implementacion
Para la implementacion de un Modelo de Gestion por Procesos, es
necesario seguir una serie de paso que permitan garantizar el éxito del

mismo.
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Entonces, las fases que debe seguir una organizacién para dotar de un
enfoque basado en procesos a su sistema de gestion, se pueden resumir
en los siguientes cuatro pasos?:

» La identificacion y secuencia de los procesos.

= La descripcion de cada uno de los procesos.

= El seguimiento y la medicién para conocer los resultados que obtienen.
» La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion

realizados.

a. ldentificacion de procesos
El primer paso para implementar la Gestidn por procesos consiste en
identificar los procesos involucrados. En ningun lado se especifica como
configurar el sistema de procesos, ya que cada organizacion de acuerdo
a sus necesidades debe seleccionar cuales de sus procesos considerar.
Para ello, se deben usar determinados factores que ayuden a identificar
los procesos que seran parte del modelo.

Segun la IAT (2009), algunos factores que se pueden considerar son:

Gréfico 2: Factores para seleccion de procesos

Principales factores para la identificacion y
seleccion de procesos

Influencia en la satisfaccion del cliente
Los efectos en la calidad del producto/servicio
Influencia en Factores Clave de Exito (FCE)
Influencia en la misién y estrategia
Cumplimiento de requisitos legales o reglametarios
Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion
Utilizacién intensiva de recursos

Fuente: IAT (2009)

2 https://calidadgestion.wordpress.com/2015/06/30/is0-9001-2015-enfoque-
basado-en-procesos/

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =-2  DESANTA MARIA

Si bien estos son factores muy adecuados, cada empresa puede definir
los propios de acuerdo a su realidad y a las herramientas con las que
cuente. Asimismo, de considerarlo necesario se puede considerar las
totalidad de los procesos presentes para tener una mejor vision de la

situacion general de la organizacion.

Una vez realizada la identificacion de los procesos es necesario
ordenarlos y clasificarlos para poder analizar como interactian entre si
y que nivel de impacto tienen en las actividades de la empresa. El modo
mas difundido para visualizar esa interaccién y nivel de los procesos en
el denominado Mapa de Procesos. En este, se hacen agrupaciones de
los procesos para analizar de manera mas ordenada la estructura del

Sistema.
Una manera de agrupar los procesos, es segun la clasificacion de los
procesos indicada previamente, la cual contempla tres clases de

procesos que son los estratégicos, operativo y de apoyo.

Segun esta clasificacion de tres niveles, el Mapa de Procesos tendria el

siguiente esquema:

Grafico 3: Mapa de procesos de 3 niveles

PROCESOS ESTRATEGICOS

‘ PROCESOS OPERATIVOS -

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Agudelo Tobd6n & Escobar Bolivar (2010)
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Otra posibilidad es la de cuatro niveles, esta distribucion se adecia mas
a la brindada por la ISO 9001, y seria la siguiente:

Gréfico 4: Mapa de procesos de 4 niveles

T
Responsabilidad
de la direccion

" AS

? 5
e} Medicié p=
= .. edicidon

z Gestion de anlisis v |- S
> recursos SISy G
2 mejora =
o A

Entradas Realizacion de Salidas [T IS0
> productos St

y servicios

Sistema de Gestion
de Calidad

Fuente: Isotools (2014)

Como se puede apreciar, ambos modelos tienen mucho parecido, y en
realidad cualquiera podria ser elegido dependiendo de la organizacion
en estudio. Incluso, de ser necesario, cada empresa podria crean una
nueva distribucion de acuerdo a sus necesidades para una mejor
adaptacion. Lo importante es que el Mapa de Procesos elegidos cumpla
su objetivo que es el de mostrar los procesos involucrados, su nivel e

interrelacion con otros procesos.

Otro aspecto importante en ese punto es el nivel de disgregacion de los
procesos. Se entiende que cada una de las agrupaciones presentes en
el mapa, representan macroprocesos conformados por procesos, los
cuales a su vez podrian ser desglosados en subprocesos, actividades y
tareas. Este tema ya se trato en puntos anteriores, y solo resta decir que
el nivel de detalle del mapa de procesos lo determina la empresa, de tal
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modo que no se encuentre muy agrupado e impida un correcto analisis
de la informacion o que esté muy detallado al extremo que los procesos

por si solos no representan informacion relevante.

b. Descripcion de procesos
Cuando los procesos ya han sido identificados, es necesario que se
realice una descripcion de los mismos para poder obtener informacion
mas profunda que permita continuar con los siguientes pasos de la
metodologia. Si bien el mapa de procesos es una herramienta de gran
ayuda, no permite conocer los procesos a nivel interno, es decir que no

permite ver como es la transformacion de inputs en outputs.

Para poder realizar la descripcion de los procesos, hay diferentes
herramientas. Algunas de las mas utilizadas son la narracion literaria, el

diagrama de flujo y la ficha de proceso.

La narracion literaria tal como su nombre lo dice es describir de forma
escrita el proceso lo mas detalladamente posible, considerando toda
aquella informacion que pueda resultar relevante. Si bien puede brindar
muchos datos del proceso, su debilidad es que hace no facilita el rapido

entendimiento al no ser muy practico.
El diagrama de flujo es quizas una de las herramientas mas difundidas
con el fin de explicar un proceso. Este es incluso mas util cuando

considera los responsables de las actividades.

Segun la Norma ANSI, la simbologia usada para estos diagramas es la

siguiente:
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Gréfico 5: Simbologia de flujogramas

Se utiliza este simbolo para representar el origen de una
Inicioo fin entrada o el destino de una salida. Se emplea para
expresar el comienzo o el fin de una conjunto de
actividades.

J

Dentro del diagrama de flujo, se emplea para representar

Actividad . . .
una actividad o el conjunto de las mismas.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al
menos dos flechas que son las opciones.

Documento Representa un documentos. Se puede utilizar para indicar
expresamente la existencia de un documento relevante.

Representa a una base de datos y se suele utilizar para
Base de datos indicar la introduccién o registro de datos (habitualmente
informética).

Representa el flujo de productos, informacion, etc. y la
secuencia en que se ejecutan las actividades.

Aot

Fuente: Norma ANSI

Como muestra la figura anterior, la elaboracion del diagrama de flujo
resulta muy facil y su entendimiento es muy practico para cualquier
clase de proceso que se desee plasmar. Sin embargo, esta herramienta
también tiene algunas debilidades y es que en su intento de ser algo
concreto, no brinda informacion que es util al momento de comprender

mejor todo el entorno del proceso y de sus diferentes componentes.

Para poder contrarrestar las debilidades de los diagramas de flujo, se
puede hacer uso de la Ficha de Proceso. Esta herramienta proporciona
mayor detalle del proceso al enumerar todos los aspectos que tienen

relacion con el proceso y no solo su flujo.

Algunos modelos de ficha de procesos son:
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Gréfico 6: Modelo 1 de ficha de proceso

EMPRESA REVISION DE REQUISITO DEL PRODUCTO FP - 722
PROCESO: REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO PROPIETARIO: DIR. COMERCIAL
MISION: Asegurar que los requisitos aplcables a los productos para los DOCUMENTACION:
clientes estpan correctamente definidos en ofertas, pedidos y PC-722
contratos, aclarados y que se tiene capacidad para cumplirlos.

ALCANCE: Empieza: Cuando inicia cualquier relaciéon comercial.
Incluye: Ofertas, pedidos y contratos. Recogido de informacidn para asegurar capacidad.
Termina: Con elaboracidon de una oferta, aceptacion de un pedido o modificacidon del mismo.

ENTRADAS: Necesidades del cliente. Informacién sobre capacidad de produccion y stock.

PROVEEDOR: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos aceptados, Contratos firmados. Modificaciones a los anteriores.

CLIENTES: Cliente externo.

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inpeccién mensual de ofertas y pedidos. Reclamaciones, devoluciones, FORM 722.1.

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

- Inmovilizado de producto final tr22.1 = % de ofertas aceptadas

- Capacidad de produccidn tr22.2 = % de ofertas/pedidos/contratos no conformes

- Plazo de entrega estandar tr22.3 = % modificaciones de requisitos por causa propia

- Catdlogo de productos

- Politica comercial

Revision: 02
Fecha:2009/03/05

Fuente: IAT (2009)
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Gréfico 7: Modelo 2 de ficha de proceso

FICHA TECNICA DE DEFINICION DE PROCESO

ENCABEZADO

Titulo Codigo Paginacion

Fuente: Herrera Campo & Ferndndez Mafiueco (2009)
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Gréfico 8: Modelo 3 de ficha de proceso

PROCESO: Nro:
LOGO Fecha de
Macroproceso __ Proceso __ Subproceso __ Actividad__ Tarea __ |elaboracién

RESPONSABLES:

Cargos, Dptos, Persona

INICIA:
Primera ccidn
TERMINA:
Ultima accion
ELABORO:
Persona y Dpto.
OBIJETIVO:

Qué pretende el proceso
Indicador de gestion:
INSUMOS Formatos:
Datos de entrada:
Listados, informacion, etc.
Producto que recibe:

PROVEEDORES:

Cargos, Dpto, Persona

PRODUCTOS Formatos:
Datos de salida:
Listados, informacion, etc.
Productos que entrega:

CLIENTES:
Cargos, Dpto, Persona
RECURSOS HUMANOS:
Cargos y cantidad
EQUIPO Y MATERIAL:

TIEMPO DE CICLO: Ciclo:
Duracion|  Actividades:
Repeticiones de un periodo Frecuencia:

COSTO:

Valor aproximado

Fuente: Pérez Fernandez de Velasco (2010)
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En este punto es necesario hacer énfasis una vez mas en la idea que
todas estas propuestas no son obligatorias y que cada empresa debe
adecuar sus propias herramientas al cumplimiento del objetivo de cada

etapa del modelo de gestion por procesos.

c. Medicién y seguimiento

El siguiente paso para implementar un correcto enfoque de Gestion por
procesos, es el de Medicidn y seguimiento. No basta con identificar los
procesos Yy realizar su descripcion, sino que es necesario verificar su
situacién y progreso.

En este punto se puede hacer alusion a la frase “lo que no se mide no
se mejora”. Por ello, este paso es clave en el enfoque que buscamos
establecer ya que por mas que se haya invertido esfuerzos en identificar
exhaustivamente los procesos y se haya hecho la mejor descripcion de
los mismos, si es que el sistema de gestién no se preocupa por analizar
lo que se obtiene no se podré realizar un diagnéstico que permita

analizar puntos débiles y proponer mejoras.

Por ello, en este paso lo que se busca es poder establecer un correcto
modelo de medicion de los procesos. La manera mas optima para medir
los procesos es a través de indicadores.

Los indicadores son una fuente de informacion que representa una
magnitud, de manera que a través del analisis del mismo se permite la
toma de decisiones sobre los parametros de actuacion asociados (IAT,
2009).

Debido a la gran extension que abarca el tema de indicadores, es que
se les dedicara un punto completo de explicacién para ahondar en su
aplicaciéon y seleccion, por ahora se explicara su participacién en la

gestion por procesos.
Hay que recalcar, que no basta con medir un proceso y obtener el valor

de su indicador en una sola ocasion; es importante que se aplique un
correcto seguimiento de los mismos, es decir que se tenga un
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cronograma de recoleccion de datos, de calculo de indicadores y de

revision de estos resultados.
Este trabajo se puede sintetizar con las fichas de indicadores, en las
cuales se muestra toda la informacion relevante del indicador de un

determinado proceso.

A continuacion se muestran algunos modelos de Fichas de indicador:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

Gréfico 9: Modelo 1 ficha de indicador

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

DATOS IDENTIFICATIVOS
Titulo Caodigo

DATOS DE LA MEDICION

Valor obtenido

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

DESTINATARIO
NOMDIE N it i AR o oo
Unidad/Area Periodicidad

Fuente: Herrera Campo & Fernandez Mafueco (2009)
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Grafico 10: Modelo 2 ficha de indicador

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: PROCESO PR-631
COD.FICHA: FI.631.1

|RESULTADO PLANIFICADO 0631.1. No superar 2% de averia al mes |

[INDICADOR

1631.1 Porcentajes de averias al mes |

|FORMA DE CALCULO 1631.1= (N°averias / total equipos) * 100 |

|FU ENTE DE INFORMACION Registros de incidencias de equipos |

[SEGUIMIENTO Y PRESENTACION Grafica de 163.1 mensual (se considera también la media |

3.00%
2.50%
2.00%
1.50%
1.00%
0.50%

0.00%

N % averias al mes

=—e=% medio acumulado

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Fuente: IAT (2009)
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d. Mejora de los procesos
Todas las acciones tomadas hasta el momento son netamente de
caracter descriptivo, es decir que se “toma una foto” de la empresa; por
ello, este punto adquiere gran importancia ya que es el punto cumbre
de la gestion por procesos.
Segun Harrington (1998), la mejora de los procesos es la metodologia
sistematica que se desarrolla con el fin de ayudar a la organizacion a
realizar avances significativos en la manera de dirigir sus procesos.
Basados en esto, podemos nombrar dos métodos de mejora de
procesos, los cuales son indicados por muchos autores, uno es la
mejora continua y otro es la reingenieria.
Si bien estos métodos tienen un mismo fin, son totalmente diferentes

entre si.

La mejora continua parte de la premisa que toda situacion es mejorable,
por ello se mantienen los procesos iniciales y se trabaja sobre ellos; en
caso de que tengan resultados desfavorables, se les dara medidas
correctivas que ayuden a mejoras su situacién y en caso tengan
resultados favorables se le tomara como estandar pero se seguird

intentando mejorarlo y afinarlo cada vez mas hasta que sea estable

Por su lado, la reingenieria parte de la idea que la situacion actual es
insostenible en el tiempo y que para mejorar los resultados se debe dar

un cambio radical.
Como se ve, ambos métodos tienen principios opuestos, por lo que usan
también metodologias diferentes. En los siguientes parrafos se

ahondara un poco mas en cada uno de los métodos.

- Mejora continua

Cuando una empresa desea implementar la mejora continua a sus
procesos, lo mas comun y recomendable es hacer uso del conocido
circulo de DEMING o PDCA el cual contempla cuatro pasos a seguir.
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Grafico 11: Ciclo Deming PDCA

ACT PLAN
(ACTUAR) || (PLANEAR)

CHECK DO
(REVISAR) || (HACER)

Fuente: Walton (1995)

Segun Herrera Campo & Fernandez Mafiueco (2009), el paso
PLANEAR consiste en analizar informacion, identificar puntos de
mejora y elaborar el plan de acciéon. HACER se refiere a ejecutar
todo lo planificado anteriormente. VERIFICAR implica analizar los
resultados de lo ejecutado; y finalmente ACTUAR consiste en aplicar

correcciones para hacer un nuevo plan de accion.

- Reingenieria
Por su parte, la reingenieria tiene otra serie de fase. Estas pueden

dividirse en 5 y son las siguientes:

Grafico 12: Etapas de reingenieria

Analisis de la situacion de partida

$
$
\ 4
$

‘ Seleccidn de los procesos a redisenar

Creacion del equipo de reingenieria

‘ Redisefio del proceso

Puesta en marcha de las mejora

Fuente: Herrera Campo & Ferndndez Mafiueco (2009)
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Para el andlisis de la situacion inicial se nombra a un lider de
proyecto y se realizan mediciones de los procesos. De acuerdo a los
resultados de las mediciones se identifican los procesos que deben
ser redisefiados de acuerdo a prioridades de la organizacion,
asimismo es necesario crear un cronograma de trabajo y una
adecuada asignacion de recursos. Luego de esto, es momento de
que el equipo de trabajo sea creado, el cual debe contar con
personal que tenga conocimientos y experiencia en reingenieria.
Luego de esto, se realizan los cambios en los procesos para

finalmente ponerlo en marcha.

2.3. [SO 9001

2.3.1. Generalidades
Lo primero que debemos saber es el concepto general de la ISO 9001, que
es una norma de caracter internacional que se aplica a los sistemas de
gestion de calidad y que se centra en todos los elementos de administracion
de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios®, es decir, que satisfaga ciento por ciento las necesidades vy

expectativas de sus clientes.

Ahora, otro aspecto importante es saber como surgio, y se puede decir que
sus origenes estuvieron en Europa, cuando las organizaciones,
comenzaron a exigir a sus proveedores que sus productos cuenten con
certificacion. En este punto se cre0 un gran problema porque habia
demasiada diversidad lo cual impedia que se satisfaga a todos los sectores
interesados. Fue en ese momento cuando el British Standard tomo cartas
en el asunto y cre6 en 1979 la BS 5750. La BS 5750 fue tan eficaz que en
1987 cuando se lanz6 oficialmente la primera version ISO 9001, fue
realizada practicamente sin modificaciones.

3 http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.htm|
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Desde esta época, la norma ha tenido cuatro revisiones que son las
siguientes:

- 1SO 9001:1987: Version Original.
- 1SO 9001:1994: Primera revision
- 1SO 9001:2000: Segunda revision
- 1SO 9001:2008: Tercera revision
- 1SO 9001:2015: Cuarta revision

En el presente trabajo de tesis, se tomard como referencia tanto la version
2015; por ser la ultima, como las 2008 por ser la norma con la que muchas

de las organizaciones estan certificadas actualmente.

2.3.2. Principios de la norma

Cuando hablamos de principios de la ISO 9001, nos estamos refiriendo al
marco de referencia para que la direccion de la organizacion que la
implemente pueda guiarla a la misma, orientandola hacia la consecucion

de la mejora de su desempefio.

En si, son aquellos principios de gestidn de la calidad que toda organizacion
ha de seguir si desea lograr los beneficios que espera. No se obtendra el
mismo efecto si la organizacién implanta un sistema de gestién de la calidad
gue cumpla con los requerimientos detallados si no sigue los principios de
gestién de la calidad.

Los principios que tiene la normal en su actual versién 2015 son 7, uno
menos a la version 2008. Esta variacion la podemos apreciar en el grafico
13.
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Gréafico 13: 1SO 9001:2008 versus 2015

1SO 9001:2008 1ISO 9001:2015X

Enfoque al cliente — Enfoque al cliente

Liderazgo - Liderazgo

Participacion del personal —  Participacioén del personal

Enfoque basado en procesos
— Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la

gestién — Mejora
Mejora continua || Toma de decisiones basada en
evidencia

Enfoque basado en hechos para
la toma de decisién

— Gestion de las relaciones

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

Fuente: Americantrustregister

Estos siete principios se refieren cada uno a lo siguiente:

a. Enfoque al cliente: el fin principal de la gestion es satisfacer las
necesidades del cliente e incluso superar sus expectativas. Se sabe que
es muy importante atraer y retener la confianza de los clientes y también
de otras partes interesadas. En este punto es importante mencionar que
en la version 2008 solo se hacia referencia a los clientes.

b. Liderazgo: los lideres son los encargados de establecer los propositos
y orientar a la organizacion hacia el cumplimiento de los mismos. A su
vez, aportan en la generacién de un ambiente interno que favorezca el

involucramiento del personal.
c. Participacién del personal: es conocido que todos los niveles del

personal son esenciales para la organizacion, por ello es necesario que
todos conozcan la importancia de su contribucién en la creacion de
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valor; dandoles reconocimiento, empoderamiento y oportunidad de
mejorar sus habilidad y conocimiento; todo ello en pro de la consecucion
de los objetivos de la organizacion. En la nueva version 2015, se hace

mayor énfasis en la creacion de valor.

d. Enfoque basado en procesos: cuando los recursos y las actividades se
gestionan como un proceso, se pueden logar resultados mas eficientes.
Por ello, en la dltima versidn se hace mas explicita la necesidad de
gestionar la organizacion bajo procesos, dando un conjunto de
requisitos:

- Los insumos necesarios y los resultados esperados de estos
procesos.

- La secuencia e interaccion de procesos.

- Los criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de
desempefio relacionados, necesarios para garantizar el
funcionamiento eficaz y el control de los procesos.

- Los recursos necesarios y su disponibilidad.

- La asignacion de las responsabilidades y autoridades para los
procesos.

- Los riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1 y
planificar y ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente.

- Los métodos de vigilancia, medicién y evaluacién de procesosy, Si
es necesario, los cambios en los mismos para asegurar que se
alcanzan los resultados previstos.

- Las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de

gestion de la calidad

e. Mejora: las organizaciones deben preocuparse por mantener un nivel
de desempefio adecuado, reaccionando a las condiciones internas y
externas. Un trabajo de mejora que se realice correctamente permite un
autocontrol permanente, por lo cual la nueva versién 2015 hace énfasis
no necesariamente en la mejora continua, sino en un enfoque continua
en la mejora a través de herramientas para gestionar oportunidades que

organicen bien las acciones a desarrollar.
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f. Toma de decisiones basada en evidencia: considerar que las mejores
decisiones se toman basadas en analisis de datos e informacion, mas
no en subjetividades. Hay que considerar todos los factores externos
gue puedan influenciar y tomar acciones, todo ello con el fin de realizar
buenas mediciones ya que lo que no se mide no se controla.

g. Gestion de las relaciones: para el éxito es importante gestionar las
relacionas con las partes interesadas como los proveedores. Asimismo,
hay que considerar el impacto de las mismas en el éxito sostenido de la
organizacion. Es precisamente este factor del éxito sostenido, el cual
entra a tallar en la ISO 9001:2015.

2.3.3. Beneficios de implementacion
Como principales beneficios de implementar un Sistema de Gestion de

Calidad basado en la norma ISO 9001, podemos mencionatr:
- Mejorar el desempefio a nivel operativo ya que se reduciran los
errores y se podran incrementar los beneficios.
- Mejorar los métodos de trabajo, volviendolos mas eficaces, de tal
modo que ahorren tiempo, recursos y dinero.
- Aumentar el nivel de compromiso de la fuerza laboral, generando

su motivacion y rendimiento.

Esto a su vez, genera a nivel externo:
- Satisfacer mas eficientemente las necesidades de los clientes.
- Ser un competidor con mas presencia en el mercado.
- Demostrar las conformidades con normas de caracter internacional

y ampliar las oportunidades de negocio.
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24. EFOM

2.4.1. Generalidades
El modelo EFQM surgio en la década de los 80 y es un modelo no

normativo, cuyo concepto fundamental es la autoevaluacion basada en un
andlisis detallado del funcionamiento del sistema de gestion de la
organizacion usando como guia los criterios del modelo.*

La idea basica del modelo es “...una organizacion tiene unos resultados
excelentes cuando hay un liderazgo comprometido con la calidad, que tiene
una estrategia clara y que con una buena gestion de los recursos humanos
y materiales es capaz de transformar todos esos recursos en procesos
eficaces y eficientes, de manera que los clientes, las personas y toda la

sociedad se benefician”

2.4.2. Criterios

Este enfoque se rige bajo la aplicacion de 9 criterios que se separan en dos
grupos; los agentes y los resultados como lo muestra el siguiente gréfico:

Grafico 14: Criterios Modelo EFQM

m RESULTADOS

Persona Resultados en
100 Ptos. personas
9% 20 Pt_os. 9%

. ! Resultados
L'deraZgo PoI|t|ca y Procesos Resultados en Clave
100 Ptos. Estrategia 140 Ptos. clientes 150 Ptos

10% 80 Ptos 8% 14% 200 Ptios. 20% 15%
Auanzas y Resultados en
recursos la sociedad
100 Ptos. 9% 60 Ptos. 6%

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: EFQM.es

4 http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgqm/modelo-efgm

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Los agentes deben tener un enfoque bien fundamentado e integrado con
otros aspectos del sistema de gestién, su efectividad debe revisarse
periodicamente con la finalidad de aprender y mejorar, y deben estar
sistematicamente desarrollados e implantados en las operaciones de la
organizacion.

Por otro lado, los resultados, los resultados han de mostrar tendencias
positivas, compararse favorablemente con los objetivos propios y con los
resultados de otras organizaciones, estar causados por los enfoques de los
agentes y abarcar todas las areas relevantes.®

Especificamente, cada criterio se refiere a lo siguiente:

a. Liderazgo: Es la actitud del equipo directivo que fomentan la cultura
orientada a la gestion de la calidad.

b. Personas: es sacarle el maximo provecho al talento humado de la
organizacion.

c. Politica y estrategia: Se refiere a cdmo se plantea, despliega y revisa la
politica de la empresa y a su transformaciéon en planes y acciones
concretas.

d. Alianzas y recursos: es la gestion adecuada de sus relaciones con los
stakeholders y con los recursos que tiene.

e. Procesos: es la secuencia de gestion, revision, identificacion y mejora
de los procesos que existen en la organizacion.

f. Resultados en personas: resultados en las personas como el grado de
satisfaccion del personal.

g. Resultados en clientes: es el resultado de la comparacion entre las
expectativas y la satisfaccion de los clientes.

h. Resultado en la sociedad: qué ha aportado la organizacién a su entorno.

i. Resultados clave: enfocado a la razon de ser de la empresa, como
rentabilidad, utilidad entre otros.

5 http://www.lineaverdemunicipal.com/Guias-buenas-practicas-ambientales/es/e-
Modelo-EFQM.pdf
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2.4.3. Comparacién con la ISO 9001
Antes de hacer una comparacion, es importante mencionar que estos dos

enfoques no son contrapuestos, sino que su integracién puede brindar un
panorama mas amplio y una gestion mas completa.
Dicho esto, en la siguiente Tabla 01 se muestra algunas observaciones

entre los dos enfoques:

Tabla 1: EFQM vs ISO 9001

MODELO EFQM NORMA ISO 9001

Son flexibles y se adaptan a cualquier tipo de organizacion,
independientemente de su tamafio y sector.

Estan orientados al cliente y a los procesos.

Requiere compromiso de la direccion.

Se rige en sus criterios de gestion Se rige en torno a sus requisitos

Se basa en la autoevaluaciéon Permite la certificacion
Utiliza la l16gica REDER Utiliza el circulo DEMING
? . A Puede certificarse solo areas o
Se aplica a toda la organizacion
procesos

Fuente: Blogdecalidadiso.es

2.5. INDICADORES
2.5.1. Concepto

Haciendo hincapié en lo indicado anteriormente, un indicador es un punto
de referencia que proporciona informacién sobre el desenvolvimiento de un
proceso y su evaluacion, es decir que son los instrumentos para evaluar

hasta qué punto se estan consiguiendo los objetivos.

2.5.2. Caracteristicas
Al momento de establecer qué indicadores se usaran para medir los
procesos, es necesario que se consideren ciertas caracteristicas
fundamentales de los mismos. Algunas son®:

6 http://www.modernizacionsecretarias.gov.co/index.php/caracteristicas-de-un-
indicador-de-gestion
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- Pertinencia: que describa la situacién que se quiere.

- Funcionalidad: que sea medible y sensible a las variaciones de la
situacion inicial.

- Disponibilidad: debe haber registros que sirvan de consulta.

- Interpretabilidad: deben ser simples de entender para todos los
interesados.

- Utilidad: deben permitir la toma de decisiones en base a sus
resultados.

- Confiabilidad: deben garantizar que son adecuados y cumplen
ciertos estandares.

2.5.3. Clasificacion
Existen varias formas para clasificar los indicadores, pero ahora nos
enfocaremos en dos tipos de clasificacion brindadas por la Asociacion
Espafiola para la Calidad:
a. Segun su momento:
- De proceso: mide lo que ocurre durante las actividades
- De resultado: miden las salidas del proceso.
b. Segun lo que miden:
- De cumplimiento: esta relacionada a la conclusion de una tarea.
- De evaluacion: se relaciona con el rendimiento que se obtiene de un
proceso.
- De eficiencia: estan relacionados con las razones de recursos
invertidos en la consecucién de un trabajo.
- De eficacia: tiene que ver con la capacidad de ejecutar el trabajo
como se debe, es decir hacerlo correctamente.
- De gestion: se relacionan con el establecimiento de acciones para

hacer realidad los trabajos planificados.
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CAPITULO lIl: INFORMACION DE LA EMPRESA

3.1. RESENA DE LA EMPRESA

3.1.1. Datos Generales
La empresa XYZ S.A.C esta ubicada en la Via de Evitamiento de Arequipay

es ampliamente reconocida en el sector metalmecanico a nivel del sur del
pais. Fue fundada en el afio 2006 y se dedica a la realizacion de trabajos en
ingenieria y proyectos, fabricacion de maquinaria, fabricacion y montaje de
estructuras metalicas y mantenimiento minero e industrial. Actualmente
cuenta con una planta de aproximadamente 20 000 m? y un staff de 217

empleados y 804 operarios, a la fecha.

3.1.2. Vision
“Ser la empresa de Servicios Mdltiples, lider en el Peru que contribuya al

desarrollo del sector industrial, minero y construccién, con proyeccion
internacional dando productos de alta calidad con reconocimiento de

nuestros clientes y en beneficio de nuestra comunidad”

3.1.3. Mision
“Ofrecer a nuestros clientes productos de alta calidad, que solucionen sus

problemas y satisfagan sus necesidades, cumpliendo los estandares

internacionales en todas nuestras operaciones”

3.1.4. Politicas
a. Politica de Calidad

Nuestra empresa dedicada al desarrollo y ejecucion de proyectos llave

en mano y servicios de mantenimiento, fabricacién y recuperacion de

elementos de maquinas, para sectores de mineria e industria en general.

XYZ S.A.C. es consciente de que en un entorno cada vez mas
competitivo debemos involucrarnos con el negocio de nuestro cliente,
alinearnos a su estrategia, cumplir con todos y cada uno de sus
requerimientos especificados; con tecnologia actualizada, garantizamos
la calidad de nuestros productos y servicios para corresponder a las
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expectativas y necesidades de nuestros clientes y demas partes
interesadas.

Para establecer de un modo eficaz esta Politica, XYZ S.A.C. ha
implantado un Sistema de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008, por lo
tanto el objetivo de la Politica de Calidad de nuestra empresa es mejorar
constantemente, para mantener nuestra presencia y liderazgo en el

mercado, por ello incluimos como herramientas basicas las siguientes:

- Mantener el Sistema de gestion de Calidad eficaz, planeado y
desarrollado en todas las actividades de la organizacion.

- Mejorar de forma continua nuestros procesos de negocio y nuestro
rendimiento operativo basado en resultados objetivos y que éstos se
utilicen como medio para la mejora continua.

- Reconocer todos los compromisos con el cliente, con la legislacion y
los reglamentos pertinentes.

- Controlar su efectividad mediante las revisiones del Sistema
peridodicamente por la Direccion.

- Mantener una actitud de cooperacion y respeto hacia los proveedores
y Subcontratistas, estableciendo relaciones comerciales sélidas y
beneficiosas para ambas partes.

- Todo el personal de XYZ S.A.C. contribuye a desarrollar, mantener

y evaluar el sistema de Calidad, comenzando por la Direccion.

Para el cumplimiento de esta Politica de la Calidad, cada trabajador de
XYZ S.A.C. debe:

- Hacerse responsable de la Calidad y del éxito de su trabajo.
- Asegurarse que su comportamiento responde en todo momento a las
exigencias y expectativas de nuestros clientes.

Para ello la Direccién se compromete a:
- Comunicar y difundir esta Politica a toda la organizacion.
- Determinar y difundir los Objetivos de Calidad acordes con esta

Politica.
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- Proporcionar a su personal la motivacion, capacitacion, informacion,
equipamiento e infraestructura que le permita desarrollar sus tareas
con un nivel de eficacia Optimo, para alcanzar los Objetivos de

calidad.

b. Politica de Seguridad

Tenemos como objetivo prioritario conducir nuestras actividades
protegiendo la integridad fisica y la salud, de nuestro personal y la de
terceros a través de la formacion de una cultura que adopte la seguridad
como un valor primario, logrando al mismo tiempo una adecuada
conservacion del medio ambiente. Esta determinacion esta sustentada
por el compromiso de nuestra Gerencia y personal en el convencimiento

que:

- Todo incidente, lesion y enfermedad ocupacional puede prevenirse
con un sistema de gestidén que enfoque su actuar en la minimizacién
de actos y condiciones subestandar.

- Las practicas seguras, son responsabilidad de todos y de cada uno
de los integrantes del personal de la empresa.

- Cumplir con leyes, normas y regulaciones de SSO internas y
externas nos ayudara a mejorar nuestros estandares.

- El entrenamiento y la capacitacion forman la base para mejorar en
forma continua nuestras actividades, la seguridad de las mismas y

su relacién con el medio ambiente

c. Politica ambiental

Tenemos como objetivo conducir nuestras actividades protegiendo el
medio ambiente dentro y fuera del &mbito de Produccion a través de la
formacién de una cultura que esté comprometida con la conservacion del
medio ambiente, guiando su accionar mediante los siguientes

Compromisos:
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- Mantener un Sistema de Gestion Ambiental que nos ayude a
disefiar, planificar, construir y operar nuestras actividades para
prevenir la contaminacion

- Implementar programas que nos ayude a mejorar continuamente
nuestro desempefio ambiental.

- Cumplir las normas, reglamentos y otras obligaciones de proteccion
ambiental aplicadas a nuestras actividades.

- Utilizar eficientemente los recursos, mejorar la disposicion de los
desechos y emisiones. Propiciar la reduccion, reutilizacion y reciclaje
de los residuos

- Elevar el nivel de responsabilidad de nuestros trabajadores,
proveedores y la comunidad circundante al Centro de Produccion,
mediante el desarrollo e implementacion de programas de

sensibilizacion y participacion.
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3.1.5. Organigrama
Gréfico 15: Organigrama actual
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|

Redes y
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GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA GERENCIA DE
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Operaciones Asistente Gerencial || Vigilanciay Custodia
de SSOMA Patrimonial
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de Planta Proyectos
| D el
Supervision de SSOMA
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Contratos Bienestar Social
‘ Almacén
Dpto. de Proyectos Supervisién de SSOMA Planillas
Contratos
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Dpto, de Adm. y Mantto.
Dpto. de .ContrOI de Contratos dr:: MaquinariayEquipos
Calidad y Vehiculos
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Fuente: Empresa
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Gréfico 16: Organigrama propuesto
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Elaboracion: Propia
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3.1.6. Actividades
Las actividades de la empresa se podrian dividir en tres tipos. Por un lado

se encuentran las Estructuras Metalmecanicas que mayormente son
trabajos de mayor envergadura y que en ocasiones implican el montaje y
puesta en marcha in situ. En segundo lugar se tienen los trabajos
mecanizados los cuales hacen uso de las maquinas herramientas.
Finalmente se tienen las reparaciones las cuales pueden ser de menor o
mayor tamafo.

3.1.7. Clientes
La empresa cuenta con una gran cartera de clientes. Tiene clientes ya

fidelizados de los cuales recibe gran cantidad de solicitud de trabajos; asi

como clientes que solicitan trabajos de forma esporadica.

En los Gréficos 16 y 17 se puede ver la cantidad de trabajo realizados por
cliente en el periodo Enero 2016 — Mayo 2016

Gréafico 17: Distribucion de OTI's
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Fuente: La empresa
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Gréfico 18: Distribucién de OSI's
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Fuente: La empresa

Estos graficos evidencian que la Sociedad Minera Cerro Verde, Molycop y
FLSmidth son sus principales clientes, tanto en servicios como en la

fabricacion de productos metalmecanicos.

3.1.8. Proveedores
En el caso de los proveedores, se puede identificar dos clases; los que

proveen materia prima para los trabajos y los que brindan servicios de
diferente tipo.

Algunos de los proveedores son:

Tabla 2: Principales proveedores

MATERIA PRIMA SERVICIOS
Aceros del Peru Mesergua
Sherwin — Williams Aceros del Pera
Primec Emp. Transportes y turismo
Polimetales Pacifico del Sur
Reimsur
Repuestos e insumos industriales
Copper Peru

Fuente: La empresa
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3.1.9. Maquinaria
En la empresa podemos encontrar una gran variedad de maquinaria, una

lista a groso modo es la siguiente:

Torno P. Universal Toss Trencin Sn63c

Torno P. Univ. Toss Trencin Sn63b
Torno P. Unv. Binns & Berris L1000

Torno Vertical Rafamet

Torno Vertical Berthiez

Mandrinadora Universal Sacem 6405

Taladro De Columna Ibarmia 35-Ca

Puente Grua Demag 20 T Maestranza

Fresadora Universal G Defour

Mandrinadora Universal Ayce |

Prensa Hidraulica Enerpac Ze 54405g
Torno P. Univ. Pinacho Ce 51447

Taladro De Columna Ibarmia 50 Ca

Mandrinadora Universal Ayce li

Roladora Lisse

Compresor Quincy Qsf-125
Habilitador Cnc Gemini 324

Magquinas De Soldar Lincoln

3.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
Como ya se menciond en punto anteriores, la empresa en estudio se dedica

principalmente a tres labores en su misma planta. Estos son la fabricacion de
Estructuras metalicas que generalmente esta a cargo del area de
Presupuestos, Ingenieria y Planeamiento y por otro lado la fabricacion de
Mecanizados y Reparaciones que usualmente estd a cargo del area de
Maestranza.

Estas areas guardan estrecha relacion con el area de Logistica y Almacenes

ya que son los encargados de brindar los insumos necesarios para los
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trabajos. Asimismo el area de Control de calidad debe velar por el
cumplimiento de ciertos requisitos que otorguen la conformidad a los
productos y servicios que se realizan y el area de Facturacion se encarga de

la salida de los productos y el cobro de los mismos.

En todo este proceso, también se encuentra el area de SSOMA que se
encarga de velar por el cumplimiento de las normas que garanticen la

seguridad del personal.

Otras areas relacionadas son el area de RRHH que se encarga del
reclutamiento y pago del personal asi como del bienestar social, el &rea de Tl
gue brinda soporte a nivel tecnoldgico y de sistemas informéaticos y el area de
SIG que se encarga del mantenimiento del sistema de Gestion para la
obtencion de la homologacion.

Como se puede ver, son muchas las areas implicadas en el proceso general
de la empresa y por lo tanto todas deberian trabajar de manera conjunta,
analizando sus procesos, midiéndolos y encontrando oportunidades de
mejora para el logro de los objetivos, sin embargo, de acuerdo a la
observacion realizada en la planta y a informacion recibida por los mismos
trabajadores se puede afirmar que el trabajo no se viene realizando de una
manera optima y que aun hay puntos notables de mejora.

La observacion directa mencionada se realizé mediante una checklist (Anexo
13) que analizé 20 items referidos a aspectos del proceso general y de la
gestion llevada a cabo en la empresa y tuvo calificacion con escala desde No
existe que se refiere a que el item no se considera en la empresa hasta
Implementado que se refiere a que el item esta muy bien disefiado y ademas

se le da uso.

Los resultados de los items de dicha checklist realizada en campo son los

siguientes:
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Tabla 3: item por nivel de checklist

Modelo de pronéstico de demanda
Tiempo de procesos identificados
Indicadores de produccion
Control de procesos
Planificacion de produccion
Politica de inventarios
Plan estratégico
Parcialmente Indicadores de gestion

disefiado Mejora continua
Manual de organizaciony funciones
Registros y documentacion
Control de produccion
Plan de Mantenimiento preventivo
Existe Sistema de Gestion de Calidad
Plan de Capacitacion
Politica de pagos
Control de calidad
Sistema de Medio ambiente
Politica de atencion al cliente
Sistema de Seguridad

No existe

Parcialmente
disefiado

Implementado

Elaboracion: Propia

La siguiente tabla muestra los resultados generales de la checkilist:

Tabla 4: Resultados de Checklist

NIVEL N° %
No existe 4 20%
Parcialmente disefiado 8 40%
Existe 3 15%
Parcialmente implementado 3 15%
Implementado 2 10%
TOTAL 20 100%

Elaboracion: Propia
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Gréfico 19: Resultados Checklist
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Elaboracion: Propia

Como se puede ver, la mayor parte de items evaluados estan en un nivel de
Parcialmente disefiado, es decir que que hay una base pero no es el disefio
mas adecuado o que se dej6 inconcluso. Esto demostraria el interés de la
empresa por la mejora de sus procesos pero quizas la falta de tiempo, de
personal o de informacion no permite que se llegue a un nivel de

implementacion.

En este punto, es importante mencionar que los dos primeros items de la
tabla, Modelo de pronéstico de demanda y Tiempo de procesos identificados
son considerados en dicha categoria porque no aplica para el tipo de la
empresa al ser produccion por pedido y que no es pronosticable ni tiene
tiempos predefinidos. Por lo tanto, los aspectos débiles de la empresa son los
relacionados al control de sus procesos, planificacion y control de la
produccion, manuales y registros, inventarios, indicadores y mejora continua

de sus procesos.

Para confirmar estos resultados de la checklist, se realiz6 una pequefia
encuesta (Anexo 14) a un grupo de trabajadores en las instalaciones de la
empresa.
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La muestra representativa fue de 42 trabajadores y se obtuvo a partir de la

siguiente formula estadistica:

Zz*p*q*N
n_N*e2+ZZ*p*q

Donde:

Z= Nivel de confianza

N= Poblacion

p= Probabilidad de ocurrencia del evento
g= probabilidad de no ocurrencia

e= Error de estimacion

n= Tamano de la muestra

Para este estudio se vio por conveniente un nivel de Z de 1, la poblacién al
mes de mayo es de 215 trabajadores, para p y q se asignara un valor de 0.50
a ambos por ser un caso que no requiere mucha informacién de ocurrencia
de evento; y en cuanto al error, si bien es considerado un maximo aceptable

un nivel de 10%, para reducir el margen de error, se tomara un 7%.
Entonces, reemplazando en la formula anterior, se tiene lo siguiente:

_ 1%2%0.50%0.50 * 215
"= 215+072+12+0.50+0.50

n=41.23

Los resultados obtenidos de las preguntas realizadas se muestran a

continuacion:
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= Pregunta l: ;Cuales son los problemas mas comunes que suele ver en

la empresa? Enumere maximo tres

Tabla 5: Resultados encuesta - Pregunta 1

%

PROBLEMA CANTIDAD % ACUMULADO
Entrega a destiempo de trabajos 19 15.6% 15.6%
Mantenimiento correctivo 13 10.7% 26.2%
Maquinas antiguas 11 9.0% 35.2%
Uso incorrecto de registros 11 9.0% 44.3%
No se controlan los procesos 10 8.2% 52.5%
Herramientas desordenadas 9 7.4% 59.8%
Falta de capacitacion 9 7.4% 67.2%
Tardanza de habilitados 8 6.6% 73.8%
No hay seguimiento a todos los trabajos 8 6.6% 80.3%
Tardanza de insumos 7 5.7% 86.1%
No hay incentivos 6 4.9% 91.0%
Mala coordinacion 5 4.1% 95.1%
No hay gente para SGC 4 3.3% 98.4%
Planos mal hechos 2 1.6% 100.0%

TOTAL 122 100%

Elaboracién: Propia

Los resultados indican que los trabajadores ven como el mayor
problema la entrega fuera de tiempo de la mayoria de trabajos lo cual
puede asociarse a uno de los puntos de la checklist Tiempo de
procesos identificados. El mantenimiento correctivo también es un
problema importante, lo cual estd muy ligado a que algunos piensen
que las maquinas son muy antiguas. Otros aspectos resaltantes son el
uso incorrecto de registros o la ausencia de los mismos, la falta de
control de los procesos que es un punto que también coincide con la
checklist, el desorden en la herramientas las cuales son manejadas por
un almacén aparte en el area de maestranza, la falta de capacitacion,
la tardanza en el &rea de habilitados, la falta de seguimiento a todos los

trabajos, entre otros.
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Gréfico 20: Resultado encuesta - Pregunta 1
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Elaboracion: Propia

= Pregunta 2: ;,Coémo calificas la aplicacion de indicadores?

La pregunta 2 se hizo con el objetivo de corroborar informacion
especifica del checklist y los resultados indican que efectivamente 22
de 42 trabajadores encuestados opinan que no se hace un correcto

manejo de indicadores para medir el desarrollo del trabajo.

Tabla 6: Resultado encuesta - Preguntas 2

ESCALA | CANTIDAD
Excelente 0
Bueno 5
Regular 11
Malo 22
Pésimo 4

TOTAL 42

Elaboracion: Propia
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Grafico 21: Resultado encuesta - Pregunta 2
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Elaboracién: Propia

= Pregunta 3: ¢ COmo calificas las acciones para la mejora de procesos?

La pregunta 3 también se hizo con el objetivo de corroborar informacién
especifica del checklist y los resultados muestran que la opinion de los
trabajadores esta repartida entre regular y malo. Esto podria deberse a
que no todos estan en la misma area pero aun asi la puntuacién no es
buena por lo cual se concluye que es otro aspecto de mejora dentro de

la empresa.

Tabla 7: Resultado encuesta - Pregunta 3

ESCALA |CANTIDAD
Excelente 0
Bueno 4
Regular 20
Malo 16
Pésimo 2

TOTAL 42

Elaboracion: Propia
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Grafico 22: Resultado encuesta - Pregunta 3
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Elaboracion: Propia

= Pregunta 4: ;,Cémo calificas el ambiente laboral?

La pregunta 4 se hizo para verificar el entorno en el cual se trabaja ya
qgue si se planea hacer cambios en la empresa que promuevan una
mejora, se necesita un entorno adecuado en el cual no haya hostilidad.
Los resultados indican que la gran mayoria de los trabajadores sienten
que su clima laboral es bueno, incluso algunos lo califican de excelente

lo cual clasifica al ambiente laboral como una fortaleza.

Tabla 8: Resultado encuesta - Pregunta 4

ESCALA |[CANTIDAD
Excelente 4
Bueno 30
Regular 7
Malo 1
Pésimo 0

TOTAL 42

Elaboracién: Propia
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Grafico 23: Resultado encuesta - Pregunta 4
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Elaboracion: Propia

= Pregunta 5: ;, Cémo calificas las relaciones entre areas?

La pregunta 5 se hizo para analizar como perciben los trabajadores la

union entre areas, ya que un proceso de mejora tiene como un pilar el

trabajo en equipo. Los resultados demuestran que la mayoria lo define

entre regular y malo, y solo un pequefio grupo como bueno. Esto

significaria que si bien no es una debilidad en su totalidad, aun es un

factor que debe trabajarse.

Tabla 9: Resultado encuesta - Pregunta 5

ESCALA |CANTIDAD
Excelente 0
Bueno 8
Regular 20
Malo 14
Pésimo 0

TOTAL 42

Elaboracién: Propia
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Gréfico 24: Resultado encuesta - Pregunta 5
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Elaboracion: Propia

Considerando los resultados obtenidos, tanto de la checklist como de la
encuesta se seleccionaron los aspectos con mayor oportunidad de mejora y
se elaboro el siguiente arbol de problemas para relacionarlos e identificar con

mayor facilidad el problema principal a resolver.
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Gréfico 25: Arbol de problemas
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En este arbol de problemas, se puede ver que las principales causas de primer
nivel son la escasa informacion historica, el poco seguimiento a los procesos
y los procesos no identificados en su totalidad y las de segundo nivel serian
los registros inexistente o mal empleados, el bajo uso de indicadores y el bajo
enfoque a procesos. Todo ello en conjunto provoca el problema central
definido como Diagndstico y control de procesos poco efectico. Esto a su vez
tiene efectos tales como el bajo enfoque de mejora de procesos, la
disminucién de la motivacioén del personal al tener baja capacitacion por una
mala identificacion de brechas de competencias, y la demora de entrega de
trabajos a los clientes debido a las paradas de maquina y al incumplimiento
de HH planificadas.

Si bien la empresa se mantiene bien posicionada y cuenta con la
Homologacion del Sistema de Gestion de la Calidad, esto no necesariamente
implica que se dé un control de procesos rutinarios, sino que mas bien sélo se
recolecte informacion cuando es fecha de auditoria. Ademas, dicho SGC no

contempla en su totalidad los procesos y la medicion de los mismos.

Es importante, que el modelo de gestion permita ver a la empresa como un
todo y se puedan medir sus procesos para favorecer la mejora continua que
es parte de toda empresa competitiva en la actualidad. En este punto hay que
hacer énfasis en el hecho que la empresa trabaja bajo un sistema de
produccion por pedido, esto implica que no haya continuidad en sus procesos

y que la labor de gestion sea un poco mas compleja, pero no imposible.

Vista esta situacion se puede inferir que la implementacion de un Modelo de
Gestidn por procesos podria ayudar a XYZ S.A.C. a mejorar el control de sus

procesos y a tener una cultura de mejora continua efectiva.
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CAPITULO IV: ENFOQUE DE GESTION POR
PROCESOS PARA LA METALMECANICA

4.1. |DENTIFICACION DE PROCESOS

Para este punto, se vio por conveniente listar todos los procesos observados

en la empresa para posteriormente establecer la jerarquia y relacion de los

mismos y elaborar el Mapa de Procesos correspondiente.

4.1.1. Procesos identificados en la empresa
Para poder considerar a un proceso dentro de esta lista se verificé que
cumpla con los siguientes requisitos:
- Repetitivos
- Medibles

- Observables

Dicho esto, podemos listar los siguientes procesos:
- Produccion
- Presupuestos
- Ingenieria
- Logistica
- Control de calidad
- Facturacion
- Planeamiento
- Contabilidad
- Recursos Humanos
- SIG
- Seguridad, salud ocupacional y medio ambiente
- Tecnologia de la informacién
- Planificacién estratégica
- Mantenimiento
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4.1.2. Mapa de Proceso de XYZ S.A.C.
Una vez identificados los diferentes procesos de la empresa, se puede
elaborar su Mapa de Procesos. Esto implica agruparlos en los tres tipos
que son:
- Procesos Estratégicos
- Procesos Operativos
- Procesos de Apoyo

El Grafico 26 muestra el Mapa de Procesos de primer nivel elaborado

para la empresa en estudio.

Gréfico 26: Mapa de procesos propuesto
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Elaboracion: Propia
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4.2. DESCRIPCION DE PROCESOS

Para la descripcion de los procesos se seleccionaran solo algunos basados

en diferentes aspectos. La Tabla 10 muestra la puntuacion de los procesos
identificados de los cuales, para seleccionar los procesos de los que se
realizard una descripcion se tomaradn los que alcancen la puntuacion

acumulada de 80% y son los resaltados en rojo segun la Tabla 11.

En dichas tablas, como se puede apreciar en la siguiente hoja, son 4 los
procesos que no seran parte de la descripcion. Dos de ellos son los procesos
estratégicos, que fueron excluidos de este punto mayormente por la baja
accesibilidad al area y a la informacion, los otros dos son Tl y contabilidad por
ser procesos de soporte no muy relacionados al proceso productivo y por no

tener mucha informacioén historica.
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Tabla 10: Matriz de puntuacion de procesos

Aspectos| Proceso Clave Influye en Influye en Accesibilidad | Informacion 3
en la plazo de costos de . . Puntuacién
N P al area historica
Procesos produccion entrega producciéon

Planificacion estratégica 1 1 1 1 3 7
Produccidn 3 3 3 3 1 13

Planeamiento 2 2 1 2 2 9

SIG 1 1 1 1 3 7
Mantenimiento 2 3 2 3 3 13
Recursos Humanos 2 2 2 3 2 11
Control de calidad 3 2 1 1 3 10
Ingenieria 3 3 2 1 2 11
Presupuesto 3 3 2 2 1 11
SSOMA 2 1 2 3 3 11
Logistica 3 2 2 1 2 10

Facturacion 3 1 1 2 2 9

TI 1 1 1 2 2 7

Contabilidad 1 1 1 1 1 5
134

Elaboracion: Propia
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Tabla 11: Seleccién de procesos

Aspectos . Puntaje Puntaje
Puntuacion
Procesos ponderado |acumulado

Produccion 13 9.70% 9.70%
Mantenimiento 13 9.70% 19.40%
Ingenieria 11 8.21% 27.61%
Presupuesto 11 8.21% 35.82%
SSOMA 11 8.21% 44.03%
Recursos Humanos 11 8.21% 52.24%
Logistica 10 7.46% 59.70%
Control de calidad 10 7.46% 67.16%
Facturacion 9 6.72% 73.88%
Planeamiento 9 6.72% 80.60%

Tl 7 5.22% 85.82%
Planificacion estratégica 7 5.22% 91.04%
SIG 7 5.22% 96.27%
Contabilidad 5 3.73% 100.00%

134 100%

Elaboracion: Propia

4.2.1. Diagrama de Flujos de procesos
En este punto se busca plasmar los procesos seleccionados de manera
grafica a través de diagramas de flujo, ademas de una pequeia

explicacion del mismo que facilite su comprension.

a. Procesos operativos
Actualmente la empresa cuenta con un diagrama ya elaborado para
la fabricacion de estructuras, para la fabricacion de mecanizados
(elementos de maquinas para la mineria e industria) y para el

mantenimiento.

Dichos diagramas se muestran en las siguientes paginas:
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Gréfico 27: Flujograma actual estructuras mecanicas
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Fuente: La empresa
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Grafico 28: Flujograma actual mecanizados

FABRICACION DE ELEMENTOS DE MAQUINAS PARA LA MINERIA E INDUSTRIAL

RAD

Lider de Ingenieria
Ingeniero Residente
Lider de logistica

RAD Lider de Ingenieria
y desarrollo
Lider de ingenieria
de campo

Lideres de Produccion

Planer

Encargado de Almacén

Lider delogistica

Area de produccion Lider de calidad
de procesos

Facturacién y cobranza

INICIO

Recibe solicitud
de Servicio

v

Elabora solicitud
de trabajo

v

Elabora
presupuesto

l_ ¢Aprueba
Sl
Rresupuestg?2

Presenta el
presup uesto

¢, Cliente acepta
cotizacién?

Genera OTI

NO

FIN

Solicita materiales a
almacén

Si

Sigue procedimiento
de compra de
materiales

A

Elabora producto

*

NO

L

Supervisa ejecucion
de producto y
servicio

¢ Producto
conforme?

— 1

NO

v

Seguir procedimiento
de producto y
servicio No conforme

A

Comunica de
finalizacion de
producto a cliente

FIN

Fuente: La empresa

63



UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Los graficos 27 y 28 indican que los procesos de Fabricacion de
estructuras metalicas y Fabricacibn de mecanizados empienzan
cuando el Representante de la Alta Direccion (RAD), lider de Idgistica
0 ingenieria realizan la solicitud de servicio, solicitud de trabajo y
elaboran el presupuesto respectivo. Luego de esto el RAD aprueba
el presupuesto, el cual es presentado a los clientes quien puede
aceptar o no la cotizacién. De ser aceptada, el lider de produccién
genera la Orden de trabajo (OTI), el planner solicita el material al
almaceén, se verifica la existencia en stock. Si no hay stock, el lider
de logistica debe realizar el procedimiento de compra. Una vez que
se cuenta con los materiales en Produccién se encargan de la
elaboracién del producto mientras que Calidad supervisa la ejecucion
del mismo. Si el producto es conforme se comunica la finalizacion del

producto al cliente y el proceso llega a su fin.
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Gréfico 29: Flujograma actual reparaciones
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FLUJO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO MINERO E INDUSTRIAL (2)
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Fuente: La empresa

El Grafico 29 indica que el proceso de Reparaciones empieza con la
solicitud del cliente en base a la cual el supervisor de campo elabora
el presupuesto. Si el cliente acepta el area administrativa comunica
al supervisor de campo. Si se requiere realizar una fabricacién
produccion se encarga de ello y lo envia al area de trabajo. Si se
requiere montaje el supervisor de campo solicita trabajadores a
produccién. Realizado todo esto, el area administrativa se encarga
de los tramites y pagos. En caso el cliente tenga alguna observacion,
el supervisor de campo debe levantarla y recién el area administrativa

emite la factura que envia al cliente, dando fin al proceso.
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Si bien estos diagramas ofrecen una buena vision de los procesos,
se puede ver algunas inconsistencias como la presencia de algunas
actividades que en la practica no se llevan a cabo, la asignacion de
actividades incorrectas, la mezcla de labores realizadas en planta y
las realizadas en mina y la falta de interrelacion de los procesos

realizados en planta.

Por ello, se realiza una propuesta de diagrama de flujo en la cual se
considerara el macroproceso operativo debido a que todos estan
relacionados y el Unico proceso que es recomendable disgregar en
sub procesos es el de produccion. Entonces, el diagrama de flujo seria

el siguiente:
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El gréfico 30 indica que el proceso inicia cuando el cliente solicita una
cotizacion de un trabajo. Luego Maestranza o Presupuestos realizan
la propuesta dependiendo si es un mecanizado, reparacion o una
estructura. Si se aprueba la propuesta, el cliente envia la orden de
compra a Maestranza o Presupuestos. En caso de ser una estructura,
Ingenieria debe realizar el plano a detalle. Luego Maestranza
apertura la OSI/OTI independientemente de la naturaleza del trabajo.
Hecho esto, se realiza el requerimiento y Logistica hace el pedido
correspondiente. En caso de tratarse de un mecanizado o reparacion,
maestranza realiza el trabajo y solicita a facturacion que realice la
guia de remision dando fin a su proceso. Si se trata de una estructura,
por ser trabajos de mayor envergadura, planeamiento debe verificar
la recepcion de los insumos, luego se realiza el trabajo, calidad
verifica la conformidad del trabajo, planeamiento debe realizar la
packing list es decir la lista de envio que servira de base para elaborar

la guia de remision y dar fin al proceso.

Como se puede apreciar, casi todo el diagrama es bastante explicito
y detallado a pesar que considera de manera global todos los
subprocesos del nivel Operativo del mapa de procesos. Los unicos
procesos que se ven ligeramente generales son los de nombre
Realiza mecanizado o reparacion y Realiza estructura.

Esta situacién se justifica con la teoria previamente dicha, de que no
hay un nivel de detalle definido, sino que cada organizacion debe

adecuar la disgregacion de acuerdo a lo que considere pertinente.

En el Gréafico 31 se presenta de forma mas explicada el proceso de
Produccion propiamente dicho.
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Grafico 31: Flujograma propuesto Proceso produccién
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En este diagrama se puede ver que cuando se trata de un
mecanizado, los pasos a seguir generalmente son torneado, fresado,
cepillado y mecénico de banco. Si bien esto no es una regla porque
hay muchos trabajos diferentes cada dia, este es el proceso mas
usual que siguen las diferentes piezas. Si se tratara de una
estructura, el proceso empieza con el habilitado que es la etapa
donde se cortan las diferentes piezas ya sea por CNC o manualmente
con oxicorte. Estas piezas son llevadas al area del armado donde los
operarios apuntalan la estructura para darle forma. Luego los
soldadores realizan la soldadura de la estructura armada. Estos son
los tres pasos que si 0 si se llevan a cabo. Luego de estos,
dependiendo de si el cliente lo solicita se realiza el proceso de pintura
para el cual es necesario previamente realizar la limpieza mecanica
gue se trata de limpiar todos aquellos defectos que hayan podido
guedar por la soldadura, y el granallado que se encarga de limpiar la
superficie de la estructura para que la pintura pueda adherirse
correctamente. Finalmente, en caso de tratarse de una reparacion,
antes debe realizarse el diagndstico inicial para saber qué es lo que
se hara ya que depende de la pieza.

b. Procesos de apoyo
Contrariamente al punto anterior, para los procesos de apoyo si es
necesario tratar cada uno por separado para poder obtener

informacion que resulte relevante.

En primer lugar tenemos el proceso de Mantenimiento, el cual obtuvo
la segunda puntuacion mas alta en nuestra matriz de calificacion. El
diagrama de flujo actual que se maneja en la empresa es el que
muestra el Grafico 32 y el diagrama de flujo propuesto es el N° 33.
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Gréfico 32: Flujograma actual mantenimiento
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Grafico 33: Flujograma propuesto proceso Mantenimiento
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El Grafico 32 muestra que el proceso inicia con el requerimiento de
mantenimiento. En caso sea preventivo, se sigue lo establecido en el
Programa de Mantenimiento preventivo, avisandose el dia y
haciendo el requerimiento de material. Luego se realiza el
mantenimiento, se le registra en los formatos asignados y es validado
por el encargado.

En caso de ser correctivo, debe definirse si es mantenimiento
internos o por terceros. De ser interno, es realizado, registrado y
validado. De ser externo, se debe realizar coordinaciones para envio
de equipo y realizarse la prueba de operacion para dar conformidad
al trabajo y validarlo.

En este diagrama, se deberia incorporar las columnas de las otras
areas para hacer notar las interrelaciones del area de mantenimiento;
por ello el Grafico 33 mantiene casi el mismo proceso, pero incluye a
Produccién quien se encarga de indicar las fallas ocurridas para el
mantenimiento correctivo y debe dar luz verde para la realizacion del
mantenimiento preventivo. Asimismo, se incluye a Logistica que se

encarga del aprovisionamiento de materiales.

Como segundo proceso de apoyo esta Seguridad, Salud
Ocupacional y Medio Ambiente. Estos procesos, podria decirse que
se encuentran mejor mapeados debido a que por el rubro de las
actividades de la empresa, es de mucha importancia el tema de la
seguridad del personal. Esto va de la mano con el hecho que son
estos dos Sistemas de Gestion los que mas se han desarrollado a

diferencia del de Calidad.

Este proceso si requiere desglosarse en subprocesos y se
consideraran los de Identificacién de peligros, evaluacién de riesgos
y control, Investigacion de incidentes, Entrenamiento, concientizacion
y competencia. De acuerdo a la informacion obtenida, actualmente
solo se cuenta con el diagrama de flujo para los dos Ultimos procesos

y son los Gréficos 34 y 35, respectivamente:
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Gréfico 34: Flujograma actual investigacion de incidentes
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FLUJOGRAMA DE INVESTIGACION DE INCIDENTES EN INSTALACIONES PROPIA (2)
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Gréfico 35: Flujograma actual Entrenamiento SSOMA
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Para el caso de los diagramas presentados para SSOMA, las
observaciones radican en que el proceso de IPERC también deberia
contar con un diagrama de flujo. Asimismo, el proceso de
Entrenamiento consideramos que esta duplicado ya que deberia
regirse al de Capacitacion perteneciente al area de RRHH. Por otro
lado, en el diagrama de flujo de Investigacion de incidentes, solo

deberian realizarse algunas correcciones de forma mas no de fondo.

Entonces, la propuesta son los diagramas 36 y 37, para IPERC e

Investigacion de accidentes respectivamente.
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Gréfico 36: Flujograma propuesto IPERC
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Gréfico 37: Flujograma propuesto Investigaciéon de incidentes
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El grafico 36 indica que el Proceso de Investigacion de peligros,
control de riesgos y control inicia con la identificacion de los procesos
criticos en cuando a seguridad. Estos procesos se desglosan en
actividades al nivel que sea necesario para poder identificar los
peligros y asociar sus riesgos e impactos. Luego, estos riesgos e
impactos son evaluados para finalmente valorizarlos. Después de
esto, es necesario calcular la significacion del impacto y comunicar
toda la informacion obtenida para que diariamente los operarios
puedan realizar su formato de Analisis de Riesgos Operacional.

Por otro lado, el grafico 37 muestra que cualquier area de la empresa
es la que reporta el incidente y su supervidor debe comunicar a
SSOMA quien analiza al agraviado y debe verificar si requiere
atencion médica; de requerirla se le deriva al servicio médico. Luego
interroga a los testigos y demas involucrados si los hubiese. El hecho
se difunde a las areas internas para recolectar otros datos. Con esto
se realiza oficialmente la investigacion del incidente que incluye
analizar las causas. Con esta informacion se procede a elaborar un
plan de accién correctiva que es aprobado por la supervision del area.
Con ello, SSOMA procede a elaborar el informe que es difundido a
la empresa. Asi, se inicia con la ejecucion del plan de accién, se

realiza el seguimiento y se registra toda la informacion del incidente.

Finalmente, como ultimo proceso se tiene el de Recursos Humanos.
Este proceso a pesar de ser de apoyo, también tiene gran
importancia con el proceso productivo pues es el encargado de
seleccionar a las personas que se encargaran de ejecutar las labores,
de desarrollarlas y compensarlas econémicamente.

Para la elaboracién del diagrama de flujo de este proceso, se
consideraran solamente los subprocesos de Reclutamiento vy
Seleccioén, y Capacitacién por ser los de mayor impacto a las labores
operativa de la empresa.

Los diagramas de flujo actuales con los que se cuenta son:
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Gréfico 38: Flujograma actual Reclutamiento y Seleccién
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Gréfico 39: Flujograma Capacitacién
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El grafico 38 muestra que el proceso inicia cuando el lider de un area
realiza el requerimiento del personal y determina las
responsabilidades y condiciones del puesto y lo envia al Lider de
Personal en RRHH, quien a su vez pide la validacion del Gerente
Administrativo. De ser aprobado, se revisa la base de datos para ver
si hay personal. De no haberlo debe realizar una nueva convocatoria,
recepcionar los curriculums y realizar el primer filtro. Estos candidatos
pasan por un examen practico en manos del area solicitante y los
finalistas son enviados para examen psicologico y médico. Si el
postulante aprueba dicho examen el lider de personal realiza el
contrato y el trabajador est4 apto para laborar. En el caso que si
existiera personal en la base de datos, se envia al candidato al

examen psicologico y médico y el proceso continda.

En este caso, el flujograma actual de Reclutamiento y Seleccién de

Personal queda para ser parte del trabajo por considerase adecuado.

En el caso de Capacitacion se considera que las necesidades de
capacitacion no deberian ser tomadas tan solo por juicio del lider del
area, sino que deberian basarse en brechas de competencias. Esto

variaria el flujograma, quedando como se ve en el grafico 40:
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Gréfico 40: Flujograma propuesto capacitacion
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Elaboracion: Propia
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Este grafico muestra que el proceso inicia con el Requerimiento de
Programa de Capacitacion Anual en el area de personal. Para
continuar habria que verificar si es un afio en el cual tocaria realizar
la evaluacion de competencias que seria cada dos afios. En caso no
toque, se realiza la evaluacion de competencias en el area, personal
procesa los resultados, identifica las brechas, las necesidades y
asigna prioridades de capacitacion. El area funcional aprueba la
propuesta de prioridades de capacitacion y con ello personal elabora
el Programa de capacitacion Anual (PCA). Si la Gerencia
administrativa lo aprueba, personal calendariza el PCA y envia el
documento a las areas funcionales quienes les remiten la lista de
participantes. Entonces, se ejecuta la capacitacion que incluye la
evaluacion y realizacion de constancias y personal se encarga de la

distribucion de las mismas.

4.2.2. Ficha de proceso
Las fichas de proceso se realizaran a nivel de procesos y subprocesos
ya que esta herramienta requiere de mayor detalle, por lo cual tomar los
macroprocesos seria desperdiciar la capacidad de explicacion de la
misma. A partir de la siguiente pagina se muestran todas las fichas para

los procesos y subprocesos identificados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 12: Ficha de Proceso Presupuestos

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO FP-OP-001
NOMBRE: PRESUPUESTOS RESPONSABLE: AREA DE PRESUPUESTOS / DPTO. DE
PRODUCCION DE PLANTA
VERSION: 001 FECHA: 20/06/2016
MISION: Realizar un presupuesto competitivo del trabajo requerido por el cliente, asignando de una
manera adecuada los recursos a utilizar.
ALCANCE: Inicia con la solicitud del cliente para un servicio determinado y concluye cuando éste acepta la

propuesta y envia la orden de compra.
ENTRADAS: Solicitud de servicio, plano inicial
PROVEEDORES: Cliente externo
SALIDAS: Orden de compra, presupuesto aprobado
CLIENTES: Ingenieria
INSPECCIONES: - Trimestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadores de acuerdo a periodo de revision de cada uno.

DOCUMENTOS - Presupuesto INDICADORES: - Tiempo empleado para un presupuesto
Y FORMATOS: - Formato de indicadores del proceso en el drea de presupuestos
de presupuestos - Proporcidn de presupuestos aceptados
por el cliente

Elaboracién: Propia

Tabla 13: Ficha de Proceso Ingenieria

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO | FP-OP-002 |
NOMBRE: INGENIERIA RESPONSABLE: DPTO. DE INGENIERIA
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016
MISION: Realizar los planos de ingenieria de detalle que sirvan para la correcta realizacién del trabajo

solicitado por el cliente.

ALCANCE: Abarca toda la realizacion del plano de ingenieria de detalles, incluidas las correcciones que se
deban hacer hasta lograr el plano éptimo.

ENTRADAS: Orden de compra, presupuesto aprobado, plano inicial

PROVEEDORES: Area de presupuestos

SALIDAS: Plano a detalle, requerimiento de material

CLIENTES: Planeamiento, produccién, logistica

INSPECCIONES: - Trimestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadores de acuerdo a periodo de revision de cada uno.

DOCUMENTOS - Formato de requerimiento de material| INDICADORES: - Rendimiento de cadistas

Y FORMATOS: - Planos de ingenieria inicial y a - Cantidad de quejas de los planos a
detalle detalles
- Lista de partes y ensambles
- Formato de indicadores de proceso de
ingenieria

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 14: Ficha de proceso Logistica

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO FP-OP-003
NOMBRE: LOGISTICA RESPONSABLE: DPTO. DE LOGISTICA
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
MISION: Abastecer a las otras areas en el menor tiempo posible con los materiales y recursos necesarios
para poder ejecutar sus labores.
ALCANCE: Iniciar cuando los clientes internos hacen algun requerimiento y termina cuando éstos son

abastecidos.
ENTRADAS: Requerimiento de material
PROVEEDORES: Otras areas internas
SALIDAS: Material requerido
CLIENTES: Otras areas internas
INSPECCIONES: - Trimestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadores de acuerdo a periodo de revision de cada uno.
DOCUMENTOS - Formato de requerimiento de material | INDICADORES: - Tiempo de entrega de requerimiento

Y FORMATOS: - Orden de compra de material
- Formatos de indicadores del proceso - Realizacion de compras
de logistica

Elaboracién: Propia

Tabla 15: Ficha de proceso Planeamiento

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO | FP-OP-004 |
NOMBRE: PLANEAMIENTO RESPONSABLE: AREA DE PLANEAMIENTO
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016

MISION: Velar por el cumplimiento de los trabajos realizados verificando el correcto aprovisionamiento de
materiales, asi como los tiempos de ejecucion.

ALCANCE: Su participacion se da desde el envio de la orden de compra de la estructura metalicas, hasta que
el trabajo es liberado por control de calidad.

ENTRADAS: Orden de compra, plano de ingenieria, requerimiento de material, presupuesto

PROVEEDORES: Presupuestos, ingenieria

SALIDAS: Documentos y formatos de planeamiento

CLIENTES: Produccion, facturacion

INSPECCIONES: - Semestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadores de acuerdo a periodo de revision de cada uno.
DOCUMENTOS - Master produccion INDICADORES: - Proporcion de trabajos controlados
Y FORMATOS: - Control de procura - Retraso de entrega del trabajo
- Acta de conformidad
- Valorizaciones
- Packing list
- Cronograma
- Formatos de indicadores de area de
planeamiento

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE oAk,  UNIVERSIDAD

- §&-~CATOLICA
TESIS UCSM = DE SANTA MARIA

Tabla 16: Ficha de proceso Produccion

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO | FP-OP-005 |
NOMBRE: PRODUCCION RESPONSABLE: DPTO. DE PRODUCCION DE PLANTA
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016

MISION: Realizar el servicio requerido por el cliente; sea reparacion, mecanizado o estructura metalica de
acuerdo a la especificaciones dadas y bajo los mas altos estandares de calidad.

ALCANCE: Abarca todas las actividades necesarias para materializar las especificaciones del plano
(habilitado, armado, soldadura, granallado, pintura, operaciones en maquinas herramientas)

ENTRADAS: Plano de ingenieria, plano del cliente, boleta de materiales

PROVEEDORES: Ingenieria, logistica

SALIDAS: Servicio y/o trabajo culminado

CLIENTES: Control de calidad, Facturacion, Logistica

INSPECCIONES: - Trimestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadores de acuerdo a periodo de revisién de cada uno.
DOCUMENTOS - Formato de trabajo en drea habilitado| INDICADORES: - Rendimiento de produccién de habilitado

Y FORMATOS: - Formato de peso de estructura - Rendimiento de produccién en armado
- Tareo de soldadores - Rendimiento de produccién en soldadura
- Tareo de personal general - Rendimiento de produccion del drea de
maestranza

- Retraso de entrega del trabajo

Elaboracion: Propia

Tabla 17: Ficha de proceso Control de calidad

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO FP-OP-006
NOMBRE: CONTROL DE CALIDAD RESPONSABLE: DPTO. DE CONTROL DE CALIDAD
VERSION: 001 [FECHA:  20/06/2016
MISION: Velar por el cumplimiento de las especificaciones del cliente y de hormas de calidad durante el
proceso de produccion.
ALCANCE: Abarca todo el proceso de produccion de las estructuras metalicas hasta que son liberadas.
ENTRADAS: Plano de ingenieria, normas involucradas, trabajo finalizado
PROVEEDORES: Ingenieria, planeamiento, produccion
SALIDAS: Trabajo liberado
CLIENTES: Planeamiento
INSPECCIONES: - Trimestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadores de acuerdo a periodo de revision de cada uno.
DOCUMENTOS - Registro de no conformidades INDICADORES: - Cantidad de trabajos controlados
Y FORMATOS: - Registro de trabajos liberados - No conformidades cerradas

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 18: Ficha de Proceso Facturacion

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO FP-OP-006
NOMBRE: FACTURACION RESPONSABLE: AREA DE FACTURACION
VERSION: 001 [FECHA:  20/06/2016
MISION: Realizar las acciones necesarias para la salida de los trabajos realizados de la empresa hacia el
clientes asi como la verificacion del pago.
ALCANCE: Inicia cuando el trabajo estd listo para ser entregado hasta que el cliente estd satisfechoy se

puede realizar el cobro por el trabajo realizado.
ENTRADAS: Trabajo liberado
PROVEEDORES: Planeamiento, produccion
SALIDAS: Factura
CLIENTES: Contabilidad
INSPECCIONES: - Semestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadres de acuerdo a periodo de revisién de cada uno.
DOCUMENTOS - Guia de remision INDICADORES: - Tiempo de facturacion.
Y FORMATOS: - Formato de indicadores de
facturacion

Elaboracion: Propia

Tabla 19: Ficha de proceso Mantenimiento

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO FP-PAP-001
NOMBRE: MANTENIMIENTO RESPONSABLE: DPTO. DE MANTENIMIENTO
VERSION: 001 [FECHA:  20/06/2016
MISION: Garantizar la disponibilidad de la maquinaria, equipos y vehiculos para evitar las interrupciones en
el flujo normal de trabajo.
ALCANCE: Abarca el mantenimiento correctivo y preventivo de toda la maquinaria, equipos y vehiculos de la
empresa.

ENTRADAS: Requerimiento de mantenimiento
PROVEEDORES: Produccion
SALIDAS: Maquina o equipo disponible
CLIENTES: Produccion
INSPECCIONES: - Semestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadres de acuerdo a periodo de revision de cada uno.

DOCUMENTOS - Registro de mantenimientos INDICADORES: - Disponibilidad de maquina
Y FORMATOS: - Formato de indicadores de - Cumplimiento del Plan de
mantenimiento mantenimiento preventivo

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERZIDAB

—~~CATOLICA
TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Tabla 20: Ficha de proceso Reclutamiento y seleccion

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO FP-SAP-001
NOMBRE: RECLUTAMIENTO Y SELECCION RESPONSABLE: DPTO. DE RECURSOS HUMANOS
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
MISION: Reclutar, seleccionar y contratar al personal, cumpliendo con la normatividad aplicable;
atendiendo las necesidades de personal conforme a lo requerido por el drea solicitante.
ALCANCE: Aplica desde la solicitud de requerimiento de personal para cubrir plazas vacantes hasta la

induccion del personal contratado en IMCO SERVICIOS S.A.C.
ENTRADAS: Requerimiento de personal
PROVEEDORES: Otras areas internas
SALIDAS: Contrato de trabajo
CLIENTES: Otras areas internas, MINTRA
INSPECCIONES: - Semestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadres de acuerdo a periodo de revision de cada uno.
DOCUMENTOS - Legajo de personal INDICADORES: - Personal apto para contrato
Y FORMATOS: - Informe de evaluaciones - Tiempo de contratacion
- Formato de indicadores de RRHH

Elaboracion: Propia

Tabla 21: Ficha de proceso Capacitacion

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO FP-SAP-002
NOMBRE: CAPACITACION DE PERSONAL RESPONSABLE: DPTO. DE RECURSOS HUMANOS
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
MISION: Capacitar al personal en las competencias requeridas para desarrollarlos profesionalmente y

garantizar la correcta realizacion de sus labores.
Aplica desde que se recibe un requerimiento de capacitacion de alguna area hasta que se el
ALCANCE: personal es correctamente capacitado.

ENTRADAS: Requerimiento de capacitacion
PROVEEDORES: Otras dreas internas
SALIDAS: Personal capacitado
CLIENTES: Otras dreas internas
INSPECCIONES: - Semestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadres de acuerdo a periodo de revision de cada uno.

DOCUMENTOS - Plan de capacitacion anual INDICADORES: - Capacitaciones ejecutadas

Y FORMATOS: - Listas de asistencia - Compentencias levantadas
- Constancias de capacitacion - Personal evaluado en competencias
- Solicitud de aprobacion - Capacitaciones aprobadas

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 22: Ficha de proceso Investigacion de incidentes

EMPRESA XYZ | FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO | FP-SAP-003 |
NOMBRE: INVESTIGACION DE INCIDENTES RESPONSABLE: DPTO. SSOMA
VERSION: 001 [FECHA:  20/06/2016

MISION: Investigar los incidentes que pudieran suscitarse en planta para determinar las causas asociadas
y poner medidas de control que eviten su repeticion.

ALCANCE: Abarca desde la investigacion de los incidentes de trabajo hasta la ejecucion de las medidas de
control.

ENTRADAS: Informacidn de incidentes

PROVEEDORES: Trabajadores

SALIDAS: Informe de incidentes, plan de accién

CLIENTES: Oficina de bienestar, supervisores

INSPECCIONES: - Semestral de los documentos y formatos empleados.
- De los indicadores de acuerdo a periodo de revision de cada uno.
DOCUMENTOS - Formato de informe de incidentes INDICADORES: - Planes de accion ejecutados
Y FORMATOS: - Formato de comunicacién interna de
incidente
- Reporte de seguridad
- Formato de plan de accién

Elaboracion: Propia

Tabla 23: Ficha de proceso IPERC

EMPRESA XYZ FICHA TECNICA DE DEFINICION DEL PROCESO | FP-SAP-004 |
NOMBRE: IDENTIFICACION DE PELIGROS, RESPONSABLE: DPTO. DE SSOMA
EVALUACION DE RIESGOS Y CONTROL |VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016
MISION: Identificar continuamente los peligros y aspectos ambientales ademas de evaluar los riesgos
existentes, los impactos e implementar medidas de control.
ALCANCE: Abarca desde la identificacion de un peligro hasta la implementacién de su medida de control
respectiva.

ENTRADAS: Andlisis de entorno
PROVEEDORES: Otras dreas internas
SALIDAS: Matriz IPERC y ARO
CLIENTES: Otras areas internas
INSPECCIONES: - Semestral de los documentos y formatos empleados.

- De los indicadores de acuerdo a periodo de revision de cada uno.
DOCUMENTOS - Formato de Matriz IPERC INDICADORES: - AROs realizados correctamente
Y FORMATOS: - Fromato de ARO - Indice de accidentabilidad

- Matriz de significancia

- Lista de riesgos no aceptables y

aspectos ambientales significativos

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS

En el punto anterior se describieron los procesos identificados, tanto de un

modo gréafico con el uso de diagramas de flujo y un modo mas detallado
realizando sus respectivas ficha de proceso, en las cuales como se ve en el
altimo recuadro se mencionan los indicadores a utilizar para medir sus
desempeiio.

Debido a que esto es algo muy general, en este paso de la gestion por
procesos es en donde se hace un mayor alcance de dichos indicadores para
que el beneficio que se saque de ellos sea el mayor posible y se mantenga un
sistema ordenado. Para ello, a continuacién se presentan las Fichas de
indicador para cada uno, asimismo en los Anexos 1 a 12, se presentan

algunas de las fuentes de informacion para cada uno de ellos.

Tabla 24: Ficha de indicador Rendimiento de habilitadores

EMPRESA XYZ FICHA DE INDICADOR FI-PRD-001
NOMBRE: RENDIMIENTO DE PRODUCCION DE RESPONSABLE: LIDER DE HABILITADO
HABILITADORES VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Relaciona la cantida de metal procesado en armado con el valor tedrico o esperado.
FORMULA DE KG/HH de habilitado real
i Y o x100
CALCULO: KG/HH de habilitado tedrico
VALORES DE
CONTROL: @ <% QD 75%-85% @ >8%
FUENTE DE

p Tareo diario de habilitadores
INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y  La recoleccion de datos se hace de manera diaria y el gréfico presenta la informacion con
PRESENTACION:  acumulados quincenales.

100%

80%

- _
40%

Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 25: Ficha de indicador rendimiento de armadores

EMPRESA XVZ | FICHA DE INDICADOR | F-PrD-002 |
NOMBRE: RENDIMIENTO DE PRODUCCION EN RESPONSABLE: LiDER DE ARMADO
ARMADO VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Calcula la relacién de la produccion real de armado y la produccion esperada
FORMULA DE KG/HH de armado real %100
CALCULO: KG/HH de armado tedrico
VALORES DE

0, _QEo, 0,
CONTROL: @ <s5% Q 85-95% @ 9%
FUENTE DE

. Registro de peso de estructura por armador
INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y La recoleccion de datos se hace de manera diaria y el grafico presenta la informacion con
PRESENTACION: acumulados quincenales.

100%
60%

40%
20%
0%

Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracién: Propia

Tabla 26: Ficha de indicador rendimiento de soldadura

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-PRD-003
NOMBRE: RENDIMIENTO DE SOLDADURA RESPONSABLE: LiDER DE AREA DE SOLDADURA
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Relaciona la cantidad de soldadura realizada y las horas hombre empleadas.
FORMULA DE KG/HH de soldadura real Tl
CALCuLO: KG/HH de sodladura tedrico
RESULTADO
0, _QLgo, o,
ESPERADO: @ <% O 8595% @ 9%
FUENTE DE . Tareo semanal de soldadores
INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos se hace de manera diaria y el grafico presenta la informacién con
PRESENTACION:  promedios quincenales.

100%
O

40%
20%
0%

Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 27: Ficha de indicador rendimiento de produccion

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-PRD-004 |

NOMBRE: EFICIENCIA DE PRODUCCION DE AREA |RESPONSABLE: SUPERVISOR DE MAESTRANZA
DE MAESTRANZA VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Identifica la relacion entre la produccidn real del trabajo y la produccidn que se espera de acuerdo
al tipo de mecanizado

FORMULA DE KG/HH reales 100

cALcuLo: KG/HH esperado

VALORES DE

CONTROL: @<0% QD 70%- 85% @ >s5%

FUENTE DE

. Tareo semanal de trabajadores
INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos se hace de manera diaria y el grafico presenta la informacién con
PRESENTACION:  promedios quincenales.

100%
90%
80%
70%
60%
50%

Ql Q2 3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Ql0Qll Q12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Tabla 28: Ficha de indicador Retraso de entrega

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-PRD-005 |

NOMBRE: RETRASO DE ENTREGA DEL TRABAJO |RESPONSABLE: SUPERVISOR DE PRODUCCION
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Identifica la relacidn entre el tiempo planificado de entrega y el tiempo real de entrega
FORMULA DE Tiempo de demora Wi
CALCULO: Tiempo planificado de entrega
VALORES DE
CONTROL: @ >0% O 25%-40% @ <%
FUENTE DE

. Guia de remisidn, presupuesto de trabajo
INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos se hace al cierre de cada trabajo y el gréfico presenta la informacién con
PRESENTACION:  promedios mensuales.

100%
ey

40%
20%
0%
Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 29: Ficha de indicador Tiempo para elaborar un presupuesto

[ empresaxvz | FICHA DE INDICADOR | FI-PPT-001 |
NOMBRE: TIEMPO EMPLEADO PARA ELABORAR |RESPONSABLE: LIDER DE PRESUPUESTOS/SUPERVISOR
UN PRESUPUESTO DE PRODUCCION
VERSION: 001 FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Proporciona el tiempo empleado en que se realiza la labor de presupuesto
FORMULA DE .
- Dias empleados por presupuesto
CALCULO:
RESULTADO Ti A=<2di Ti B=<5di
ESPERADO: iempo A= fas iempo B= fas
FUENTE DE . Correo electrdnico de solicitud de presupuesto, correo electrénico de presupuesto
INFORMACION:
SEGUIMIENTO Y La recoleccidn de datos se hace cada vez que se tenga nueva informacion y el grafico presenta la
PRESENTACION: informacién con promedios quincenales.
6
4
2
0
Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Qll Q12
OBSERVACIONES: Debido a que hay dos dreas que se encarga de realizar presupuestos dependiendo de su
naturaleza; se separa el resultado esperado a efecto de la complejidad de la actividad:
Tiempo A: mecanizados
Tiempo B: estructuras
Elaboracién: Propia
Tabla 30: Ficha de indicador Presupuestos aceptados por cliente
EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-PPT-002
NOMBRE: PRESUPUESTOS ACEPTADOS POR EL RESPONSABLE: LIDER DE PRESUPUESTOS/SUPERVISOR
CLIENTE DE PRODUCCION
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Establece una relacidn entre los presupuestos aceptado por el cliente y el total de presupuestos
realizados
FORMULA DE N° presupuestos aceptados x100
CALCULO: N° presupuestos realizados
RESULTADO M 95%
ESPERADO: ayora 9%
FUENTE DE . Correos electrénicos de solicitudes, érdenes de compra
INFORMACION:
SEGUIMIENTO Y La recoleccion de datos se hace cada vez que se tenga nueva informacién y el grafico presenta la
PRESENTACION: informacién con promedios mensuales.
100%
95%
90%
85%
80%
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10M11M12
OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide

referenciar esta tesis
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Tabla 31: Ficha de indicador Rendimiento cadistas

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-ING-001 |
NOMBRE: RENDIMIENTO DE CADISTAS RESPONSABLE: LIDER DE INGENIERIA
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Proporciona el rendimiento de un cadista en base a las toneladas en CAD por dia
FQRMULA DE Cantidad de toneladas representadas en el plano por dia
CALCULO:
RESULTADO Tipo A = 0.5 Ton/di Tipo B = 1.0 Ton/di Tipo C = 1.5 Ton/di
ESPERADO: ipo A = 0.5 Ton/dia ipo B = 1.0 Ton/dia ipo C = 1.5 Ton/dia
FUENTE DE . Tareo semanal de cadistas
INFORMACION:
SEGUIMIENTO Y La recoleccion de datos se hace de forma diaria y el grafico presenta la informacién con promedios
PRESENTACION: mensuales.
1.7
1.2
0.7
0.2
ML M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8
OBSERVACIONES: El resultado esperado varia ya que los planos realizados de acuerdo a su complejidad tienen
diferente rendimiento, por eso se le clasifica del siguiente modo:
A) Fabricaciones livianas
B) Fabricaciones medianas
C) Fabricaciones pesadas
Elaboracioén: Propia
Tabla 32: Ficha de indicador Quejas de planos de detalle
EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-ING-002 |
NOMBRE: QUEJAS DE LOS PLANOS DE INGENIER{A|RESPONSABLE: LIDER DE INGENIERIA
A DETALLE VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Proporciona la cantidad de quejas que realizan los usuarios con respecto a los planos que se
realizan en ingenieria de detalle.
FORMULA DE . . . A
i N° de quejas de planos de ingenieria por mes
CALCULO:
RESULTADO M iual a 15
ESPERADO: enor o igual a
FUENTE DE , Registro de observaciones de planos de ingenieria
INFORMACION:
SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos se hace cada vez que se tenga nueva informacion y el grafico presenta la
PRESENTACION: informacién con acumulados mensuales.
30
25
20
15
10
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0
ML M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M1l M12
OBSERVACIONES: No presenta

Publicacién autorizada con fin

Elaboracion: Propia

es académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 33: Ficha de Indicador Tiempo de entrega de material

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-LOG-001 |

NOMBRE: TIEMPO DE ENTREGA DE RESPONSABLE: LiDER DE LOGISTICA
REQUERIMIENTO DE MATERIAL VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Proporciona el tiempo en que se incurre para abastecer con los insumos necesarios para la
realizacion del trabajo.

F(?RMULA DE Fecha de entrega - fecha de requerimiento

CALCULO:

RESULTADO Tipo A= <2di Tipo B= <7di Tipo C= <15di

ESPERADO: ipo A= fas ipo B= fas ipo C= fas

FUENTE DE . Requerimiento de material, vale de entrega de material

INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y La recoleccidon de datos se hace cada vez que se tenga nueva informacion y el grafico presenta la
PRESENTACION: informacién con promedios mensuales.

30
25

20
15
10

5

0
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 MS M10 M1l M12

OBSERVACIONES: El resultado esperado varia en funcién del tipo de compra que se tenga:
A) Locales
B) Nacional (Lima)
C) Importacion

Elaboracion: Propia

Tabla 34: Ficha de indicador Realizacion de compras

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-LOG-002 |
NOMBRE: REALIZACION DE COMPRAS RESPONSABLE: LIDER DE LOGISTICA
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Indica la relacién entre las compras realizadas y el nimero de requerimiento de material
realizados.
FORMULA DE N° érdenes de compra a proveedor %100
CALCULO: N° de requerimiento de material
RESULTADO M i | 90%
ESPERADO: ayorotgual 5
FUENTE DE . Ordenes de compra, requerimientos de material
INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos se hace cada vez que se tenga nueva informacion y el grafico presenta la
PRESENTACION: informacién con promedios mensuales.

100% : : : : : :
90%

80%

70%
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10M11lM12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 35: Ficha de indicador Trabajos controlados (planeamiento)

| EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-PLA-001 |
NOMBRE: TRABAJOS CONTROLADOS RESPONSABLE: LIDER DE PLANEAMIENTO
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Indica la relacién entre los trabajos controlados y el total de los mismos.
F0:RMULA DE N° de trabajos con seguimiento general 100
CALCULO: N° de trabajos totales
RESULTADO .
ESPERADO: Mayor o igual 90%
FUENTE DE L
INFORMACION: Formato de seguimiento de proyectos
SEGUIMIENTO Y La recoleccidn es mensual y el grafico presenta la informacion con datos mensuales.
PRESENTACION:

100%

90%

80%

70%
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 MS M10M11M12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Tabla 36: Ficha de indicador Retraso de entrega de trabajo (estructura)

| empresaxvz | FICHA DE INDICADOR | FI-PLA-002 |
NOMBRE: RETRASO DE ENTREGA DEL TRABAJO  [RESPONSABLE: LIDER DE PLANEAMIENTO
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Identifica la relacidn entre el tiempo planificado de entrega y el tiempo real de entrega
FORMULA DE Tiempo de demora o
CALCULO: Tiempo planificado de entrega
RESULTADO

0 0/ _ CN0O, 0,
ESPERADO: @ >50% ©Q  30%-50% @ <30%
FUENTE DE

INFORMACION: Estatus de dérdenes

SEGUIMIENTO Y La recoleccidn de datos se hace cada vez que se cierre un proyecto y el grafico presenta la
PRESENTACION: informacion con acumulados mensuales, segtn fecha de inicio.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 MI10

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 37: Ficha de indicador Trabajos controlado

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-CCL-001 |
RESPONSABLE: LIDER DE CONTROL DE CALIDAD
NOMBRE: TRABAJOS CONTROLADOS =
VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Indica la relacion entre los trabajos con controles de calidad realizados vy el total de los mismos.
FORMULA DE N° de trabajos con controles %100
CALCULO: N° de trabajos totales
RESULTADO M | 90%
ESPERADO: ayoral 0%
FUENTE DE Reristro d o rmidad
INFORMACION: egistro de no conformidades
SEGUIMIENTO Y La recoleccidn de datos se hace al cierre de cada trabajo y el grafico presenta la informacién con
PRESENTACION:  promedios por trimestrales.
100%
90%
80%
70%
TL T2 T3 T4 T5 Té T7 T8 T9 T10 Til T12
OBSERVACIONES: No presenta
Elaboracion: Propia
Tabla 38: Ficha de indicador No conformidades
EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-CCL-002
RESPONSABLE: LIDER DE CONTROL DE CALIDAD
NOMBRE: NO CONFORMIDADES z
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Proporciona la cantidad de no conformidades en un periodo de tiempo dado
FORMULA DE # no conformidades cerradas
CALCULO: # no conformidades identificadas
RESULTADO
0, - 0, )
ESPERADO: @ - 5% QD 75-85% @ 5%
FUENTE DE Registro d ormidad
INFORMACION: egistro de no conformidades
SEGUIMIENTO Y La recoleccidén de datos se hace de manera diaria y el grafico presenta la informacion con
PRESENTACION:  promedios mensuales
30
25
20
15
10
5
0
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 MI10 M1l M12
OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 39: Ficha de indicador Tiempo de facturacién

EMPRESA XYZ FICHA DE INDICADOR FI-FAC-001
. RESPONSABLE: LIDER DE FACTURACION

NOMBRE: TIEMPO DE FACTURACION

VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Proporciona el tiempo incurrido desde la aceptacion del trabajo hasta que se realiza la facturacid

del mismo.

FC,)RMULA DE Fecha de facturacion - fecha de envio a facturacion
CALCULO:
VALORES DE , , .
CONTROL: . > 15 dias 0 7-15 dias o < 7dias
FUENTE DE Guias d isién.
INFORMACION: uias de remision, factura

SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos se hace cuando haya nueva informacién y el grafico presenta la
PRESENTACION: informacién con promedios mensuales.

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M1l M12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracioén: Propia

Tabla 40: Ficha de indicador Disponibilidad de maquina

EMPRESA XVZ | FICHA DE INDICADOR |  F-mNT-001 |

RESPONSABLE: LIDER DE MANTENIMIENTO

NOMBRE: DISPONIBILIDAD DE MAQUINA

VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Relaciona el tiempo que una maquina esta disponible y el tiempo que deberia estarlo.
FORMULA DE HM disponibles total - HM fallas T
CALCULO: HM disponibles totales
VALORES DE
CONTROL: @ <% ) 65%-85% @ 5%
FUENTE DE Reistro d o
INFORMACION: egistro de mantenimientos

SEGUIMIENTO Y La recoleccidn de datos se hace de manera semanal y el gréfico presenta la informacién con
PRESENTACION:  promedios mensuales.

100%

80%

60%

40%

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10M11M12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 41: Ficha de indicador Cumplimiento mantenimiento preventivo

| empresaxvz | FICHA DE INDICADOR |  F-mNT-002 |
NOMBRE: CUMPLIMIENTO DE PLAN DE RESPONSABLE: LIDER DE MANTENIMIENTO
’ MANTENIMIENTO PREVENTIVO VERSION: 001 |FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Relaciona los mantenimientos preventivos realizados con los planificados
FORMULA DE N° mantenimientos preventivo realizados %100
CALCULO: N° mantenimientos preventivos planificados
RESULTADO
0, o/ _ 0, [}
ESPERADO. @ <% Q  75%-85% @ %
FUENTE DE Regi d o lan d L .
INFORMACION: egistro de mantenimientos, plan de mantenimiento preventivo
SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos y el grafico son con un periodo de tiempo mensual.
PRESENTACION:

100%

80%

60%

40%

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10M11M12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Tabla 42: Ficha de indicador Personal apto para contrato

EMPRESA XVZ | FICHA DE INDICADOR |  F-RHM-001 |

RESPONSABLE: LIDER DE PERSONAL

NOMBRE: PERSONAL APTO PARA CONTRATO =
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Relaciona a las personas aptas y al total de persona que se presentaron para una plaza.

F(':)RMULA DE N° de personal apto oo

CALCULO: N° de postulantes

RESULTADO

ESPERADO: Mayor al 75%

FUENTE DE bl [

INFORMACION: Informes de pruebas psicoldgica y practica

SEGUIMIENTO Y La recoleccion de datos se hace cada vez que hay un nuevo proceso de seleccidn y los graficos se
PRESENTACION:  presentan con promedios trimestrales.

100%
90%
80%
70%
60%

50%
T1 72 73 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T1l T12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 43: Ficha de indicador Tiempo de contratacion

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-RHM-002
. RESPONSABLE: LiDER DE PERSONAL
NOMBRE: TIEMPO DE CONTRATACION r
VERSION: 001 |[FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Proporciona el tiempo incurrido para contratar al personal desde que se hace el requerimiento.
FORMULA DE
c,) v Fecha de inicio de contrato - fecha de requerimiento de personal

CALCULO:
VALORES DE , , ,
CONTROL: @ > 14 dias Q 7-14das @ <7dias
FUENTE DE R N | de trabai
INFORMACION: equerimiento de personal, contrato de trabajo
SEGUIMIENTO Y La recoleccién de datos se hace cada vez que hay un nuevo proceso de seleccidn y los graficos se
PRESENTACION: presentan con promedios trimestrales.

-

20

15

10

5

0

TL T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 Til T12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Tabla 44: Ficha de indicador Capacitaciones Ejecutadas

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-RHM-003
RESPONSABLE: LIDER DE PERSONAL
NOMBRE: CAPACITACIONES EJECUTADAS ”
VERSION: 001 [FECHA:  20/06/2016

DEFINICION: Relaciona la cantidad de capacitaciones que se han ejecutado y el total de las mismas en un
FORMULA DE Capacitaciones ejecutadas 100
CALCULO: Capacitaciones planificadas
RESULTADO M 90%
ESPERADO: ayora s
FUENTE DE ol L itacion. listas de asi g
INFORMACION: an anual de capacitacion, listas de asistencias
SEGUIMIENTO Y  La recoleccidn de datos se hace cada vez que se requiere y los graficos se presentan con
PRESENTACION: promedios trimestrales.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

TL T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 Til T12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide

referenciar esta tesis
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Tabla 45: Ficha de indicador Competencias levantadas

EMPRESA XVZ | FICHA DE INDICADOR | F-RHM-004 |

RESPONSABLE: LIDER DE PERSONAL

NOMBRE: COMPETENCIAS LEVANTADAS y
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Relaciona la cantidad de competencias de personal de las que se ha elabora (actualiza) un formato

o matriz de evaluacidn, del total de competencias identificadas.

FOiRMULA DE N° de matrices de competencias « 100

CALCULO: Total de competencias

RESULTADO

ESPERADO: Mayor a 80%

FUENTE DE .

INFORMACION: Formatos de competencias

SEGUIMIENTO Y La recoleccidon de datos se hace cada vez que se actualiza informacion y los graficos se presentan
PRESENTACION:  con promedios anuales.

100%

90%
80%
70%

60%

50%
Al A2 A3 A4 A5 A6

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Tabla 46: Ficha de indicador Personal evaluado en competencias

| empresaxvz | FICHA DE INDICADOR | FI-RHM-005 |
. PERSONAL EVALUADO EN RESPONSABLE: LIDER DE PERSONAL

NOMBRE: COMPETENCIAS VERSION: 001 |[FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Relaciona al personal evaluado mediante competencias del total planificado en un semestre.

F(?RMULA DE N° evaluaciones de competencias —

CALCULO: N° de trabajadores

RESULTADO

ESPERADO: Mayor a 80%

FUENTE DE

INFORMACION: Plan de competencias, formatos de competencias

SEGUIMIENTO Y La recoleccion de datos se hace cada vez cuando hay nueva informacion y los graficos se
PRESENTACION:  presentan con promedios semestrales.

100%

90%

80%

70%

60%

50%
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 47: Ficha de indicador Capacitaciones aprobadas

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR |  F-RHM-006 |

RESPONSABLE: LiDER DE PERSONAL

NOMBRE: CAPACITACIONES APROBADAS y
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016

DEFINICION: Relaciona las capacitaciones aprobads por gerencia y el total de capacitaciones propuestas.

F(:)RMULA DE Capacitaciones aprobadas « 100

CALCULO: Capacitaciones propuestas

RESULTADO

ESPERADO: Mayor al 80%

FUENTE DE o o, o

INFORMACION: Requerimiento de capacitacion, Plan anual de capacitacion

SEGUIMIENTO Y L, L

PRESENTACION: La recoleccidén de datos y los graficos se presentan de forma anual.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
Al A2 A3 A4 A5 A6

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Tabla 48:; Ficha de indicador indice de Accidentabilidad

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-SSO-001
: RESPONSABLE: LIDER DE SSOMA
NOMBRE: INDICE DE ACCIDENTABILIDAD =
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Relaciona los accidentes incapacitantes, leves y fatales con los dias de trabajo perdidos.
FORMULA DE indice de frecuencia * indice de severidad
CALCULO: 1000
RESULTADO
ESPERADO: Cero
FUENTE DE

INFORMACION: Cuadro estadistico de incidentes

SEGUIMIENTO Y La recoleccion de datos se hace cada vez que haya nueva informacion y los graficos se presentan
PRESENTACION: con datos mensuales.

30

20

10

0
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M1l M12

OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Tabla 49: Ficha de indicador Planes de accion ejecutados

EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-SSO-002
. RESPONSABLE: LiDER DE SSOMA
NOMBRE: PLANES DE ACCION EJECUTADOS =
VERSION: 001 [FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Relaciona los planes de accion para aplicar medidas de control ejecutados y los propuestos.
FORMULA DE Planes de accion ejecutados % 100
CALCULO: Planes de accidn propuestos
RESULTADO M 85%
ESPERADO: ayora esv
FUENTE DE . de olan de accié
INFORMACION: ormato de plan de accién
SEGUIMIENTO Y La recoleccion de datos se hace cada vez que haya nueva informacion y los graficos se presentan
PRESENTACION:  con datos semestrales.
100%
90%
80%
70%
60%
50%
S1 S2 S3 S4 S5 S6 ST S8
OBSERVACIONES: No presenta
Elaboracion: Propia
Tabla 50: Ficha de indicador Formatos ARO correctos
EMPRESA XYZ | FICHA DE INDICADOR | FI-SSO-003
NOMBRE: Formatos de ARO's realizados RESPONSABLE: LIDER DE SSOMA
' correctamente VERSION: 001 |[FECHA: 20/06/2016
DEFINICION: Proporciona el porcentaje de ARO's realizado correctamente en relacion al total de los mismos
FORMULA DE Formatos AROs correctos x 100
CALCULO: Formatos AROs totales
RESULTADO M 90%
ESPERADO: ayora =bv
FUENTE DE . ARO
INFORMACION; | ormatos AROs
SEGUIMIENTO Y L leccidn de dat hace diari teyl afi t di I
PRESENTACIGN: L@ recoleccion de datos se hace diariamente y los gréficos se presentan con promedios mensuales.
100%
90%
80%
70%
60%
50%
ML M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8
OBSERVACIONES: No presenta

Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide

referenciar esta tesis
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4.4. MEJORA DE PROCESOS

De acuerdo a lo visto previamente en el marco teorico, hay dos modos de

realizar la mejora de los procesos; la mejora continua y la reingenieria. Para
el caso de la empresa metalmecanica en estudio, el método que mejor se
adecua es el de mejora continua ya que aun se encuentra en un periodo de
crecimiento y estabilizacion, es una empresa relativamente nueva cuyas
practicas y tecnologias no se ven desfasadas y son muy parecidas a la

competencia.

Por otro lado, su SGC promueve la mejora continua por lo cual es requisito a
mejorar continuamente el mismo sistema de gestion, asi como los procesos.
Entonces, la propuesta de metodologia estd basada en el ciclo PDCA de
Deming, y antes de ahondar en las estrategias que se llevaran a cabo en cada
paso, es necesario considerar 14 premisas mencionadas por el mismo
Deming para que un proceso de mejora continua tenga el resultado esperado
(Walton, 1995):

1. Crear una vision v ser constantes en el propésito de mejorar los

productos.
En este caso ya se cuenta con un vision la cual fue citada al inicio.

Lo importante seria verificar que realmente todos los trabajadores
la conocen, se identifican con ella y conocen la importancia de su
rol para el cumplimiento de la misma. Esto se podria hacer con

charlas que afiancen la vision de la empresa en el personal.

2. Adoptar la nueva filosofia

La mejora continua es toda una filoséfia y todo el personal debe
sentirse involucrado. Deberian darse charlas para explicar el
objetivo de llevar una estilo de trabajo en la practica y no solo en

papel.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3. No depender de la inspeccién masiva

Esto implica que cada trabajador realice su trabajo a conciencia de
tal modo que se asegure que el trabajo en cada parte del proceso
sera de calidad. Si bien la labor de Control de Calidad es
importante, sobre todo en estructuras, en el area de maestranza

cada trabajador debe realizar su trabajo con compromiso.

4. Dejar de tomar decisiones Unicamente basada en el precio

Hay que aprender a no solo fijarse en costos como tal, sino en
muchos otros aspectos como personal, seguridad, orden y limpieza

que a la larga desembocan en una reduccién de costos.

5. Mejorar continuamente

Esto implica que siempre se busque una mejor de hacer las cosas,
asi no hayan problemas identificados. Por lo menos hasta el

momento que toque realizar una reingenieria.

6. Instituir la capacitacion

La empresa debe invertir tiempo y dinero en identificar las
necesidades de su personal. Esto implica que tal como se
menciono anteriormente, las capacitaciones deben estar basadas

en datos fiables de requerimiento reales.

7. Instituir el liderazgo

En este caso, el liderazgo de las areas de mayor nivel como las
gerencias es el adecuado ya que de por si tienen bastnte apertura
al trato con los trabajadores y suelen guiar el trabajo. De cualquier
modo, nunca esta de mas reforzar esas competencias blandas que
todo trabajador con personal a su cargo debe desarrollar.

8. Eliminar el miedo

El ambiente de trabajo en la empresa no genera miedo al personal,
este es un factor positivo que deberia ser explotado para que cada

vez se genere un mejor clima laboral.
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9. Derribar las barreras que haya entre areas de direccion

En este caso, si bien no hay tanta separacién en cuanto a las
actividades en si, donde se notan estas barreras es al momento de
realizar el analisis y proponer mejoras. Para poder solucionar esto,

en la metodologia de mejora continua se daran algunos alcances.

10.Eliminar los lemas

Los lemas que pudiera tener la empresa, en caso de no tener
herramientas que pudieran garantizarlo, deben ser eliminados.
Esto solo generara frustracion en el personal ya que son ideales
gque se plantean sin proporcionar lo necesario para su

cumplimiento.

11.Eliminar las cuotas numéricas

En este caso no aplica, ya que el punto se refiere a cuando se
ponen metas personales para el pago del salario. En este caso, los
indicadores son por proceso, e involucran a todo un equipo de

personas.

12.Derribar las barreras gue impiden el sentimiento de orqgullo que

produce un trabajo bien hecho

Esto se refiere al reconocimiento del buen trabajo, es decir que no
solo se haga énfasis en lo que se hace mal, sino también cuando

algo se logra correctamente.

13.Establecer un riguroso programa de educacion y de

reentrenamiento

Esto implica que conforme la empresa va mejorando, se necesitan
personas con mejores competencias y mas preparadas para
asumir los nuevos retos que se presenten y para mantener la
productividad obtenida. Esto es algo que va de la mano con la

capacitacion de los trabajadores basados en competencias.
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14.Tomar medidas para lograr la transformacion

La empresa al comprometerse con esta nueva filosofia debe

también comprometerse con todos acciones que sean necesarias

para

lograr su implementacion. Estas pueden ser la planificadas

inicialmente, asi como otras que surjan conforme se desarrolla.

Ahora, que ya se indicaron los 14 puntos claves, se detallara cada uno de los

punto de mejora continua sugeridos para la empresa XYZ S.A.C.:

4.4.1. Planear
La fase de planeacion es la fase inmediata a la medicion de los

procesos, por ello los pasos que se seguirdn en este punto son:

441.1.

Clasificacion de procesos segun medicion
Seleccién de procesos para mejora
Identificacion de causa raiz de problemas
Planteamiento de opciones de proyectos mejora

Asignacion de responsables de proyectos

CLASIFICACION DE PROCESOS SEGUN MEDICION

Lo que se hace en este paso es mostrar los resultados de

los indicadores agrupados, mostrando cudles son aquellos
gue han salido con puntuaciones rojas, amarillas o verdes
segun semaforo y aquellos que cumplen o no el valor
esperado, todo ello en base a los parametros establecidos

en la ficha de indicador.

Esto se puede presentar en una tabla que resuma la

informacién como la siguiente:
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PERIODO
INDICADOR

PROCESO

Elaboracién: Propia

Es muy probable, que las primeras veces que se realicen
las mediciones hayan valores en rojo, amarillo y por debajo
de lo esperado. De ser asi, estos serian los puntos de
atencion. Un vez que ya se alcance una estabilidad, los

semaforos verdes seran mas comunes.

En este caso, debido a que es una fase inicial de la
implementacion de mejora continua, lo mas probable es
gue se dé el primer caso. Entonces estos indicadores y sus
procesos asociados seran los considerados para el

siguiente paso.

Es importante mencionar que para esta fase, deberia haber
un grupo encargado de Gestion de procesos que se

encarguen de mantener al dia la informacion y procesarla.

4.4.1.2. SELECCION DE PROCESOS DE MEJORA

Una vez obtenidos los indicadores peor evaluados, se les

analizard en una matriz de calificacion que debera

contemplar diversos factores.
Los procesos obtenidos seran los que obtengan la mejor

calificacion, por ser los mas propensos a poder recibir con

éxito un proyecto de mejora.
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Este trabajo también estara a cargo del grupo de procesos

quien realizara el filtro de la data.

4.4.1.3. |DENTIFICACION DE CAUSA RAIZ

De los indicadores seleccionados en el punto anterior, se

procedera a realizar un ACR es decir un Analisis de Causa
Raiz, esto implica encontrar los motivos que han sido los

responsables del mal diagndstico.

Esto ya estard a cargo de un representante de cada area
de los procesos involucrados, y si es posible de todas las
areas de la empresa. Las reuniones serian a modo de
Circulos de Calidad, las cuales servirian para que todos
estén al tanto de la situaciéon y tengan un espacio de
opinién. Incluso, se recomendaria la participacion de

operarios.

Ahora, para la identificacion de los problemas se utilizara la
herramienta del Diagrama de Ishikawa.

Ya que de un debate pueden surgir muchas opiniones, es
necesario que se deje registro de todo ello, el encargado
sera del equipo de procesos. El formato propuesto se

muestra en el Grafico 41:
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Gréfico 41: Formato propuesto para Ishikawa

XYZ-PC-020-005
EMPRESA XYZ FORMATO DE DIAGRAMA DE ISHIKAWA - CIRCULO DE CALIDAD VERSION 001
Fecha: 20-06-2016
PROCESO: RESPONSABLE:
INDICADOR: FECHA:

Elaboracion: Propia

44.1.4. PLANTEAMIENTO DE OPCIONES DE MEJORA

En el punto anterior se identificaron las posibles causas de
los problemas identificados, lo que toca hacer es plantear
las propuestas de mejora. En este caso la herramienta que

se pueda utilizar es la Brainstorming o lluvia de ideas.

Al igual que los casos anteriores, es recomendable que se

registre en un formato como el siguiente:
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Gréfico 42: Formato para propuestas

EMPRESA XYZ

FORMATO DE LLUVIA DE IDEAS
CIRCULO DE CALIDAD

XYZ-PC-020-006
VERSION 001
Fecha: 20-06-2016

RESPONSABLE:

FECHA:

PROCESO:
INDICADOR:

PROCESO:
INDICADOR:

PROCESO:
INDICADOR:

Elaboracién: Propia
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En caso que se obtengan muchas propuestas, se deberia
hacer una matriz para seleccionar las que puedan ser

ejecutadas.

Las que obtengan la mejor puntuacion seran las

seleccionadas para ser implementadas.

4.4.1.5. DETALLE DE PROPUESTAS DE MEJORA

Una vez seleccionadas las propuestas, estas deben ser

detalladas, en la mayor cantidad de aspectos posibles. Se

sugiere que se considere aspectos como:

- Descripcion de la propuesta dando una explicacion de
cémo se llevara a cabo y cualquier dato concerniente a
su realizacion.

- Asignacion de responsables que sean los encargados

de velar por el cumplimiento del proyecto y hagan el
seguimiento del mismo.
Estos deberian ser los mas involucrados con el area del
proceso, tanto a nivel de supervisores y empleados, asi
como una persona del equipo de gestion de procesos
gue se encargue de dar soporte.

- Andlisis costo/beneficio ya que es necesario identificar
cuanta es la inversion que se requerira asi como el
beneficio que se obtendra, ya sea en términos

monetarios 0 no monetarios.

Es importante mencionar que dentro del SIG, se cuenta con formatos
de Acciones correctivas, los cuales podrian ser adaptados para la
documentacion de la etapa de Planeacién de la mejora continua

COmo se muestra a continuacion:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Tabla 52: Formato actual de Acciones correctivas

Cddigo: XYZ-PC-04-
01

Version: 04

Fecha: 05-08-2014
Pagina : 116 de 190

REPORTE DE ACCIONES

Consecutivo

ole == Accion Accion

Preventiva

Accion
Correctiva

Fecha
Solicitud

Tipo de
Accion

&
Proceso(s) Involucrado(s)

NOMBRE DEL PROCESO ASOCIADOS AL INDICADOR

Nombre y Cargo de quien reporta(n)

NOMBRE DEL ENCARGADO DE PROCESOS

Fuente que origina la Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora (Marcar con una X))

Auditoria Interna Auditoria Producto y/o | Incumplimiento Quejas, Revision por | Encuesta de Otras fuentes cual:
de Calidad o de Externa servicio no de documentos reclamos o la direccipc'm Satisfaccion DIAGNOSTICO POR
Gestion conforme del SIG Sugerencias INDICADORES

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL U OPORTUNIDAD DE MEJORA

COLOCAR EL INDICADOR QUE RESULTO

ANALISIS DE LA CAUSA (Causa o causas por la que se presento la no conformidad real, o se detecta una no conformidad potencial u
oportunidad de mejora)

CLASIFICACION DE LAS
CAUSAS (clasifique por cada
causa)

Falta medicion o
control
Incumplimiento de un
método o
procedimiento

No. CAUSA SUB CAUSA (POR QUE?) | ULTRA CAUSA (POR QUE?)

LISTAR SOLO
LAS CAUSAS
MAS
RELEVANTES

Método inexistente

Planeacion inadecuada

Falta de recursos
2 econémicos

Falta de recursos
técnicos o
tecnoldgicos

Falta de recursos
fisicos (instalaciones)
Falta de insumos o
suministros

Falta de talento
humano

Falta de
entrenamiento
Dificultades en el
clima Org.
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Dificultades en la
gobernabilidad
PLAN DE ACCION (Escribir las acciones que permitiran eliminar las causas reales o potenciales o desarrollar la oportunidad de mejora )
No. ACCIONES RESPONSABLE FECHA INICIO FECHA FIN
FECHA
1 COLOCAR LA O LAS R’CISSII_:’%(I:\Q/F;QLIE%S FECHA DE INICIO | PLANEADA DE
ACCIONES SELECCIONADAS ASIGNADOS DE PROYECTO FIN DE
PROYECTO
2
3
4
5

SEGUIMIENTO A LA EJECUCION DEL PLAN DE ACCION (Registrar el seguimiento y evidencias que permitan demostrar la
ejecucion del Plan de Accion)

FECHA DE
No. | SEGUIMIENTO RESULTADO DEL SEGUIMIENTO REALIZADO POR
ESTO SE LLENA

CONFORME

1 VAYA
AVANZANDO EL

PROYECTO
2
3
4
5

EVIDENCIA DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA
Variable o Indicador de Control Antes Variable o Indicador de Control Después
SE COLOCA EL INDICADOR CON BAJO SE COLOCA EL INDICADOR AL FINAL DEL
RENDIMIENTO PROYECTO

La accion tomada fue efectiva (se logré el resultado esperado y se utilizaron los recursos disponibles)

AEBCOEAECOE para efectos de la no conformidad real, potencial u oportunidad de mejora identificada.

Accion
FECHA REAL DE
CIERRE

Fuente: La empresa
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4.4.2. Hacer
En este punto no hay mucha explicacion que dar ya que corresponde

a la ejecucién del proyecto de mejora.
Solo es necesario indicar que es de suma importancia que los
responsables del proyecto de mejora hagan una correcta labor para

gue se consigan los resultados esperados.

4.4.3. Revisar
Para hacer una correcta verificacion del resultado obtenido se debe

realizar una nueva medicion del indicador.
Estas nuevas mediciones que corresponden a los seguimientos se
colocarén en el apartado de Seguimiento del plan de accién del

formato indicado en el numeral 4.4.1.

4.4.4. Actuar
En base a la medicion del punto anterior se decidird si se toman

nuevas medidas para volver a hacer una nueva fase PDCA a nivel
del mismo proceso o si ya se da por cerrado y se completa la fecha
de cierre en el formato.

En caso que el cierre el proyecto, la nueva fase de Planificacién sera
a nivel de otro indicador, quizas el siguiente en lista de prioridades o

los correspondientes a un nuevo periodo.

A modo general, en el siguiente grafico se muestra los pasos del Ciclo de

mejora continua propuesto para la empresa:
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Gréfico 43: Ciclo PDCA de la Empresa

d

1. Clasificacion de procesos
segun medicién

2. Seleccion de procesos para
mejora

3. Identificacion de Causa Raiz
4. Planteamiento de opciones de
mejora

5. Detalle de propuestas de
mejora

Decidir si se toman nuevas
medidas o se cierra el \
proyecto de mejora.
ACT PLAN
(ACTUAR) (PLANEAR)
CHECK DO
(REVISAR) (HACER)

Nueva medicion de /
indicador

Elaboracioén: Propia

Ejecucion de proyecto de
mejora
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CAPITULO V: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El objetivo de este capitulo es hacer una muestra de aplicacion del modelo de
Gestion por Procesos propuesto, esto porque hacer todo un diagndstico seria

tema completo de una tesis aparte.

Entonces, lo que se hara sera seleccionar los procesos con los cuales se
trabajara y luego de ello se realizaré el diagnostico mediante sus indicadores

asociados.

5.1. SELECCION DE PROCESOS

En el Capitulo 4 se seleccionaron los procesos basado en los siguientes

aspectos:
- Procesos Clave en la produccion
- Influye en plazo de entrega
- Influye en costos de produccion
- Accesibilidad al area

- Informacién histérica

En este punto, se hara uso de dos de dichos aspectos que son Accesibilidad
al area e Informacién histérica. Si bien estos no son factores que en
situaciones normales serian los mas importantes, para esta situacion si, ya
que el tipo de investigacion es transversal, es decir que se realiza en un
periodo de tiempo dado; por lo cual debe realizarse con informacion que exista
en el momento. Asimismo, al ser una propuesta y no existir propiamente un
area de procesos como tal, habra mayor dificultad en entrar a algunas areas
y obtener informacion. Es por estos motivos, que ambos factores se
consideran decisivos para el piloto.

Basados en estos dos factores, se obtiene una tabla de puntuacion sintetizada

como la siguiente:
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Tabla 53: Seleccién de procesos para diagndstico

Aspectos| Accesibilidad ala| Informacion -
. L, L Puntuacion
Procesos informacion historica
Mantenimiento 3 3 6
SSOMA 3 3 6
Recursos Humanos 3 2 5
Facturacion 2 2 4
Planeamiento 2 2 4
Produccion 3 1 4
Control de calidad 1 3 4
Presupuesto 2 1 3
Ingenieria 1 2 3
Logistica 1 2 3
42

Elaboracion: Propia

De acuerdo a la puntuacion de la Tabla 53, los cinco primeros procesos
(resaltado de rojo) son aquellos que seran diagnosticados, ya que cumplen
con los requisitos de tener cierta cantidad de informacién histérica y ser un

area accesible para la realizadora de la presente investigacion.

5.2. APLICACION DE INDICADORES

De acuerdo al punto anterior, son cinco los procesos a diagnosticar con el uso

de sus indicadores asociados. En |la Tabla 54 se aprecia de manera resumida

esta informacion:
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Tabla 54: Procesos para diagndstico

PROCESO INDICADORES
- Disponibilidad de maquina
- Cumplimiento del Plan de mantenimiento preventivo

Mantenimiento

- Indice de accidentabilidad
SSOMA - Planes de accién ejecutados
- Matrices IPERC aprobadas

- Personal apto para contrato

- Tiempo de contratacion

- Capacitaciones ejecutadas

- Compentencias levantadas

- Personal evaluado en competencias
- Capacitaciones aprobadas

Recursos Humanos

Facturacion - Tiempo de facturacion.
- Proporcion de trabajos controlados
- Retraso de entrega del trabajo

Planeamiento

Elaboracion: Propia
Si bien hay informacién histoérica de los procesos, no necesariamente las hay

para todos los indicadores. A continuacion, se aplicaran los indicadores para

los que se tengan datos.

a. Disponibilidad de maquina

HM disponibles totales—HM fallas
HM disponibles totales

Formula =

Para la obtencion de este indicador, se us6 la informacién de los
registros de mantenimientos existentes al momento. Se paso a limpio la

informacion de los meses de Enero a Mayo del presente afio.
La informacion extendida se encuentra en el Anexo 15. A continuacion

se muestran los resultados de la disponibilidad por mes y acumulada.

La base de estos calculos se muestra en la Tabla 56.
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Tabla 55: Disponibilidad de maquina mensual

MES Disponibilidad
Enero 81.42%
Febrero 82.14%
Marzo 83.40%
Abril 83.42%
Mayo 84.05%
Total 82.89%

Fuente: Empresa

Gréfico 44: Disponibilidad de maquina mensual
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Elaboracién: Propia

Como se puede ver, durante los primero cinco meses del afio, la
disponibilidad es valorada en un nivel intermedio, es decir semaforo
amarillo.

Si bien los puntajes son mas cercanos al limite del semaforo verde, hay
gue tomar en cuenta que esto puede deberse a que estos meses la
carga laboral no ha sido muy alta, y que de darse un alza en los pedidos,
la maquinaria seria mas usada y podria presentar mayor cantidad de
fallas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Tabla 56: Duracién de fallas de maquina

. Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Total
Maquina
CNC gemini 7.5 v 9.5
Fresadora universal G Defour 4.5 2.5 7
Fresadora imatec 1.5 1.5
Fresadora sayer 1 1
Grua puente 4 21.5 3 28.5
Guillotina atlantic 9.5 3 1 1 14.5
Mandrinadora ayce ag80m4 15 5 2 1 23
Mandrinadora sacem mav 013( 6 6
Maquina de soldar lincon 1.5 1.5 2.5 5.5
Magquina de soldar miller 1 2 3
Roladora gromeden ) 1.5 2 8.5
Roladora 4 4
Taladro de columna 5 3 0.5 8.5
Torno binns berry 3.5 3.5
Torno pinacho 3 4 2 1.5 10.5
Torno rafamet 4 4
Torno Bertiez 3 1 4

TOTAL 60 44.5 17.5 17 3.5 142.5

Fuente: La empresa
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b. indice de accidentabilidad

El célculo de indices de accidentabilidad es un indicador que se obtuvo

del area de SSOMA, y es el siguiente:

FORMULA=

Indice de frecuencia = indice de severidad

1000

La tabla 57 muestra los resultados obtenidos en base a la tabla 58.

Tabla 57: indice de accidentabilidad mensual

iNDICE iNDICE iNDICE
MES FRECUENCIA SEVERIDAD ACCIDENTAB.

ENERO 0.0 0 0.0

FEBRERO 0.0 0 0.0

MARZO 38.9 0 0.0

ABRIL 67.3 134.6 9.1

MAYO 0.0 0.0 0.0

JUNIO 0.0 0 0.0

JULIO 0.0 0 0.0

AGOSTO 0.0 0 0.0

Fuente: La empresa
Tabla 58: Datos de accidentabilidad
MES HH MEY ACCIDENTES ACCIDENTES ACCIDENTES DiAS
LEVES INCAPACITANTES FATALES PERDIDOS

ENERO 54,815 0 0 0 0
FEBRERO 53,605 0 0 0 0
MARZO 51,448 2 0 0 0
ABRIL 59,455 4 0 0 8
MAYO 58,291 0 0 0 0
JUNIO 57,446 0 0 0 0
JULIO 63,614 0 0 0 0
AGOSTO 62,456 0 0 0 0

Fuente: La empresa
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Gréfico 45: indice de accidentabilidad mensual
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Elaboracion: Propia

Este grafico indica que durante los meses de Enero a Marzo y de Mayo
a Agosto el indice de Accidentabilidad estuvo bajo control. Sélo en el
mes de abril se produjeron accidentes con dias perdidos que unidos

provocan que dicho indice tenga un valor diferente a cero.

c. Capacitaciones aprobadas
En el caso de este indicador, se tiene informaciéon con respecto solo al
afio pasado. Debido a que su forma de presentacion es por afio, lo ideal

es que se recolecte mayor informacion de afios anteriores.

Capacitaciones ejecutadas

FORMULA= 100

Capacitaciones planificadas

De acuerdo al plan de capacitaciébn que consta de 35 cursos de
capacitacion, son 4 los que no fueron ejecutados. Asimismo, hay que
considerar que de estos cursos del plan algunos no son netamente por
necesidad del personal, sino que son los requisitos que piden las
empresas duefias de proyectos. Por este motivo, es que se decide
quitar estos cursos del total quedando un total de 29 cursos (Anexo 16).
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Ahora, aplicando la férmula se tiene que:

Capacitaciones ejecutadas =25/29 =| 86.2 %

De acuerdo al valor esperado de mayor a 90% se puede indicar que

este afo el proceso no estuvo controlado.

d. Tiempo de facturacién
Para este indicador, solo se consider¢ las facturaciones realizadas para
trabajos de estructuras ya que en del area de planeamiento se obtuvo
una base de datos con las fechas del envio a facturacion y la realizacion
de la misma. En si, se tendria que realizar también con los trabajos de

mecanizados.
Formula = fecha de facturacion — fecha de envio a facturacion

En la Tabla 59 se muestran los resultados obtenidos del analisis de la

informacion del Anexo 17.

Tabla 59: Tiempo de facturacion mensual

MES PROMI’EDIO
EN DIAS
ENERO 8
FEBRERO 6
MARZO 0
ABRIL 1
MAYO 2

Fuente: La empresa
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Grafico 46: Tiempo de facturacion mensual
- _
15

10

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

Elaboracion: Propia

Como se aprecia, solo en Enero se encuentra en semaforo amarillo, el
exceso es de un dia que en realidad es casi minimo al valor verde de
menor a 7. En general, se puede decir que el proceso de facturacién en

el periodo Enero — Mayo 2016 es adecuado.

e. Retraso en entrega de trabajo
Este indicador, al igual que el anterior solo se analizara del trabajo de

estructuras.

La tabla 60 muestra los datos obtenidos de procesar la informacion del

Anexo 18.

Tabla 60: Demora promedio de entrega

DEMORA
MES PROMEDIO
ENERO 33%
FEBERO 54%
MARZO 47%
ABRIL 44%
MAYO 89%

Fuente: La empresa
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Grafico 47: Demora de entrega promedio
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Elaboracion: Propia

Aqui se puede ver que solo en el mes de enero, marzo y abril se logré
tener una demora relativamente controlada. Seria ideal analizar mas a
detalle la informacion ya que se sabe que hay casos en los que el trabajo
se entrega en la fecha pactada e incluso con anticipacién; pero estos
resultados se ven notoriamente afectadas por los enormes retrasos de

otro grupo de trabajos.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE MEJORA

Para realizar la propuesta de mejora, se seguira el modelo de la mejora continua

anteriormente mencionado. Si bien son cuatro pasos, en este caso solo se

realizard el primero que corresponde a la planificacion, ya que el alcance de todo

el trabajo de investigacion sélo es a nivel de propuesta mas no ejecucion.

6.1. CLASIFICACION DE PROCESOS SEGUN MEDICION

De acuerdo a los resultados obtenidos en el capitulo anterior, podemos

concluir que los procesos segun orden de prioridad a ser evaluados son:

Planeamiento
Recursos Humanos
Mantenimiento
SSOMA

Facturacion

Esta informacion la obtenemos de la tabla 61 de la siguiente pagina:
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PROCESO

MES
INDICADOR

Tabla 61: Tabla resumen actual de indicadores

ANO 2015

MANTENIMIENTO|  Disponibilidad de maquina
SSOMA indice de accidentabilidad
FACTURACION Tiempo de facturacién
PLANEAMIENTO | Demora en entrega de trabajo
RRHH Capacitaciones ejecutadas

ENERO

FEBRERO MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

Jutio

AGOSTO

0.0

0.0

Elaboracion: Propia
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6.2. SELECCION DE PROCESOS PARA MEJORA

Del punto anterior, los puntos peor puntuados son Planeamiento,

Recursos Humanos y Mantenimiento.

En situaciones normales, se deberias realizar una matriz de calificacion
como se indico en el modelo, sin embargo ya que en esta aplicacion no
se tienen suficientes procesos calificados se consideraran a los tres

procesos para el siguiente paso.

6.3. IDENTIFICACION DE CAUSA RAIZ DE PROBLEMAS

Como se indic6 en el capitulo 5, para este analisis se usara la metodologia

de Ishikawa.

A continuacién se presentan los diagramas realizados para cada uno de

los procesos e indicadores seleccionados.
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Grafico 48: Ishikawa retraso de entrega
EMPRESA XYZ

FORMATO DE DIAGRAMA DE ISHIKAWA - CIRCULO DE CALIDAD VERSION 001
PROCESO: PLANEAMIENTO RESPONSABLE: MALV
INDICADOR: RETRASO DE ENTREGA DEL TRABAJO FECHA: 20/06/2016

MAQUINARIA

Maquinas no se dan
Poco personal

Falta control \
abasto A / /
No hay un No se exige

encargado presentar los .
. Excesivo
indicadores
> retraso en
entrega de
Poco interés por Demoras en Se presentan b » trabajos
. : . oca tecnologia
trabajos a tiempo material algunas fallas 8
/1 A > /
Herramientas Se requiere
No todos los No se tiene muchos manuales muy inversion
clientes exigen materiales en stock usadas

METODO

Elaboracion:

Propia
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Gréfico 49: Ishikawa Capacitaciones ejecutadas

EMPRESA XYZ FORMATO DE DIAGRAMA DE ISHIKAWA - CIRCULO DE CALIDAD VERSION 001
PROCESO: RECURSOS HUMANOS RESPONSABLE: MALV
INDICADOR: CAPACITACIONES EJECUTADAS FECHA: 20/06/2016

Se asignan
No hay area de capacitaciones segun Falta de control \
capacitacion pedido N / /
No hay capacitacién No hay un No existe
por competencias encargado manejo de o se cumplid
especifico indicadores el porcentaje
> minimo de
capacitaciones
Falta desarrollar la p

gestion del RH ejecutadas

Bajo desarrollo de
cultura de capacitacion

Mayor atencion a
competencias duras

Elaboracion: Propia
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Grafico 50: Ishikawa Disponibilidad de maquina

EMPRESA XYZ FORMATO DE DIAGRAMA DE ISHIKAWA - CIRCULO DE CALIDAD VERSION 001
PROCESO: MANTENIMIENTO RESPONSABLE: MALV
INDICADOR: DISPONIBILIDAD DE MAQUINA FECHA: 20/06/2016

MAQUINARIA

Falta de No hay modernizacién Falta de control N
pe7nal de maquinaria R / /
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Prioridad a Se requiere (Ie\lr?cgfya:lro] manejo de
proyectos mucha inversion & . 2 Disponibilidad
> de maquina
Fallas continuas de €n rango

No hay gestion del maquinaria
mantenimiento f

/ No se cumple
/ Plan Preventivo

No hay apoyo
del Alto nivel

No hay cultura
de prevencién

No hay apoyo de
Produccién

intermedio

Elaboracion: Propia
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6.4. PLANTEAMIENTO DE OPCIONES DE MEJORA

Analizando los datos del punto anterior, se tienen las siguientes

propuestas de mejora:

empresa xyz | FORMATO DE LLUVIA DE IDEAS VERSION 001
CIRCULO DE CALIDAD
RESPONSABLE:  MALV FECHA: 20/06/2016

PROCESO: PLANEAMIENTO
INDICADOR: DEMORA DE ENTREGA DE TRABAJO

e CONTRATACION DE ASISTENTE DE PLANEAMIENTO

e CONTROL MAS EXHAUSTIVO

e HACER ESTUDIO PARA STOCK DE MATERIAL

¢ ANADIR LINEAS DE PRODUCCION EN PROCESOS CUELLOS DE BOTELLA

e IMPLEMENTACION DE ERP

PROCESO: RECURSOS HUMANOS
INDICADOR: CAPACITACIONES EJECUTADAS

e CONTRATACION DE ASISTENTE DE CAPACITACION

e IMPLEMENTAR CAPACITACION POR COMPETENCIAS

PROCESO: MANTENIMIENTO
INDICADOR: DISPONIBILIDAD DE MAQUINA

e MODERNIZACION DE MAQUINARIA
e AUMENTAR PERSONAL DE MANTENIMIENTO

e REALIZACION DE MANTENIMIENTO AUTONOMO

Elaboracion: Propia

Ahora, segun los factores de calificacion propuestos, se tienen los
siguientes puntajes:
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Tabla 62: Puntuacion de propuestas de mejora

Factor

Accesibilidad

Proceso

Urgencia de

Accesibilidad

Disponibilidad

Afecta a

Propuesta econdmica operativo solucién técnica de encargados | stakeholders Total
Asistente de planeamiento 3 3 2 3 3 3 17
Control mas exhaustivo 3 3 2 3 3 3 17
Estudio de stock de materiales 2 3 2 2 2 3 14
Lineas de produccién 1 3 2 1 1 3 11
Implementar ERP 1 3 1 1 1 3 10
Asistente de capacitacion 3 1 2 3 3 2 14
Implementar competencias 3 2 2 3 2 3 15
Modernizacion de maquinas i 3 2 1 2 3 12
Mayor personal mantenimiento 1 2 1 1 3 2 10
Mantenimiento autbnomo 3 2 2 3 3 2 15

Elaboracion: Propia
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Tomando como base el orden de puntuacién, se seleccionarian las
primeras cuatro propuestas que son las que tienen mas del 80% de la

puntuacién maxima de 18 puntos.

Tabla 63: Seleccién de propuestas de mejora

Factor . % de
Total de puntaje .
Propuesta puntuacion
Asistente de planeamiento 17 94.4%
Control mas exhaustivo 17 94.4%
Implementar competencias 15 83.3%
Mantenimiento auténomo 15 83.3%
Estudio de stock de materiales 14 77.8%
Asistente de capacitacién 14 77.8%
Modernizacidn de maquinas 12 66.7%
Lineas de produccion 11 61.1%
Implementar ERP 10 55.6%
Mayor personal mantenimiento 10 55.6%

Elaboracién: Propia

6.5. DETALLE DE PROPUESTA DE MEJORA

6.5.1. Asistente de planeamiento y control mas exhaustivo
Estas dos propuestas de mejora se les analizaran conjuntamente por

estar notoriamente relacionadas.

Lo que se busca con esto es que haya una persona mas en el area d
planeamiento que sea la encargada de realizar mediciones de los
trabajos, tanto en horas hombre, materiales, horas maquina y en
general de realizar todas las medidas necesarias para realizar un
correcto seguimiento de los indicadores en el area de estructuras.
Inicialmente esto no sera permanentemente, sino que sera a modo de

realizar un diagnostico que permita tomar medidas permanentes.
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Encargado de mejora

El lider de planeamiento sera quien guiara en su periodo al asistente
de planeamiento, lo guiara en sus trabajos y seran quien evaluara los

resultados de su labor y los elevara a gerencia.

Evaluacion de propuesta

El costo de esta propuesta es proporcional al costo del salario del
asistente. Lo ideal es que al ser algo temporal, se haga un contrato de

3 meses con la remuneracion minima vital.

Esto asciende a un costo total de:

S/.850x3 = S/.2650*1.5 =S/.3975

En este caso, el beneficio no se puede calcular exactamente ya que
por demora de entrega no hay una penalizacién. Sin embargo, se
podria decir que hay un beneficio no monetario en términos de mejora
de imagen y lograr una ventaja competitiva que es la entrega a tiempo.
Asimismo, se tendria un mejor control de los trabajos de estructuras
por lo cual, si bien en primera instancia no habria un ingreso, con el

tiempo si podria ser cuantificado.

6.5.2. Implementar capacitaciéon por competencias

Si bien el tema de competencias es un tema que puede ser transversal
a todo lo que es recursos humanos, lo que se propone inicialmente es
solo abarcar el tema de capacitacion.

Como se menciond previamente, las evaluaciones no serian anuales
sino cada dos afios y excepcionalmente cuando haya algun cambio
significativo que lo requiera.

Lo primero que se debe hacer para esto es la elaboracion de los
formatos de las matrices de competencias en las cuales se indiguen
los factores que cada trabajador debe de desarrollar y separarlos por

niveles.
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Luego hacer un formato que relacione dichos niveles de competencias
con los diferentes puestos.

Como tercer paso esta la realizacion de la evaluacion, la cual seria
realizada por el superior inmediato con apoyo de un practicante de
personal. El puntaje se recomienda en una escala de 1 a 5.
Finalmente, se haria el procesamiento de toda la informacion para
identificar las brechas de competencias resultantes que seran los

motivos de los planes de capacitacion.

Encargado de mejora

La responsable de este proceso seria la lider de personal y un
practicante del area. También se podria requerir el apoyo de algun
consultor externo que pueda brindar conocimientos y una orientacion

sobre el tema por una Unica vez.

Evaluaciéon de propuesta

En cuanto al costo, se consideraria principalmente en pago al
consultor externo, el cual en promedio cobra S/. 800 por sesion. Por
otro lado, los beneficios no son cuantificables inicialmente pero se
pude inferir que mejorarian el sistema de capacitacion de la empresa,
lo cual afectaria directamente en la satisfaccion del personal, en su

desempeiio y en la productividad general.

6.5.3. Implementacién de mantenimiento autbnomo

El mantenimiento auténomo es el que cada trabajador ejecutara en su
puesto de trabajo. Debido a que las fallas que presentan en ocasiones
las maquinas no son de gran magnitud y repetitivas, esta propuesta
busca capacitar al trabajador para que realice las labores de
mantenimiento desde la limpieza hasta la reparaciéon de fallas
menores.

Se debera establecer un horario y una frecuencia para la realizacion
del mantenimiento. Este serd quincenal y tendra la duracion de
maximo una hora, donde cada trabajador se dedicara a realizar la

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

"B
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

limpieza de su maquina y su espacio de trabajo segun cronograma, y
a la par en caso que su maquina lo requiera realizara las labores
bésicas de reparacién que corresponden a los items de Puntos de
inspeccion, Limpieza exterior y Aplicar plan de lubricacion de los

instructivos de mantenimiento preventivo.

Encargado de mejora

El encargado de realizar esta propuesta son los mismos operarios y
el lider de mantenimiento quien se encargara de dar la induccién para
que la labor se pueda realizar de la mejor manera. Asimismo, sera el
encargado de velar por el cumplimiento de los mantenimientos

semanales.

Evaluacion de propuesta

El andlisis de esta propuesta se hara basicamente en cuanto al costo
de HH. Basandonos en hechos historicos, se consideraran las fallas
de Enero a Mayo del presente afio para calcular cual fue el costo
perdido por HH parada. Paralelamente se le comparara con el costo
de HH parada que se incurriria por la realizacion del mantenimiento

autbnomo.

Esta comparacion se hara principalmente con las fresadoras y tornos.
Costo de falla — HH:
Tornos = 22 horas de paradas por fallas

Fresas = 9.5 horas de paradas por fallas

Considerando un salario de $4.5 / HH promedio tanto para torneros

como para fresadores, se tiene lo siguiente:
Torno =22 *4.5=%$99.00

Fresa=95*45=%$42.75
Total = $141.75
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Costo de mantenimiento autonomo - HH:
Tornos=30*1*0.75=225h*4.5=%$101.25
Fresa=9*1*0.75=6.75h*4.5=%$30.37
Total = $131.62

Como se puede ver, se realiza un ahorro, casi del 7% en costo solo

de HH. A esto habria que afiadirle los beneficios no monetarios como

mejora de una cultura de prevencioén y mas participativa.
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CONCLUSIONES

= PRIMERA: La gestidon por procesos es una metodologia simple de
implementar que ayudara a la empresa a conocer mas a fondo cada uno
de sus procesos operativos y de apoyo, identificando sus entradas,
salidas, clientes, proveedores, objetivos, documentos, responsables,
indicadores; facilita el diagnostico de la empresa al ahondar en sus
procesos y poder medirlos y compararlos con un estandar y favorece el
enfoque de mejora continua ya implementado al permitirle tomar

decisiones basadas en hechos y con la participacion de todas las areas.

= SEGUNDA: La empresa XYZ es una empresa que se mantiene bien
posicionada en el medio metalmecanico, pero aun asi tiene ciertos puntos
de mejora los cuales son identificados incluso por los mismos
trabajadores, como por ejemplo la falta de mantenimiento preventivo, la
falta de control de sus procesos, entrega a destiempo de trabajos, entre

otros.

= TERCERA: A nivel global, la empresa cuenta principalmente con 14
procesos entre estratégicos, operativos y de apoyo. Estos procesos estan
claramente definidos en la practica pero no necesariamente con
documentos de sustento. Por este motivo las 12 fichas de procesos
operativos y de apoyo realizadas facilitan su identificacion y conocimiento
para mayor formalizacion y seguimiento. Dichas fichas contienen el
nombre del proceso, responsable, mision, alcance, entradas,

proveedores, salidas, clientes, inspecciones, documentos e indicadores.

= CUARTA: Son 28 las fichas elaboradas tanto para los indicadores
existentes como para los propuestos. Estas fichas ayudan a tener un
mejor control de los procesos porque sirven de guia, ademas que dan un
caracter de obligatoriedad a la realizacion de su medicion. Contienen el
Cddigo, Nombre, Responsables, Definicion, Formula, Resultado
Esperado o Valores de control, Fuente de informacion, Seguimiento y
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Observaciones. Asimismo, estos indicadores sirven de punto de partida
para el ciclo de mejora continua propuesto, el cual se basa en el ciclo de
Deming, teniendo la fase de Planeacion la mayor relevancia en este
trabajo pues consta de cinco subetapas que son Clasificacion de procesos
segun medicion, Seleccion de procesos, Andlisis de Causa-Raiz,
Planteamiento de propuestas de mejora y Detalle de las propuestas
seleccionadas; haciéndose uso en el proceso de herramientas como el

diagrama Ishikawa, Brainstorming y Circulos de Calidad.

= QUINTA: De los procesos analizados se puede concluir que el tema mas
sensible es el de la entrega a destiempo de los trabajos. Este indicador
present6 valores en amarillo y rojo lo cual hace ver que constantemente
se encuentra fuera de control. La disponibilidad de maquina es el indicador
gue muestra que si bien no se tienen valores totalmente negativos, es un
punto notorio de mejora y que esta muy cercano a obtener valores en
verde. El tiempo de facturacion y el indice de accidentabilidad son dos
indicadores que muestran que los procesos estuvieron mayormente
controlados en lo que va del afio. Las capacitaciones ejecutadas muestran
gue al menos el afio pasado no se cumplié con el objetivo esperado.

= SEXTA: El apoyo de un asistente (0 practicante) en el area de
planeamiento puede ayudar a realizar mediciones haciendo uso de los
indicadores que identifiquen los puntos clave de mejora para evitar
constantes retrasos. Por otro lado, la adaptacion a un modelo de
capacitacion por competencias favorece este proceso haciendo que los
cursos sean los mas indicados y se les preste la debida importancia al
momento de su ejecucién. Finalmente, la implementacion del
mantenimiento autonomo ayudard a que el nimero de fallas de las
maguinas se encuentren bajo control y no haya una sobrecarga de trabajo

del area de mantenimiento.
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RECOMENDACIONES

= PRIMERA: Implementar el modelo de Gestion por procesos propuesto
para complementar el Sistema de Gestion de Calidad vigente, de tal modo
gue en este ultimo se consideren mas a fondo los procesos internos y sea
motivo de llevarlo en orden con miras a una certificacion. Asimismo,
analizar su efectividad en el camino y realizar modificaciones, si es que

las hubiese, con el fin de perfeccionarlo.

= SEGUNDA: Actualizar informacién general sobre la empresa en
documentos controlados y estandarizarlos. Asimismo realizar un analisis
a priori con la poblacion total a fin de validar la informacion obtenida de la
encuesta a una muestra de trabajadores e ir motivando la participacion de

los mismos.

= TERCERA: Realizar fichas de los procesos estratégicos para que una vez
completas las fichas se haga de ellas documentos controlados que formen
parte del Sistema de Gestion de Calidad y puedan ser puestas a

conocimiento del personal involucrado para su utilizacion.

= CUARTA: Realizar las fichas de indicadores de procesos estratégicos y
afadirlos al Sistema de Gestion de Calidad para ponerlas a disposicion
del personal para su aplicacion. Asimismo, contar con una persona
encargada, un practicante por ejemplo, para realizar el seguimiento a la
medicion de los procesos y la consolidaciéon de la informacion para su

utilizacion en el proceso de mejora continua.

= QUINTA: Realizar una reunién para la seleccion de los indicadores con
mas urgencia de medir para empezar la recoleccién de informacién de
forma gradual. En paralelo se puede trabajar con aquellos indicadores que
ya cuenten con informacién historica para avanzar con las etapas del

modelo, demostrar sus beneficios y generar el compromiso del personal.
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= SEXTA: Realizar siempre la etapa de propuesta de mejora de manera
unificada o por lo menos con representantes de las diferentes areas para
poder garantizar que las mejoras seleccionadas son las mas prioritarias y

cuentan con el apoyo de todo el personal.
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ANEXOS

ANEXO 1: Formato tareo semanal produccion

i CODIGO: XYZ-PC-20-01
LOGO XYz FORMATO TAREO SEMANAL DE PRODUCCION Version: 01
Fecha: 22/07/2016
AREA: HABILITADO ARMADO SOLDADURA MAESTRANZA |FECHA: al

\Y S

. L M M J D TOTAL
N NOMBRE HIKG|T|HIKG| T[HIKG| T|HIKG T|HIKG T|HIKG T[HIKG T| H KG OBSERVACIONES

(N[O |W[N |-

©

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

H: Horas trabajadas  KG: Kilogramos trabajados  T: Tipo (P:Estructura pesada, M: Estructura mediana, L: Estructura Liviana)

Elaboracién: Propia
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ANEXO 2: Formato de Presupuesto

CODIGO: XYZ-PC-17-02

PRESUPUESTOS FECHA o bos00e

Pagina :1del

PRESUPUESTO N°:

Sefiores: Fecha:
Atencion: N© de Licitacion:
Referencia: Elaborado por:
Teléfono: Anexo: Moneda:

Estimados Sefiores:
Por la presente, les hacemos llegar nuestro presupuesto por lo siguiente:

Item | Cant. Descripcion Unid. | Precio Unit. | Precio Parcial
uUss$ -

Subtotal :

Condiciones Generales:
Forma de pago: IGV: | 18.00% |
Observaciones:

TOTAL :
Plazo de entrega: D

Validez :

Esperando sus gratas ordenes, quedamos a la espera de su respuesta.

Atentamente:

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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ANEXO 3: Formato de tareo semanal de cadistas

CODIGO: XYZ-PC-20-02

LOGO XYz FORMATO TAREO SEMANAL DE CADISTAS Versién: 01

Fecha: 22/07/2016

FECHA: al

o L M M J \Y% S D |TOTAL
N NOMBRE TON| T [TON| T [TON| T |TON| T [TON| T |TON| T |TON| T | TON OBSERVACIONES

O INoO|O ([~ |WIN (-

©

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

TON: Toneladas en CAD  T: Tipo (P:Estructura pesada, M: Estructura mediana, L: Estructura Liviana)

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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ANEXO 4: Formato de observaciones a planos de ingenieria

Loco | FORMATO DE OBSERVACIONES A PLANOS DE COD'GVOe;ggfjf)f'zo'O?’

XYZ INGENIERIA A DETALLE Fecha: 2210712016
MES DIA MOTIVO DE OBSERVACION REPORTA

Z
>
Z
O

Ol |IN|o|O|~[W|IN]|F-

[N
o

=
=

[N
N

[ERN
w

H
N

=
(6]

=
(2]

[N
~

[ERN
oo

[ERN
©

N
o

N
[

N
N

N
w

N
N

N
(6]

N
o]

N
~

N
(o]

N
©

w
o

Elaboracién: Propia
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ANEXO 5: Formato de Estatus de 6rdenes

ORDEN DE . FECHA FECHA FECHA MONTO | ENVIOA N° FECHA
PRESUPUESTO DESCRIPCION PRESUPUESTO . .
OTIoS!I COMPRA CLIENTE | PLESRE INICIO | ENTREGA| REAL ESTADO FINAL FACT. | FACTURA | FACTURA PLAZO | F.VENC
1EXXXXX | XXX-XXX-XXX dd/mm/aaa | dd/mm/aaa | dd/mm/aaa Completado $ $ dd/mm/aaa xxx-xxxxxxx| dd/mm/aaa 30/60 dd/mm/aaa

[En proceso

Fuente: Empresa
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ANEXO 6: Formato de reqistro de no conformidad

Caodigo : XYZ-PC-06-01
Version: 04
Fecha :05-08-2014

Pagina :1de 1
REGISTRO DE NO CONFORMIDAD
PROYECTO: OT: 0 OSo
OBRA Orden de compra:
CLIENTE Realizado por:
REGISTRO N°: FECHA DE INSPECCION:
Identificado en el elemento:
Correspondiente al elemento tipo:
Plano de referencia:
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD
RESOLUCION:
Generado por: Firma:

En representacion de:

Fecha de apertura:

Aceptar sin reparacion: Rechazar : Modificar:
Observaciones:

RESPONSABLE:

Responsable de levantar el RNC: Firma:

En representacion de: Fecha:
Aceptar sin reparacion: Rechazar: Modificar:
Accion correctiva:

RESPONSABLE:

Hecho por: Firma:

En representacion de:

Fecha de cierre:

Aceptar sin reparacion: Rechazar:

Modificar:

Observaciones:

Lider de Ingenieria de campo y/o

Lider de Proyecto
desarrollo

Lider de control de calidad

Nombre: Nombre:

Nombre:

Firma: Firma:

Firma:

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO 7: Formato de registro de mantenimiento

CcODIGO: XYZ-PC-18-01

FORMATO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO/PREVENTIVO Versién: 04
Fecha: 05-08-2014
FECHA: AREA: Pagina:1de 1
REPORTA:
Equipo Descripcién Solucién Encargado Duracion Tipo

Supervisor mantenimiento

Fuente: Empresa
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ANEXO 8: Formato de Requerimiento de personal

CODIGO: XYZ-PC-08-01
VERSION: 04

FECHA :05-08-2014
Pagina 156 de 190

REQUERIMIENTO DE PERSONAL

TIPO DE Empleo Practica profesional
REQUERIMIENTO: P i

PUESTO AREA:
PERSONA QUE

SOLICITA CARGO

PRINCIPALES FUNCIONES:

DURACION: N° DE VACANTES:

PROYECTO/OBRA

CARRERA:

Egresado Bachiller Titulado

CONOCIMIENTOS: (Post grados, especializaciones, idiomas, etc.)

EXPERIENCIA REQUERIDA:

OTROS REQUISITOS: (Competencias, habilidades, areas de interés, méritos, etc.)

FECHA LIiMITE DE RECEPCION DE CV:

FIRMA DEL SOLICITANTE FIRMA DE AUTORIZACION

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO 9: Formato de Programa anual de capacitacion

CODIGO: XYZ-PC-09-02

VERSION: 04
FECHA: 05-08-2014
PAGINA : 1 DE 1
PROGRAMA DE CAPACITACION
ANO:.....ccovveeeeenn.
R NOMBRE DE LOS FECHA DE N° DE HORAS X
N CURSOS OBJETIVO REAL IZACION LUGAR CURSO INSTRUCTOR | DIRIGIDO A | OBSERVACIONES
NOMBRE FIRMA FECHA
ELABORADO POR
APROBADO POR

Fuente: Empresa
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ANEXO 10: Formato de Lista de asistencia

Cédigo : XYZ-PGC-09-03
Version: 04
Fecha :05-08-2014
Pagina : 158 de 190
LISTA DE ASISTENCIA
EVENTO: DIRIGIDO A:
FECHA: | HORARIO DE: A |
SEDE:
OBJETIVO:
CAPACITADOR:
MOTIVO DE
NO. NOMBRE HORA FIRMA INASISTENCIA
FIRMA CAPACITADOR FIRMA DEL LIDER DE PERSONAL

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO 11: Formato de competencias

cODIGO: XYZ-PC-20-04

LOGO XYZ FORMATO DE COMPETENCIAS Versién: 01
Fecha: 22/07/2016
Pagina:1de 1
CODIGO NOMBRE DE LA COMPETENCIA
AREA:
DESCRIPCION:
) CRITERIOS EVIDENCIABLES )
PUESTO | NIVEL DEFINICION - ELEMENTOS DE CAPACITACION
PATRON ESTRUCTURA
* Conocer los fundamentos de Seguridad y
Conocerlos  |Salud Ocupacional.
conceptos * Conocer los fundamentos Medio
c | asociados ala |Ambientales.
onocer los T R T S — S B
conceptos competencia. [« congcer los conceptos asociados a la
1 asociados y competencia.
propios de la * Describir los fundamentos y principios de
competencia. Conocer los funcionamiento.
conceptos . TN T N v -
g Plsy 1. Explicar las caracteristicas de los equipos.
técnicas propios .~~~ ]
de la competencia.|* Reconocer la importancia y el alcance del
trabajo.
* Utilizar los formatos establecidos.
* Emplear documentacion (manuales,
Utilizar los procedimientos, instructivas u otros).
elementos propios (« Reqjizar la identificacién de peligros
Comprender la_| 9€ 1& COMPELENCIa | evaluacion de riesgos y control.
2 competencia en * Utilizar las herramientas, instrumentos y/o
forma préctica . equipos complementarios.
Realizar actividades |~ Realizar inspecciones.
de basicas de  |* Realizar actividades basicas y/o trabajos
operacion e menores
INSpeccion. 1 Realizar pruebas.
Aplicar los Realizar las actidades| « pa alizar actividades bajo estandares
de su competencia et
conceptos y | segin los estandares, | €StADIECITOS.
3 técnicas
adquiridos para ~ | Desenvolverse correctamente frente a
desarrollar la Detect?r”y coregir| fallas.
competencia. ala . . )
Realizar y/o revisar reportes.
Analizar y definir . dr A ,
fact y Realizar las actividades|* Realizar actividades més complejas.
. aIC Orzs complejas de su
Involucrados. competencia. * Interpretar indicadores.
4 Adaptar los
conceptos para | Solucionar problemas
solucionar para mantener los  [* Analizar y dar solucion a los problemas.
problemas. estandares de trabajo.
Utilizar nuevas
técnicas y nuevos |* Aplicar nuevas tecnologias y/o tendencias.
Desarrollar enfoques.
5 | Mejoras y nuevos | Presentar iniciativas |« pesarrollar iniciativas de mejora continua.
enfoques. de mejora bajo los
criterios técnicos - | * Desarrollar nuevos
adquiridos. linstructivos/procedimientos.

Elaboracion: Propia
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ANEXO 12: Formato de Cuadro Estadistico de incidentes

Codigo
CUADRO ESTADISTICO 2016 XYZ-PRS-14_01
Ver: 01
N° de H-H Trabajadas Inc. Vehiculares . de Accidegtag Ac‘.:' Accidentes Fatales|| Dias perdidos I. Frecuencia I. Severidad I ndice de
Leves Incapacitantes Accidentabilidad
Trabajad ~ Enel Enel Enel Enel Enel Enel Enel Enel Enel Enel Enel N Enel Enel
Enel mes | Enelafo 2 - = . - = En el mes | En el afio =
ores mes ano mes ano ano mes ano mes ano mes ano Mes Aio
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JuLIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
Definiciones:
H-H trabajadas : Horas hombre trabajadas por todo el personal de XYZ )
\ . . ~ . Fecha:
Incidentes vehiculares: Todo accidente con dafios a un vehiculo
Accidentes Leves: accidentes sin descanso medico
. . . ;g . . . . Nombre:
Incapacitantes: accidentes con tratamiento médico, con perdida de tiempo mayor a 1 dia de trabajo.
Indice de Frecuencia (IF) = N° de accidentes incapacitantes x 1 000 000/ H-H- Trabajadas
Indice de Severidad (IS) = N° de dias perdidos x 1 000 000/ H-H- Trabajadas Firma:
Indice de Accidentabilidad (IA) = indice de frecuencia *indice de severidad /1000

Fuente: Empresa
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ANEXO 13: Formato de Check List

CHECKLIST INICIAL

1 No existe No existe y tampoco estd en planes de disefio
2 Parcialmente diseiado Existe una base pero aun no es adecuado
3 Existe Existe pero no es aplicado
4 Parcialmente implementado Existe y se aplica en algunas ocasiones
5 Implementado Existe y se aplica de forma dptima
l. Proceso general Il. Gestion
1. Modelo de pronéstico de demanda 1. Plan estratégico

12 s e[

2. Planificacién de produccién

1[0 2 [0 s [ 4 [

3. Control de la produccion

1 [z ] s a[]

4. Politica de inventarios

102 [fs [ & [

5. Plan de mantenimiento preventivo
1 [J2a[]s3[]a

2 s [ [

2. Indicadores de gestion

1[0 s []a [

3. Sistema de Gestion de calidad

1 ]2 ]s[]a[]

4. Sistema de Seguridad

12 s [0

5. Sistema de Medio Ambiente

1 [ 2 s L] e []

6. Control de procesos

1 L] 2 s []e[]

7. Mejora continua

1 [ ] 2[]3[]a[]

8. Manual de organizacion y funciones

v s [ e [

ul

(1 Oy Chpeel I8 1 ‘4NN by [ ]

u

O o oo oo o o o o o o

(6]
(0]

(6} (0]
(9]

w

w

6. Politica de pagos

112 s [« [

7. Control de la calidad

1 [ 2[0]3[]a[]

8. Tiempos de proceso identificados

1] 2 s [0«

9. Politica de atencidn al cliente 9. Plan de capacitacion

12 s e[ 12 s e [

10. Indicadores de produccion 10. Registros y documentacion

12 s e [s [ 12 s [ [

(6}
(O}

(6} (0] (6,1
(O} (9] (0]

(6]
(0]

Elaboracién: propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 14: Formato de Encuesta

ENCUESTA

Enumere maximo tres

1.- éCudles son los problemas mas comunes que suele ver en la empresa?

2.- ¢Como calificas la aplicacién de indicadores?
Excelente
Bueno
______ Regular

Excelente
Bueno
Regular

Excelente
Bueno
Regular

5.- éComo calificas las relaciones entre areas?
Excelente
Bueno
Regular

Pésimo

Malo
Pésimo

3.- ¢Como calificas las acciones tomadas para la mejora de los procesos?
Malo

Pésimo

4.- ¢{Como calificas el ambiente laboral de la empresa?

Malo

Malo
Pésimo

Gracias por tu tiempo

Elaboracion: propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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ANEXO 15: Lista de fallas en equipo

Mes Equipo Motivo Duracion (hrs)
Enero Torno vertical Fallo de encendido 2
Enero Plegadora ple02401 Fuga de aceite 3
Enero Mandrinadora Pifién gastado 1
Enero Fresadora gate 010201 Sub@zgpt;erl{z\da del 4.5
Enero Maquina de soldar lincon Mantto de accesorios 15
Enero Mandrinadora sacem mav 01301 Pifidn desgastado 6
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Enero Esmeriles de 4" Fallo de encendido 2
Enero Torno Fallo de encendido 0.5
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 4
Enero Compresor de aire Fuga de aire 2.5
Enero Reflector de pintura Fallo de encendido 1
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 2.5
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 5.5
Enero Mandrinadora ayce ag80m4 Chaveta rota 5.5
Enero Cortadora de angulos kingsland Pedal no funciona 15
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 1.5
Enero Mandrinadora ayce ag80m4 Chaveta rota 2
Enero Antorcha de soldeo Fuga de gas 15
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 3
Enero Grla puente Falla de freno 2
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 3
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 4
Enero Mandrinadora ayce ag80m4 Fuga de aceite 6.5
Enero Soldadora recia Fallas 55
Enero CNC gemini Fallas 15
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 8.5
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Enero Torno pinacho Falla en contactor 15
Enero Guillotina atlantic Fallo en contactor 4
Enero Guillotina atlantic Falla mecénica 55
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 5

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Enero CNC gemini Falla eléctrica 3
Enero Torno ihasmia Recalentamiento 1
Enero Grua puente Reparacion 2
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 15
Enero Troqueladora Falla eléctrica 3
Enero Torno rafamet Reseteo 2
Enero CNC gemini Cambio bateria 3
Enero Herramientas manuales Fallo de encendido 3.5
Enero Taladro de columna Fallo de encendido 5
Febrero Grua puente Fallas 3
Febrero CNC gemini Falla mecéanica 2
Febrero Herramientas manuales Fallo de encendido 2.5
Febrero Guillotina atlantic Fallo de encendido 15
Febrero Fresadora Ayce Fallas 3
Febrero Grla puente Bloqueo 3
Febrero Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Febrero Mandrinadora ayce ag80m4 Falla eléctrica 2
Febrero Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Febrero Fresadora sayer Falla eléctrica 1
Febrero Grla puente Falla eléctrica 2
Febrero Grua puente Falla eléctrica 2.5
Febrero Grla puente Fuga de aceite 3
Febrero Grla puente Falla eléctrica 1
Febrero Roladora gromeden Motor quemado 5
Febrero Roladora lissy Fallas 4
Febrero Grla puente Fuga de aceite 5
Febrero Herramientas manuales Fallo de encendido 1.5
Febrero Rotomartillo Falla mecanica 3.5
Febrero Guillotina atlantic Fallo de encendido 15
Febrero Fresadora imatec Cortocircuito 1.5
Febrero Taladro magnético hougen Fallo de encendido 0.5
Febrero Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Febrero Taladro magnético hougen No magnetiza 15
Febrero Taladro magnético perles Fallo de encendido 2
Febrero Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Febrero Herramientas manuales Fallo de encendido
Febrero Maquina de soldar lincon Reparacion antorcha 15
Febrero Grla puente Fallo de encendido 2
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 3
Marzo Mandrinadora ayce ag80m4 Falla mecéanica 1
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 3
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 2

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Marzo Rotomartillo Fallo de encendido 1
Marzo Rotomartillo Fallo de encendido 3
Marzo Taladro de columna Falla mecénica 1
Marzo Taladro de columna Falla eléctrica 1
Marzo Fresadora Ayce Falla eléctrica 1
Marzo Torno pinacho Falla mecénica 2
Marzo Torno hinns berry Falla eléctrica 2
Marzo Torno tro 2 Falla mecéanica 15
Marzo Torno vertiez Falla eléctrica 3
Marzo Torno horizontal Fallo de encendido 1
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 3
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Marzo Maquina de soldar miller Tarjeta malograda 1
Marzo Taladro de columna Motor recalentado 1
Marzo Guillotina atlantic Fallo de encendido 1
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 15
Marzo Taladro magnético bosch Fallo de encendido 0.5
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 1
Marzo Torno pinacho Fallo de encendido 1
Marzo Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 15
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 3
Abril Torno vertiez Fallas 1
Abril Guillotina atlantic Fallo de encendido 1
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Abril Taladro de columna Fallo de encendido 0.5
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 2.5
Abril Fresadora g dufour Fallo de encendido 2.5
Abril Grla puente Falla eléctrica 2
Abril Maquina de soldar miller Falla eléctrica 2
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 4
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 3.5
Abril Mandrinadora ayce ag80m4 Tapado de mangueras 1
Abril Turbineta Campo rebobinado 15
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 15
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 5
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 6
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 25
Abril Maquina de soldar lincon Horno dafiado 2.5
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 3
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido
Abril Troqueladora Falla de presién 1
Abril Roladora gromeden Falla de motor 15
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 2
Abril Grula puente Fallo de encendido 1
Abril Torno horizontal Apagado intempestivo 2
Abril Herramientas manuales Fallo de encendido 4.5
Mayo Herramientas manuales Fallo de encendido 55
Mayo Troqueladora Fallas 2
Mayo Torno Fallas 15
Mayo Herramientas manuales Fallo de encendido 25
Mayo Roladora vertical Fallas 2
Mayo Taladro magnético hougen Fallo de encendido 1
Mayo Herramientas manuales Fallo de encendido 4
Mayo Troqueladora Fallas 4
Mayo Herramientas manuales Fallo de encendido 2

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 16: Lista de cursos de capacitacion 2015

. NO
N NOMBRE CURSO EJECUTADO
1 ASTM - Inspeccion de recubrimiento de proteccion
2 Curso actualizacion materia laboral
3 Curso de armado de andamios
4 Primera respuesta a incidentes con materiales peligrosos
5 Espacios confinados
6 Curso trabajos en caliente
7 Curso IPERC
8 Curso trabajos en altura
9 Uso y aplicacion de herramientas eléctricas dewalt
10 Capacitacion enincendios
11 Curso de operador de montacargas
12 Recubrimiento organico rico en zinc
13 Uso adecuado de sierras circulares
14 Metrologia X
15 Recubrimiento epoxico de altos solidos
16 Liderazgo y desarrollo X
17 Recubrimiento poliuretano alifatico de alto brillo
18 Hidraulica y neumatica
19 Rigger
20 Operador de manlift
21 Aplicacion del T-registro y PLAME X
22 Correcto despido laboral sin tener contingencias
23 ECB Cont
24 Evaluacién de puestos |l
25 Gerencia de proyectos X
26 Ingenieria del mantenimiento
27 Andlisis e interpretacion de estados financieros
28 Administracion de servidores en Windows
29 Mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 17: Cuadro de tiempos de facturacion

FECHA DE
MES ENvioA | [RCHADE DIAS
FACTURACION
13/01/2016 | 14/01/2016 1
27/01/2016 | 09/03/2016 42
01/02/2016 | 01/02/2016 0
29/01/2016 | 29/01/2016 0
ENERO | 04/03/2016 | 07/03/2016 3
28/03/2016 | 28/03/2016 0
09/02/2016 | 09/02/2016 0
09/02/2016 | 09/02/2016 0
10/03/2016 | _05/04/2016 26
10/03/2016 | 11/03/2016 1
16/02/2016 | 24/02/2016 8
26/02/2016 | 10/03/2016 13
17/02/2016 | 09/03/2016 21
12/02/2016 | 23/02/2016 11
22/02/2016 | 09/03/2016 16
FEBRERO | 26/02/2016 | 26/02/2016 0
01/03/2016 | 10/03/2016 9
23/04/2016 | 23/04/2016 0
09/03/2016 | 09/03/2016 0
10/03/2016 | 10/03/2016 0
18/04/2016 | 18/04/2016 0
27/04/2016 | 27/04/2016 0
23/04/2016 | 23/04/2016 0
MARZO | 23/04/2016 | 23/04/2016 0
14/04/2016 | 14/04/2016 0
18/04/2016 | 18/04/2016 0
01/06/2016 | 02/06/2016 1
22/04/2016 | 23/04/2016 1
22/04/2016 | 23/04/2016 1
ABRIL 25/04/2016 | 25/04/2016 0
15/04/2016 | 16/04/2016 1
27/04/2016 | 28/04/2016 1
05/05/2016 | 05/05/2016 0
06/05/2016 | 06/05/2016 0

DE SANTA MARIA

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 18: Cuadro de demora de entrega

FECHA DE | FECHA DE
MES FEI(N3:*CAIODE ENTREGA | ENTREGA ELNAFécéé)AE DEMORA| %
PLANIFICADA|  REAL
13/01/2016 | 15/01/2016 | 15/01/2016 2 0 0%
22/01/2016 | 27/01/2016 | 27/01/2016 5 0 0%
11/01/2016 | 25/01/2016 | 03/02/2016 14 9 64%
08/01/2016 | 26/01/2016 | 25/01/2016 18 1 6%
NERG | 12012016 | 24/01/2016 | 0410212016 12 11 92%
12/01/2016 | 04/02/2016 | 27/02/2016 23 23 100%
21/01/2016 | 08/02/2016 | 08/02/2016 18 0 0%
23/01/2016 | 01/02/2016 | 04/02/2016 9 3 33%
25/01/2016 | 08/02/2016 | 08/02/2016 14 0 0%
20/01/2016 | 13/02/2016 | 14/02/2016 15 1 7%
03/02/2016 | 18/02/2016 | 03/03/2016 15 14 93%
03/02/2016 | 11/02/2016 | 15/02/2016 8 4 50%
05/02/2016 | 08/02/2016 | 08/02/2016 3 0 0%
05/02/2016 | 11/02/2016 | 13/02/2016 6 2 33%
00/02/2016 | 11/02/2016 | 12/02/2016 2 1 50%
11/02/2016 |  15/02/2016 | 16/02/2016 4 1 25%
FEBRERO | 11/02/2016 | 22/02/2016 | 26/02/2016 1 4 36%
12/02/2016 | 24/02/2016 | 26/02/2016 12 2 17%
12/02/2016 | 12/03/2016 | 22/04/2016 29 a1 141%
24/02/2016 | 02/03/2016 | 09/03/2016 7 7 100%
24/02/2016 | 05/03/2016 | 10/03/2016 10 5 50%
24/02/2016 | 18/03/2016 | 31/03/2016 23 13 57%
24/02/2016 | 27/02/2016 | 26/02/2016 3 1 -33%
11/03/2016 | 11/04/2016 | 13/04/2016 31 2 6%
MARZO | 11/03/2016 | 11/04/2016 | 22/04/2016 31 11 35%
28/03/2016 | 05/04/2016 | 13/04/2016 8 8 100%
07/04/2016 | 15/04/2016 | 13/04/2016 8 2 25%
11/04/2016 | 21/04/2016 | 13/05/2016 10 22 220%
12/04/2016 | 20/04/2016 | 21/04/2016 8 1 13%
13/04/2016 | 19/04/2016 | 21/04/2016 6 2 33%
gL | 12/04/2016 | 1000412016 | 23/04/2016 7 4 57%
15/04/2016 | 16/04/2016 | 16/04/2016 1 0 0%
10/04/2016 | 25/04/2016 | 27/04/2016 6 2 33%
25/04/2016 | 02/05/2016 | 04/05/2016 7 2 20%
25/04/2016 | 05/05/2016 | 06/05/2016 10 1 10%
15/04/2016 | 16/04/2016 | 16/04/2016 1 0 0%

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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13/05/2016 14/05/2016 14/05/2016 1 0 0%
25/05/2016 27/05/2016 27/05/2016 2 0 0%
03/05/2016 06/05/2016 09/05/2016 3 3 100%
10/05/2016 19/05/2016 25/05/2016 9 6 67%
10/05/2016 18/05/2016 17/05/2016 8 -1 -13%
11/05/2016 16/05/2016 30/05/2016 5 14 280%
20/05/2016 01/06/2016 28/05/2016 12 -4 -33%

Fuente: Empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




