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ABSTRACT
TITULO: Disefio de un sistema de Gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 en la empresa GUAYBOCHI S.R.L..
AUTOR (ES): Brian Moreno Zelaya

PROBLEMATICA

Actualmente, la empresa no tiene implementada la Norma ISO 9001:2015 lo que ha
generado una mala gestibn documental, estos problemas se han detectado
mediante entrevistas con la gerencia y trabajadores de la empresa:

No cuenta con suficientes documentos de gestion y control, lo cual ha generado una
falta de control de documentos y registros a la hora de realizar los proyectos
ambientales.

OBJETIVO GENERAL

Proponer la implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la
Norma Internacional ISO 9001:2015 para la empresa GUAYABOCHI S.R.L.
CONTENIDO

El presente trabajo dirigido se divide en siete capitulos. El capitulo | presenta la
introduccién del proyecto, en el capitulo Il, se realiza las definiciones del marco
tedrico y el marco legal. En el capitulo Il se desarrolla la descripcién de la empresa
Guayabochi S.R.L. En el capitulo IV se desarrolla diagnéstico de la empresa. En el
capitulo V se desarrolla la propuesta del proyecto en base a un analisis por
especificaciones de cumplimiento de la Norma ISO 90001:2015, en el capitulo VI se
detalla la panificacién para la implementacion del sistema de Gestion de la calidad.
En el capitulo VII se realiza el analisis Costo - beneficio de la propuesta del
proyecto.

Culminando con las conclusiones y recomendaciones del presente estudio.

CARRERA : INGENIERIA INDUSTRIAL
PROFESOR GUIA : Ing. Amilkar Mazorra
DESCRIPTORES O TEMAS : Calidad, Sistema de Gesti6én de Calidad

en base a la Norma ISO 90001:2015.
PERIODO DE INVESTIGACION : Agosto 2018 a Septiembre 2019



Péag.
CAPITULO |
INTRODUCCION
11 INTRODUGCCION ..ottt ettt sttt ee e 1
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........ootiiiiiiiiiiiiieeee e 3
121 Relacion Causa-Efecto (arbol del problema) ..., 3
1.2.2 Arbol A€ OBJELIVOS .....ceeeeeeeeceeeee e 4
1.3. JUSTIFICACION. .....oviiieite ettt 5
13.1 JUSHIfICACION tECNICA.......ce e e 5
1.3.2 JUSHIficaCiON ECONOMICA .......cciiiiiiiiiiiieiice e 5
1.3.3 JUSHIfICACION SOCIAL ... 5
14 L0 ] =8 N LV 1 P 5
14.1 ODJEtIVO GENEIAL.......uiiii i 6
1.4.2 (@] 1= 1)V oS ] o1 Tox o 1 6
15 ALCANCE ... 6
15.1 AlCANCE ESPACIAL......cceiiieeeiiiiii et 6
1.5.2 AlCancCe teMPOTal ........cooviiiiiiiie e 6
153 AlCANCE tEMALICO ..o 6
CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 MARCO REFERENCIAL ..ottt 8
2.2 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015..................... 12
2.2.1 Caracteristica de la Norma ISO 9001:2015 .........uuuvuiurmemmmmmrnrnininenieiienennne 12
2.2.2 Ventajas de la Norma ISO 9001:2015 ......ccooeviiiiiiiiiiiieeee e e e 13
2221 VeNtajas iINEINAS ........cooee i 13
2221 VENTAJAS EXLEIMAS ... eieieeeiiiii ettt e ettt e e e e e e et e abb e e e e e e eeeeees 13
2.2.3 Pasos para implementar un SGC segun la Norma ISO 90101:2015 ........ 13
2231 Etapa 1 — Organizacion Y SU CONTEXIO ......ccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeen 14
2.2.3.2 Etapa 2 — LIdErazZgo........uoiiiiieiiiieiiiis ettt e e e e e eeaaas 14
2.2.3.3 Etapa 3 — Planificacion ............coovvviiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 14
2.2.34 ELAPA 4 — APOYO .ot 14

INDICE GENERAL




2.2.35
2.2.3.6
2.2.3.7
2.3

2.3.1
2.3.2
2.3.3
2.3.4
2.3.5
2.3.6
2.4
24.1
2.5
251
2.6
2.6.1
2.6.2
2.6.3
2.6.4
2.6.5
2.6.6
2.6.7
2.6.8
2.6.9
2.6.10
2.6.11
2.7

Etapa 5 — OPEIaCION .....ccovviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee ettt 15

Etapa 6 — Evaluacion del deSempeno..........cuuvvvvvviviiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeee 15
=T o= WA |V (= T - LSRR 15
DIMENSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA

NORMA 1SO 9001:2015 ... e e e e 16
Dimension 1: Mejora continua de la calidad del producto y servicios ....... 16
Dimension 2: Control de MESQO0........cuuuiiiiiiiiiieiiieiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 16
Dimension 3: Productividad y efiCacia ..........ccueveveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 17
Dimension 4: Atencion de necesidades de las partes interesadas ........... 17

Dimension 5: Mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos ..18

Dimension 6: Reduccion de costos y el logro de la competitividad ........... 18
REQUISITOS DE LANORMA ..o 19
AUAItOrTa INTEINEA ..o 19
MARCO CONCEPTUAL ...ttt 20
Definicion de calidad ............coovvviiiiiiiiiiiiiiiiiii e 20
MARCO METODOLOGICO .....ccciiiiieeiiiiiiieeeiiiee e e e 22
Ficha ambiental ............oooviiiiiiiiiiiiiiiee e 22
Aspectos generales en la evaluacion de impacto ambiental..................... 22
Estudio de evaluacion de impacto ambiental.............ccccccvvvvvveiiiiiiiiiinennnn, 24
Plan de aplicacién y seguimiento ambiental .............ccccevvvieiieeeeceeeeeiiinnnn. 25
Licencias ambientales ... 26
Procedimiento administrativo-Revision de fichas ambientales.................. 27
Manifiesto ambiental..............oooviiiiiiiiiiiiiiii 30
Aspectos generales en la evaluacion del manifiesto ambiental ................ 31
Detalle del contenido minimo del manifiesto ambiental ............................ 32
Licencia ambiental ............oouviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 35
Procedimiento administrativo-Revision de manifiestos ambientales.......... 36
MARCO METODOLOGICO .....ccciiiieiiiiiiieeeeii e 40

CAPITULO 1lI
DESCRIPCION Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

3.1
3.2

DESCRIPCION DE LAEMPRESA .......cooiitiiieciecieeieeeee e, 41
PRINCIPIOS EMPRESARIALES. .......oooiiiiiiiiii 42




3.21 AV A1 (] o IR 42

3.2.2 11 o] o P 42
3.2.3 VAIOIES ... 42
3.3 ORGANIZACION DE LA EMPRESA ..ottt 43
3.3.1 Estructura organizacional ...............ccueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 43
3.4 PRODUGCTOS ...ttt ettt e e et e e e e ee e e e ennees 44
3.4.1 DescripCion de ProdUCTOS .......ceeeveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee ettt 45
3.5 CONTENIDO DE LOS PRODUCTOS ... 46
3.5.1 Identificacion de 10S procesos y Operaciones.........ccccvcvvveveveieeeiiieieeeeeeennnen, 46
3.5.2 Estructura de dOCUMENTOS .......cceviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e a7
3.6 PLANIFICACION Y CONTROL DE SERVICIOS .....ccocooviveiecreeeeece e, 48
3.7 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL .....coetiiiienieinieneeeenesieeeens 48
3.8 ANALISIS POR ESPECIFICACIONES DE CUMPLIIENTO LA NORMA
[SO 900L-20L5 ..ooieiiiiiieeeeiieie et e e et e et e e et e e e e e e e e e e e enees 48
3.8.1 Contexto de 1a 0rganiZacCion ................uueuuuuiuiiiuieieiueiir ... 49
3.8.2 [T [T = o [o PP 50
3.8.3 PlanifiCaCION ... 52
3.84 Y 010 Y/ o PSP 53
3.8.5 (@] 07=7 = Tox o o R 55
3.8.6. Evaluacion de deSEmMPER0...........cuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 56
3.8.7 1Y 1= T - VPP 58
3.9 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO .....ooveiieiieeiee e 59

CAPITULO IV
PLANIFICACION
4.1 INTRODUGCCION ...ttt e e e e e e e e e e e e e e 61

CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 INTRODUGCCION . .....uiitieiecie ettt e ettt ste e eeeeaeans 65

5.2 PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD ...ttt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e ane 65

5.2.1. Contexto de 1a 0rganiZacCiOon ..................eeueuierueuemiuieeiineerneenre.. 65




5.2.1.1.

5.2.1.2
5.2.1.3
5.2.1.4
5.2.2.

5.2.2.1
5.2.2.2
5.2.2.3
5.2.3

5.23.1
5.2.4

5.24.1
5.2.5

5.25.1
5.2.5.2
5.2.5.3
5.254
5.2.55
5.2.6

5.2.6.1
5.2.6.2
5.2.6.3

5.2.6.4
5.2.6.5
5.2.7

5.2.7.1
5.2.7.2
5.2.7.3
5.2.7.4
5.2.8

5.2.8.1
5.2.8.2

Comprension de [a 0rganizacion ....................eeeeeeieiiieieiiiiiiie. 65

Partes INtEreSadaS ..........cuvviiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeee e 66
Alcance del sistema de gestion de calidad ...............cccoeeeeieiii . 68
Sistema de gestion de la calidad y SUS PrOoCESO0S.........uuuverrrvrvrvereniriiennnnnns 68
[T [T = o [o PP 70
Compromiso de la alta direccion y enfoque al cliente ...........ccccccvvvivvnnnnns 70
o] 111 o= PP 70
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion...................... 71
PlanifiCaCION ... 72
Acciones para abordar riesgo y oportunidades..............ccooeeeeiiiiieeee. 72
Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos...........ccccvvvvviiinnnnn. 74
Planificacion de 10S cambios............coiiiiiiiiiiiii e 75
AAPOYO et a e 76
RECUISOS ...t e s 76
(0] 101 0123 (=] o o3 = 1 SRR 76
TOMA A€ CONCIENCIA. ..o 77
COMUNICACION ...ttt e e et e e e e e e e e nneeeees 77
Informacion documentada ............coooiviiiiiiiiiiiie e 78
(@] 07=7 = Tox o o R 78
Planificacion y control operacional.............c.cuvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeieaee 78
Requisitos para 10S productoS Yy SEIVICIOS ..........ceeieeeevveeiiiiiiiee e, 79

Control de los procesos, productos y servicios suministrados

EXEEIMAIMENTE ...ttt e e n s 80
Produccion y provision del SeIVICIO ........c.evvvvveveieieiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee 80
Control de salidas N0 CONfOIME ...........uuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeees 84
Evaluacion del deSempefio...........cvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeee e 84
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacCion ..................eeveeeeeeeveeineninnnnnes 84
Satisfaccion del CHENE ............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 84
AUAItOrTa INTEINA ..o 85
ReVvision por [a dir€CCION..........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 87
11T o = PP 88
GENETANIJAUES .....uueiiiiiiiiiiiiiiiit it enenenene 88
No conformidad y acCiONn COMECHIVA ...........ccvveviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee 89




5.2.8.3 1] To] = W oo 1] 0 [V F= PP 89

CAPITULO VI
RELACION COSTO BENEFICIO
6.1 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA

[SO 900L:2015. ... eeeiee ettt e et e e et e e e e e e e e anaeeeas 90
6.2 CRONOGRAMA DE INVERSIONES ... 91
6.2.1 Equipo y material para capacitaCion ..............cceueveieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 92
6.2.2 COStO A€ CONSUIOITA . ...vveeiiieeiiiiiiiie e 92
6.2.3 (@7015] (o]0 [N ox=T o 1= Tox | =11 [0 ] o KPR 92
6.2.4 Costo de documentacion del SiStema .........ccvveveveieeiiiiiiiie e 93
6.2.5 Costo de auditoria eXtErNA............uuueiiiiee et 93
6.2.6 Costo del personal de calidad................ueueeiuiiimimiiiiiiiiiiiiii. 93
6.2.7 Costo de mantenimientos de equipos iNformaticos............ccccccvvvvivvivninnnn. 93
6.2.8 Resumen de la inversion del eStudio .............ueeeeiiieiiiiiiiiiiiee e 94
6.3 ESTRUCTURA DE LA INVERSION ......ooiiiiiiieceeceeceeeee e 94
6.4 FINANCIAMIENTO ..ot 95
6.5 BENEFICIOS ...t e e e 95
6.5.1 Beneficios intangibles ............cooviviiiiiiiiiiiiii 96
6.5.2 BenefiCios tangibIeS .........oiii i 96
6.6 EVALUACION FINANCIERA ......ocviiiiiee ettt 100
6.6.1 Analisis de la recuperacion de 1a iNnVersion ..., 101
6.7 RELACION BENEFICIO COSTO.....ociiiiiieieeeeecee e 102
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES ... oottt et e e e e e et e e et e e e aa e e eaneeenns 103
RECOMENDACIONES ...ttt e e e aan e eees 104
BIBLIOGRAFIA. ..ottt e e et e et e st e eteeeteeeeeeeeas 105
WEBLOGRAFIA. ..ottt ettt et e et e et et e e ete s eaeeteeeeas 106

ANEXOS.




CUADRO N° 1I. 1
CUADRO N° I. 2

CUADRON° 11l 1
CUADRO N° 11I. 2
CUADRO N° 11I. 3
CUADRO N° 11I. 4
CUADRO N° II. 5
CUADRO N° 11l. 6
CUADRO N° 1lI. 7
CUADRON° V. 1
CUADRON° V.1
CUADRO N° V. 2
CUADRO N° V. 3
CUADRON° V. 4
CUADRO N° V. 5
CUADRO N° V. 6
CUADRO N° V. 7

CUADRO N° V.
CUADRO N° V.
CUADRO N° V. 10
CUADRO N° V. 11
CUADRO N° V. 12
CUADRO N° V. 13
CUADRO N° VI. 1
CUADRO N° VI. 2
CUADRO N° VI. 3
CUADRO N° VI. 4
CUADRO N° VL. 5

o 0o

INDICE DE CUADROS

PLAZOS ESTABLECIDOS PARA LA REVISION DE LOS

DOCUMENTOS .....oovieeieeieeeeeeteeeeetes e eeeeeee s 22
PLAZOS ESTABLECIDOS PARA LA REVISION

DEL MANIFIESTO AMBIENTAL ....coovoveeeieveeeeee e 31
VALORACION DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ..49
VALORACION DEL LIDERAZGO ......coccoovivievereerieeeaeeene, 50
VALORACION DE LA PLANIFICACION.........ccooeveveerrnnn 52
VALORACION DEL APOYO ......cocveeeiieeeeeeeeeeeeeeeeseneneenns 53
VALORACION DE LA OPERACION .......cocvevivierieeveee, 55
VALORACION DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO....56
VALORACION DE LA MEJORA .....cooovieeveereeeeeeeeen e 58
RELACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA .............. 61
CONTEXTO DE LA EMPRESA ......coovieeeeeeeeeeeeeeeeeenns 66
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS .......ccccoveveieerienan. 67
PERFIL DE PUESTO Y RESPONSABILIDADES. ................. 71
MATRIZ DE RIESGOS ......ocvoviviieteeeeeeeeeeeseees e 72
RIESGOS EN LOS PROCESOS DE LA EMPRESA............. 73
PLAN DE MITIGACION .....coooviivieiiieeeeeeee e 74
LISTA DE OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE

(07 VI 57X 0 1SS 75
PLANIFICACION DE CAMBIOS .......c.coooveeieeeeeeeeeee s 75
CAPACITACION EN CALIDAD EN GUAYABOCHI .............. 76
PLAN DE COMUNICACION EXTERNA........ccceeveriverieenne. 77
PLAN DE COMUNICACION INTERNA........ccoveveerireerenennns 78
REQUISITOS DE LA ORGANIZACION ........cocoveveveerennnn, 79
GRADO DE SATISFACCION DE PRODUCTOS.................. 85
CRONOGRAMA MENSUAL DE INVERSIONES.................. 91
EQUIPOS Y MATERIAL PARA CAPACITACION.................. 92
INVERSION EN CAPACITACION. .....coovevieiieeer e 92
COSTOS DE LAS AUDITORIAS EXTERNAS ........ccccoveanee. 93
INVERSIONES ......ooviiieieieeieteeeetes e eeeen e eaenn s 94

vi



CUADRO N° VL.
CUADRO N° VI.
CUADRO N° VL.
CUADRO N° VI.
CUADRO N° VI.

CUADRO N° VI.

CUADRO N° VL.

CUADRO N° VL.
CUADRO N° VL.

CUADRO N° VL.

GRAFICO NelIl.
GRAFICO Ne lIl.
GRAFICO Ne 1.
GRAFICO Ne Il.
GRAFICO Ne Il.
GRAFICO Ne 1.
GRAFICO Ne Il.

© 00 N O

11

12

13
14

15

~N o o b~ WwN R

DIAGRAMA N° . 1
DIAGRAMA N° . 2

DIAGRAMA Ne° 11l. 1
DIAGRAMA Ne [lI. 2
DIAGRAMA N° VI. 1
DIAGRAMA N° VI. 2

RESUMEN DE LA INVERSION .......c.coooviiiiiicieeeeeeeee 95
SERVICIO DE LADEUDA ..., 95
INGRESOS Y UTILIDAD PARA EL ANO 1 SIN MEJORA.....97
INGRESOS Y UTILIDAD PARA EL ANO 1 CON MEJORA ..98
INGRESOS Y UTILIDAD PARA EL ANO 1 CON Y SIN

MEJORA ..., 98
INGRESOS Y UTILIDAD PARA EL ANO 2 Y 3CON Y SIN
MEJORA .. 99
INGRESOS Y UTILIDAD PARA EL ANO 4 Y 5 CON Y SIN
MEJORA .. 100
FLUJO DE CAJA CON FINANCIAMIENTO ..o, 101
FLUJOS ACUMULADOS DE LA EVALUACION

FINANCIERA ... 102
RELACION COSTO/BENEFICIO FINANCIERO.................. 102

INDICE DE GRAFICOS

VALORACION DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ..49

VALORACION DEL LIDERAZGO .......cccoveveereveereeienenanenn 51
VALORACION DE LA PLANIFICACION........ccoccvevierarenne, 52
VALORACION DEL APOYO .....ccoiviieiieeeeeeeeeeeeeeeen e 54
VALORACION DE LA OPERACION.........cceoveveeeeeeeeeeae, 55
VALORACION DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO....57
VALORACION DE LA MEJORA ....c.oovovieevieeeeeeeeeeeneeenns 58

INDICE DE DIAGRAMA

ARBOL DEL PROBLEMA .......cooovviiieeeeieeeeeee e 4
ARBOL DE OBJETIVOS......coiioeeececteceeeeeeeeeeeee e 4
ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA EMPRESA..........ccccoco...... 44
ETAPAS DEL SERVICIO........ccoiiieeeeeeeeeeseeees e 48
MAPA DE PROCESOS DE GUAYABOCHI .........c.ccccvevvanen 68
PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO..................... 69

vii



INTRODUCCION



