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RESUMEN

La presente investigacion estudia el sector productivo manufacturero relacionado
con la industria de la construccién naval, reparacion naval y servicios conexos
destinados a atender las necesidades del transporte fluvial en la region amazénica
la empresa en estudio es el ASTILLERO METAL CRAFT, de la ciudad de Iquitos
dedicada al desarrollo de la industria naval y de metal mecéanica. Lainvestigacion
tuvo como objetivo determinar el nivel de la gestion de calidad del servicio de
produccion, asi como evaluar la gestion de la calidad de los recursos utilizados
para la ejecucion de los trabajos y actividades de los procesos involucrados
directamente con el giro del negocio, asimismo analizar los procedimientos,
instructivos y registros establecidos para la realizacion del producto o prestacion
del servicio y evaluar la planificacion e implementacion de los procesos de
medicion, analisis y mejora continua. La investigacion fue de tipo descriptivo, no
experimental, utilizo como instrumento de recoleccidén de datos una lista de cotejo
y de cumplimiento de acuerdo a los estandares para la utilizacion de la norma
ISSO 9001. Los resultados obtenidos de la investigacion nos sefialan que la
gestién de la calidad en los procesos de produccion de la empresa ASTILLERO
METAL CRAFT, periodo 2017, se realiza de manera eficaz, de un total de (61)
criterios de evaluacion, muestra un cumplimiento de (55) criterios equivalentes al
(90%) y un incumplimiento de (6) criterios equivalentes al (10%), con lo cual se
demuestra la hipétesis planteada.

Palabras claves: gestion de la calidad, procesos de produccién industrial.

Xi



ABSTRACT

The present investigation studies the manufacturing productive sector related
to the shipbuilding industry, ship repair and related services aimed at meeting
the needs of river transport in the Amazon region. The company under study
is ASTILLERO METAL CRAFT, from the city of Iquitos dedicated to the
development of the naval and mechanical metal industry. The objective of the
research was to determine the level of quality management of the production
service, as well as to evaluate the quality management of the resources used
for the execution of the work and activities of the processes directly involved
with the business, as well as analyze the procedures, instructions and records
established for the realization of the product or provision of the service and
evaluate the planning and implementation of the measurement, analysis and
continuous improvement processes. The research was descriptive, not
experimental, using a checklist and compliance list as a data collection
instrument according to the standards for the use of the ISSO 9001 standard.
The results obtained from the research indicate that the management of the
quality in the production processes of the company ASTILLERO METAL
CRAFT, period 2017, is carried out effectively, of a total of (61) evaluation
criteria, it shows compliance with (55) criteria equivalent to (90%) and a
breach of (6) criteria equivalent to (10%), which demonstrates the proposed

hypothesis.

Keywords: management system, quality management, industrial production

processes.



CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio.

Mitreva et al. (2020) en su investigacion Aplicacion de la filosofia total de
gestion de calidad TQM?, tuvo como objetivo analizar la aplicacion del sistemade
calidad en una empresa de aire acondicionado en la ciudad de Macedonia.

Su metodologia fue descriptiva, tipo no experimental; su poblacion fue el
director de la empresa, a quien se aplicé un cuestionario y revision documentaria.

Concluye que, adoptar la filosofia de gestion de la calidad total en la
empresa implica mejoras continuas, aumento de compromiso de la alta direccion
y los empleados con la finalidad de mejorar los procesos, asi como la satisfaccion
de todos los empleados, proveedores y la comunidad en general, el departamento
de calidad de la empresa da poca importancia a la implementacion de nuevas
demandas y estandares relacionados con garantizar un producto y servicio de

calidad, asi como garantizar la satisfaccion de los clientes y usuarios finales, por

lo cual se vio necesario la aplicacion del modelo TQM.

Cabanillas Guevara (2019), en su investigacion Implementacién de mejora
del sistema de gestion de calidad en base a la norma 1SO 9001, tuvo como objetivo
determinar la implementacién de la mejora del sistema de gestién de calidad, y el
proceso de reparaciones, construcciones navales.

Su metodologia fue descriptiva, no correlacional; comprendié poblacion
formada por los clientes teniendo una muestra de 61 de ellos, a quien se aplicé
encuesta.

Concluye que, en relacion al liderazgo cumplié 60%; planificacion 42%;
cumplimiento de objetivos 63%; operacion 57%; evaluacion del desempefio 63%;
mejora 53%; existen algunas dimensiones que son eficientes, existen también
aguellas que necesitan mejorar y otras que necesitan ser implementados segun
la norma ISO 9001:2015, esto conllevard a la empresa a tener una alta

rentabilidad.

! Total, Quality Management



Muhammad Imran et al. (2019) en su investigacion La influencia de la
gestion total de la calidad y la orientacion al mercado de las exportaciones sobre
el desempefio de la exportacion de la empresa de la industria de los muebles en
Pakistan, un papel moderado de la red de negocios, tuvo como objetivo investigar
la relacion entre la gestion de la calidad total y el rendimiento de una empresa
exportadora.

Su metodologia fue descriptiva de tipo correlacional; su poblacién fue de
119 empresas, a quienes se aplicoé encuesta.

Concluye que, una gestion eficiente de la calidad total influye positivamente
en el desempefio de una empresa. Las dimensiones que se encontraron dentro
de la gestidén de la calidad como el liderazgo (0.689), la estrategia (0.647), las
personas (0.660) y el proceso (0.603) tienen una relacién significativa y positiva

sobre el desemperfio de la empresa.

Tuesta Valera y Vela Chota (2018), en su investigacion Estudio de la
gestién de la calidad en los procesos de produccion de la empresa Servicios
Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA., periodo 2017, tuvieron como objetivo
determinar el nivel de eficacia de la gestion de la calidad en los procesos de
produccion.

Su metodologia fue descriptiva, de tipo no experimental; y su muestra
constituyo por nueve procesos productivos.

Concluye que, se ha establecido una politica de calidad y objetivos
estratégicos institucionales enfocados a satisfacer los requisitos y las expectativas
de sus clientes, asi como los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
asimismo tiene implementado los mecanismos para conocer el nivel de
satisfaccion del cliente respecto al servicio o producto recibido, mediante el
proceso de Gestion de control (P6), la organizacion viene realizando el
seguimiento, medicién, andlisis y control para demostrar la conformidad del
producto o servicio, la satisfaccion del cliente, el tratamiento de las no
conformidades del producto o servicio, las practicas de auditorias internas a su
SGC.



Finalmente concluye que, un sistema de gestion de la calidad sélido, eficaz
y con personal comprometido con aplicacibn de la mejora continua, logra
posicionarse como impulsor del desarrollo econémico y social en la zona,
ejecutando proyectos de construcciones navales, llevando la presencia del estado
a través de sus diversos programas sociales para los pueblos mas alejados de la

Amazonia Peruana.

Meléndez Lahura (2017), en su investigacion Propuesta de implementacion
del sistema de gestidén de calidad, en una industria pesquera segun la norma ISO
9001, tuvo como objetivo analizar la situacion actual en la que se encuentra la
empresa y disefiar el sistema de gestion de calidad.

Su metodologia fue descriptiva, de tipo explicativo no experimental; la
poblacién y muestra se constituyo por la propia empresa.

Concluye que, la implementacion del sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015; generara una mejora en la imagen de la organizacion,
generando ventaja competitiva sobre otras empresas del mercado peruano que
no cuenten con dicho SGC?, lo que permitird expandir su mercado, ya que en la
actualidad en muchas homologaciones se esta exigiendo dentro de los requisitos
contar con la certificacion del SGC basado en la norma ISO 9001. La
estandarizacion del proceso productivo por medio de instructivos, procedimientos
y registros, asi como los controles asignados lograran que se cumplan los
requisitos del cliente. De esta manera se fortalecera la relacion de confianza de
los clientes con la organizacion, y se asegurard la fidelizacion de los mismos.
Finalmente concluye que, este nuevo enfoque basado en procesos, se
incrementara la productividad debido a que los procesos claves estaran mejor
organizados y estandarizados, lo que conlleva a una disminucion en el tiempo de

operaciones.

Martinez Moreno y Diaz Suarez (2017) en su articulo de Uso del modelo
EFQM como contraste del nivel de gestion de la calidad en los servicios deportivos

municipales, tuvieron como objetivo evaluar el nivel de calidad.

2 Sistema de gestion de calidad



Su metodologia fue descriptiva, con enfoque cuantitativo; aplico un
cuestionario del modelo EFQM a 66 trabajadores.

Concluye que, la politica y estrategia se basa en la informacion de los
indicadores de rendimiento, la investigacion, el aprendizaje y las actividades
externas. Existe poco dialogo entre las personas y la organizacion, sin embargo,
es aceptable la planificacion, el nivel de calidad de los establecimientos estudiados

es aceptable.

1.2. Bases teoricas.

1.2.1. Sistema de gestion de calidad

Bonilla (2010, pag. 27) explica los criterios de la norma internacional ISO
9001; con cada proceso, en base a la medicion, seguimiento, del proceso para la

mejora de la calidad y el mejoramiento continuo:

“Caracterizar un proceso consiste en identificar y describir, los resultados
gue estos generan, también denominados output, los elementos de entrada
input, son los recursos utilizados que en el proceso se caracterizan por ser

factores de conversion”

Agrega que, que es importante establecer indicadores de desempefio, con
la finalidad de generar una satisfaccion tanto a clientes internos como clientes
externos, entendiéndose que los indicadores de desempefio constituyen metas

del proceso, la siguiente grafica nos muestra el proceso.

La siguiente ilustracibn muestra la caracterizacion de un proceso de
calidad, en donde se define el nombre del proceso y las caracteristicas definidas,
desde el inicio y todos los componentes que el proceso de tener, dentro de los
cuales se definen todos los elementos intervinientes en el proceso de calidad que

se pretende analizar, pudiendo ser de cadena de valor en la produccion.



lustracion 1
Caracterizacion el proceso de calidad

Nombre del proceso

Alcance del proceso
(inicio fin)

Identificacion de los
elementos de entrada
insumos

Tomado de Lovelock et al (2018)

La siguiente tabla muestra los criterios que se deben tomar en cuentapara
ejercer un planteamiento de la mejora continua, utilizando criterios objetivos, que
apunten al tipo de empresa que se desea evaluar, cada criterio utilizado se
trabajara con indicadores de medicién, los mismos que apuntaran hacia la calidad
en niveles de satisfaccion de los clientes, costos los que apuntan al proceso
productivo analizando los costos fijos y costos variables en el proceso productivo,
productividad, analizando la cantidad de unidades producidas y oportunidad la que
apunta a los plazos de entrega de las unidades producidas, el éxito de las
empresas dependera de la utilizacion en la utilizacion del planificacion de metas
en la mejora continua.

La medicion de resultados, con la utilizacion de la Norma Internacional 1ISO
9001: 2015; los procesos que se enfocan en la satisfaccion del cliente, deben de
ser comparados con valores meta de esta manera conocer el nivel de eficacia y
eficiencia en su desempefio. Los parametros que sirven para medir este
desemperio se llaman indicadores los mismos que deben considerar dos variables

ejemplo, efectividad: relacion de entre resultados y metas planificadas, por otro



lado, la eficiencia se mide en relacion a resultados versus recursos utilizados

(Bonilla, 2010, pag. 29,30).

Tabla 1
Metas en mejora continua

Criterio objetivo

Indicador de medicién

Calidad

Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion de accionistas
Numero de reclamos por mes
Porcentaje de unidades rechazadas
Porcentaje de unidades procesadas
Costo de no calidad/ingreso por ventas

Nivel de retencion de clientes

Costo

Costo unitario del producto o servicio
Valor del inventario promedio
Costo de mano de obra por articulo

Costo de material por producto

Productividad

Unidades producidas/costo total
Unidades producidas/costos materiales
Tiempo de ciclo de produccion
Unidades vendidas/horas —hombre
Eficiencia promedio de operaciones

Tiempo unitario de inspeccién

Oportunidad

Pedidos entregados a tiempo/pedidos totales
Tiempo de reposicion de un pedido
Porcentajes de pedidos urgentes

Porcentaje de despachos retrasados

Seguridad

Numero de accidentes graves/afno
Cantidad de actos inseguros/trabajador
Numero de condiciones inseguras

Presupuesto para simulacros de prevencién

Flexibilidad

Nuevos productos/afio
Nuevas soluciones/afio

Tamafios de lotes de produccién




¢ Alternativas de pago

e Nivel de clima laboral
Administracion de | e Porcentaje de ausentismo
personal ¢ Inversién en capacitacion
¢ Numero de sugerencias/empleados — afio

¢ Cantidad de reconocimiento por afio

¢ Impacto ambiental (tierra, aire, agua)
Resguardo ambiental |e NUmero de proyectos de reduccion de impactos
ambientales

e Penalizacién por contaminacién ambiental

Referencia: tomado de Bonilla 2010

Lovelock et al (2018, pag. 461,462) explica que, los componentes de la
calidad basados en el servicio deben estar enfocados en la percepciéon de los
clientes y los resultados esperados, para lo cual propone cinco aspectos que las

empresas deben considerar:

De acuerdo al autor, las dimensiones deben estar dadas por cinco
dimensiones, considerando la perspectiva de cada empresa dentro de los cuales
estan las instalaciones fisicas (infraestructura, equipos de comunicacion, personal
y documentacion), lo que cataloga como elementos tangibles, confiabilidad la
perspectiva debe estar orientada hacia el cumplimiento de la elaboracion del
producto en oportunidad y con parametros de disefio en el control de la calidad
del producto, capacidad de respuesta, utilizando protocolos ante eventos
inesperados, aseguramiento la empresa responde con profesionalismo, esta
actitud hace posible la lealtad hacia el cliente y genera confianza en la cantidad y
calidad del producto.



Tabla 2

Dimensiones genéricas utilizadas por la empresa

Dimensién de la calidad

Perspectiva

Elementos tangibles

Aspectos fisicos, instalaciones, personal,
documentacién y materialde comunicacion.

Confiabilidad

Realizacion del servicio prometido de
manera precisa, rapida y bien hecha.

Capacidad de respuesta

Se construye lealtad cuando la empresa
responde a las necesidades del cliente.

Aseguramiento

Credibilidad, profesionalidad y seguridad, con
lo que se construye la confianza del cliente.

Empatia

La buena comunicacién y el entendimiento

del cliente permiten ofrecer un
servicio

“personalizado.

Referencia: tomado de Lovelock 2018

1.2.2. Norma ISO 9001: 2015

(Heras Saizarbitoria, 2018) explica que, es una certificacion que acredita a

una organizacion tener altos estandares de calidad, lo cual le permite tener

documentacion para mostrar la implementacion de un sistema de gestion de

calidad que incluye procedimientos estandarizados y documentados para producir

un producto o servicio. Estos estandares son una herramienta de gestion basada

en la sistematizacion y formalizacién de tareas para lograr la homogeneidad del

producto y cumplir con las especificaciones establecidas por el cliente.

El ISO 9001, son estandares que establecen la necesidad de sistematizar

y formalizar un gran nimero de procesos corporativos dentro de un conjunto de

procedimientos, y para documentar dicha implementacion (Lushi et al, 2016).




Criterios en el uso de lanorma ISO 9001

Segun la norma ISO 9001: 2015, las organizaciones y los auditores por lo

general deben tomar en consideraciones de criterios establecidos, la siguiente

tabla nos muestra un patrén de evaluacion, con la finalidad que sus planes de

estrategia en la mejora continua sigan un patron adecuado y las empresaslogren

sus objetivos, finalmente se lograra un liderazgo en el mercado.

Tabla 3

Uso de la norma I1SO 9001:2015

Criterio ISO 9001: 2015

Observancia del criterio

Contexto de la organizacion

Es un diagnéstico que deben realizar la
organizacion sobre ella misma ysu entorno, entre
ellos la relacion con sus stakeholders (Castillo
Martinez et al.,2020), es decir, que la empresa
debe determinar los problemas externos e
internos, monitorear y revisar la informacién sobre

esos problemas.

Necesidades y expectativas de

las partes interesadas

El enfoque principal de la gestién de la calidad el
cual es satisfacer las necesidades del cliente, asi
como superar sus expectativas (Fonseca vy
Dominguez 2016).Novakova et al. (2016)
mencionaque este aspecto no solo se enfoca en
sus clientes, sino que también en sus otras partes
interesadas como socios, proveedores, aliados,
etc., de igual manera debe determinar los
requisitos de las partes interesadas para el
sistema de gestion de calidad, monitorear y
revisar la informaciébn sobre las partes

interesadas.
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Liderazgo

Esta dado por el compromiso de laorganizacion
con la calidad gracias a la comunicacién,
planificacion y asignacion de responsabilidades
(Castillo-Martinez etal, 2020), Akkucuk y Gencer,
(2017), explica que, los lideres de las
organizaciones deben seguir una mision, visién y
valores que permita que la organizacién se
anticipe a futuros escenarios y alcance un alto

nivel de calidad para.

Compromiso

Los lideres deben crear condiciones en las que las
personas se comprometan a lograr ellos objetivos
de calidad de la organizacion (Fonseca &

Domingues, 2016).

Politica

Establece que la alta direccién de la organizacién
debe establecer, implementar y mantener una
politica y objetivos para la gestion de la calidad.
La politica debe estar disponible para los
interesados, en cémo se mantendran vy

comunicaran (Novakova et al. 2016)

Roles, Responsabilidades y
Autoridades

La alta direccién debe asumir la responsabilidady
a la vez asignar la responsabilidad y autoridad
para asegurarse el cumplimiento de las normas
ISO, asi como también asegurarse de que las
personas participen para contribuir a laeficacia de
la gestion de calidad e informar sobre el

rendimiento (Novékova et al.2016).

Planificacién

Castillo-Martinez et al. 2020) menciona que los
objetivos, estrategas y acciones deben ser
adoptadas en el abordaje de riesgos Yy
oportunidades, asi como planificar los cambios.
Para ello, las organizaciones excelentes
implementan su Misién y Visibn mediante el
desarrollo de una estrategia centrada en las

partes interesadas. Las politicas, planes, objetivos
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y procesos se desarrollan y se implementan para
entregar la estrategia
(Akkucuk y Gencer, 2017)

Riesgos y oportunidades

Novakova et al. 2016, menciona que la
organizacion debe determinar el riesgo y las
oportunidades relacionados con los resultados
previstos de la gestion, y con ello planificar e
implementar acciones para abordar los riesgos y
oportunidades, y evaluar la efectividad de estas

acciones.

Objetivos

La organizacion debe establecer el objetivo de
calidad en las diferentes funciones, niveles y
procesos relevantes; estos deben ser coherente
con la politica, deben ser medibles, comunicados

y actualizados (Novakova et al., 2016).

Planificacion de los cambios

La planificacion también se debe considerar los
cambios y revisar lasconsecuencias del cambio,
significa definir el propésito del cambio, la
disponibilidad de recursos, reasignacion de
responsabilidades y autoridades (Novakova et al.,
2016).

Apoyo

Castillo-Martinez et al. (2020) Se refiere al
establecimiento de los requisitos para realizar la
operacion de las actividades en cuanto a la
disponibilidad de los recursos, las
responsabilidades, entre otros.

Excelentes organizaciones planifican y gestionan
alianzas externas, proveedores y recursos
internos con el fin de apoyar suestrategia, politicas
y el funcionamiento eficaz de los procesos. Se
aseguran de gestionar eficazmente su impacto
medioambiental y social (Akkucuk y Gencer,
2017).
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Recursos

Las organizaciones deben determinar
proporcionar los recursos hecesarios para la
gestion, en especial la valoracion a su gente
creando una cultura eficiente que permita el logro
mutuamente  beneficioso de las metas
organizacionales y personales (Novakova et al,
2016).

Competencia

Determinar la competencia que es necesaria en
términos de personas, tomar acciones para
adquirir la competencia y evaluar la efectividad de
la accion tomada en beneficio de la organizacion

(Novékové et al., 2016).

Toma de conciencia

Asegurarse de que el personal que realiza el
trabajo bajo el control de la organizacién es
consciente de la politica y los objetivos de calidad,
y su contribucién a la eficacia de la gestion
(Novakova et al., 2016).

Comunicacion

Establecer las comunicaciones internas vy
externas relevantes para los procesos de la

gestion de la calidad (Novéakova et al., 2016).

Informacion documentada

Es importante definir qué tipo dedocumentacién
se requiere para los procesos, de manera que

ayude a sus controles (Novékova et al., 2016).

Operacion

Las organizaciones disefian, gestionan y mejoran
procesos, productos y servicios para generar un
valor creciente para los clientes y otras partes
interesadas (Akkucuk & Gencer, 2017).

Control operacional y requisitos
para los productos y servicios

Novakova et al. (2016) indica que se debe
controlar los procesos y determinar los requisitos

para el desarrollo de los mismos.
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Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

Novakova et al. (2016) De igual manera se debe
desarrollar y disefar los productos y servicios en
base a los criterios de sus procesos.

Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente

Novakova et al. (2016) se refiere a que
también debe considerar el control de los

procesos que han sido subcontratados.

Evaluacion del desempefio

Este criterio se debe determinar los elementos
para evaluar el comportamiento y evolucion de los
procesos gracias a las actividades de
seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién, asi
como la evaluacién de la satisfaccion del cliente y
el establecimiento de una auditoria interna

(Castillo-Martinez et al., 2020).

Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

Se trata de evaluar la eficacia de la gestion de la

calidad, para lo cual la organizacion debe
determinar qué es lo que se necesita ser
monitoreado y medido, los métodos de medicién,
el momento de la medicién, la forma de analizarlo
y de evaluaciéon del rendimiento (Novakova et al.,

2016).

Auditoria Interna

De igual manera la empresa debe realizar

auditorias internas a intervalos

planificados (Novakova et al., 2016).

Revision por la direccion

Conforme a lo anterior tanto el seguimiento
medicion, andlisis y evaluacién de la calidad y el
resultado de la auditoria interna debe ser revisada
por la direccién de la organizacion (Novakova et
al., 2016).

Mejoras

Muestra las mejoras orientadas a la gestion de las
no conformidades y las correspondientes
acciones correctoras, asi como continuas mejoras
para la aplicacién interna (Castillo-Martinez et al

2020).
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Cuando ocurre una no conformidad, Ila
organizacion debe reaccionar ante ella,revisando

y analizando, asi como determinando suscausas.
No conformidad y accion

: También debe emprender las acciones
correctiva

necesarias, revisar la efectividad de cualquier
accion correctiva tomada y actualizar los riesgos
(Novékova et al., 2016).

Se refiere a que la organizacion debe determinar
Mejora continua y seleccionar oportunidades demejora de manera
constante, a través de la evaluacion del
rendimiento de la gestion

(Novékové et al., 2016).

Fuente: elaboracion los autores

1.3.

Definicién de términos béasicos

Mejora continua:

Se trata de mejorar la calidad y la eficiencia, para conseguir una mejor
gestion de los procesos, tener buenos resultados en una organizacion (Van
der Mervwe, 2016).

Cultura organizacional:

Conjunto de factores que esta relacionado a la interaccion y elaboracion del
trabajo entre lideres (gerentes, jefes, etc.) y entre compafieros de trabajo,
como las costumbres, tradiciones, habitos, creencias, entre otros (Etuknwa
et al., 2019).

Eficiencia:

Criterio econdmico que evallta la capacidad de producir el efecto que se
desea 0 se espera, utilizando menos energia, tiempo y recursos (Etuknwa
et al., 2019).

Eficacia:

Capacidad de conseguir o lograr un resultado determinado. (Etuknwa et al.,
2019).
15



CAPITULO Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema.

Las empresas actualmente se enfrentan a muchos cambios en el entorno,
entre ellas la complejidad por tratar de satisfacer las multiples necesidades de los
clientes como la calidad de un determinado producto o servicio. Sin embargo,
existe un proceso detras de ello que exige ciertos criterios que deben cumplirhoy
en dia las empresas, los cuales segun Pambreni et al. (2019) implica personas y
procesos que participan dentro de un entorno para mantener y mejorar los

productos y servicios de manera continua.

A nivel internacional, se han dado estudios como el de Li et al. (2018) donde
menciona que, en China, la gestién de la calidad ejerce efectos significativos sobre
la empresa y su entorno, ya que no solo es con los clientes, sino que también con
los empleados, directivos, y hasta con el medio ambiente. No obstante, existen
muchas empresas que ignoran o no estan interesadas en la incorporacién de una
presion cada vez mayor. Esto también es reflejado por Bouranta et al. (2019), ya
gue menciona que pocos estudios se centran en determinar los factores de la
gestion de la calidad en empresas, en especial las pequefias y medianas
empresas, mas que nada en practicas de calidad de la alta direccion, gestion de
procesos, gestion de empleados, enfoque en el cliente y conocimiento y educacion

de los empleados.

A nivel nacional, Arango Serna et al. (2020) indican en su estudio realizado
en un astillero que, debido a la falta de una gestiéon de calidad, la empresa ha
incurrido en pérdidas econdémicas y pérdida de tiempos en produccion, por lo que
implementar dicha gestion permitiria obtener un valor adicional y sostenibilidad en
los procesos. Por otro lado, Esquivel y Bravo (2019) mencionan en su estudio que
dentro de los factores que influyen en la construccion de un bien mueble se
encuentra el tiempo, el costo y la calidad, siendo este ultimo el atributo que menor
grado de importancia le dan en la construccion de dichos bienes, por lo cual

considera importante proponer la implementacion de un sistema de calidad para
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dicho tipo de empresas dedicadas al sector construccion de bienes inmuebles, lo

cual ayudaria a tener un mejor control de los procesos.

La empresa donde se realiza este estudio se denominada Astillero Metal
Craft E.I.R.L., astillero industrial que opera en la ciudad de Iquitos desde el 27 de
mayo de 1996, dicha empresa se dedica a la construccion de diversos modelos y
acabados de embarcaciones, como también ofrece servicios de reparacién. No
obstante, en la mencionada empresa, se ha podido observar que existen ciertas
deficiencias en sus procesos de produccion y servicios que brinda, incurriendo en
pérdidas dentro del proceso y convirtiéndose posteriormente en pérdidas
economicas para la misma. Cabe mencionar ademas que la empresa no tiene un

sistema de gestion de calidad establecida.

lustracion 2
Ubicacion de la empresa
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2.2. Formulacion del problema.

22.1. Problema general

El problema descrito se resume en la siguiente interrogante general:

¢, Cudl es el nivel de la gestidn de calidad del servicio de produccion de la

empresa Astillero Metal Craft en la ciudad de Iquitos, 20227?

22.2. Problemas especificos

La interrogante especifica es la siguiente:

¢ Cudl es el nivel del contexto de la organizacion en la empresa Astillero
Metal Craft ciudad de lquitos, afio 20227

¢, Cual es el nivel de planificacion en la empresa Astillero Metal Craft

ciudad de Iquitos, afio 20227

¢, Cual es el nivel de la evaluacion de la mejora continua en la empresa
Astillero Metal Craft ciudad de Iquitos, afio 20227

2.3. Objetivos.

23.1. Objetivo general.

Determinar el nivel de la gestion de calidad del servicio de produccion de la

empresa Astillero Metal Craft ciudad de Iquitos, afio 2022.

2.3.2. Objetivo especifico.

a. Determinar el nivel del contexto de la organizacion en la empresa Astillero
Metal Craft ciudad de lquitos, afio 2022.
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b. Determinar el nivel de planificacion en la empresa Astillero Metal Craft

ciudad de lquitos, afio 2022.

C. Determinar el nivel de la evaluacion de la mejora continua en la empresa
Astillero Metal Craft ciudad de Iquitos, afio 2022.

2.4. Hipoétesis.

24.1. Hipoétesis general.

Se observa alto nivel de la gestidn de calidad del servicio de produccion de

la empresa Astillero Metal Craft ciudad de Iquitos, afio 2022.

24.2. Hipbtesis especificas.

Se observa alto nivel contexto de la organizacion en la empresa Astillero
Metal Craft ciudad de lquitos, afio 2022.

Se observa alto nivel de planificacion en la empresa Astillero Metal Craft
ciudad de lquitos, afio 2022.

Se observa alto nivel de la evaluacion de la mejora continua en la empresa

Astillero Metal Craft ciudad de Iquitos, afio 2022.
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2.5. Variable y operacional

25.1. Identificacion de las variables y operacionalizacion.

Tabla 4
Variables, indicadores e indices del tema de estudio

Variable de Indicadores de

. < indices
estudio gestion

1.1 Enfoque al cliente.
1. Compromiso de la

direccién 1.2 Planificacion estratégica.

2.1 Recursos humanos.

2. Gestion de la 2.2 Infraestructura.
calidad de los

récursos. 2.3 Ambiente de trabajo.

3.1 Disefio y desarrollo.

Gestion de 3 p dimient

Calidad . Procedimiento, g ., -z
instructivos y 3.2 Planificacion de la produccién.
registros para la 3.3 Produccién y prestacion del
realizacion del servicio.
producto. 3.4 Control de la produccion

4.1 Seguimiento y medicion.
4. Medicién y mejora 4.2 Control del producto no

continua conforme.

4.3 Mejora continua.

Fuente: elaboracion los autores
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion.

La presente investigacion es de tipo no experimental, por cuanto no se
manipulo la variable de estudio, solo fue analizada y estudiada en la realidad en

la cual se presenta.

Por otro lado, la investigacion presenta un disefio descriptivo simple, debido
a que se describié la variable de estudio de acuerdo a las teorias expuestasen la

investigacion, el cual nos permitié el desarrollo de los objetos propuestos.

3.2. Poblaciéon y muestra.

3.2.1. Poblaciéon

Para determinar el estado actual de la gestion de la calidad en los procesos
de produccion de la empresa en estudio, la poblacién esta constituida por los (23)
procesos identificados en el mapa de procesos de la empresa Astillero METAL
CRAFT, los mismos que estan clasificados en cinco (5) tipos, segun la norma ISO
9001.

La siguiente tabla muestra los procesos identificados en la empresa
Astillero METAL CRAFT.

Tabla 5
Procesos totales identificados, segun la norma ISO 9001 para la empresa Metal
Craft, en el periodo, 2022

Mapa de proceso, segun la
norma ISO 9001

N° Proceso

01 | Requisitos generales

Sistema de Gestion de la calidad

02 | Requisitos de la documentacion
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03 | Compromiso de la direccién

04 | Enfoque al cliente

05 | Politica de la calidad

Compromiso de la direccion R _
06 | Planificacion estratégica

07 | Responsabilidad, autoridad y comunicacion

08 | Revision por la direccion

09 | Suministro de materiales y servicios

Gestion de la calidad de los 10 | Recursos humanos

recursos 12 | Infraestructura, maquinaria y equipos

13 | Ambiente de trabajo

14 | Planificacién de la produccion

15 | Procesos relacionados con el cliente

Procedimientos e instructivos 16 | Disefio y desarrollo

utilizados 17 | Compras

18 | Produccién y prestacién del servicio

19 | Control de la produccion

20 | Seguimiento y medicion

21 | Control del producto no conforme

Medicién y mejora continua _
22 | Andlisis de datos

23 | Mejora continua

Fuente: elaboracion los autores

3.2.2. Muestra

Para determinar el estado actual de la gestion de la calidad en los procesos
de produccion de la empresa en estudio, la muestra esta constituida por cuatro (4)
de los procesos productivos identificados en el mapa de procesos de la empresa
astilero METAL CRAFT, los mismos que intervienen en la trasformacion de la
materia prima en bienes y servicios para sus lineas de produccion de

construcciones navales, reparaciones navales y metal mecénica.
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La siguiente tabla muestra el mapa de procesos y los trece procesos

identificados, sobre los mismos que serviran como muestra de la investigacion.

Tabla 6

Mapa de procesos, segun la muestra identificada para la empresa Metal Craft, en el
periodo, 2022

Mapa de proceso, segun la
norma ISO 9001

NO

Proceso

Compromiso de la direccion

01

Enfoque al cliente

02

Planificacion estratégica

Gestion de la calidad de los

recursos

03

Suministro de materiales y servicios

04

Recursos humanos

05

Infraestructura, maquinaria y equipos

06

Ambiente de trabajo

Procedimientos e instructivos

utilizados

07

Planificacion de la produccion

08

Disefio y desarrollo

09

Produccién y prestacion del servicio

10

Control de la produccién

Medicién y mejora continua

11

Seguimiento y medicion

12

Control del producto no conforme

13

Mejora continua

Fuente: elaboracion los autores

3.3. Técnica, instrumento y procedimiento de analisis de datos

3.3.1. Técnica

a) Lista de cotejo: instrumento utilizado para verificar si se cumplen o no con

los criterios de evaluacion establecidos por los autores de la presente

investigacion, para medir el nivel de eficacia de la gestidon de la calidad de

los procesos de produccion en la empresa Astillero Metal Craft, que
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permitié identificar las debilidades del mismo y proponer las
recomendaciones para su mejora continua, es la lista de cotejo, la que
permitié6 evaluar la variable gestion de la calidad en los procesos de
produccion, contando con un total de (66) criterios de evaluacion, en la cual
al indicador Responsabilidad de la direccion le corresponde (13) criterios;
al indicador Gestion de los recursos (20) criterios; al indicador Realizacion
del producto (20) criterios y al indicador Medicién y mejora continua (13)
criterios, el tiempo de duracion es de (480) minutos equivalente a ocho (8)

horas de trabajo de campo, con una escala de medicion de Siy No.

Esta técnica permitié recopilar informacion especifica mediante una
conversacion profesional realizada a algunos ejecutivos y trabajadores de
las diversas areas especializadas que conforman los procesos productivos
de la empresa ASTILLERO METAL CRAFT, a fin de conocer su opinion de
acerca de las acciones que han venido realizando respecto a la gestion de

la calidad en los procesos de produccion de la empresa.

b) Andlisis documental: se revisaron los documentos generados por la empresa,
todos ellos relacionados con los procesos involucrados, descritos en la tabla
N° 06.

3.3.2. Instrumento de recolecciéon de datos

La tabla siguiente muestra los cuatro indicadores de evaluacion, segun su
proceso, para el indicador: compromiso de la direccion se ha previsto segun lo
observado en campo nueve (09) criterios con un peso de 20%; gestion de la
calidad de los recursos diecinueve (19) criterios con un peso de 30%;
procedimientos e instructivos utilizados veinte (20) criterios con un peso de 30% y
para el indicador medicion y mejora continua trece (13) criterios con un peso de
20%; haciendo un total de 61 criterios y un peso total del 100%; las opciones de

respuesta para todos los criterios son “si” o0 “no”.
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Tabla 7

Indicadores y criterios de evaluacion

Indicadores de evaluacion, segln proceso de # P:rs]o Opciones de
gestidn Criterios % respuesta
l. Compromiso de la direccién 09 20% Si- No
Il. Gestion de la calidad de los recursos 19 30% Si- No
M. Procedimientos e instructivos utilizados 20 30% Si- No
V. Medicién y mejora continua 13 20% Si- No
Total 61 | 1000 | OPCionesde

respuesta

Fuente: Resultados obtenidos de lista de cotejo

3.4. Procedimiento y andlisis de datos

La tabulacién de la informacion se realiz6 mediante cuadros de una sola

variable, relacionada a la gestién de calidad, durante el periodo de estudio, en

cuanto a la lista de cotejo se clasificaron las preguntas relacionadas con el

indicador e indice de la variable en estudio y se realizo el analisis respectivo. El

andlisis de la informacion fue mediante la estadistica descriptiva utilizando

medidas analizadas e interpretados mediante la apreciacién de la estructura

porcentual sefialando cada uno de los porcentajes en un orden de prevalencia y

luego se indic6 el mas prevalente, para la contratacion de las hipotesis se utilizo

el baremo que se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 8

Baremo
Categoria Rango entre:
Regular (00% a 40%)
Medio (41% a 80%)
Alto (81% a 100%)

Fuente: elaboracion los autores
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Resultados

Los resultados obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo sobre la

gestion de la calidad en los procesos de produccion en la empresa ASTILLERO

METAL CRAFT, periodo 2022.

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos de los indicadores de

evaluacion de la aplicaciéon de la lista de cotejo sobre la gestion de la calidad en

los procesos de produccion en la empresa ASTILLERO METAL CRAFT.

Tabla 9
Resultados por indicadores de evaluacién

# Resultados % %
Indicadores de evaluacion | Criterios Si No | Cumplimiento| Brecha
Cumple | Cumple
I rcfaiztrl(s)gsde la calidad de los L6 - , 89% 11%
Procedimientos e
lll. | instructivos para la 90% 10%
realizacion del producto 20 18 2
IV. | Medicion y mejora continua 13 12 1 92% 8%
Total 61 55 6 90% 10%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo

Compromiso de la direccion: se determiné que de un total de (09) criterios

de evaluacion, se tiene un cumplimiento de (08) criterios equivalentes al

(89%) y un incumplimiento de (1) criterio equivalente al (11%), la brecha

identificada se debe a que el informe de revision por la direccién, no

contiene la evaluacion y analisis de los indicadores de desempefio de los

procesos que intervienen en el proceso productivo de la empresa.
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Gestion de la calidad de los recursos: se determind que de un total de (19)
criterios de evaluacion, se tiene un cumplimiento de (17) criterios
equivalentes al (89%) y un incumplimiento de (2) criterios equivalentes al
(11%), la brecha identificada se debe al estado actual de optimizacion de
gran parte de las maquinarias especiales que se utilizan en los talleres de
produccion tienen una antigiedad entre (10) y (15) afios de operacion.
Asimismo, al retraso en el suministro de los materiales criticos como
planchas de acero naval, perfiles, vigas, entre otros, debido a la ubicacién
geografica y la ruta critica para el traslado de estos materiales hasta los
almacenes del astillero, que en su mayoria son proveidos desde el mercado
nacional e internacional, generando asi retrasos en los procesos

productivos.

Procedimiento e instructivos para la realizacion del producto: se determiné
que de un total de (20) criterios de evaluacion, se tiene un cumplimiento de
(18) criterios equivalente al (90%) y un incumplimiento de (2) criterios
equivalente al (10%), esta brecha se debe a que los procesos de
produccion no gestionan los riesgos y oportunidades que deben ser
abordados para asegurarse que la realizacion del producto o prestacion de
servicios logre los resultados esperados, asimismo dispone de un sistema
informatico limitado para las actividades de control, seguimiento y medicién

de los costos presupuestados y ejecutados.

Medicion y mejora continua: se determind que de un total de (13) criterios
de evaluacion, se tiene un cumplimiento de (12) criterios equivalentes al
(92%) y un incumplimiento de (1) criterio equivalente al (8%), esta brecha
se comprobd debido a que los procesos de produccidn no cuentan con
indicadores de desempefio que entreguen informacién cuantitativa
respecto del logro o resultado en la entrega de productos o prestacion de

servicios y permita su seguimiento y evaluacion periédica.
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4.2 Resultados de indicadores e indices de cada proceso

4.2.1. Indicador compromiso de la direccion

El grafico muestra los dos criterios de evaluacion del indicador compromiso
de la direccién el primer criterio, enfoque de clientes se observa que de un total
de (5) criterios de evaluacion se tiene un cumplimiento equivalente al (100%), con
lo cual se puede apreciar que el enfoque al cliente en la gestion de la calidad de
los proceso de produccion es eficaz, la empresa actia con eficacia, definiendo al
cliente para fortalecer sus operaciones y mantener su competitividad y éxito en el
mercado, contribuyendo asi a su crecimiento econémico, al respecto de la
planificacion estratégica, se tiene que de cuatro criterios solo se cumplié 3 el que
equivale al 75%, se ha verificado que la empresa no ha formulado estrategias y
gue no elige la mas adecuada para conseguir los objetivos establecidos en la
mision de la empresa, en forma continua y de esta manera pueda desarrollar una

estructura organizativa para conseguir la estrategia mas 6ptima.

Grafico 1
Evaluacion Compromiso de la direccion
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Fuente: elaboracion los autores
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4.2.2. Indicador gestion de la calidad de los recursos

En el grafico muestra que, de un total de (5) criterios de evaluacion del
indice de recursos humanos, se tiene un cumplimiento al 100%. Se considera de
calidad los recursos humanos cuando es competente en base a cuatro aspectos:
educacion, formacién, habilidades y experiencia. Cuando sea consciente de la
importancia de sus acciones en relacion con la calidad. Cuando se encuentra

satisfecho en su puesto de trabajo.

Al respecto de la evaluacion del criterio infraestructura, maquinarias y
equipos, de un total de (5) criterios de evaluacion del indice de, se tiene un
cumplimiento al 100%; con lo cual se puede apreciar que la asignacion de
infraestructura, maquinarias y equipos necesarios para el funcionamiento de los
procesos de produccidn es Optima, los recursos materiales se refieren a:
Instalaciones, maquinaria, materias primas, insumos, refacciones, energéticos y

servicios. Son el hardware de una empresa,

Por otro lado, de un total de (5) criterios de evaluacion del indice de
ambiente de trabajo, se tiene un cumplimiento de (4) criterios equivalentes al 75%;
con lo cual se puede observar que las condiciones de trabajo de los procesos de
produccion no son los mas adecuados, la norma ISO 9001, en el acapite 6.4 de
ambiente de trabajo, habla de la conformidad del puesto de trabajo y ambiente del

mismo para lograr el buen desarrollo o requisitos del producto a ofrecer.

Asi mismo se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion del
indice de suministro de materiales y servicios, se tiene un cumplimiento de (4)
criterios equivalentes al 80%; y el incumplimiento de (1) criterio equivalente al
(20%), con lo cual se puede apreciar que el suministro de los materiales y servicios
para los procesos de produccidn es regular, la empresa tiene problemas de
suministros esto genera retazo en los pedidos y en los tiempos calculados segun
la 1ISO 9001 al implementar los mecanismos de la cadena de suministro generaré
rendimientos generales en la organizacion, es una herramienta eficiente para la

mejorar los procesos y gestionar una cadena de suministro. La mejora continua

29



produce beneficios econdmicos para tu organizacion si se sabe manejar la

relacion y auditorias con sus proveedores.

Gréfico 2
Gestion de la calidad de los recursos
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4.2.3. Indicador procedimiento e instructivos para la realizacion del
producto

En el grafico se observa que, el criterio disefio y desarrollo tiene un
cumplimiento de los (5) criterios equivalentes al 100%; la empresa ha logrado
definir el proceso de transformacién con base a requisitos de los productos
fabricados organizandose en: especificaciones, reglamentaciones y requisitos
implicitos en las caracteristicas distintivas del producto o servicio que son

especificados por el cliente.

Al respecto del criterio planificacion de la produccién, se tiene un
cumplimiento de (5) criterios equivalentes al 100%; con este resultado la empresa
esta asegurando que el sistema es dinamico y capaz de potenciar la mejora
continua en el interior de la empresa u organizacion. La conformidad de los
productos y servicios y la satisfaccion del cliente son vitales para el correcto

desarrollo sostenible de la compafia.

Por otro lado, de un total de (5) criterios de evaluacién del indice de
produccion y prestacion del servicio, se tiene un cumplimiento de (4) criterios
equivalentes al 80%; con lo cual se puede apreciar que la produccion y prestacion
del servicio de los procesos de produccion se realizan bajo condiciones no
controladas, con lo que la organizacidbn demuestra su baja capacidad para
proporcionar de forma coherente productos o servicios que satisfacen los

requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

Asi mismo de un total de (5) criterios de evaluacion del indice de control de
la produccién, se tiene un cumplimiento de (4) criterios equivalentes al (80%), y el
incumplimiento de (1) criterio equivalente al (20%), con lo cual se puede apreciar
gue el control de la produccion en los procesos productivos que evidencien la
conformidad del producto con los requisitos establecidos son regulares el objetivo
del apartado 8.1 de la norma ISO 9001:2015 “Planificacion y control operacional”
es clarificar todos los puntos que debemos tener en cuenta a la hora de planificar

nuestros procesos propios, es decir, los operacionales.
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Grafico 3
Procedimiento e instructivos para la realizacion del producto
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Fuente: elaboracion los autores

4.2.4. Indicador medicion y mejora continua

En grafico muestra que, de un total de (4) criterios de evaluacion del indice
de seguimiento y medicion, se tiene un cumplimiento de (3) criterios equivalentes
al 75%; con lo cual se puede apreciar que los procedimientos de seguimiento y
medicidn en la gestion de la calidad de los procesos de produccién son regulares,
con este resultado la empresa no esta validando todas las decisiones tomadas
con anterioridad: se tiene que revisar por parte de la alta direccion y debe ser ésta

la que toma la decisién de realizar los seguimientos.

Por otro lado de un total de (4) criterios de evaluacion del indice de control
del producto no conforme, se tiene un cumplimiento de (4) criterios equivalentes
al 100%; con lo cual se puede apreciar que los procedimientos y registros de
control para prevenir el uso o entrega no intencional de producto no conforme del
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proceso de produccion se realiza de manera eficaz, un producto no conforme es
todo aquel que no cumple con alguna especificacion definida e incluida en el
sistema de gestion que lo controla, como, por ejemplo, un producto con una
contaminacion corrosiva microbiolégica que pudiera dafar la pintura epoxica en el

acabado.

Al respecto del indice de mejora continua, se tiene un cumplimiento de (5)
criterios equivalentes al 100%; con lo cual se puede evidenciar que los
procedimientos y registros para gestionar las acciones preventivas, correctivas y
de mejora continua generadas por los procesos de produccion se realizan de
manera eficaz, la mejora continua es un método por el cual las empresas realizan
optimizaciones a pequefa escala de forma continuada. Este proceso mejora la

calidad de los productos, los procesos y los servicios a largo plazo.

Gréfico 4
Medicién y mejora continua
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La tabla siguiente muestra los resultados totales obtenidos de los

indicadores e indices, segun el criterio asignado, para cada uno muestra el

resultado obtenido y su nivel de cumplimiento, el indicador compromiso de la

direccion muestra un total de cumplimiento del 89%, gestion de la calidad de los

recursos 89%, procedimiento e instructivos para la realizacion del producto

90%, medicién y mejora continua 92%, en total de los 61 criterios se ha observado

gue solo la empresa cumple un 90%;el que se puede observar al detalle en el

grafico 5.

Tabla 10
Resultados obtenidos por indices de evaluacion

# Resultados %
Indicadores /indices Criterios Si No Cumplimiento
Cumple | Cumple

I.- | l.- Compromiso de la direccion 9 8 1 89%

1.1 | Enfoque de clientes 5 5 0 100%

1.2 | Planificacion estratégica 4 3 1 75%
Il.- Gestion de calidad de los

Il.- | recursos 19 17 2 89%

2.1| Recurso humano 5 5 0 100%
Infraestructura, maquinaria y

2.2 | equipos 5 5 0 100%

2.3| Ambiente de trabajo 4 3 1 75%
Suministro de materiales y

2.4| servicios 5 4 1 80%
[ll.- Procedimiento e

lll.- | instructivos para la realizacion 20 18 2 90%
del producto

3.1| Disefio y desarrollo 5 5 0 100%

3.2| Planificacién de la produccién 5 5 0 100%
Produccién y prestacion del

3.3] servicio ) 4 1 80%

3.4 | Control de la produccién 5 4 1 80%

IV.- | IV.- Medicién y mejora continua 13 12 1 92%

2.1| Seguimiento y medicion 4 3 1 75%

2.2 | Control de producto no conforme 4 4 0 100%

2.3 | Mejora continua 5 5 0 100%

Total 61 55 6 90%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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Gréfico 5
Indices de evaluacioén
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Fuente: datos obtenidos de tabla 11.

4.3 Resultados hipotesis general

Hi: Se observa alto nivel de la gestion de calidad del servicio de produccion

de la empresa Astillero Metal Craft ciudad de Iquitos, afio 2022.

Ho: Se observa bajo nivel de la gestion de calidad del servicio de

produccion de la empresa Astillero Metal Craft ciudad de Iquitos, afio 2022.

Segun el resultado general del cumplimiento de los 61 criterios establecidos
y verificados de la lista de cotejo el cumplimiento fue de 90%; lo que indica una
categoria alto entre el rango de 81% a 100% ; por lo que se acepta la hipotesis

alterna.
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CAPITULO V.

DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusioén de resultados

Los resultados obtenidos de la evaluacion del nivel de eficacia de la gestion
de la calidad en los procesos de produccion de la empresa en estudio, de un total
de (61) criterios de evaluacion se tiene un cumplimiento de (55) criterios de
evaluacion equivalente al (90%) y un incumplimiento de (6) criterios de evaluacion
equivalente al (10%), con lo cual se demuestra que la gestion de la calidad en los
procesos de produccion de la empresa ASTILLERO METAL CRAFT, periodo
2022, se realiza de manera eficaz.

Los resultados no coinciden con los resultados de la investigacion de
Mitreva et all (2020), al manifestar que las empresas deben adoptar filosofias que
adapten a las empresas a la gestién de calidad, esto implica implementaciéon de
mejoras continuas, aumento de compromisos con la finalidad de cumplir
estandares en relacion al producto y un servicio de calidad. Nuestrainvestigacion
coincide en resultados con lo que manifiesto Cabanillas (2019), en el caso del
contexto de la organizacion nuestro resultado nos arroja 43%teniendo una
aproximacién con el estudio comparado que es de 60%, por el lado de la operacion
el estudio comparado arroja un 57%; nuestro estudio un 57%; Muhammad Imran
(2019), Concluyo que las gestiones se hacen eficientes en calidad de procesos y
producto, cuando existe liderazgo, estrategia y procesos garantizados, nuestra
investigacion no coincide debido a que en el contexto organizacion este se
encuentra implementado completamente en un 43%; en la fase de operacion es
de 56% implementado parcialmente, en aspectos de planificacion es se ha
adecuado con una implementacion completa al 50%; en la evaluacion del
desempefio la implementacién es parcial en un 63 y por ultimo en la mejora

continua este se encuentra en la fase de planificacion.
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Los resultados no coinciden con el estudio realizado por Meléndez Lahura
(2017), debido a que la empresa en estudio se encuentra en fase de
implementacion de la norma ISO 9001, al implementarse completamente esta
generara cambios en mejora de la propia imagen de la empresa en organizacion,
generando ventaja sobre la oferta existente, creando mayor competitividad

medida a través de un modelo eficiente y eficaz en todos sus procesos
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5.2.

Conclusiones

Respecto al contexto de la organizacion se concluye que, la empresa
mejorara definitivamente con la adopcion del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Como resultado, tendrd una
ventaja competitiva sobre otras empresas que operan en el mercado, sin
un SGC. Ademas, le permitira ampliar su mercado, ya que actualmente es
requisito para muchas homologaciones contar con un SGC certificado

conforme a la norma ISO 9001.

Respecto al nivel de la planificacion se concluye que, la implantacion de un
control de documentos del sistema de gestién de la calidad ayudara a la
empresa a gestionar con mayor eficacia sus manuales, formatos, procesos,
instrucciones, programas, documentos externos y registros. Ademas, al
mantener informados a todos los miembros de la organizacién sobre los
documentos aprobados mas recientes y sus actualizaciones, no se

utilizaran documentos obsoletos.

Respecto al nivel de la evaluacion del desempefio se concluye que, los
requisitos del cliente se cumpliran gracias a la normalizacion del proceso
de fabricacién mediante el uso de instrucciones, métodos y registros, asi
como los controles designados. Como resultado, los clientes permaneceran

fieles, lo que reforzara la relacion de confianza entre ellos y la empresa.
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5.3.

Recomendaciones

De acuerdo con las directrices del Sistema de Gestion de Calidad, cada
una de las acciones programadas debe ser objeto de un estrecho
seguimiento en todo momento. Esto se hace con el fin de garantizar la
durabilidad del sistema, asegurando que la documentacion esta bien
organizada, los compromisos tienen un limite de tiempo, y las acciones
programadas se pueden completar dentro de la ventana de tiempo

asignado.

Una vez recibidos los resultados de la auditoria, debe crearse un plan de
accion junto con un calendario para plantear las observaciones, las no

conformidades menores y las no conformidades graves.

Todos los empleados deben seguir dedicados a la empresa vy, lo que es
mas importante, a la satisfaccidon de sus clientes. Se aconseja seguir
realizando actividades de formacion, seminarios y consultoria para

mantener la promesa del SGC.
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ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES INDICES
¢Cual es el nivel de la |Determinar el nivel de | Se observa alto nivel de
gestion de calidad del |la gestibn de calidad |la gestion de calidad del 1.1 Enfoque al cliente
servicio de produccidonde | del servicio de | servicio de produccion de 1. Compromiso de
la empresa Astillero |produccion de la |la empresa Astillero la direccién
Metal Craft ciudad de |empresa Astillero | Metal Craft ciudad de 1.2 Planificacion estratégica
Iquitos, afio 20227? Metal Craft ciudad de |lquitos, afio 2022.
Iquitos,afio 2022.
2.1 Recursos humanos
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS 2. Gestion de la
¢Cudl es el nivel del | Determinar el nivel |Se observa alto nivel _ ;::(I;S;asdosde los 2.2 Infraestructura
contexto de la | del contexto de Ila |contexto de la Gestion '
organizacion en la | organizacion en la |organizacion en la de 2.3 Ambiente de trabajo
empresa Astillero Metal | empresa Astillero | empresa Astillero Metal Calidad
Clraft ciudad de Iquitos, Meftal Cra~ft ciudad de C~raft ciudad de Iquitos, 3.1 Disefio y desarrollo
ano 20227 Iquitos, afio 2022. ano 2022.
o 3.2 Planificacion de la
;Cual es el nivel de | Determinar el nivelde |Se observa alto nivel de 3. Procedimiento, produccion
planificacion en la | planificacion en la | planificacién en la Instructivos 'y

empresa Astillero Metal
Craft ciudad de Iquitos,
afio 20227

empresa Astillero
Metal Craft ciudad de
Iquitos, afio 2022.

empresa Astillero Metal
Craft ciudad de Iquitos,
afio 2022.

¢,Cual es el nivel de la
evaluacion de la mejora
continua en la empresa

Astillero Metal Craft
ciudad de Iquitos, afio
20227

Determinar el nivel de
la evaluacion de la
mejora continua en la
empresa Astillero
Metal Craft ciudad de
Iquitos, afio 2022.

Se observa alto nivel de
la evaluacion de lamejora
continua en la empresa
Astillero  Metal Craft
ciudad de Iquitos, afio
2022.

registros para la
realizacion del

producto.

3.3 Produccion y prestacion
del servicio

3.4 Control de la produccién

4. Medicion

y

mejora continua

4.1 Seguimiento y medicion

4.2 Control del producto no
conforme.

4.3 Mejora continua
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ANEXO N° 02. LISTA DE COTEJO

Instrucciones: EIl presente instrumento tiene como propésito recoger

informacion sobre la gestion de calidad del astillero METAL CRAFT de la ciudad

de lquitos afio 2022.

A continuacién, marca la respuesta que decidas con una X.

Aspectos a evaluar

Si

No

Fuente de
informacion

I.- Compromiso de la direccion

1.1 Enfoque al cliente

¢La direccién en su politica de calidad declara como
enfoque el compromiso de satisfacer los requisitos y las
expectativas de sus clientes?

¢La direccién determina los requisitos del cliente para
lograr su satisfaccion, los requisitos legales vy
reglamentarios aplicables?

¢La direccién comunica a los procesos productivos la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y
aguellos que fueran aplicables?

¢La direccion ha establecido y comunicado las
responsabilidades y autoridades necesarias para un
funcionamiento eficaz del SGC?

¢La direccion tiene implementado los mecanismos para
conocer el nivel de satisfaccion del cliente respecto al
servicio o producto recibido?

1.2 Planificacion estratégica

¢Su  plan  estratégico establece como objetivo
estratégico institucional lograr la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de sus clientes?

¢ El informe de revision contiene los resultados de
satisfaccién del cliente y sus reclamos?

SEl informe de revisibn contiene el analisis de
indicadores de desempefio de los procesos que
intervienen en la produccién?

¢El informe de revision contiene las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora de los procesos
productivos?
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Il.- Gestion de la calidad de los recursos

2.1 Recursos humanos

¢Se tiene establecido criterios para evaluar y
seleccionar al personal involucrado en los procesos
productivos?

¢ Existe una metodologia que permita identificar las
necesidades de formacién del personal involucrado en
los procesos productivos?

¢ Existe un plan de capacitacion orientado a mejorar las
competencias del personal involucrado en los procesos
productivos?

¢Se tiene un procedimiento establecido para la
evaluacibn de la eficacia de las capacitaciones
emprendidas?

¢, Cuenta con los registros apropiados de la educacion,
formacion, habilidades y experiencia del personal?

2.2. Infraestructura, maquinaria y equipos

¢ Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y
existente para la realizacion de los procesos de
produccién?

¢ Existen planes de mantenimiento para cada una de las
maquinarias, equipos e infraestructura que intervienen
en los procesos de produccién?

¢ Existe un procedimiento establecido para la realizaciéon
de las tareas de mantenimiento?

¢ Existen registros de las acciones de mantenimiento
correctivo y preventivo realizadas?

¢ El estado actual de conservacién de las maquinarias y
equipos criticos que se utilizan en los procesos de
produccién se mantiene en condiciones 6ptimas?

2.3. Ambiente de trabajo

¢La infraestructura y edificaciones cuentan con las
condiciones de trabajo adecuadas que faciliten la
ejecucién de los procesos productivos?

¢ Existen condiciones de trabajo para gestionar los
aspectos e impactos ambientales generados durante la
ejecucion de los procesos productivos?

¢Existen condiciones de trabajo para gestionar la
seguridad y salud ocupacional de los trabajadores
asociados a las actividades de los procesos
productivos?

¢La organizacién tiene implementado un plan de
bienestar para mantener un buen clima organizacional
y, por ende, mejorar la calidad de vida de los
colaboradores y familias?
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2.4. Suministro de materiales y servicios

¢Se  encuentran  definidos los requisitos y
especificaciones para la adquisicion de bienes y
servicios solicitados a los proveedores?

¢Existe un procedimiento con los criterios para
seleccionar, registrar y evaluar periédicamente a los
proveedores?

¢, Se suministran de manera oportuna los materiales
criticos, para la ejecucién de los trabajos asignados a los
procesos de produccién?

¢Se tiene establecido criterios para evaluar y
seleccionar a los subcontratistas que realizan trabajos
en los procesos productivos?

¢ Existe un procedimiento establecido para la inspeccion
de los productos comprados?

Ill.- Procedimientos e instructivos utilizados

3.1 Disefio y desarrollo

¢ Existe un procedimiento documentado donde se
establezca el control a efectuarse durante cada una de
las etapas del disefio y/o desarrollo del producto?

¢, Se han definido las responsabilidades y autoridades
para el disefio y/o desarrollo del producto?

¢, Se mantienen registros de los requisitos funcionales y
de desempefio, requisitos legales y reglamentarios y
cualquier otro requisito esencial para el disefio y/o
desarrollo del producto?

¢ Se documentan y se mantienen registros de los
resultados del disefio y/o desarrollo del producto?

¢, Se cuenta con procedimiento y registros en cuanto a la
revision, verificacién, validacion y control de cambios del
disefo y/o desarrollo del producto?

3.2. Planificacién de la produccién

¢, Se establece un procedimiento documentado para
planear, administrar y controlar el proceso de
planificacion, con el fin de cumplir con los requisitos del
producto?

¢, Se establece un procedimiento documentado para la
elaboracion del plan de calidad de acuerdo al tipo de
proyecto?

.,Se documenta las actividades de verificacion,
validacion, seguimiento, medicion, inspeccion y
ensayo/pruebas especificas para el producto, asi como
sus criterios de aceptacion?

¢.Se han establecido los riesgos y oportunidades que
deben ser abordados para asegurar que la gestion dela
calidad en los procesos de produccion logre los
resultados esperados?
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¢ Se establecen los registros necesarios que evidencien
gue los procesos de realizacion y el producto resultante
cumplen los requisitos?

3.3. Produccién y prestacion del servicio

¢ Se tiene una descripcion detalla de los procesos que
intervienen en la realizacién del producto o prestaciéon
del servicio?

¢, Se establecen procedimientos, instructivos, formatos y
especificaciones para la ejecucién de las tareas y
actividades de los procesos de produccion?

¢Disponen de metodologias para garantizar la
identificacion y trazabilidad del producto a lo largo de
todo el proceso productivo?

¢ Existen procedimientos y registros que evidencien la
conformidad del producto o prestacion del servicio por
parte del cliente?

¢, Se dispone de areas de almacenamiento que garantice
la preservacibn del producto y de sus partes
constitutivas?

3.4. Control de la produccién

¢, Se dispone de un area encargada de planificar y
ejecutar actividades de inspeccion y ensayos durante la
ejecucién de los procesos de produccién?

¢, Se dispone de equipos e instrumentos de seguimiento

y medicion para asegurar la conformidad del producto o
prestacion del servicio?

.Se conservan los registros de mantenimiento,
verificacion y calibracion de los equipos de seguimiento
y medicion?

¢, Se realizan inspecciones rutinarias de control y
seguimiento durante el desarrollo de las actividades de
los procesos de produccion?

¢, Se dispone de un sistema informatico (software)
moderno que facilite las actividades de control,
seguimiento y medicién?

IV. Medicion y mejora continua

4.1. Seguimiento y medicion

¢ Existe un procedimiento documentado y los registros
gue evidencian el analisis de la satisfaccién del cliente?

¢, Se encuentra definido la frecuencia y el programa de
auditorias internas y externas de calidad?

¢ Existen indicadores de desempefio para cada uno de
los procesos de produccion y estos son evaluados
periédicamente?

,Se encuentra establecido el procedimiento de
inspeccion final del producto o servicio, existen registros
de inspeccion?
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4.2. Control de producto no conforme

¢ Existe un procedimiento documentado para el control y
el tratamiento de los productos o servicios no
conformes?

¢ Se realiza el andlisis de causa raiz a las no
conformidades de productos o servicios?

¢, Se toman acciones para la solucién de las no
conformidades de productos o servicios?

¢ Se realiza el seguimiento y medicion al levantamiento
de las no conformidades de productos o servicios?

4.3. Mejora continua

¢ Existe un procedimiento documentado para gestionar
las acciones preventivas y correctivas derivadas de los
procesos de produccion?

¢, Se evidencia mejora en los procesos de produccion a
través de las practicas de auditorias internas y externas
de calidad?

¢, Se evidencia mejora en los procesos de produccion a
través de la implementacién de acciones preventivas y
correctivas?

¢, Se demuestra mejora en los procesos de produccion a
través de la revision por la direccion?

¢, Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones
correctivas y preventivas?
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ANEXO N° 04. IMAGENES DEL TRABAJO REALIZADO

Foto 1 — Tesistas llegando a la empresa
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Foto 2 — Visitando parte de una embarcacion en el proceso de produccion
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Foto 3 — Visitando parte de una embarcacion en el proceso de produccion

Foto 4 — Comprobando materiales en el proceso de produccion
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Foto 5 — Comprobando acabados en el proceso de produccion
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Foto 7 — Realizando encuesta

Foto 8 — Realizando encuesta
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