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RESUMEN

La presente investigacion estudia el sector productivo manufacturero
relacionado con la industria de la construccion naval, reparacion naval y servicios
conexos destinados a atender las necesidades del transporte fluvial en la region
amazoénica para el traslado de mercaderias, pasajeros, hidrocarburos, pesca,
defensay seguridad, investigacion, salud, turismo, deporte, entre otros. La empresa
en estudio es los Servicios Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA., en adelante
SIMA IQUITOS S.R.LTDA., dedicada al desarrollo de la industria naval y de metal

mecanica en la region Loreto.

Los objetivos de la investigacion es determinar los factores que evidencian
la responsabilidad de la direccion en la gestion de la calidad de los procesos de
produccion, asi como evaluar la gestion de la calidad de los recursos utilizados para
la ejecucién 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 prestacién del servicio y
evaluar la planificacion e implementacion de los procesos de medicién, andlisis y

mejora continua.

Los resultados obtenidos de la investigacion nos sefialan que la gestion de
la calidad en los procesos de produccion de la empresa SIMA IQUITOS S.R.LTDA,,
periodo 2017, se realiza de manera eficaz, de un total de (66) criterios de
evaluacion, muestra un cumplimiento de (60) criterios equivalente al (91%) y un
incumplimiento de (6) criterios equivalente al (9%), con lo cual se demuestra la

hipotesis planteada.

Palabras claves: sistema de gestion, gestion de la calidad, procesos de

produccion, industrial naval.



ABSTRACT

The present investigation studies the manufacturing productive sector
related to the shipbuilding industry, naval repair and related services destined to
attend the needs of the fluvial transport in the amazonian region for the transfer of
merchandise, passengers, hydrocarbons, fishing, defense and security, research,
health, tourism, sports, among others. The company under study is the Industrial
Services de la Marina Iquitos S.R.LTDA., Hereinafter SIMA IQUITOS S.R.LTDA.,

Dedicated to the development of the naval and mechanical metal industry in the.

The objectives of the research is to determine the factors that show the
responsibility of the management in the quality management of the production
processes, as well as to evaluate the management of the quality of the resources
used for the execution of the works and activities of the processes directly involved
with the business, also analyze the procedures, instructions and records established
for the realization of the product or service and evaluate the planning and
implementation of the processes of measurement, analysis and continuous

improvement.

The results obtained from the research have indicated that the quality
management in the production processes of the company SIMA IQUITOS
S.R.LTDA., Period 2017, was carried out effectively, out of a total of (66) evaluation
criteria, shows compliance of (60) criteria equivalent to (91%) and non-compliance

with (6) criteria equivalent to (9%), which demonstrates the hypothesis.

Keywords: management system, quality management, production

processes, naval industry.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1. Descripcién del problema

En el presente siglo XXI, los escenarios econémicos son cada vez mas
exigentes, por los grandes cambios que se vienen produciendo debido al incesante
avance de la ciencia y la tecnologia, la globalizacion, el uso preponderante del
internet y las telecomunicaciones, asi como el desarrollo de infraestructura, la
automatizacion de los procesos en las organizaciones, etc., lo cual conlleva a que
las empresas busquen distinguirse en el mercado altamente competitivo haciendo
uso de la gestion de la calidad en todo tipo de procesos, entre ellos los procesos
de produccién.

Es en este panorama que la gestion de la calidad se ha convertido, en la
actualidad, en una herramienta de mucha importancia para el logro del éxito en las
organizaciones, ya que la implementacién de un sistema de este tipo es una
decision estratégica que permite ayudar a mejorar el desempefio organizacional, a
fin de poder concretar el logro de los objetivos y las metas de la empresa para el
cumplimiento de su mision y vision, proporcionando una base sélida para la toma

de decisiones y el desarrollo sostenible.

La situacion de hoy en dia ha demostrado que las empresas de cualquier
rubro, deben contar con un sistema de gestién de calidad el cual asegure la garantia
de sus productos y servicios ofrecidos, que le permita a la organizacion
diferenciarse y obtener una ventaja significativa sobre sus competidores, ya que
este es muchas veces exigido por organizaciones y asociaciones extranjeras que

siguen los estandares internacionales.

En el negocio maritimo y sector de la construccion naval, la Asociacion
Internacional de Sociedades de Clasificacion (IACS), hace una contribucion Gnica
a la seguridad maritima y a la autorregulacion del sector, por medio de soporte
técnico, investigacion y desarrollo, establecen y aplican normas comunes para el

3



proyecto, construccién, mantenimiento e inspeccién de buques y estructuras
marinas, que se publican bajo el nombre de reglas de clasificacion, entre las mas
importantes podemos mencionar: (ABS) American Bureau of Shipping, (BV) Bureau
Veritas, (LLR) Lloyd’s Register, (GLL) Germanischer Lloyd, (DNV) Det Norske

Veritas, entre otros.

Incluso cuando no sea contratada una sociedad clasificadora en ninguno
de los procesos, el armador puede exigir que se sigan las normas de alguna de
ellas, ya que lo minimo exigido por la Asociacion Internacional de Sociedades de
Clasificacion (IACS), es que el astillero quien ejecuta el proyecto tenga implantado
a lo largo de todas las fases del programa un sistema de gestion de la calidad.

El Peru es considerado uno de los tres paises de Sudamérica con mayor
actividad en la construccion de embarcaciones, siendo SIMA PERU S.A. una de las
empresas industriales mas importantes de este rubro, la cual cuenta con tres

centros operativos ubicados estratégicamente en el Callao, Chimbote e Iquitos.

El presente trabajo de tesis plantea el estudio de la gestion de la calidad en
los procesos de produccién del Astillero de SIMA IQUITOS S.R.LTDA., dedicada al
desarrollo de la industria naval y de metal mecanica, a fin de evaluar si su sistema
de gestion de la calidad viene cumpliendo de manera eficaz, conforme a los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, los requisitos exigidos por el

cliente y los requisitos legales y reglamentarios de ser aplicables.

Figura N° 1: Localizacién del Astillero de SIMA IQUITOS

Fuente: SIMA IQUITOS


http://www.eagle.org/
http://www.lr.org/

La competencia directa que opera en la zona estd constituida por las
empresas denominadas Astillero Henry E.I.R.L., Astillero Fabritec Ingenieros S.A.,
Astillero Vergara S.R.L., Astillero Grupo CAM E.l.R.L., Astillero Metal Craft E.I.R.,
Constructora Naval Dacosta E.l.R.L., entre otros.

Este servicio industrial dispone de tres (3) lineas de negocio que son:
construcciones navales, reparaciones navales y metal mecanica. La primera se
refiere al disefio y fabricacion de una variedad de embarcaciones y artefactos navales
de primera linea, certificadas por compafias clasificadoras internacionales que
garantizan la calidad del producto siempre y cuando el cliente asi lo requiera. La
segunda se dedica al mantenimiento correctivo y preventivo de todo tipo de
embarcaciones y artefactos navales. La tercera, permite realizar actividades de
disefio, fabricacion, modernizacion y modificacion de estructuras diversas de metal

mecanica.

La empresa en estudio, cuenta con cuatro (4) certificaciones internacionales
reconocidas, entre ellas la certificacion de su sistema de gestién de calidad bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Sin embargo la nueva version de la norma
ISO 9001:2015, trae consigo cambios muy importantes siendo el mas destacado la
incorporacion de la gestion de riesgos y oportunidades para asegurarse que el

sistema de gestidn de la calidad (SGC) pueda lograr los resultados previstos.

En tal sentido, requiere su evaluacion para conocer si los procesos que
intervienen en la etapa de produccion vienen cumpliendo de manera eficaz conforme
con los requerimientos de calidad establecidos en cuanto a la responsabilidad de la
direccion, la gestion de la calidad de los recursos utilizados, la realizacion del

producto y/o servicio y la medicién y andlisis de mejora continua de su sistema.

Todos estos procesos requieren ser analizados a fin de permitir la
optimizacion del producto final tanto en calidad, costo y tiempo. Es por ello que la
presente investigacion es importante y los resultados de la misma permitiran
establecer recomendaciones de las posibles vias de solucion al problema de estudio
qgue conlleven a mejoras que se requieran aplicar en la empresa y su consecuente

implementacion.



1.1.2. Formulacion del problema

El problema general es el siguiente:

¢,Cual es el nivel de eficacia de la gestién de la calidad en los procesos de
produccion de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 20177

Los problemas especificos son los siguientes:

¢,Cudles son los factores que evidencian la responsabilidad de la direccion
en la gestion de la calidad en los procesos de produccion de la empresa Servicios
Industriales de la Marina lquitos S.R.LTDA., periodo 20177

¢,Como se realiza la gestion de calidad de los recursos utilizados en los
procesos de produccion de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos
S.R.LTDA., periodo 20177

¢,Cuenta con procedimientos, instructivos y registros establecidos para la
realizacion del producto, los procesos de produccion de la empresa Servicios
Industriales de la Marina lquitos S.R.LTDA., periodo 20177

¢ Se planifican e implementan los procesos de seguimiento, medicion y
mejora continua en los procesos de produccion de la empresa Servicios Industriales
de la Marina Iquitos S.R.LTDA., periodo 2017?



1.2.

1.2.1.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar el nivel de eficacia de la gestion de la calidad en los procesos

de produccion de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 2017.

1.2.2.

Objetivos especificos

Determinar los factores que evidencian la responsabilidad de la direccion
en la gestion de la calidad en los procesos de produccion de la empresa

Servicios Industriales de la Marina lquitos S.R.LTDA., periodo 2017.

Evaluar la gestion de la calidad de los recursos utilizados en los procesos
de produccion de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos
S.R.LTDA., periodo 2017.

Analizar los procedimientos, instructivos y registros establecidos para la
realizacion del producto o servicio en los procesos de produccion de la
empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA., periodo
2017.

Evaluar la planificacién e implementacion de los procesos de medicion,
analisis y mejora en los procesos de produccion de la empresa Servicios

Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA., periodo 2017.



CAPITULO II: MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la investigacion

Nufiez (2016), en su tesis magistral Implementacién de la Norma ISO
9001:2008 y su impacto en la eficiencia de los procesos productivos en una
empresa pesquera, tiene como objetivo mejorar la eficiencia de los procesos
productivos en una empresa pesquera, mediante la implementacion de la norma
ISO 9001:2008, con el fin de identificar debilidades o fallas del sistema y poder

establecer un modelo de control apropiado para el mejoramiento continuo.

Utiliz6 el disefio pre experimental transversal y explicativo. La investigacion
se realizé primeramente, aplicando la lista de verificacion de la norma ISO
9001:2008 como diagnostico inicial de la empresa, ademas de determinar la

eficiencia de la situacion actual expresada en indices de calidad y rendimientos,

Posteriormente, identificé los procesos involucrados directamente con el
giro del negocio, los que conforman el mapa de procesos, para después
implementar y disefiar la documentacion adecuada para el sistema de gestion de
calidad, incluyendo el manual de calidad, procedimientos respectivos e indicadores
para su seguimiento y control mediante auditorias internas, efectuandose
posteriormente la evaluacion del impacto en la eficiencia del proceso en la situacion

propuesta.

Concluye, que la implementacion de la norma ISO 9001:2008 incremento
la eficiencia de los procesos productivos en la empresa pesquera a hiveles
aproximados de 98% y 99% en harina y aceite de pescado respectivamente. Por
tanto, para la compafia, fue creada una nueva perspectiva bajo un sistema de
gestion de calidad reconocido, asegurando mejoras continuas en su eficiencia

mediante la 6ptima utilizacién de los recursos marinos.



Rimachi y Vargas (2016), en su tesis Implantacion del sistema de gestion
de calidad, basado en la Norma 1SO 9001:2008 para la empresa VALTOP S.R.L
Arequipa 2016, tienen por objetivo resolver el problema de la empresa VALTOP
S.R.L, respecto a su nivel de competitividad en el mercado peruano por medio de
la implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2008.

La metodologia aplicada es de tipo descriptivo, el tamafio de la muestra, se
establece por el tipo de muestra probabilistica, el cual estd formado por todo el

personal que labora en la empresa conformada por 12 personas.

Concluyen, que la empresa VALTOP S.R.L no se encuentra certificada bajo
norma ISO 9001:2008, esto lo deja a un lado de la competencia, toda vez que el
cliente prefiere disponer de éste factor dentro de sus proveedores, ya que es muy
importante tener la confiabilidad de que se esta adquiriendo un servicio que cumpla

con todas las caracteristicas deseadas y normas requeridas.

Asimismo, no tenia establecido sus procesos en la produccion para la
realizacion de sus servicios, con el enfoque basado en procesos se logro establecer
un orden para la realizacién del mismo, se logré establecer una politica de calidad
sélida, la implementaciéon del manual de calidad basado en la norma ISO
9001:2008, asimismo se estableci6 de forma ordenada todas las funciones,

definiciones y procesos para una implantacién exitosa.

Finalmente, el SGC basado en la norma ISO 9001:2008 ahora le permite a
la empresa generar un control y reporte de reclamos o no conformidades de sus
clientes con respecto a calidad y servicio. Finalmente se espera que la empresa
logre obtener una certificacion, la cual pondria a la organizacién por encima de la

competencia.

Rosales (2015), en su tesis Gestionar la calidad por procesos para mejorar
la competitividad en la empresa Global Plastic S.A.C. Los Olivos 2015, tiene por
objetivo determinar en qué medida la calidad del proceso mejora la competitividad

del area de Inyectado en la empresa Global Plastic S.A.C.



Para poder identificar los principales problemas de la empresa, se utilizé en
el area de produccion los métodos y las herramientas basicas de la gestion de la

calidad el diagrama causa y efecto (Ishikawa).y el diagrama de Pareto.

La parte metodoldgica es del tipo de investigacion aplicada, descriptivo-
explicativo y cuantitativo, siendo de una técnica e disefio de investigacion pre-
experimental. La poblacion de estudio es el area de Inyectado que comprende de
5 lineas de produccién de inyectado, la muestra a estudiar es el proceso de

inyectado de la maquina #03 del area de la Produccion.

Concluye que, la competitividad del area de inyectado se ha incrementado
por el uso de las herramientas de la calidad; el Poka Yoke y el SMED aplicados en
el proceso de inyectado, asimismo justifica que la productividad se ha incrementado
por el uso de indicadores para mejorar la competitividad interna y la productividad
en el proceso de inyectado, verificando que los costos han disminuido por el uso de

la herramienta de la confiabilidad.

Finalmente, expresa que se debe de tener presente que es primordial
implementar la herramienta de la calidad del proceso, ya que es una fuente de
mejora continua y mantener una filosofia de calidad, ya que permite mejorar la
competitividad interna del area de Inyectado. En consecuencia logra aumentar las

utilidades para la organizacion en la fabricacion de preforma de plastico.

Ugaz (2012), en su tesis Propuesta de disefio e implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 aplicado a una
empresa de fabricacion de lejias, presenté como objetivo analizar la situacion actual
de la empresa y mediante ello disefiar e implementar el sistema de gestion de
calidad, demostrando que a través del desarrollo, implementacién y mantenimiento
del mismo, le permitirA mejorar la competitividad y lograr un alto grado de

satisfaccion del cliente.

Utiliz6 como herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual revisé

e interpretd cada uno de sus requisitos en los ocho capitulos que la conforman. A
partir de ello establecieron las bases para el disefio del sistema.
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Concluye que, la implementacion de un sistema de gestién de calidad
mejorara la imagen corporativa de la empresa y fortalecera los vinculos de
confianza y fidelidad de los clientes con la organizacidén. Agrega que, la creacion de
una nueva perspectiva del negocio bajo una politica de calidad, objetivos,
indicadores de desempefio y un mapa de procesos, le permitird a la empresa
analizar periédicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones,

asegurando una planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo.

Finalmente recomienda que, se debe tomar conciencia que implantar un
sistema de gestién de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 no marca el fin del
objetivo sino es el principio de un proceso de mejora continua que involucra el

compromiso de todos y cada uno de los miembros de la organizacion.

Espinoza y Velasquez (2011), en su tesis La gestion de la calidad en las
empresas constructoras inmobiliarias - diagnostico y propuesta, tienen como
objetivo determinar la situacion actual de la gestidén de la calidad en las empresas
constructoras inmobiliarias de Lima Metropolitana. Asimismo, presentar una
propuesta de implantacion de la gestibn de la calidad en las empresas

constructoras inmobiliarias.

Plantearon una investigacion exploratoria, el disefio de estudio no
experimental de tipo transaccional, la poblacién esta constituida por 387 empresas
constructoras inmobiliarias inscritas en el fondo Mivivienda. El tamafo de la
muestra se determin6 con la ayuda de la norma técnica peruana ISO 2859-1-1999
"Procedimientos de Muestreo para Inspeccion por Atributos”. La norma exige que
para una poblacion menor de 500 la muestra necesaria es de 50 elementos en un

nivel de inspeccion normal.

Concluyen como resultados de las observaciones hechas en las visitas de
campo Yy la forma de operar de las empresas revelaban deficiencias en el nivel de
gestion empresarial y en la gestion de sus proyectos, las empresas en su mayoria
no cumplen con los requisitos de un sistema de gestion (indicadores, informes,
procedimientos, planes, enfoque en el cliente), estas ejecutan el dia a dia sin llevar

buenas practicas reconocidas en manuales de gestion de calidad.
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Agregan que, la minoria (16.67%) de las empresas cuenta con un sistema
de gestion adecuado, lo que se evidencia en un puntaje inferior a los 500 puntos
dentro de la evaluacion. También se refleja un enfoque minimo en el planeamiento

estratégico, enfoque en el cliente, gestion de personas y mejoramiento continuo.

Afaden que, si se toma en cuenta los requisitos que tiene que cumplir un
SGC segun ISO, son pocos los requisitos atendidos en el sector entre ellos:
compromiso de la alta direccién, evaluacién de objetivos operacionales, estudios
de mercado, uso de especificaciones técnicas del producto, compatibilizacién de

planos e informes de avance de obra cumpliendo 6/24 requisitos.

Finalmente recomiendan que, el involucramiento de la alta direccién dentro
del proceso de mantencién o implementacion de un SGC es el primer paso para la
excelencia empresarial, es algo en lo que se debe de trabajar mediante una
sensibilizacion del empresariado. Asimismo, las empresas deben valorar que el uso
de buenas précticas lleva a la competitividad, en tal sentido la implementacién de

un SGC es una inversion y no un gasto.
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2.2. Marco tedrico

2.2.1. Sector industria naval y su actividad econdmica

Para situar a la industria naval se debera considerar previamente aspectos
relacionados al trafico maritimo mundial. El transporte maritimo es una industria
internacional que representa aproximadamente el 80 % del transporte mundial de

mercancias entre los pueblos y comunidades de todo el mundo.

Es el sistema de transporte internacional mas eficiente y rentable; seguro y de
bajo costo, que fomenta el comercio entre las naciones y los pueblos, al mismo tiempo
contribuyen a su prosperidad. Comprenden todos los ambitos del transporte maritimo
internacional - incluidos el proyecto, la construccion, el equipamiento, la dotacion, el
funcionamiento y el desguace (desarme) de los buques. (Organizacion Maritima
Internacional — OMI 2017).

En el periodo de 1990-2010 el trafico maritimo mundial se duplicé pasando de
4,008 millones de toneladas a 8,408 millones. El crecimiento medio anual durante las
tres Ultimas décadas ha sido de 3.1%, lo que significa que en el 2020 el trafico maritimo
estimado seria de 11,500 millones de toneladas y en el 2031 alrededor de 16,010

millones de toneladas (Autoridad Portuaria Nacional - APN 2012).

En los Ultimos afos, el trafico maritimo global ha experimentado un
crecimiento sustancial. En relacion al porcentaje compartido de los productos enviados
al continente Asia esta en el primer lugar (38%), las Américas en segundo lugar (23%),
Europa (18%), Oceania (11%), Africa (9%). (Confederaciéon de Naciones Unidades

sobre Comercio y Desarrollo - UNCTAD 2014).

Sin embargo en el 2016, el sector del transporte maritimo continud
enfrentando los efectos prolongados de la recesion economica del 2009. El comercio
maritimo se mantuvo bajo presion debido a una demanda global débil continua y
acentuada incertidumbre derivada de factores como la politica comercial y bajos
precios de los productos basicos y del petréleo. (Confederacion de Naciones Unidades
sobre Comercio y Desarrollo — UNCTAD 2017).
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El Perd tiene una privilegiada geografia que ha permitido la vinculacién del
hombre peruano con el océano Pacifico, la cuenca Amazonica y el lago navegable
mas alto del mundo: el Titicaca. Por estas importantes vias de comunicacion
navegan embarcaciones de diferentes banderas realizando un intercambio
comercial y cultural de vital importancia para el desarrollo del pais (Marina de
Guerra del Perd — MGP 2017).

Benzaquen (2016), expresa que el trafico maritimo en el Peru, a pesar de
la crisis mundial, ha presentado un mayor crecimiento debido a dos factores
fundamentales: la expansion econdmica sostenida de la economia peruana en la
Ultima década, y la dinamizacion del comercio internacional por la firma de tratados
de libre comercio, en especial con: EE. UU., China, Japdén, Corea del Sur, y la

comunidad Europea, y por la firma del acuerdo de integracion con Brasil.

Benzaquen (2017), menciona que la industria naval es un sector de alta
demanda que es muy importante para la economia y el desarrollo del pais. Es
relevante para el comercio, el servicio de alimentos, la industria pesquera, defensa
nacional, entre otros sectores. Esta comprende varias actividades, tales como:
reparacién y mantenimiento de embarcaciones, construccion naval alto bordo y de

bajo bordo etc.

Benzaquen (2016), sefiala que la industria naval es una actividad
estratégica y representa un factor extremadamente importante dentro del desarrollo
socio-economico del pais, no solo produce divisas sino que es una fuente
generadora de empleo debido al efecto, multiplicador que genera con la creacion
de un sin numero de industrias nacionales y conexas en las ramas de las pinturas,
soldaduras, ferreteria, aceros, equipos auxiliares, motores eléctricos, bombas,
carpinteria y otras que van a generar empleo; aparte de la capacidad del personal
que trabaja en esta industria; ingenieros navales, mecanicos, electricistas,
arquitectos navales, dibujantes, proyectistas, técnicos, soldadores, pintores,

tuberos, etc.
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Martinez (2011), menciona que la construccion naval es prioritario y necesario
la utilizacion de amplios complejos navales, capaces de suministrar, desarmar,
desmantelar y mantener todo tipo de bugues, contando con grandes almacenes que
albergue el material suficiente para mantener activa una poderosa flota. También es
necesario la modernizacion en la construccion naval, exigiendo asi que los nuevos
barcos fueran mas rapidos y funcionales, para lo cual es necesario utilizar sistemas de

construccion naval mas modernos.

Casas (2008), expresa que la construccion naval es un tema que engloba la
construccion, reparacion y mantenimiento de buques y embarcaciones con diversos
fines, transporte de mercancias y de pasajeros, defensa, policia, cientificos,
salvamento y lucha contra la contaminacién marina, pesca, fines deportivos y de
placer; asi como también la construccion y reparacion de diversos artefactos flotantes
que se utilizan para la explotacion oceénica, como son las plataformas para
exploracion y extraccion de hidrocarburos, los bugues de suministro y apoyo para
éstas, las unidades flotantes para acuicultura marina, barcazas, grdas flotantes,
construccion portuaria, etc. En el caso de la construccion naval se ha dispuesto de
factorias, denominadas astilleros, que son exclusivamente entendidas para la
construccion de buques y unidades flotantes, también se utilizan para la reparacion y

mantenimiento.

Proafio (2014), sostiene que la industria naval consiste en la elaboracién de
bienes de larga duracion que integran el equipamiento de las multiples actividades que
constituyen los denominados intereses maritimos (transporte de distintos tipos de
carga y pasajeros, pesca, explotacion o perforacion del lecho maritimo, defensa y
seguridad, bugues especiales y embarcaciones livianas para el turismo y recreacion).
El sector enfrenta una demanda derivada del nivel de actividad y rentabilidad de otros
mercados (transporte, pesca, petroleo, servicios de defensa, y seguridad,

investigacion, turismo, etc.).

Ademas, sefiala que el establecimiento productivo tipico es el astillero, dotado
con medios de anclaje y botadura y/o puesta en seco e instalaciones adecuadas donde
se construye el casco y se montan distintos componentes, provistos por otras ramas

de la industria: motores, generadores eléctricos, grias, radares, etc.
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Chui et al. (2016), sostienen que por la dimension en la ejecucion de sus
proyectos, esta industria posee un alto valor agregado, por lo tanto la magnitud de la
inversion es elevada requiriendo procesos de produccion con altos estandares de

calificacion internacional y un uso intensivo de mano de obra calificada.

Benzaquen (2017), expresa que la participacion de los paises
latinoamericanos en la gran industria de la construccion naval (barcos que se trasladan
2,000 toneladas de peso) todavia esta surgiendo. Brasil es el Unico pais de América
Latina que figura en la lista rango internacional gracias a su volumen de produccion.
China esta en la cima del rango de libros de pedidos (millones de toneladas de peso
muerto (DWT)) con 46.65%, seguido de Corea del Sur con 25.86 %, Jap6n con 19.27%

y Brasil ocupa el quinto con 2.12% de la cuota de mercado total.

Agrega, que la industria de la construccion naval en el Peru se introdujo y se
viene desarrollando a través de los astilleros de SIMA PERU S.A., una de las
compafiias navieras mas competitivas en el Pacifico Sur, cuenta con tres (3) astilleros,
dos (2) de ellos ubicados en la costa y uno (1) ubicado en la Amazonia (SIMA
IQUITOS), en la actualidad se constituye como el principal representante de la industria

naval peruana.

Cueto (2012). Comandante General de la Marina, destacO que la industria
naval en el Peru registra un importante avance tecnolégico con la ayuda de la empresa
privada y asegurd que existe una vision de futuro de lograr que el SIMA se compenetre
con otros astilleros para construir bugues de guerra y unidades que contribuyan al
desarrollo nacional. Sostiene que la industria naval peruana cuenta con todos los
elementos tecnoldgicos y humanos para construir sus propias fragatas o cualquier otro

tipo de embarcacién de gran envergadura.

Explico que la empresa SIMA cuenta con un gran reconocimiento a nivel
internacional en esta materia y su potenciacion tendria repercusiones muy positivas
para el pais. Aseguré que no solo se puede volver a construir embarcaciones de
guerra, sino también para actividades de transporte de todo tipo, y subrayd que la
industria naval ayudaria a reactivar la economia nacional y generaria miles de puestos

de trabajo.
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SIMA IQUITOS, en su resefia histérica narra que el primer paso definitivo
para el desarrollo del Oriente Peruano, se dio el 07 de enero de 1861, pues en ese
entonces el Presidente Constitucional de la Republica, Don Ramoén Castilla, decret6
que en la provincia litoral de Loreto se estableciera la creacion de un astillero en las
inmediaciones de la confluencia del “Ucayali” con el “Marafion” y una grada de
construccion, una escuela nautica, una factoria, un dique y una fabrica de ladrillos,
a servicio de los puertos del “Amazonas” y sus confluencias. Ademas ordend que
se construyeran en Londres dos vapores de 300 y 15 toneladas, una maquina de
vapor para la factoria y dos vapores de menor tamafio, considerando ademas que
el medio mas adecuado para favorecer a Loreto era la formacién de un

Departamento Maritimo Militar con residencia fija en la zona.

Sostiene, que la alta capacidad instalada y la necesidad de consolidar las
bases para el desarrollo de la ciudad de lquitos a través del transporte fluvial,
motivaron al alto mando naval a direccionar el accionar del astillero y crear el
Servicio Industrial de la Marina Iquitos (SIMA IQUITOS) en el afio 1972,
proporcionando servicios de construcciones y reparaciones navales, asi como de
metalmecanica, contribuyendo de esta manera a la implementacion vy
mantenimiento de la flota mercante fluvial de la regién y de otras obras de gran

envergadura.

La politica naviera del Estado peruano impulsa la industria de la construccién
naval y reparacion de naves con la finalidad de desarrollar un adecuado plan de
construcciones de naves de alto bordo para satisfacer los requerimientos nacionales
e internacionales, teniendo en cuenta tipos de naves, factores de precio, mercado,
tecnologia, financiacién y otros que le permitan actuar competitivamente. Asimismo,
las empresas del Estado autorizadas por Ley podran realizar dichas actividades
manteniendo su rol subsidiario y sin que su presencia signifique una competencia
desleal al sector privado. (Articulo 14, Ley N° 29475).

Jimenez (2008), sefala que las exigencias generales de calidad en los
proyectos de construccién naval son establecidas de manera general en la etapa
contractual, durante la redaccion de las especificaciones técnicas, los armadores

(clientes) incluyen en la negociacion los procedimientos, normas y reglas de
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clasificacion que debera cumplir el proyecto, especificando adicionalmente quienes
seran los supervisores de los controles e inspecciones que se establezcan e incluso

se puede contratar el servicio a una sociedad de clasificacion.

Asimismo, sostiene que se suele incluir en el contrato una seccion de
aseguramiento de la calidad el cual abarca un “Plan de Calidad”, que incluye los
procesos principales del proyecto tales como: planes de inspeccion, ensayos
destructivos y no destructivos, normas de soldadura aplicables, margenes minimos
de tolerancias en estructuras, y todo esto sujeto a la aprobacion y negociacion de

las partes.

Thornton (2001), sustenta que la construccién de un buque es un proceso
complicado y sumamente técnico, que exige la coordinacion de numerosos
trabajadores fijos y eventuales bajo el control del contratista principal. La
construccion naval puede tener carécter civil o militar. Se trata de un sector de
indole internacional en el cual astilleros repartidos por todo el mundo compiten por

un mercado bastante limitado.

Manifiesta, que desde 1980 Ila construccion naval ha cambiado
radicalmente, antes, la mayor parte de los trabajos de construccidon naval tenian
lugar en los edificios o las gradas de un astillero, donde se iba levantando el barco
construyéndolo casi pieza a pieza. Hoy en dia con el avance tecnoldgico y una
planificacion mas detallada permiten ahora construir buques a partir de
subunidades o modulos que incorporan instalaciones y sistemas integrados. De
esta manera, la conexion de los modulos es relativamente facil de efectuar. Se trata
de un proceso mas rapido, menos costoso y que asegura un control de calidad mas

estricto.
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2.2.2. Descripcion de la empresa SIMA IQUITOS

2.2.2.1. Antecedentes y condiciones actuales

El Servicio Industrial de la Marina Iquitos S.R.LTDA. (SIMA-IQUITOS
S.R.LTDA.), es una empresa estatal de derecho privado de la Corporacion
FONAFE, filial de SIMA-PERU S.A., dentro del ambito del Ministerio de Defensa,
se rige por las disposiciones de la Ley de Servicios Industriales de la Marina S.A.
SIMA-PERU S.A. - Ley N° 27073.

La empresa inicia sus operaciones en agosto de 1972, tiene por objeto
social, efectuar la reparacion, carena, alteracion y construccion de buques en la
region amazoénica, establecer y operar astilleros, talleres, varaderos y prestar los
servicios propios de la construccién y reparacion naval, y realizar actividades en el

campo de metal mecanica y obras complementarias y conexas.

Es el astillero de mayor capacidad en la Amazonia peruana, posee un area
de 127,000 mm2 y cuenta con una grada de 1100 t, un dique flotante de 600t y dos
varaderos para naves de hasta 1500 t, donde se construyen, modernizan y reparan
embarcaciones fluviales de todo tipo; tales como: barcazas cisterna, lanchas de
desembarco y transporte de personal, moto chatas, deslizadores, buques tépicos y

turisticos, cruceros, empujadores, entre otras.

Figura N° 2: Vista varaderos 1y 2 de SIMA IQUITOS, 2017

Fuente: SIMA IQUITOS
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En los ultimos afios, SIMA IQUITOS, ha presentado un incremento en la
demanda de sus servicios en construcciones navales, a través de la ejecucion de
proyectos de gran envergadura como la construccion de dos (2) motochatas
multiproposito, dos (2) cafioneras fluviales, un (1) patrullero fluvial y cuatro (4)
plataformas itinerantes de accion social (PIAS) para la Marina de Guerra, tres (3)
barcazas cisternas de doble casco para la firma Perenco, dos (2) motochatas
multipropdsito para Repsol, dos (2) cruceros turisticos para la empresa Aqua
Expeditions, una (1) embarcacion de sanidad agraria para el organismo Senasa, entre
otros botes livianos y artefactos fluviales, tanto para instituciones y organismos del
estado, asi como para clientes particulares.

Actualmente, en sus instalaciones se viene ejecutando el proyecto de
Construccién de doce (12) barcazas de doble casco clasificadas por la Cia. Bureau
Veritas, para el transporte de hidrocarburos de Refineria Selva, para la empresa
Petropert S.A., el mismo que obedece a la necesidad de mejorar la seguridad del
transporte de combustibles en los rios de la Amazonia, con la finalidad de preservar el
entorno. (Petroperu S.A., 2016).

Alva (2016), Director Ejecutivo de SIMA, manifestd que este contrato conlleva
un hito mas en la relacién con el pueblo de Iquitos, con la amazonia peruana, el pasado
gue une la historia del Peru con la amazonia nace con la creacion de Factoria Naval de
Iquitos, alrededor de la cual nace esta ciudad que hoy dia nos acoge para la firma de
este contrato con una de las empresas lideres del sector estatal como es Petroperq,
nuestro compromiso es trabajar esforzadamente y brindar siempre productos de calidad.

Figura N° 3: Momentos de construccién de barcazas para Petroperu
‘15‘\ . N\ O . % ] .
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Fuente: SIMA IQUITOS
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Como resultado de su desarrollo sostenido, SIMA IQUITOS no soélo tiene
ganado un reconocido prestigio en la industria de reparaciones y construcciones
navales, sino también se ha convertido en una de las organizaciones mas
importantes de la regién Loreto por su valiosa contribucion al desarrollo y seguridad
nacional, siendo un ejemplo de empresa competitiva cuyos productos también son
reconocidos a nivel nacional e internacional, demostrando de esta manera el
crecimiento importante que tiene la industria naval y metal mecéanica en la

Amazonia Peruana.

2.2.2.2. Descripcion del sector / industria

Las actividades promovidas por SIMA-IQUITOS, se encuentran dentro del
sector manufacturero, tales como la produccién de bienes de capital como
embarcaciones fluviales de acero y aluminio, entre otros artefactos navales.
Asimismo, la actividad metal mecanica caracterizada por la produccion de
estructuras metalicas de gran tamafio como puentes, tanques, o medianos

productos, entre otros.

Los precios de la industria dependen de los precios de sus insumos, de
estos el de mayor incidencia por su alto grado de participacion en el producto

ofrecido es el precio del acero y aluminio.

2.2.2.3. Mision y vision de SIMA IQUITOS

Mision: “El Servicio Industrial de la Marina Iquitos S.R.Ltda., empresa Filial
de SIMA-PERU S.A., principal astillero de la Amazonia Peruana, efectua el
mantenimiento, modernizacion y construccion de las Unidades de la Marina de
Guerra del Peru, y ejecuta proyectos relacionados con la Industria Naval y Metal
Mecanica para el sector estatal y privado, nacional y extranjero, dentro de los mas
exigentes estandares de calidad de manera sostenible, con el fin de contribuir a la

defensa y al desarrollo de la Region”.

Vision: “Ser reconocido como el mejor Astillero en la Amazonia, orgullo de

la Industria Naval Peruana.”
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2.2.2.4. Mapa estratégico de SIMA IQUITOS

El Mapa estratégico muestra la interrelacion de los objetivos estratégicos

institucionales priorizados por el SIMA IQUITOS para cumplir con su misién y

alcanzar su visibn establecida, el cual los agrupa de acuerdo a las cuatro

perspectivas: financiera, clientes, procesos y aprendizaje.

Figura N° 4: Mapa estratégico de SIMA IQUITOS, 2017

FINANCIERA

MISION Y VISION DE SIMA-IQUITOS S.R.LTDA.

OE1: Alcanzar un eficiente desempeifio de
indicadores financieros que permita un
crecimiento sostenible y rentable

CLIENTES

EJE 2 - QLIENTES - ( .

OE2: Satisfacer los requerimientos de la
| Marina de Guerra del Perd y de los clientes

\\ estatales y privado

PROCESOS

- EJE 4 - ORGANIZACIO V—/ EJE3 INFRAESTRUCTURA

-~ i T
f/ 0E4 Contar con una organizacién N OE3: Mejorar y modernizar la \\

i moderna y flexible, que permiu) fﬁ infraestructura, maquinarias y equipos

'l\ incrementar la eficiencia y eficacia de con la finalidad de asegurar el/'

APRENDIZAJE

los procesos de gestion ‘~. alistamiento de Unidades Navales.
EJE 5 - PERSONAL ;Y*/

// OES: Fortalecer el Talento Humano con
' integridad y competitividad, acorde alas |
\ exigencias de la industria Naval y Metal J

\ Mecanica.

Fuente: Plan Estratégico 2017-2021 SIMA IQUITOS
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2.2.2.5. Estructura organica de SIMA IQUITOS

Figura N° 5: Estructura orgénica de SIMA IQUITOS, 2017

Gerencia de
SIMA-IQUITOS
S.R.LTDA.
Oficinad |
icina de . .
.. Oficina
Gestion ar
Estratégica
Integrada
Oficina de Division de
Seguridad y Planeamiento y
Salud Ocupaci. Desarrollo
[ | | |
Oficina Oficina Departamento Oficina de Oficina de
Comercial Financiera de Produccion Logistica Personal
[ [
Division de Division de
Contabilidad Almacenes
Division
Planificacion y
Control de
Produccion
[ | |
Division de Division de ., Division de
.o Division L.
Control de Diseiio y . Mantenimiento
. Astillero .
Calidad Desarrollo y Servicios
[ | | |
Taller de Taller de Taller de Taller de
Taller de . . . .
Maniobras X-92 Construcciones Construcciones Tratamiento de Mecanica Naval
Navales X-40 en Aluminio X-67 Superficies X-90 X-37

Fuente: SIMA IQUITOS
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2.2.2.6. Sistema de Gestion Integrado (SGI) de SIMA IQUITOS

SIMA IQUITOS, cuenta con un Sistema de Gestion Integrado (SGI), con el
fin de suministrar bienes y servicios con estandares de calidad que satisfagan las
exigencias de sus clientes. Este sistema mantiene mecanismos de prevencion, de
contaminacion, de impactos, de ocurrencias, de lesiones y enfermedades, asi como
la implementacion de controles frente a posibles actos ilicitos, los cuales pueden

afectar directamente a sus trabajadores y sus grupos de interés.

Su SGI es un conjunto de sistemas de gestion que actian en forma
integrada y esta conformado por: Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), Sistema
de Gestion Ambiental (SGA); Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SGS); y Sistema de Gestion de Control y Seguridad (SCS).

Estos sistemas de gestion cuentan con certificacion en las Normas ISO
9001:2008 (Gestion de Calidad), ISO 14001:2004 (Gestion Ambiental), OHSAS
18001:2007 (Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo), asi como la certificacion
en la Normay Estandares BASC (Gestion en Control y Seguridad), respectivamente

segun se muestra continuacion:

Figura N° 6: Certificaciones internacionales obtenidas por SIMA IQUITOS

ore one S,

SIMA PERU S.A. SIMA PERU S.A. SIMA PERU SA. E’C
1SO 9001:2008 1S0 14001:2004 OHSAS 18001:2007 fa‘ .
0 - 0 - World BASC Organization

SGS SGS

Fuente: SIMA IQUITOS
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2.2.2.7. Pilares del sistema de gestion de calidad de SIMA IQUITOS

a) Elliderazgo y compromiso de la direccion

La direccion estd conformada por los funcionarios que planifican,
organizan, dirigen y controlan a SIMA IQUITOS, personas con capacidad para
disefiar las estrategias de mejora y establecer los objetivos institucionales de la
empresa, quienes tienen el compromiso firme y expreso de implementar, mantener
y mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad (SGC),
comunicando a todo la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente y aquellos que fueran aplicables, estableciendo una politica de calidad y
asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para el cumplimiento eficaz
y eficiente de los procesos en el desarrollo del SGC, retroalimentandolo

constantemente.

b) Enfoque al cliente

La gestion de la calidad tiene entre sus principales objetivos la satisfaccion
del cliente, siendo necesario estudiar y analizar sus necesidades y expectativas,
con ese fin los procesos realizan sus operaciones aplicando un Sistema de Gestidn
de Calidad (SGC), de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, bajo un
enfoque sistematico de gestidn por procesos, en donde el seguimiento e interaccion
de los mismos se efectia en todos los niveles de la organizacién, considerando la
comprension y cumplimiento de los requisitos del cliente, la medicion del nivel de
satisfaccion del cliente, la atencion de los resultados de desempefio y eficacia del
SGC y la mejora continua de los procesos basada en mediciones objetivas y
actuando sobre los resultados obtenidos, para poder planificar las mejoras en los
productos y/o servicios y gestionar de forma sistematica las relaciones con los

clientes.
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c) Participacion del personal

Para una administracion eficaz y eficiente del SGC es necesario el
compromiso del personal en todos los niveles de la organizacion a traves de la
implementacion de acciones de capacitacion, entrenamiento, concientizacion,
sensibilizacion y evaluacion de los colaboradores en la interiorizacion de la
importancia del cumplimiento de la politica de calidad, de los objetivos y metas
institucionales, de los procedimientos e instructivos establecidos y de las funciones
y responsabilidades asignadas, a fin de lograr el enfoque hacia el cliente, gestionar
una correcta asignacion y distribucién de los recursos y activar medidas progresivas
de mejora continua del SGC.

d) Mejora continua

SIMA IQUITOS, garantiza la mejora continua de la eficacia y del
desempefio de su SGC, mediante la gestion del control interno, evaluando
periodicamente, la politica de gestidn, el plan estratégico y plan operativo, los
resultados de las auditorias internas y externas, el analisis de datos y la evaluacion
del desempefio de los procesos a través de la encuesta de satisfaccion del cliente
y de los grupos de interés, los reclamos de los clientes; el analisis del producto no
conforme, la evaluacién del desempefio de los proveedores de bienes y de
servicios, el nivel de implementacién de las acciones correctivas y preventivas y el

resultado de la revision por la direccion.

2.2.2.8. Lineas de negocio de SIMA IQUITOS

a) Construcciones navales
¢ Disefio, construccion y modernizacién de naves para la Marina de
Guerra y para clientes particulares.
e Fabricacion de talleres flotantes, pontones y otros artefactos
navales.

e Consultorias, investigacion y desarrollo de ingenieria naval.
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b) Reparaciones Navales
¢ Servicio de mantenimiento y reparacion de naves para la Marina de
Guerra, asi como de naves para clientes particulares en dique, a flote

y en varaderos.

c) Metal Mecanica

¢ Disefio, fabricacién e instalacion de puentes de acero, tanques para
el almacenamiento de fluido y de estructuras metal mecanicas.

e Reparacion y mantenimiento industrial relacionado con la industria
naval y metalmecanica.

e Obras Civiles complementarias o0 conexas a la actividad

metalmecanica.

2.2.2.9. Cadena de valor de SIMA

La cadena de valor del SIMA, es una herramienta que se utiliza para
identificar y establecer la secuencia de los procesos, subprocesos y actividades que
contribuyen directamente a satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente
(en este caso solamente se identifica el cliente externo) y cumplir con el objetivo
principal (la generacibn de un bien o de un servicio) en las condiciones

establecidas.

2.2.2.10. Procesos de la cadena de valor del SIMA

Definiremos previamente al término “procesos” como el conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o0 que interactian entre si, las cuales
transforman los elementos de entrada en resultados. Los elementos de entrada de

un proceso son generalmente resultados de otros procesos.

La cadena de valor del SIMA, gréfica y permite describir las actividades de
la organizacion para generar valor al cliente final y a la misma empresa, esta

conformada por los siguientes procesos:
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a) Gestién Comercial (P04);

b)  Planificacion y Control de la Produccion (P11);

c) Disefioy Desarrollo (P12);

d) Maniobra de Naves (P13);

e) Reparaciones Navales (P14);

f)  Construcciones Navales (P15);

g) Estructuras Metal mecanicas (P16);

h)  Investigacion, tecnoldgica (P17), No aplica a SIMA IQUITOS
i)  Armasy electronica (18), no aplica a SIMA IQUITOS

Figura N° 7: Cadena de valor de SIMA, 2017
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Gestion de Control (P06), Gestion del Riesgo (P07)
Planificacion y Control de la Produccion (P11), Seguridad Industrial y Salud en el Trabajo (P24)
Gestiéon Ambiental (P25), Control de Calidad (P27)

Fuente: Manual de Procesos SIMA

2.2.2.11. Mapa de procesos SIMA

El mapa de procesos es la representacion gréfica de identificacion e
interrelacion de los procesos de la empresa a fin de lograr un entendimiento sobre
la estructura y articulacion de los mismos, se clasifica en tres (3) tipos de procesos:

Procesos de gestion, Procesos productivos y Procesos de apoyo.
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REQUERIMIENTO DEL CLIENTE

2.2.2.12. Interaccion entre los procesos de SIMA

Accion gue se ejerce reciprocamente entre dos 0 mas procesos y que sirve
para alcanzar un resultado comudn (producto y/o servicio); razon de ser de SIMA.
La interaccibn de sus procesos permite identificar su ubicacibn y su

correspondencia con todos los procesos establecidos por la empresa.

Figura N° 8: Interaccion entre los procesos de SIMA, 2017
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Fuente: Manual de Procesos SIMA

2.2.2.13. Clasificacion de los proceso de SIMA

a) Procesos de gestion

Son aquellos procesos que estan relacionados con la mision/vision de la
empresa, proporcionan directrices y limites de actuacion a todos los demas
procesos, son establecidos por la alta direccion y definen como opera el negocio y

como se crea el valor para el cliente/usuario y para la organizacion.
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Los procesos de gestion identificados son los siguientes:

Gestion de la direccion (P0O1)
Gestidn estratégica (P02)
Gestion financiera (P03)
Gestién comercial (P04)
Gestion legal (P05)

Gestidn de control (P06)
Gestidn del riesgo (P0O7)

b) Procesos productivos

Son aquellos procesos que estan directamente ligados a los servicios que

se prestan y por tanto tienen el impacto en el cliente final creando valor para éste,

siendo su objetivo la satisfaccion del cliente. Generalmente interviene varias areas

funcionales en su ejecucion y son los que pueden conllevar mayores recursos.

Los procesos productivos identificados son los siguientes:

Gestion comercial (04)

Planificacion y control de la produccion (P11)

Disefio y desarrollo (P12)

Maniobra de naves (P13)

Reparaciones navales (P14)

Construcciones navales (P15)

Estructuras metal mecanicas (P16)

Investigacion, tecnolégica (P17), No aplica a SIMA IQUITOS
Armas y electronica (18), no aplica a SIMA IQUITOS

Procesos de apoyo

Son aquellos procesos que brindan apoyo a los procesos productivos y de

gestion, normalmente sus clientes son internos y en muchos casos son

determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos

a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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Los procesos de apoyo identificados son los siguientes:

= Gestidén documentaria (P21)

= Gestion del personal (P22)

= Mantenimiento y servicios auxiliares (P23)

= Seguridad industrial y salud en el trabajo (P24)

= Gestidn ambiental (P25)

» Logistica (P26)

= Control de calidad (P27)

» Desarrollo de proyectos para los Centros Operativos (P28)

2.2.2.14. Procesos productivos de SIMA IQUITOS

Conjunto de procesos que tienen como proposito transformar la materia
prima en bienes o servicios para satisfacer los requerimientos del cliente. Los
procesos productivos identificados aplicables a SIMA IQUITOS S.R.LTDA., son los

siguientes:

» Gestion comercial (P04)

Proceso mediante el cual se establece el contacto directo con el cliente,
donde se determinan los requisitos y especificaciones técnicas relacionados con el
producto y/o servicio hacer brindado, los que son comunicados a las areas
involucradas para la atencion eficiente y eficaz, a fin de lograr la plena satisfaccion

y fidelizacién del cliente.

» Planificacion y control de la produccion (P11)

Proceso mediante el cual se efectia el planeamiento, programacion, control
y la evaluacién de la produccion de bienes y servicios, considerando los requisitos
establecidos en su sistema de gestion de calidad. Es a través de este proceso,
donde se conduce, coordina y direcciona las actividades productivas y los recursos
necesarios, con el objetivo de cumplir con los compromisos contraidos con el cliente

con respecto a los plazos, especificaciones y costos establecidos.
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» Disefo y desarrollo (P12)

Proceso mediante el cual se desarrollan los disefios de los proyectos,
anteproyectos, planos de taller, ingenieria de detalle y estudios de ingenieria,
considerando en este proceso, la revision, verificacion y validacion del proyecto que
involucra las especificaciones del cliente, las no establecidos pero necesarias, las
legales y reglamentarias de ser el caso y cualquier requisito adicional. El proceso
de disefio y desarrollo esta dirigido a los proyectos de construcciones navales,

reparaciones navales y fabricaciones metal mecanicas.

» Maniobra de naves (P13)

Proceso que permite realizar las maniobras de ingreso y salida de las naves
a dique, varaderos, grada, para efectuar trabajos de construccion, mantenimiento,
reparacion, en condiciones seguras para proteger la integridad de la nave y la
infraestructura de SIMA-IQUITOS.

» Reparaciones navales (P14)

Proceso que permite efectuar el mantenimiento y reparacion de
embarcaciones, de acuerdo a los requisitos especificados por el cliente, los no
establecidos pero necesarios, los legales y reglamentarios y cualquier requisito
adicional para la atencidn eficiente y eficaz del requerimiento, a fin de lograr la plena

satisfaccion y fidelizacion del cliente.

» Construcciones navales (P15)

Proceso que permite efectuar la construccibn, modernizacién vy
modificaciones estructurales de naves, de acuerdo a las condiciones del contrato y
a los requisitos especificados, los no establecidos pero necesarios, los legales y
reglamentarios y cualquier requisito adicional para la atencion eficiente y eficaz del

requerimiento, a fin de lograr la plena satisfaccion y fidelizacion del cliente.
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» Estructuras metal mecanicas (P16)

Proceso que permite efectuar las actividades de fabricacion, montaje,
mantenimiento y reparacion de estructuras metal mecanicas, de acuerdo a las
condiciones del contrato y los requisitos especificados, los no establecidos pero
necesarios, los legales y reglamentarios y cualquier requisito adicional para la
atencion eficiente y eficaz del requerimiento, a fin de lograr la plena satisfaccion y

fidelizacion del cliente.

2.2.3. Gestion de la calidad en los procesos de produccion

Antes conceptualizaremos previamente el término “gestion” utilizado para
referirse al conjunto de acciones o diligencias (planeacion, organizacion, direccion
y control) que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo de manera
coordinada, con el fin de dirigir un grupo de personas, administrar recursos e
instalaciones relacionadas, para desarrollar un proceso, un producto o lograr un
objetivo. En el entorno empresarial, la gestion es asociada con la administracion de

un negocio o la direccion de una organizacion.

Thompson (2012), expresa que la gestién de empresa consiste en asumir
la responsabilidad de conducir la organizacion (dentro de un marco de reglas,
procedimientos, aspectos legales y éticos) hacia objetivos concretos y en tiempos
especificos, planificando las actividades que se consideren necesarias,
organizando los recursos disponibles, dirigiendo a las personas y controlando que
lo planificado se vaya cumpliendo o adaptando a las realidades del mercado o

contexto.

Cuatrecasas (2012), define a la “calidad” como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.
La calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las especificaciones
para las que ha sido disefiado, que deberan ajustarse a las expresadas por el

cliente.

33



Uribe (2011), seiala que el concepto de “calidad” se puede precisar como
un conjunto de propiedades que posee un producto y/o servicio y que son
inherentes a él, que garantiza que esta bien hecho y que cumple con los requisitos
y los estandares exigidos, alcanzando un grado de satisfaccion tanto para el
fabricante como para el cliente. Por consiguiente, la calidad de un producto o
servicio es la percepcion que el productor, proveedor y el cliente tienen del mismo,
€s una posicion que las personas asumen de estar conformes o no con el bien o

servicio proporcionado, haciendo referencia a la complacencia que éste les brinda.

Para la Organizacion Internacional de Normalizacion SO, organismo
encargado de desarrollar la normalizacion con caracter mundial, la “calidad” es el grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. (ISO
9000:2005).

Cuatrecassas (2012), manifiesta que la “gestion de calidad” es una
herramienta esencial en el proceso productivo de la empresa, con la finalidad de lograr
la satisfaccion del cliente, por ello la gestibn de calidad va de la mano con la
competitividad, el cual supone la entrega de productos a un costo y tiempo razonable,

es decir la calidad refiere la entrega de productos de forma correcta.

En la actualidad la gestion de calidad desarrolla nuevas exigencias, las mismas

gue deben estar encaminados a:

a) Ajustarse a las necesidades y requerimientos del cliente. El cual supone que
los servicios y productos estén netamente direccionados a satisfacer las

necesidades del cliente, cumplir con las expectativas del consumidor final.

b) Organizacion y medios. Esta referido al desarrollo de la produccion de forma
adecuada, ademas de ello contar con recursos humanos suficientes, las mismas
gue deben estar debidamente formados y motivados, de tal manera se logre el
compromiso de toda la organizacion con la gestion de calidad, por ello todos los
colaboradores que conforman el proceso productivo deben estar comprometidos y

motivados a lograr la calidad, con el compromiso de la alta direccion.
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c) Minimizacion de costos de entrega. El cual refiere que es el proceso donde
la empresa logre obtener el producto o servicio con la maxima eficiencia y

calidad posible.

Uribe (2011), define a la “gestién de la calidad” como el conjunto de
actividades coordinadas que se despliegan de la funcién general de la direccion,
enfocadas a determinar e implantar la politica de calidad, los objetivos y las
responsabilidades; que se establecen por medio de la planificacion de la calidad, el
control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro
de un sistema de gestion, incluyendo “la planeacion estratégica, la asignacion de
los recursos, el desarrollo de las actividades operacionales y la evaluacion relativa

a la calidad”.

Sostiene ademas, que la gestion de la calidad no solo implica gestionar la
calidad del producto o servicio, sino también administrar la calidad de la gestion de
la organizacién como tal. Esto quiere decir que dentro de la gestion de calidad se
debe mejorar continuamente el proceso de gestion de la empresa reduciendo las
actividades inutiles que no estan agregando valor al proceso y permitiendo de esta

forma un sistema mas efectivo y eficiente.

Fontalvo (2006), sefiala que la “gestion de la calidad” surge en la década
de los ochentas como un nuevo enfoque que considera la calidad como un aspecto
mas estratégico, hay un énfasis en la mejora continua de los procesos asi como en
las necesidades y satisfaccibn de los clientes, lograndose oportunidades
competitivas para la empresas las cuelas se pueden traducir en ventaja sostenible
y duradera. Esta nueva concepcion de la gestion de la calidad, aborda la calidad
como una oportunidad latente en todos los proceso de la empresa para mejorar y

generar diferenciacion con respecto a sus competidores.

Cuatrecasas (2012), define al “proceso productivo o de produccion” como
la manipulacién de materias primas, materiales o productos ya elaborados, los
cuales seran utilizados para dar lugar a un producto final, que se espera obtener

mediante el proceso. El stock o existencia de materiales es de gran importancia
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porque permite a las diferentes etapas de un proceso productivo facilitar que la
gestion de produccion realice su trabajo independientemente bajo condiciones que
el mercado demanda. Esto asimismo ayuda a proyectar y racionalizar el proceso

productivo, de esta manera gestionar la programacion de la produccion.

Fernandez (2010), nos menciona que el “proceso productivo” esta
estrechamente ligado con la calidad de una mejora empresarial, ya que a mayor
produccion y calidad, mayor eficiencia en el proceso productivo, a su vez este
aumento permitird a la empresa obtener mejores precios, y nuevos clientes,
convirtiéndola asi en una empresa competitiva, mejorando la calidad de sus
productos, aumentando la gestién productiva, reduciendo los riesgos laborales y

mejorando la responsabilidad social empresarial.

SIMA-PERU S.A. (2010), define al “proceso productivo” como el conjunto de
procesos que tienen como propasito transformar la materia prima en bienes o servicios

para satisfacer los requerimientos del cliente.

Chase, Jacobs y Aquilano (2009), definen al “proceso productivo” como el
uso adecuado de los factores de produccion de un pais, una industria 0 un negocio.
En la actualidad es importante medir la productividad de una empresa, es por ello que
para medir el incremento de la produccion las salidas deben ser mayores que las

entradas; de esta manera estaremos conociendo el desempefio de las operaciones.

2.2.4. Norma ISO 9000

Norma. Es un documento técnico de aplicacion voluntaria, fruto del consenso,
basado en los resultados de la experiencia y del desarrollo tecnoldgico y aprobado por
un organismo de normalizacion reconocido. Las normas garantizan unos niveles de
calidad y seguridad que permiten a cualquier empresa posicionarse mejor en el
mercado y constituyen una importante fuente de informacion para los profesionales de

cualquier actividad econdémica (AENOR, 2017).
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Normalizacién. También llamada estandarizacion, es una actividad que
consiste en elaborar, difundir y aplicar normas, que aportan soluciones a situaciones
repetitivas, sobre todo en el ambito de las ciencias, la técnica y la economia, con el
objeto de unificar criterios y utilizar un lenguaje comin en cada campo concreto,
ofreciendo a la sociedad importantes beneficios, ya que facilita la adaptacion de los
productos, procesos y servicios a los fines a los que se destinan. (Editorial Vértice,
2010).

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion). Es una organizacion
internacional independiente, no gubernamental, compuesta por organismos
nacionales de normalizacion de (163) paises, su principal funcion a través de sus
miembros es desarrollar y publicar normas internacionales que proporcionan
requisitos, especificaciones, directrices de clase mundial para productos, servicios y
sistemas, para garantizar la calidad, la seguridad y la eficiencia. Son fundamentales

para facilitar el comercio internacional. (ISO, 2017).

2.2.4.1. Familia de Normas ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000, proporcionan orientacion y herramientas
para las empresas y organizaciones de todo tipo y tamafio en la implementacién y
la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces, para asegurarse de que
sus productos y servicios cumplan con los requisitos del cliente y que la calidad se
mejore constantemente, asimismo facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional, entre ellas tenemos:

o Norma ISO 9000, describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

o Norma ISO 9001, especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda la organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar producto que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentos que le sean aplicables, y su objetivo es aumentar la satisfaccion

del cliente. Esta es la norma que se utiliza para obtener la certificacion ISO.
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o Norma I1SO 9004, proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de calidad, cuyo objetivo es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras

partes interesadas.

o Norma ISO 19011, proporciona directrices relativas a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

2.2.4.2. Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001

La Norma Internacional ISO 9001, especifica los requisitos para la
implementacion de un sistema de gestién de calidad aplicable a todas empresas y
organizaciones que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos
y servicios que cumplan con los requisitos del cliente, ya sea sobre la totalidad de
Sus procesos 0 sobre un area o producto en particular; con el objetivo de

incrementar la satisfaccién de sus clientes y la mejora continua de los procesos.

Todas las normas de sistemas de gestion ISO para asegurarse que sigan
siendo actuales y relevantes en el mercado, estan sujetas a una revision periddica
(cada cinco afos aproximadamente), siguiendo las reglas bajo las cuales fueron
escritas, asi pues, se han ido disponiendo las siguientes versiones:

» ISO 9001:1987 - Primera edicidon, suministr6 un modelo para el
aseguramiento de la calidad, que se centraba en el cumplimiento de los
requisitos del producto. Se consolidaron tres modelos ISO 9001 en el disefio,
desarrollo, produccion, instalacion y servicio, ISO 9002 en la produccion,
instalacion y servicio e ISO 9003 en la inspeccién final y los ensayos; sin
preocuparse de coémo se habia fabricado el producto. Abordaba pues un

aspecto “limitado” de la calidad.

» 1S0O 9001:1994 — Segunda edicion, hizo especial énfasis en el aseguramiento
del producto utilizando acciones preventivas, en lugar de solo comprobar el
producto final. Esto también requiri6 cumplir con otros procedimientos
documentados, reconociendo la tendencia a gestionar la calidad mediante el

control mas que por el aseguramiento.
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» 1SO 9001:2000 — Tercera edicion, situ6 la gestion de la calidad y de los
procesos clave, cambiando las anteriores versiones radicalmente. Su objetivo
era comprender primero los requerimientos del cliente antes de disefiar los
procesos que les ayudarian a cumplir con estos. La norma también
consideraba la mejorar continua de los procesos y el seguimiento de la

satisfaccion del cliente.

» 1S0O 9001:2008 — Cuarta edicion, solo hizo una especificacion de los requisitos
existentes de ISO 9001:2000 con mayor claridad. También incorpor6 algunos
cambios para hacerla mas consistente con ISO 14001:2004, la norma del
sistema de gestibn ambiental.

» IS0 9001:2015 — Quinta edicion, adopta una nueva estructura de alto nivel,
mantiene su enfoque actual en la gestion efectiva de los procesos, refleja
cambios en las practicas y tecnologia del sistema de gestion de la calidad,
mejora la compatibilidad y alineacion con otras normas ISO de sistemas de

gestion.

A partir de septiembre 2015 y hasta setiembre 2018 se desarrollaréa la fase de
transicion destinada a las organizaciones certificadas; se trata de un periodo de 3
afos, donde podran coexistir las dos versiones. A partir de setiembre de 2018 la

certificacion a la version ISO 9001:2008 ya no sera valida.

2.2.4.3. Estructura de la Norma I1SO 9001:2008

Esta norma se encuentra estructurada en ocho (8) capitulos, refiriéndose
los capitulos del 1 al 3, solo a descripciones generales de caracter introductorio
como objetivo y campo de aplicacion, referencias normativas, términos y

definiciones, no se muestran ningun requisito.

Del capitulo 4 al 8, se establecen las bases para la implementacién y
certificacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2008, a continuacion se presentan de forma esquematizada los requisitos
exigidos (entre paréntesis se muestra el epigrafe correspondiente en el texto de la

norma).
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Figura N° 9: Estructura de la Norma ISO 9001:2008
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2.2.4.4. Requisitos del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2008 y

requisitos para los productos

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector econdmico e industrial con
independencia de la categoria del producto ofrecido. La norma no establece

requisitos para los productos.

El requisito basico del sistema, es que la organizacién debe identificar,
implementar, documentar y mejorar continuamente los procesos necesarios para
garantizar la conformidad del sistema de gestion de la calidad con la norma y del

producto con los requisitos aplicables. Entre las actividades necesarias se incluye:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de
estos procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.

Requisitos de la documentacion. La documentacion constituye la base para
poder entender el sistema de gestion de la calidad, comunicar sus procesos y

requisitos dentro de la organizacion debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de
la calidad,
b) Un manual de la calidad,
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c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta norma
internacional, y

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control

de sus procesos.

Requisitos para los productos. Pueden ser especificados por los clientes,
por las organizaciones anticipandose a los requisitos del cliente, o por las
disposiciones legales o reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en
algunos casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en:
especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos

contractuales, requisitos reglamentarios.

2.2.4.5. Principios de gestion de la calidad

La Norma ISO 9001:2008 ha sido desarrollada tomando como base los
ocho (8) principios de la gestion de la calidad que se ofrece en la Norma ISO
9000:2005, estos pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir

a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus

expectativas.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.
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d) Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COMO un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuyen a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f)  Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la

organizacién, deberia ser un objetivo permanentemente de esta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.2.4.6. Enfoque basado en procesos

La Norma ISO 9001:2008, promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficiencia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los proceso del sistema, de modo que se puede mejorar el
desemperio global de la organizacion, con el fin de alcanzar los resultados previstos

de acuerdo a la politica y la direccion estrategia de la organizacion.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que
se muestra en la Figura N° 9, muestra que los clientes juegan un papel significativo
para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la

percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido con sus requisitos.
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Figura N° 10: Modelo de un SGC basado en procesos
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2.3.

Marco conceptual

Compromiso de la direccién. Procedimiento que tiene por objeto establecer
cuales son las obligaciones y responsabilidades que adquiere la alta direccion,
en la implementacion, desarrollo y mantenimiento del sistema de gestion de
calidad.

Enfoque al cliente. Esta relacionado directa y positivamente con los
resultados del desempefio organizacional, valora la prioridad e importancia
gue le da la organizacién a sus clientes para conocer cuales son sus
preferencias y necesidades, y como gestiona las relaciones con estos, con el
fin de satisfacer sus requisitos y superar sus expectativas.

Politica de la calidad. Intenciones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
(1SO 9000:2005). Es una declaracion en la que se establecen los objetivos del
sistema de calidad implementado en la organizacién. (Editorial VVértice, 2010).
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Planificacién. Parte de la gestiéon de la calidad enfocada al establecimiento
de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios, asi como de los recursos relacionados para cumplir
con los objetivos de la calidad. (ISO 9000:2005).

Responsabilidad, autoridad y comunicacion. Para que un sistema de
gestion de calidad se desarrolle de manera eficaz, la alta direccion debe
establecer y definir claramente la jerarquia de autoridad y las
responsabilidades de cada uno de sus miembros y una comunicacion

interna eficaz dentro de la organizacion.

Revisién por la direccion. Es una herramienta gerencial de evaluacion y
mejora para el sistema de gestion de calidad implementado a fin de
garantizar su eficacia, la alta direccién puede tomar decisiones y cambios
para mejorar el sistema, aportando valor al mismo, la revision se realiza a

intervalos planificados.

Provision de recursos. Es la accibn o efecto para determinar y
proporcionar los recursos necesarios tales como financieros, instalaciones,
magquinaria y equipos, mano de obra, materiales, servicios auxiliares,
proveedores etc., para mejorar y mantener eficacia del sistema de gestion
de calidad continuamente y aumentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento de sus requisitos.

Recursos humanos. Talento humano, capital humano que realiza
multiples funciones, el personal que afecte la calidad del producto y el
rendimiento y la eficacia del sistema de gestibn de calidad debe ser
competentes en educacién, formacién, habilidades y experiencias

apropiadas que la organizacion determina para cada puesto de trabajo.

Infraestructura. Conjunto de instalaciones, edificios, equipos, espacios de
trabajo, servicios asociados (hardware, software, transporte,
comunicaciones 0 sistemas de informacidén), necesarios para el

funcionamiento de la organizacion.
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Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo los cuales se realiza
el trabajo, estos incluyen factores fisicos, sociales, psicolégicos y
ambientales (temperatura, ruido, humedad, iluminacion, ergonomia y
composicion atmosférica). (ISO 9001:2005)

Planificaciéon de la realizacion del producto. Documento que especifica
los procesos del sistema de gestion de calidad, incluyendo los procesos de
realizacion del producto y los recursos a aplicar a un producto, proyecto o

contrato especifico, puede denominarse “plan de calidad”. (ISO 9001:2008)

Procesos relacionados con el cliente. Mediante el cual se determinan las
necesidades para gestionar los procesos comerciales relacionados con los
requisitos especificados por el cliente, los requisitos no establecidos por el
cliente pero necesarios para el uso especificado y requisitos legales y

reglamentarios aplicables.

Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos (incluye el andlisis, célculos,
planificacion, planos, lista de materiales y documentacion técnica), que
transforma los requisitos en caracteristicas o en las especificaciones de un

producto, proceso o sistema. (ISO 9001:2005)

Compras. Accion de adquirir productos o servicios debidamente
planificados y controlados a través de operaciones sistematicas,
asegurandose que estos cumplan con las especificaciones técnicas
(productos) o términos de referencia (servicios), acorde a las necesidades

del cliente y la organizacion.

Produccién y prestaciéon del servicio. Conjunto de requisitos
relacionados con la planificacion y el desarrollo de los procesos de
produccion y prestacion del servicio bajo condiciones controladas que
incluyan el control de la produccion y de la prestacion del servicio,
validacién de sus procesos, identificacion y trazabilidad, propiedad del
cliente y preservacion del producto. (ISO 9001:2008).
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Control de los equipos de seguimiento y de medicién. Consiste en
determinar las medidas a realizar asi como los dispositivos de seguimiento
y de medicibn necesarios para proporcionar evidencias sobre la
conformidad del producto con los requisitos prefijados, estableciendo
procedimientos que aseguren la realizacion del seguimiento y la medicion

de manera coherente con sus requisitos.

Seguimiento y medicion. Es relevante que la organizacion tenga en
cuenta la satisfaccion del cliente relativa a su percepcién con los requisitos,
lleve a cabo periddicamente auditorias internas y realice el seguimiento de
los procesos para alcanzar los resultados planificados y del producto a fin
de verificar que se cumplan los requisitos sobre él. (Camison, Cruz y
Gonzales, 2006)

Control del producto no conforme. Para prevenir el uso o entrega no
intencional del producto no conforme, se debe asegurar que el producto
sea identificado y controlado, definiendo en un procedimiento documentado
los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el

tratamiento del producto no conforme. (Camisén, Cruz y Gonzales, 2006)

Andlisis de datos e informacion. Consiste en determinar, recopilar y
analizar los datos generados por los procesos de seguimiento y medicion
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad,
evaluar donde puede realizarse la mejora continua, debe proporcionar
evidencia objetiva aquella que respalda la existencia o veracidad de

algo.(Camisoén, Cruz y Gonzales, 2006)

Mejora continua. Proceso de optimizacion mediante el cual se establecen
objetivos y se identifican oportunidades para la mejora, es un proceso
continuo a traves del uso de los hallazgos y conclusiones de la auditoria, el
analisis de los datos, la revision por la direccion y otros medios, y
generalmente conduce a la accion correctiva y preventiva. (ISO
9000:2005).
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CAPITULO lll: METODO

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis general

La gestion de la calidad en los procesos de producciéon de la empresa
Servicios Industriales de la Marina lquitos S.R.LTDA., periodo 2017, se realiza de

manera eficaz.

3.1.2. Hipotesis especificas

La responsabilidad de la direccion en la gestion de la calidad en los
procesos de produccion de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos

S.R.LTDA., periodo 2017, se realiza de manera eficaz.

La gestién de la calidad de los recursos utilizados en los procesos de
produccion de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA.,

periodo 2017, se realiza de manera eficaz.

Los procedimientos, instructivos y registros para la realizacién del producto
y prestacion del servicio, utilizados en los procesos de produccion de la empresa
Servicios Industriales de la Marina lquitos S.R.LTDA., periodo 2017, se establecen

de manera eficaz.

La planificacion e implementacioén de los procesos de medicion y mejora
continua utilizados en los procesos de produccion de la empresa Servicios
Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA., periodo 2017, se realiza de manera

eficaz.
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3.1.3. Variables, indicadores e indices

Variable de Indicadores de

estudio gestion Inlizes

1.1 Enfoque al cliente

1. Responsabilidad 1.2

: » Planificacion estratégica
de la direccion

1.3 Reuvision por la direccién

2.1 Recursos humanos

> Gestién de la 2.2 Infraestructura

calidad de los 2.3 Ambiente de trabajo

recursos
Gestién de la 2.4 Suministro de materiales y servicios
calidad en los
procesos de 3.1 Disefio y desarrollo
produccion 3. Procedimientos,

instructivos y 3.2 Planificacion de la produccion

registros para la
realizacion del
producto

3.3 Produccién y prestacion del servicio

3.4 Control de la produccion

4.1 Seguimiento y mediciéon

4. Medicién y mejora | 4.2 Control del producto no conforme
continua
4.3 Mejora continua

3.2. Tipo de investigacion.

La presente investigacién 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 expuestas en la

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

49



3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblaciodn

Una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de elementos, deben situarse claramente por sus caracteristicas de

contenido, lugar y tiempo (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Para determinar el estado actual de la gestion de la calidad en los procesos
de produccién de la empresa en estudio, la poblacion esté constituida por los (23)
procesos identificados en el Mapa de Procesos del SIMA, los mismos que estan
clasificados en tres (3) tipos: Procesos de gestidon, Procesos productivos y Procesos

de apoyo.

3.3.2. Muestra

Segun Arias (2012), la muestra es un subconjunto representativo y finito
que se extrae de la poblacién accesible, en este sentido, una muestra
representativa es aquella que por su tamafio y caracteristicas similares a las del
conjunto, permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de la

poblacion.

Para determinar el estado actual de la gestion de la calidad en los procesos
de producciéon de la empresa en estudio, la muestra esta constituida por los (9)
procesos productivos identificados en el Mapa de Procesos del SIMA, los mismos
que intervienen en la trasformacion de la materia prima en bienes y servicios para
sus lineas de produccién de construcciones navales, reparaciones navales y metal

mecanica.

3.4. Técnica

Las técnicas empleadas durante el desarrollo del presente trabajo de

investigacion fueron: Entrevista y Analisis documental.
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a. Entrevista.

Corbetta (2007), la técnica de la entrevista pretende obtener datos
preguntando a los sujetos, pero con el objetivo caracteristico de conocer la
individualidad de la persona entrevistada y ver el mundo con sus 0jos, por otro lado
Ruiz (2012), indica que es una técnica para obtener informacion, mediante una
conversacion profesional con una o varias personas para un estudio analitico de
investigacion, asimismo Sabino (1992), comenta que la entrevista, desde el punto
de vista del método es una forma especifica de interaccion social que tiene por
objeto recolectar datos para una investigacion.

b. Analisis documental

Corbetta (2007) indica que los documentos generados por las
organizaciones relacionadas con el trabajo permanecen como huella y pueden
servir de documentacién al investigador para realizar un andlisis documental. A lo
largo de su existencia las empresas, escuelas, hospitales, colegios profesionales,
sociedades andnimas, etc., producen toda una serie de documentos, por ejemplo:
Balances, organigramas, cartas, circulares, organigramas, inventarios de almacén,
declaraciones tributarias, actas de reuniones, resumenes anuales, informes

financieros, procedimiento e instrucciones de trabajo, etc.
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3.5. Instrumento de recolecciéon de datos

a. Entrevista estructurada

Segun Mejia (2005), sefiala que en la entrevista estructurada las preguntas
y respuestas alternativas que estan permitidas a los sujetos se fijan de antemano y
se aplican con rigidez a todos ellos, las respuestas pueden ser clasificadas y
analizadas facilmente, por otro lado Valles (1999) indica que la entrevista
estructurada establece preguntas estructuradas que tienen un estimulo y
respuestas estructuradas. Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) menciona que
en entrevista estructurada, el entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de

preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta.

El instrumento utilizado para establecer los criterios de evaluacion para
medir el nivel de eficacia de la gestion de la calidad en los procesos de produccion
de la empresa SIMA IQUITOS, es la entrevista estructurada, elaborado por los
autores de la presente investigaciéon. Se tom6 como marco de referencia los
requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008, especificamente las clausulas
5; 6; 7 y 8, que se refieren a la responsabilidad de la direccion, gestiéon de los
recursos, realizacion del producto y medicién, analisis y mejora, respectivamente,
el mismo que guarda relacidon con la lista de cotejo propuesto para recopilar

informacion.

Esta técnica permiti6 recopilar informacién especifica mediante una
conversacion profesional realizada a algunos ejecutivos y trabajadores de las
diversas areas especializadas que conforman los procesos productivos de la
empresa SIMA IQUITOS, a fin de conocer su opinién de acerca de las acciones
gue han venido realizando respecto a la gestién de la calidad en los procesos de

produccion de la empresa.
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b. Listade cotejo

Segun Arias (2012) sefala que la lista de cotejo también denominada lista
de control o verificacion, es un instrumento en el que se indica la presencia o

ausencia de un aspecto o conducta a ser observada.

El 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 gestién de la calidad de los procesos de produccion en la
empresa SIMA IQUITOS, que permitié identificar las debilidades del mismo y
proponer las recomendaciones para su mejorar continua, es la lista de cotejo, la
gue permitié evaluar la variable gestion de la calidad en los procesos de produccion,
contando con un total de (66) criterios de evaluacién, 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 Medicion 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.

Para el procesamiento de los datos se utilizara el programa informatico
Microsoft Excel y se realizara en base a los datos obtenidos del instrumento de
recoleccion de datos, los cuales seran tabulados y procesados, mostrandose los

resultados en tablas y gréficos.

3.6. Etica

La presente investigacion se realizé respetando el derecho de los
ejecutivos y los trabajadores informantes a la privacidad, el anonimato y la

confidencialidad del caso.

La participacion de los trabajadores entrevistados fue estrictamente
voluntaria, previa aceptacién de consentimiento; habiéndose informado antes sobre

el objetivo de la entrevista.
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Para el desarrollo de la investigacién, se respetd los derechos de autor (es),
haciéndose uso de las normas estilo Harvard para la redaccion de citas y fuentes

bibliograficas.

Para el recorrido por las instalaciones de los talleres y zonas productivas,
se cumplié con las normas de seguridad industrial aplicados por la empresa, para

cuidar la integridad fisica de los autores e informantes.
Los autores de la presente tesis, se comprometen a cumplir con las

politicas y procedimientos de seguridad de la informacién aplicados por la empresa,

en materia de uso y divulgacion de informacion clasificada y reservada.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de
la lista de cotejo sobre la gestion de la calidad en los proceso de produccion en la

empresa SIMA IQUITOS S.R.LTDA., periodo 2017.

Para la elaboracién y aplicacion del instrumento se tuvo en cuenta los

criterios de evaluacion establecidos en la Tabla N° 1:

Tabla N° 1: Indicadores y criterios de evaluacion

. ., # Peso en Opciones de
Indicadores de evaluacion -
Criterios % respuesta
I.  Responsabilidad de la direccion 13 20% Si - No
II.  Gestion de la calidad de los recursos 20 30% Si - No
m PrO(_:edl_n[llentos e instructivos para la 20 30% Si - No
realizacion del producto
IV. Medicién y mejora continua 13 20% Si - No
Total 66 100% 2 opciones de

respuesta

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

Las categorias y rangos utilizados para medir la variable de estudio y sus

respectivos indicadores e indices se muestran en la Tabla N° 2:

Tabla N° 2: Categorias y rangos utilizados

Categoria Rango entre:
Ineficaz [0% a 40%>
Regular [40 % a 80%>
Eficaz [80 % a 100%)]

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos de los indicadores de evaluacion se muestran en

Tabla N° 3 y Grafico N° 3, segun se describen a continuacion:

Tabla N° 3: Resultados obtenidos por indicadores de evaluacion

Resultados o o
Indicadores de evaluacion . i . Si No % . %
Criterios Cumpli. Brecha
cumple cumple

I.  Responsabilidad de la direccion 13 12 1 92% 8%

[I. Gestion de la calidad de los 20 18 5 90% 10%
recursos

. Procedlmleptos_ e instructivos 20 18 > 90% 10%
para la realizacion del producto

IV. Medicién y mejora continua 13 12 1 92% 8%

Total 66 60 6 91% 9%

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

Grafico N° 3: Resultados obtenidos por indicadores de evaluacion

Responsabilidad Gestion de la Procedimientos e Medicidn y mejora
de la direccion calidad de los instructivos continua
recursos utilizados

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% Obtenido % Brecha

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

A continuacién, se muestra la interpretacion de los resultados obtenidos de
los indicadores de evaluacion de la aplicacion de la lista de cotejo sobre la gestion

de la calidad en los proceso de produccion en la empresa SIMA IQUITOS.
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Responsabilidad de la direccién. Se determiné que de un total de (13) criterios de
evaluacion, se tiene un cumplimiento de (12) criterios equivalente al (92%) y un
incumplimiento de (1) criterio equivalente al (8%), la brecha identificada se debe a
gue el informe de revision por la direccidn, no contiene la evaluacion y analisis de
los indicadores de desempefio de los procesos que intervienen en el core del

negocio.

Gestion de la calidad de los recursos. Se determind 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%), la brecha
identificada se debe al estado actual de optimizacién de gran parte de las
maquinarias especiales que se utilizan en los talleres de produccion tienen una
antigiiedad entre (25) y (35) 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 ubicacion 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 proceso

productivos.

Procedimiento e instructivos para la realizacion del producto. Se determiné
gue 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 produccidon 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 medicion de los costos presupuestados y ejecutados.

Medicion y mejora continua. Se determin6é que de un total de (13) criterios de
evaluacion, se tiene un cumplimiento de (12) criterios equivalente al (92%) y un
incumplimiento de (1) criterio equivalente al (8%), esta brecha se comprob6 debido
a que los procesos de produccion no cuentan con indicadores de desempefio que
entreguen informacion cuantitativa respecto del logro o resultado en la entrega de

productos o prestacion de servicios y permita su seguimiento y evaluacion periddica.
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Los resultados obtenidos de los indices que miden el nivel de cumplimiento

de los indicadores de evaluacion se muestran en Tabla N° 4 y Grafico N° 4, segun

se describen a continuacion:

Tabla N° 4: Resultados obtenidos por indices de evaluacion

Indicadores / indices # Rfesultados %
Criterios Si No Cumpli.
cumple cumple

I. Responsabilidad de la direccién 13 12 1 92%
1.1. Enfoque al cliente 5 5 0 100%
1.2. Planificacién estratégica 4 0 100%
1.3. Revision por la direccion 4 3 1 75%
Il. Gestién de la calidad los recursos 20 18 2 90%
2.1. Recursos humanos 5 0 100%
2.2. Infraestructura, maquinaria y equipos 5 4 1 80%
2.3. Ambiente de trabajo 5 0 100%
2.4. Suministro de materiales y servicios 5 4 1 80%
I P ehauvospR g0 ag 2 oo
3.1. Disefo y desarrollo 5 5 0 100%
3.2. Planificacion de la produccion 5 4 1 80%
3.3. Produccién y prestacion del servicio 5 0 100%
3.4. Control de la produccion 5 4 1 80%
IV. Medicion y mejora continua 13 12 1 92%
4.1. Seguimiento y medicion 4 1 75%
4.2. Control de producto no conforme 4 4 0 100%
4.3. Mejora continua 0 100%

Total 66 60 6 91%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicaciéon de la lista de cotejo
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Gréfico N° 5: Resultados obtenidos por indices de evaluacion

1.1. Enfoque al cliente
1.2. Planificacién estratégica
1.3. Revision por la direccion
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Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Seguidamente, se presentan la interpretacion de los resultados obtenidos

de los indices segun los criterios de evaluacién de la aplicacion de la lista de cotejo

sobre la gestién de la calidad en los proceso de produccion en la empresa SIMA

IQUITOS.
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4.1. Responsabilidad de la direccion
a) Enfoque al cliente
En la Tabla N° 5 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacién del
indice de enfoque al cliente, se tiene un cumplimiento de (5) criterios 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 [80 % a 100%].

Tabla N° 5: Enfoque al cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

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

Grafico N° 5: Enfoque al cliente

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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b) Planificacion estratégica

En la Tabla N° 6 se observa que, de un total de (4) criterios de evaluacion del
indice de planificacion estratégica, se tiene un cumplimiento de (4) criterios
equivalente al (100%), con lo cual se puede apreciar que la planificacién estratégica

en la gestion de la calidad de los proceso de produccién es eficaz [80 % a 100%].

Tabla N° 6: Planificacion estratégica

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo

Gréfico N° 6: Planificacion estratégica

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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c) Revisién por ladireccion

En la Tabla N° 7 se observa que, de un total de (4) criterios de evaluacion del
indice de revision por la direccidn, se tiene un cumplimiento de (3) criterios
equivalente al (75%) y el incumplimiento de (1) criterio equivalente al (25%), con lo
cual se puede apreciar que la revision por la direccion en la gestion de la calidad

de los proceso de produccion es regular [40 % a 80%>

Tabla N° 7: Revision por la direccion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 7: Revision por la direccion

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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4.2. Gestion de la calidad de los recursos

a) Recursos humanos

En la Tabla N° 8 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion del
indice de recursos humanos, se tiene un cumplimiento de (5) criterios equivalente
al (100%), con lo cual se puede apreciar que la gestion de la calidad en la
asignacion de recursos humanos para los proceso de produccion es eficaz. [80 %
a 100%)]

Tabla N° 8: Recursos humanos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 8: Recursos humanos

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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b) Infraestructura, maquinarias y equipos

En la Tabla N° 9 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion del
indice de infraestructura, maquinarias y equipos, se tiene un cumplimiento de (4)
criterios equivalente al (80%), y el incumplimiento de (1) criterio equivalente al
(20%), con lo cual se puede apreciar que la asignacion de infraestructura,
maquinarias y equipos necesarios para el funcionamiento de los procesos de

produccion es regular. [40 % a 80%>

Tabla N° 9: Infraestructura, maquinarias y equipos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 9: Infraestructura, maquinarias y equipos

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo

64



c) Ambiente de trabajo

En la Tabla N° 10 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion
del indice de ambiente de trabajo, se tiene un cumplimiento de (5) criterios
equivalente al (100%), con lo cual se puede observar que las condiciones de trabajo
de los procesos de produccion para la realizacion del producto o servicios son
adecuados y eficaces. [80 % - 100%)]

Tabla N° 10: Ambiente de trabajo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 10: Ambiente de trabajo

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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d) Suministro de materiales y servicios

En la Tabla N° 11 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 equivalente 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 produccion es regular. [40 % a 80%>

Tabla N° 11: Suministro de materiales y servicios

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Gréfico N° 11: Suministro de materiales y servicios

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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4.3. Procedimientos, instructivos y registros para la realizacion del

producto o servicio

a) Disefo y desarrollo

En la Tabla N° 12 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion
del indice de disefio y desarrollo, se tiene un cumplimiento de (5) criterios
equivalente al (100%), con lo cual se puede apreciar que la gestion de la calidad en

el proceso de disefio y desarrollo del producto o servicio es eficaz. [80 % - 100%]

Tabla N° 12: Disefio y desarrollo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 12: Disefio y desarrollo

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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b) Planificacion de la produccién

En la Tabla N° 13 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion
del indice de planificacion de la produccion, se tiene un cumplimiento de (4) criterios
equivalente al (80%), y el incumplimiento de (1) criterio equivalente al (20%), con lo
cual se puede apreciar que la planificacion de la produccion en la gestién de la
calidad de los procesos de produccion es regular. [40 % a 80%>

Tabla N° 13: Planificacion de la produccion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Gréfico N° 13: Planificacion de la produccion

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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c) Produccion y prestacion del servicio

En la Tabla N° 14 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion
del indice de produccion y prestacion del servicio, se tiene un cumplimiento de (5)
criterios equivalente al (100%), con lo cual se puede apreciar que la produccién y
prestacion del servicio de los proceso de produccion se realizan bajo condiciones
controladas y son eficaz. [80 % - 100%)]

Tabla N° 14: Produccion y prestacion del servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Gréfico N° 14: Produccion y prestacion del servicio

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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d) Control de la produccion

En la Tabla N° 15 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion
del indice de control de la produccion, se tiene un cumplimiento de (4) criterios
equivalente al (80%), y el incumplimiento de (1) criterio equivalente al (20%), con lo
cual se puede apreciar que el control de la produccion en los procesos productivos
que evidencien la conformidad del producto con los requisitos establecidos es
regular. [40 % - 80%>

Tabla N° 15: Control de la produccion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 15: Control de la produccion

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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4.4. Medicién y mejora continua
a) Seguimiento y medicién

En la Tabla N° 16 se observa que, de un total de (4) criterios de evaluacion
del indice de seguimiento y medicion, se tiene un cumplimiento de (3) criterios
equivalente al (75%) y el incumplimiento de (1) criterio equivalente al (25%), con lo
cual se puede apreciar que los procedimientos de seguimiento y medicion en la

gestion de la calidad de los procesos de produccion es regular. [40 % a 80%>

Tabla N° 16: Seguimiento y medicién

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 16: Seguimiento y medicion

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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b) Control de producto no conforme

En la Tabla N° 17 se observa que, de un total de (4) criterios de evaluacion
del indice de control del producto no conforme, se tiene un cumplimiento de (4)
criterios equivalente 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 de los proceso de produccion se realiza de manera eficaz.
[80 % a 100%]

Tabla N° 17: Control de producto no conforme

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Gréfico N° 17: Control de producto no conforme

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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c) Mejora continua

En la Tabla N° 18 se observa que, de un total de (5) criterios de evaluacion
del indice de mejora continua, se tiene un cumplimiento de (5) criterios equivalente
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. [80 % a 100%)]

Tabla N° 18: Mejora continua

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 00%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia obtenidos de la aplicacién de la lista de cotejo

Grafico N° 18: Mejora continua

Fuente: Elaboracién propia obtenidos de la aplicacion de la lista de cotejo
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

En relacion a 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 (66) criterios de evaluacion se tiene un cumplimiento de (60) criterios
de evaluacion equivalente al (91%) y un incumplimiento de (6) criterios de
evaluacion equivalente al (9%), con lo cual se demuestra que la gestién de la
calidad en los procesos de produccion de la empresa SIMA IQUITOS S.R.LTDA.,

periodo 2017, se realiza de manera eficaz.

Estos valores se consiguieron debido a que en la empresa, tiene
implementado y certificado su sistema de gestion de la calidad bajo los principios y
requisitos de la norma ISO 9001:2008, entre los principales: enfoque al cliente,
liderazgo, enfoque basado en procesos, participacion del personal y mejoramiento
continuo, confirmando los conceptos mencionados en el marco tedrico que sustenta
la presente investigacion. Asi, la hipotesis propuesta se comprueba con el
incremento en la eficiencia de los procesos productivos de la empresa en estudio,
debido a la implementacion de esta norma, ademas del cumplimiento de los

objetivos planteados en la tesis.

Asimismo, lo antes sefialado guarda relacién con la informacion del marco
tedrico sustentada por Nufiez (2016) quien sostiene que la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2008, proporciona el
marco de referencia para la mejora continua con el objeto de mejorar la eficiencia
productiva y la satisfaccion del cliente proporcionando productos que satisfagan los
requisitos requeridos. Ugaz (2012) sefiala que la implementacién de un sistema de
gestion de calidad mejorara la imagen corporativa de la empresa y fortalecera los
vinculos de confianza y fidelidad de los clientes con la organizacion, asimismo
sostiene que teniendo los procesos claves mejor organizados y estandarizados se
traducira en un incremento del ritmo de produccion, disminuyendo el tiempo de las
operaciones y permitiendo a la empresa atender a una mayor demanda de
productos, respondiendo de esta manera a la hipotesis y objetivos del presente
estudio, debido a que se mantiene un mejor control y seguimiento de los productos

elaborados apoyandose en la mejora continua de los procesos principales.
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b)

CONCLUSIONES

Se evidencia que la responsabilidad de la direccion en la gestion de la calidad de
los procesos de produccion de la empresa en estudio, se viene realizando de
manera eficaz, toda vez que la direccion tiene 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 cuyo resultado
se muestra mediante anexo (4), y asume su compromiso de revisar su SGC una

vez al ano.

La gestion de la calidad de los recursos utilizados en los procesos de produccién
de la empresa en estudio, se viene realizando de manera eficaz, verificAndose
que la empresa determina criterios de evaluacion y seleccion de personal,
ademas mide el nivel de competencia actual, requerido y esperado a través de
su plan de capacitacion anual, también dispone de edificaciones y talleres
especializados, varaderos, grada, dique flotante, maquinarias y equipamientos
para la realizacion de los trabajos de produccién, asimismo determina y gestiona
el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del
producto mediante su proceso de seguridad y salud ocupacional (P24) y su

proceso de gestion ambiental (P25).

Los procedimientos, instructivos y registros para la realizacion del producto o
prestacion de servicios en los procesos de produccion de la empresa SIMA
IQUITOS, se viene realizando de manera eficaz, se verific6 que mediante sus
procesos de Disefio y desarrollo (P12), Planificacion y control de la producciéon
(P11), Maniobra de naves (P13), Reparaciones navales (P14), Construcciones
navales (P15), Estructuras metal mecanicas (P16) y Control de la calidad (P27),
se gestiona, planifica, ejecuta y controla de manera documentada a través de la
matriz se muestra mediante anexo (2), todas las fases del disefio, desarrollo del
producto y control de la produccion de acuerdo a lo estructurado en la norma 1ISO
9001:2008, los requisitos del clientes y los requisitos reglamentarios que le fueran

aplicables.
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d)

La planificacion e implementacion de los procesos de seguimiento, analisis y
medicion de la gestién de la calidad en los procesos de produccion de la
empresa en estudio, se viene realizando de manera eficaz, se verificO que
mediante el proceso de Gestién de control (P6), la organizacién 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 cuyo resultado se muestra mediante anexo (3), asi como

el control y seguimiento de las acciones correctivas y preventivas.

Finalmente reconocemos la importancia de la presencia de SIMA-IQUITOS en
el desarrollo socio-econémico y crecimiento tecnolégico de la region Loreto,
asi como su rol fundamental en el desarrollo del pais y la defensa nacional;
sitial que no se pudo haber logrado sin un Sistema de Gestion de la Calidad
sélido, eficaz y con personal comprometido con su mejora continua, logrando
asi posicionarse como impulsor del desarrollo econémico y social en la zona,
ejecutando proyectos de construcciones navales de gran valor como las
Plataformas Itinerantes de Accion Social (PIAS), llevando la presencia del
estado a través de sus diversos programas sociales para los pueblos mas

alejados de la Amazonia Peruana.

76



b)

d)

RECOMENDACIONES

La direccion debe disponer las acciones, los responsables, los recursos y los
plazos a cumplir para llevar acabo la migracion de su sistema de gestion de
calidad a la versién actualizada y vigente de la norma ISO 9001:2015, a fin de
efectuar los cambios y adecuaciones necesarias de acuerdo a los requisitos
correspondientes y lograr mantener su certificacion, mayor detalle de las

acciones gque deben cumplir se muestra mediante anexo (5).

La direccién debe priorizar la ejecucion de su Presupuesto de Inversiones en
la renovacion tecnolégica de las maquinarias y equipos criticos que permita
incrementar y mejorar la capacidad instalada para efectuar los trabajos de
construccion y reparacién naval con alta productividad, a fin de brindar
productos y servicios de acuerdo a los requisitos de los clientes, de forma

oportuna y con el mayor grado de calidad y eficiencia.

Los responsables de los procesos, deben efectuar el andlisis de los factores
internos y del entorno que puedan generar riesgos que afectan negativamente
el cumplimiento de su sistema de gestion de calidad, soportado mediante el
uso de herramientas como: analisis FODA, analisis PEST, lluvia de ideas
entre otros, a fin de efectuar la identificacion, andlisis, evaluacion y definir
acciones de tratamiento de los riesgos de calidad en los procesos, bajo una
metodologia establecida por la organizacion, entre la mas destacadas que
pudieran utilizar tenemos: COSO Il, ISO 31000, AMFE.

Los procesos productivos deben implementar indicadores de productividad
para el control y seguimiento de cada uno de sus talleres de produccion y asi
lograr una mayor optimizacion de sus procesos, permitiendo el analisis de
causas de las variaciones o reprocesos y plantear alternativas de solucién
para los inconvenientes presentados y las medidas preventivas y correctivas
aplicables y sea materia de revision por parte de la alta direccién para la toma

de decisiones en la mejora continua de su SGC.
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ANEXO 1: LISTA DE COTEJO

INSTRUMENTO DE MEDICION PARA REALIZAR EL ESTUDIO DE LA
GESTION DE LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE PRODUCCION DE LA

EMPRESA SIMA IQUITOS S.R.LTDA.

ASPECTOS A EVALUAR

Sl

NO

FUENTE DE
INFORMACION

|. COMPROMISO DE LA DIRECCION

1.1. Enfoque al cliente

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

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

¢La direcciobn comunica a los procesos productivos la importancia
de satisfacer los requisitos de los clientes y aquellos 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 satisfaccién del cliente respecto al servicio o producto
recibido?

1.2. Planificacién estratégica

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

¢Su plan operativo incorpora como indicador de gestion la
medicion del nivel de satisfaccion promedio de los clientes?

. Se evallan peridédicamente el cumplimiento de los objetivos
establecidos en los planes de gestion antes mencionados?

¢ Los resultados del informe de evaluacion del plan estratégico son
considerados para el informe de la revision por la direccion?

1.3. Revision por la direccion

.Se encuentra definida la frecuencia de realizacién de las
revisiones del sistema de gestion de calidad por la direcciéon?

¢ El informe de revisién contiene los resultados de satisfaccion del
cliente y sus reclamos?

¢El informe de revision 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?

ll. 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?
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ASPECTOS A EVALUAR

Sl

NO

FUENTE DE
INFORMACION

¢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 evaluacion de la
eficacia de las capacitaciones emprendidas?

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

2.2. Infraestructura, maquinaria 'y equipos

¢Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y
existente para la realizacién de los procesos de produccion?

¢(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 realizacion 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 organizacion 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?

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 periddicamente a los proveedores?

¢, Se suministran de manera oportuna los materiales criticos, para
la ejecucion 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 inspecciéon de los
productos comprados?
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ASPECTOS A EVALUAR

Sl

NO

FUENTE DE
INFORMACION

[ll. 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,
verificacion, validacion y control de cambios del disefio y/o
desarrollo del producto?

3.2. Planificacion 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, inspeccién y ensayo/prueba 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 de la calidad en los
procesos de produccion logre los resultados esperados?

¢ Se establecen los registros necesarios que evidencien que 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 prestacion del servicio?

,Se establecen procedimientos, instructivos, formatos vy
especificaciones para la ejecucion 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
preservacion del producto y de sus partes constitutivas?

3.4. Control de la produccion

.Se dispone de un éarea encargada de planificar y ejecutar
actividades de inspeccion y ensayos durante la ejecucion de los
procesos de produccién?
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ASPECTOS A EVALUAR

Sl

NO

FUENTE DE
INFORMACION

¢, 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 medicién?

¢ 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 medicién

¢Existe un procedimiento documentado y los registros que
evidencian el analisis de la satisfaccion 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 produccién y estos son evaluados periédicamente?

¢, Se encuentra establecido el procedimiento de inspeccién final del
producto o servicio, existen registros de inspecciéon?

4.2. Control de producto no conforme

¢Existe un procedimiento documentado para el control y el
tratamiento de los productos o servicios nho 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 préacticas 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 revisién por la direccién?

¢ Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones correctivas y
preventivas?
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ANEXO 2: PROCEDIMIENTOS APLICADOS QUE INTERVIENEN EN LOS

PROCESOS DE PRODUCCION DE SIMA IQUITOS

REV FECHA
PROCESO PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS CODIGO ACTUAL " | ULTIMA
ACT.
REVISION
P04 Gestién Comercial PR-04-01 5 | 05-04-11
Gestion > - = :
Comercial Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente PR-04-03 8 18-10-16
Comunicaciones Internas y Externas PR-06-01 5 14-07-16
Auditorias Internas del SGI PR-06-02 14 04-07-16
. ,P06 Acciones Correctivas y Preventivas PR-06-04 16 20-03-17
Gestion Control
Monitoreos Ambientales y de Salud Ocupacional PR-06-06 5 17-02-16
Seguimiento y Medicion PR-06-07 1 27-10-15
Planificaciéon y Control de la Produccion PR-11-01 6 14.01.11
PIL - Iplan de calidad PR-11-02-SC-SI | 8 | 14-01-11
Planificacion y = ado de O i ™ VR
Control de stado de Operatividad y Horas Maquinas 11.02. v
Produccion Utilizadas de Maquinas y Equipos PR-11-03-5C 6 15-06-16
Estado de la capacidad instalada de Produccién PR-11-03-SI 1 23-05-08
P12 Disefio y Disefio y.IE)esarroII_o_ _ _ PR-12-01 8 04-05-17
Desarrollo Elaboracion y Calificacion de Especificacion de PR-12-02-S| 1 26-04-16
Procedimiento de Soldadura
P13 Maniobra
de Maniobra de Naves PR-13-01 6 13-02-17
Embarcaciones
P14
Reparaciones |Reparaciones Navales e Industriales PR-14-01-SC-SI 7 24-08-15
Navales
P15 Construcc[orjes Navales y  Estructuras PR-15-01-SC-SI 4 15-11-11
Construcciones Metalmecanicas
Navales Solicitud de Certificado de Participacion en PR-15-01-SI 1 06-10-16
Proyectos
Induccién y reinduccion de Personal PR-22-03 3 16-01-17
Reclutaml_gnto, Evaluacion, Seleccién vy PR-22-05 4 11-04-16
Contratacién de Personal
P2.2, Organizacion y Mantenimiento del Legajo del PR-22-06 4 11-04-16
Gestion Personal
Personal Evaluacion por Competencias PR-22-11 1 18-11-11
Evaluacion de la Eficacia de la Capacitacién PR-22-12 1 23-11-11
Instructores para Capacitacion Interna PR-22-16 1 02-02-15
P23 ) Mantenimiento y Servicios Auxiliares PR-23-01- SC-SI 6 11-02-10
Mantenimiento — : - :
y Servicios Mantenimiento de Primer Nivel Preventivo PR-23-01-01-SC 5 30-05-12
P24 Seguridad y Salud en el Trabajo PR-24-01 2 03-05-12
Seguridad y | !dentificacion de Peligros, Evaluacion de Riesgos PR-24-02 6 03-05-12
Salud en el y Determinacion de Controles
Trabajo Investigacion de Accidentes e Incidentes PR-24-03 10 21-02-17

Peligrosos
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http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P04%20Gestión%20Comercial/PR-04-01%20Gestion%20comercial.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P04%20Gestión%20Comercial/PR-04-03%20Evaluación%20de%20la%20Satisfacción%20del%20Cliente.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P06%20Gesti%C3%B3n%20de%20Control/PR-06-01%20Comunicaciones%20internas%20y%20externas.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P06%20Gestión%20de%20Control/PR-06-02%20Auditorias%20Internas%20del%20SGI.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P06%20Gestión%20de%20Control/PR-06-04%20Acciones%20Correctivas%20y%20Preventivas.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P06%20Gesti%C3%B3n%20de%20Control/PR-06-06%20monitoreos%20ambientales%20y%20salud%20ocupacional.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P06%20Gestión%20de%20Control/PR-06-07%20%20Seguimiento%20y%20Medición.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P11%20Planificaci%C3%B3n%20y%20Control%20de%20la%20Producci%C3%B3n/PR-11-01%20Planificacion%20y%20Control%20de%20la%20Producci%C3%B3n.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P11%20Planificaci%C3%B3n%20y%20Control%20de%20la%20Producci%C3%B3n/PR-11-02-SC-SI%20Plan%20de%20Calidad.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P11%20Planificaci%C3%B3n%20y%20Control%20de%20la%20Producci%C3%B3n/PR-11-03-SC%20Estado%20de%20Operatividad%20y%20Horas%20M%C3%A1quina.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P11%20Planificaci%C3%B3n%20y%20Control%20de%20la%20Producci%C3%B3n/PR-11-03-SC%20Estado%20de%20Operatividad%20y%20Horas%20M%C3%A1quina.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P11%20Planificaci%C3%B3n%20y%20Control%20de%20la%20Producci%C3%B3n/PR-11-03-SI.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P12%20Dise%C3%B1o%20y%20Desarrollo/PR-12-01%20Dise%C3%B1o%20y%20Desarrollo.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P12%20Dise%C3%B1o%20y%20Desarrollo/PR-12-02-SI%20Elaboraci%C3%B3n%20y%20Calificaci%C3%B3n%20de%20Especificaci%C3%B3n%20de%20Procedimiento%20de%20Soldadura.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P12%20Dise%C3%B1o%20y%20Desarrollo/PR-12-02-SI%20Elaboraci%C3%B3n%20y%20Calificaci%C3%B3n%20de%20Especificaci%C3%B3n%20de%20Procedimiento%20de%20Soldadura.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P13%20Maniobras%20Naves/PR-13-01%20Maniobras%20de%20Naves.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P14%20Reparaciones%20Navales/PR14-01-SC-SI%20Rep%20%20Navales%20e%20Industriales.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P15%20Construcciones%20Navales/PR-15-01-SC-SI%20Construcciones%20Navales%20Y%20Metal%20M.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P15%20Construcciones%20Navales/PR-15-01-SC-SI%20Construcciones%20Navales%20Y%20Metal%20M.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P15%20Construcciones%20Navales/PR-15-01-SI_Emisi%C3%B3n_Certificado_Proyectos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P15%20Construcciones%20Navales/PR-15-01-SI_Emisi%C3%B3n_Certificado_Proyectos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-03%20Inducci%C3%B3n%20y%20Reinducci%C3%B3n%20de%20Personal.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-05%20Reclutamiento%20evaluacion%20seleccion%20de%20personal.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-05%20Reclutamiento%20evaluacion%20seleccion%20de%20personal.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-06%20Organizacion%20y%20Mantenimiento%20de%20Legajo%20Personal.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-06%20Organizacion%20y%20Mantenimiento%20de%20Legajo%20Personal.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-11%20Evaluaci%C3%B3n%20por%20Competencias.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-12%20Evaluacion%20de%20la%20eficacia%20de%20la%20capacitacion.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P22%20Gesti%C3%B3n%20del%20Personal/PR-22-16%20Instructores%20para%20Capacitacion%20Interna.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P23%20Mantenimiento%20y%20Servicios%20Auxiliares/PR-23-01-SC-SI%20%20Mantto%20y%20Servicios%20Auxiliares.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P23%20Mantenimiento%20y%20Servicios%20Auxiliares/PR-23-01-01-SC%20Mantenimiento%20de%201er%20%20Nivel%20Preventivo.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-01%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-02%20Identificacion%20de%20peligros.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-02%20Identificacion%20de%20peligros.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR%2024%2003%20Investigaci%C3%B3n%20de%20accidentes%20e%20incidentes%20Peligrosos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR%2024%2003%20Investigaci%C3%B3n%20de%20accidentes%20e%20incidentes%20Peligrosos.pdf

FECHA

PROCESO PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS CODIGO ACTUAL NEL ULTIMA
ACT.
REVISION
Conformidad del Comité de Seguridad y Salud en PR-24-04 5 01-03-17
el Trabajo
Manejo de Materiales Peligrosos PR-24-05 1 29-09-08
Operacion e Inspeccion de Grlas PR-24-07 2 17-01-11
Exédmenes Médicos PR-24-08 3 27-02-12
Colpa (Clasificar, Ordenar, Limpiar, Prevenir y PR-24-09 5 25.02-13
Asegurar)
Uso, _Inspecuon y Mant,e.n|m|ent_c_) de PR-24-12 1 13-08-10
Herramientas de Escaleras Portétiles y Fijas
Reinsercion Laboral por Accidente de Trabajo,
Enfermedad Ocupacional y/o Enfermedad PR-24-13 1 18-08-14
Clinica Comun
Vigilancia de la Salud de los Trabajadores PR-24-14 1 20-07-15
Proteccién de Planta PR-24-15-SI 1 16-12-15
Respuesta ante Eventos Criticos PR-24-16-SI 1 06-05-16
Operacién y Abordaje a Embarcaciones PR-24-17-SlI 1 29-08-16
Sistema de Gestion Ambiental PR-25-01 3 04-05-12
p25 Identificacion de Aspectos Ambientales vy PR-25-02 6 03-05-12
Gestion Evaluacion de Impactos
Ambiental Manejo de Residuos Sélidos y Liquidos PR-25-03 9 20-01-17
Respuesta Ante Emergencias Ambientales PR-25-05 3 14-09-10
Gestion Logistica PR-26-01 4 30-10-12
Control de Ingreso, Adquisiciones,
AImacenamlgnt_o, Registros e mformgs de los PR-26-02 5 09-12-15
Insumos Quimicos Productos Fiscalizados en
SIMA-PERU S.A.
Evaluac[on de Proveedores de Servicios PR-26-04 6 21-05-14
P26 (Contratista)
Gestion Conteo Ciclico de Existencia de Almacenes PR-26-08 1 14-01-14
Logistica Evaluacion de Proveedores de Bienes PR-26-09 1 13-10-14
Aplicacién de Exigencias Legales de Seguridad,
Salud, Medio Ambiente y Calidad para PR-26-10 1 11-02-15
Contratistas.
Evaluacion de Asociados de Negocio Proveedor
para el Sistema de Gestibn en Control vy PR-26-11 1 11-02-15
Seguridad
Inspeccién del Proceso Productivo PR-27-01 1 03-02-16
Producto No Conforme PR-27-01-SI 1 08-07-14
p27 Inspecciones PR-27-03-SI 3 14-06-10
Cont_rol de Inspecciones 'y Ensgyos en la Recepcion, PR-27-05-SCH 4 29-10-15
Calidad Proceso y Controles Finales
Calibracién 0 Verlfqumon de Equipos e PR-27-11 1 03-02-16
Instrumentos de Inspeccién y Ensayo
Liquid penetrant examination PR-27-04-SC 2 23-03-10
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http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-05%20Manejo%20de%20Materiales%20Peligrosos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-07%20Operacion%20e%20Inspeccion%20de%20Grua.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-08%20Examenes%20M%C3%A9dicos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-09%20COLPA.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-09%20COLPA.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-12%20Uso%2C%20inspecci%C3%B3n%20y%20mantenimiento%20de%20escaleras.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-12%20Uso%2C%20inspecci%C3%B3n%20y%20mantenimiento%20de%20escaleras.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-13%20Reinsercion%20laboral%20Ver.01.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-13%20Reinsercion%20laboral%20Ver.01.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-13%20Reinsercion%20laboral%20Ver.01.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-14%20Vigilancia%20de%20la%20Salud%20de%20los%20Trabajadores.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-15-SI_Protecci%C3%B3n%20Planta.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-16-SI%20Respuesta%20Ante%20Eventos%20Cr%C3%ADticos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P24%20Seguridad%20y%20Salud%20en%20el%20Trabajo/PR-24-17-SI_Operaci%C3%B3n%20y%20Abordaje%20a%20Embarcaciones.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P25%20Gesti%C3%B3n%20Ambiental/PR-25-01%20sistema%20de%20Gestion%20Ambiental.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P25%20Gesti%C3%B3n%20Ambiental/PR-25-02%20Identificacion%20de%20Aspectos%20Ambientales%20y%20Evaluaci%C3%B3n%20de%20Impactos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P25%20Gesti%C3%B3n%20Ambiental/PR-25-02%20Identificacion%20de%20Aspectos%20Ambientales%20y%20Evaluaci%C3%B3n%20de%20Impactos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P25%20Gesti%C3%B3n%20Ambiental/PR-25-03%20Manejo%20de%20Residuos%20Solidos%20y%20Liquidos.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P25%20Gesti%C3%B3n%20Ambiental/PR-25-05%20Respuesta%20ante%20%20emergencias%20ambientales.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-01%20Gestion%20Logistica.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-02%20Control%20insumos%20quimicos%20prod%20%20fiscalizados.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-02%20Control%20insumos%20quimicos%20prod%20%20fiscalizados.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-02%20Control%20insumos%20quimicos%20prod%20%20fiscalizados.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-02%20Control%20insumos%20quimicos%20prod%20%20fiscalizados.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-04%20Evaluacion%20de%20Proveedores%20Servicios%20(Contratistas).pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-04%20Evaluacion%20de%20Proveedores%20Servicios%20(Contratistas).pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-08%20Conteo%20C%C3%ADclico.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-09%20Evaluaci%C3%B3n%20de%20Proveedores%20de%20Bienes.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-10%20Aplicacion%20Exigencias%20Legales%20SSO%2CMa%20y%20Calidad%20para%20Contratistas.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-10%20Aplicacion%20Exigencias%20Legales%20SSO%2CMa%20y%20Calidad%20para%20Contratistas.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-10%20Aplicacion%20Exigencias%20Legales%20SSO%2CMa%20y%20Calidad%20para%20Contratistas.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-11%20Evaluaci%C3%B3n%20de%20Asociados%20de%20Negocio%20_Proveedor_.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-11%20Evaluaci%C3%B3n%20de%20Asociados%20de%20Negocio%20_Proveedor_.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P26%20Log%C3%ADstica/PR-26-11%20Evaluaci%C3%B3n%20de%20Asociados%20de%20Negocio%20_Proveedor_.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/PR-27-01%20Inpeccion%20del%20Proceso%20Productivo.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/Producto%20No%20Conforme.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/Inspecciones.PDF
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/PR-27-05-SCH%20Inspecciones%20ensayos%20en%20la%20recepci%C3%B3n%20proceso%20y%20controles%20finales.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/PR-27-05-SCH%20Inspecciones%20ensayos%20en%20la%20recepci%C3%B3n%20proceso%20y%20controles%20finales.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/PR-27-11%20%20Calibracion%20o%20Verificaci%C3%B3n%20%20de%20Equipos%20e%20Instrumentos%20de%20Medici%C3%B3n%20y%20ensayo.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/PR-27-11%20%20Calibracion%20o%20Verificaci%C3%B3n%20%20de%20Equipos%20e%20Instrumentos%20de%20Medici%C3%B3n%20y%20ensayo.pdf
http://intranet/DocumentosSima/OTROS/P27%20Control%20de%20Calidad/PR-27-04-SC%20Liquid%20Penetrant%20Examination.pdf

ANEXO 3: RESULTADO DE LA AUDITORIA INTERNA APLICADA AL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE SIMA IQUITOS

La empresa en estudio, tiene implementado un Procedimiento de Auditorias
Internas (PR-06-02), para su Sistema de Gestion Integrado (SGI), donde se
describen las actividades para la planificacion y realizacion de las auditorias
internas, con la finalidad de determinar su eficacia y conformidad con los requisitos
establecidos por la empresa y por las normas ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001
y normas BASC.

Es preciso indicar, que para el periodo del afio 2017, la Direccion Ejecutiva de
SIMA PERU S.A., maxima representacion del Directorio de la empresa, establecié
que debido al proceso de migracion a la nueva version de la norma, las auditorias
internas de la corporacién programadas para el afio 2017, quedan reprogramadas
para el primer trimestre del afio 2018, en el cual se verificard el estado de

implementacion de los nuevos requisitos de la norma ISO 900:2015.

Para efectos de verificar el cumplimiento del procedimiento establecido, a
continuacion se presentan el cuadro resumen de resultados obtenidos del proceso
de Auditoria Interna realizado a su Sistema de Gestion de Calidad (SGC), al primer
semestre del afio 2016, tomando como marco de referencia los requisitos
establecidos en la Norma 1SO 9001:2008.

It. N*® %?,:AS”O C,L?;:f#;a Ha;II-IIg;go A-glcﬁgn Area Involucrada con el Hallazgo

1 | SI-Al-16-01-001 4.2.3 NC AC Oficina Estratégica

2 | SI-Al-16-01-003 8.2.3 NC AC Oficina Comercial

3 | SI-Al-16-01-006 8.5.3 NC AC Oficina de Gestion Integrada

4 | SI-Al-16-01-008 5.3 NC AC | Oficina de Gestion Integrada

5 | SI-AI-16-01-012 7.3.6 NC AC Division Disefio y Desarrollo

6 | SI-Al-16-01-013 4.2.3 NC AC Division Disefio y Desarrollo

7 | SI-Al-16-01-015 75.2 NC AC Taller de Maniobras TX-92

8 | SI-Al-16-01-018 6.3 NC AC | Taller de Maniobras TX-92

9 | SI-AI-16-01-020 | 6.2.2 a) OBS AC | Taller de Construccion en Acero TX-40
10| SI-AI-16-01-021 | 5.5.1 NC AC | Taller de Construccion en Acero TX-40
11| SI-AI-16-01-022 | 4.2.4 OBS AC | Taller de Construccion en Acero TX-40
12| SI-AI-16-01-023 7.1 OBS AC | Taller de Construccion en Acero TX-40
13| SI-Al-16-01-024 | 7.1 @) OBS AC | Taller de Construccion en Acero TX-40
14| SI-AI-16-01-027 | 7.5.3 NC AC | Taller de Tratamiento de Superficies TX-90
15| SI-AI-16-01-029 | 8.2.3 NC AC | Taller de Construccion en Aluminio TX-67
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It. B F;?I\'AS”O Cllla:)urf#;a HaTIII:E:go A-glcpign Area Involucrada con el Hallazgo
16| SI-AI-16-01-030 | 7.1d) NC AC | Taller de Construccion en Aluminio TX-67
17| SI-Al-16-01-031 | 8.5.2 NC AC | Taller de Construccion en Aluminio TX-67
18 | SI-Al-16-01-035 7.6 OBS AC | Taller de Mecéanica Naval TX-37
19| SI-AI-16-01-037 6.3 NC AC | Taller de Mecéanica Naval TX-37
20 | SI-Al-16-01-038 6.4 NC AC | Taller de Mecéanica Naval TX-37
21| SI-Al-16-01-039 | 4.2.3 a) OBS AC | Oficina de Proyectos
22| SI-Al-16-01-040 | 5.5.1 OBS AC | Oficina de Proyectos
23| SI-Al-16-01-041 | 5.5.3 NC AC | Oficina de Proyectos
24| SI-Al-16-01-042 | 7.5.2 NC AC | Oficina de Proyectos
25| SI-Al-16-01-043 |  7.2.3 NC AC | Oficina de Proyectos
26 | SI-Al-16-01-044 7.1 NC AC | Oficina de Proyectos
27| SI-Al-16-01-045 | 8.2.4 NC AC | Oficina de Proyectos
28| SI-Al-16-01-047 | 6.2.2 a) NC AC | Oficina de Personal
29| SI-Al-16-01-055 | 4.2.3 NC AC | Divisién de Mantenimiento y Servicios
30 | SI-Al-16-01-056 6.3 NC AC | Divisién de Mantenimiento y Servicios
31| SI-Al-16-01-063 6.3 OBS AC Posta Médica
32| SI-Al-16-01-070 | 4.2.4 OBS AC | Oficina de Logistica
33| SI-Al-16-01-073 7.5.5 OBS AC Almacén
34| SI-Al-16-01-074 8.2.3 OM - Control Patrimonial
35| SI-Al-16-01-075 8.2.3 OM - Control Patrimonial
36 | SI-Al-16-01-076 7.6 OBS AC | Divisién de Control de Calidad
37| SI-Al-16-01-078 8.3 NC AC Divisién de Control de Calidad
Resultado por tipo de hallazgo Cant. Tipo de Accién
NC No Conformidades 24 AC Accion Correctiva
OBS | Observaciones 11 AP Accion Preventiva
OM Oportunidades de Mejoras 2
Total 37

Estado de implementacion de las Solicitudes de Acciones de Mejoras (SAM’s)
derivados la Auditoria Interna Al-2016, al 31 de diciembre del afio 2017.

Estado NC | OBS | OM | Total etk T
Superado 18 | 10 2 30 '
No Superado - - - -
Contestado 2 1 - 3 NG SUPERADO L
No Contestado | - - - - 0%
En Proceso 4 - - 4
Total 24 11 2 37

Fuente: Oficina de Gestion Integrada de
SIMA IQUITOS
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ANEXO 4: RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE,
PERIODO 2017

En el presente grafico se muestra el analisis y resultado obtenido de las encuestas
de satisfaccién del cliente que fueron procesadas por la Oficina Comercial de SIMA
IQUITOS S.R.Ltda., al cuarto trimestre del afio 2017.

Se muestra que el 85.71% de trabajos tuvieron como resultado de SATISFECHO,
el 4.76% se encuentra MUY SATISFACHO, obteniendo un nivel promedio de

satisfaccion anual de 95% que es la meta establecido para el afio 2017.

FORMATO Codigo: |F-06-05-01
S'MA Versién: |05
AVANCE DE CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES DE GESTION EZZ:‘:; ill-os-og
PROCESO Gestién Comercial MES DE REPORTE: Diciembre 2017
AREA: Oficina Comercial - SIMA IQUITOS FECHA ELABORACION: 10-Ene-18
SATISFACCION DE CLIENTES

100

\v/‘\\ /i

80

Y4

60

40

20

Anual

T

IV Trim 2017
0 T T T T T T T T T T T
2015-1  2015-11 2015-l1° 20154V 2016-1  2016-ll - 20161l - 2016V 2017-1  2017-l © 2017-II° - 2017-IV
—— R0 e—— \|ETA  e— Pronostico

DATA RESUMEN POR PERIODOS DE CONTROL

2015-1 20151 2015-l 2015-IV | 2016-1 2016-I  2016-ll 2016V | 2017-1 2017-l  2017-l 2017-IV
Real 100]  100] 8s] 100] 66.67] 100] 100] 100 100]  100] 80] 100
META 95] 95] 95| 95 95| 95] 95| 95 95] 95| 95] 95
[RESPONSABLE: [Oficina Comercial JUNIDAD DE MEDIDA: [ % |
[PERIODO DE CONTROL: _ [Trimestral |
[FUENTES DE INFORMACION Encuesta |
FRECUENCIA DE ACTUALIZACION Trimestral
VERDE : > 95%
AMARILLO: entre 80 y 95%
ROJO: <80%
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ANEXO 5: ACCIONES QUE DEBEN CUMPLIR PARA LLEVAR A CABO EL
PROCESO DE MIGRACION A LA VERSION DE LA NORMA ISO 9001:2015

La direccidn, los funcionarios, los lideres de los procesos y todos los colaboradores de la

empresa, deben a unir los esfuerzos necesarios orientados a llevar a cabo el proceso de

migracion y adecuacion de su SGC, a la nueva version actualizada y vigente de la norma

ISO 9001:2015, ya que la auditoria externa de mantenimiento de la mencionada

certificacion esta programado realizarse tentativamente en el mes de junio del 2018, por

parte de la Cia. Certificadora SGS del Peru, en tal sentido proponemos las siguientes

acciones:
Clausula .
Norma ISO Descripcion Acciones a realizar A
9001:2015 Responsable

4.1 Comprensién de la | Efectuar analisis de los factores | Responsables de
organizaciéon y su | internos y del entorno que puedan los todos los
contexto generar riesgos que afectan procesos

negativamente el cumplimiento del

sistema de gestion de calidad de: | Oficina de Gestion
analisis FODA, andlisis PEST, lluvia de Integrada
ideas, entre otros.

4.2 Comprensién de las | Revisar y/o actualizar las partes Oficina
necesidades y | interesadas de la empresa, asi como Estratégica
expectativas de las | también sus necesidades o]
partes interesadas. | expectativas relacionadas al sistema de | Oficina de Gestién

gestion de calidad. Integrada

5.2 Politica Proponer la actualizacién de la politica | Oficina de Gestién

de gestion integrada adicionando Integrada
detalle respecto a los riesgos del
sistema de gestion de la calidad

6.1 Acciones para | Proponer la metodologia para la | Oficina de Gestion
abordar riesgos vy | identificacién, andlisis, evaluacién de Integrada
oportunidades riesgos de calidad, en los procesos de

la organizacion.

Efectuar identificacion, analisis de | Responsables de

evaluacion y definir acciones de los todos los

tratamiento de los riesgos de calidad en procesos

los procesos, en funcibn de

metodologia definida. Oficina de Gestién
Integrada

6.2 Objetivos de calidad | Revisar y actualizar los objetivos de Oficina de Gestién

calidad, en funcion de la politica de Integrada

calidad.

91




ANEXO 6: MATRIZ DE ESTUDIO

TiTULO:

“Estudio de la gestion de la calidad en los procesos de produccion de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA., periodo 2017

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES INDICES
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: 1.1. Enfoque al cliente
¢, Cudl es el nivel de eficacia de | Determinar el nivel de eficacia | La gestién de la calidad en los 1.2. Planificacién estratégica
la gestion de la calidad en los | de la gestién de la calidad en | procesos de produccion de la 1.3. Revision vor la direccion
procesos de produccion de la | los procesos de produccién de | empresa Servicios Industriales 1.Responsabilidad " P
empresa Servicios Industriales | la empresa Servicios | de la Marina Iquitos S.R.LTDA., de la direccion
de la Marina lquitos S.R.LTDA., | Industriales de la Marina | periodo 2017, se realiza de
periodo 20177 Iquitos S.R.LTDA., periodo | manera eficaz.
2017.
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipd6tesis Especifica: 2.1.Recursos humanos
» ¢ Cuales son los factores que | a.Determinar los factores que | »La responsabilidad de la 2 Gestion de la 2.2.Infraestructura
evidencian la evidencian la direccion en la gestion de la B .calidad de los 2 3. Ambiente de trabaio
responsabilidad de la | responsabilidad de la| calidad en los procesos de | Gestionde reeUSOS "~ J
direccién en la gestién de la direccion en la gestién de la produccion de la empresa la calidad 2.4.Suministro de materiales y
calidad en los procesos de calidad en los procesos de Servicios Industriales de la en los servicios
produccion de la empresa | produccién de la empresa | Marina Iquitos S.R.LTDA., | Procesos 31 Disero v T
Servicios Industriales de la Servicios Industriales de la de -+ LISeno y desarroflo

Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 2017?

> ¢Coémo se realiza la gestion
de calidad de los recursos
utilizados en los procesos de
produccion de la empresa
Servicios Industriales de la
Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 2017?

Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 2017

b.Evaluar la gestion de la

calidad de los recursos
utilizados en los procesos de
produccion de la empresa
Servicios Industriales de la
Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 2017.

periodo 2017, se realiza de
manera eficaz.

»La gestion de la calidad de los
recursos utlizados en los
procesos de produccion de la
empresa Servicios Industriales
de la Marina Iquitos
S.R.LTDA., periodo 2017, se
realiza de manera eficaz.

produccion

3.Procedimientos e
instructivos para
la realizacién del

3.2. Planificacion de la
produccion

3.3.Produccion y prestacion

producto del servicio
3.4.Control de la produccion
4.1. Seguimiento y medicion
4.Medicion y 4.2. Cor}trol del producto no
mejora continua conrorme
4.3.Mejora
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

INDICADORES

INDICES

» ¢, Cuenta con procedimientos
e instructivos establecidos
para la realizacion del
producto, los procesos de
produccion de la empresa
Servicios Industriales de la
Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 20177

»>¢Se planifican e
implementan los procesos de
medicién, analisis y mejora
en los procesos  de
produccion de la empresa
Servicios Industriales de la
Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 20177

c.Analizar los procedimientos e
instructivos establecidos
para la realizacion del
producto en los procesos de
produccion de la empresa
Servicios Industriales de la
Marina Iquitos S.R.LTDA.,
periodo 2017.

d.Evaluar la planificacion e
implementacion  de  los
procesos de  medicién,
andlisis y mejora en los
procesos de produccion de la
empresa Servicios
Industriales de la Marina
Iquitos S.R.LTDA., periodo
2017

»Los procedimientos e
instructivos para la realizacion
del producto utilizados en los
procesos de produccion de la
empresa Servicios Industriales
de la Marina Iquitos
S.R.LTDA., periodo 2017, se
establecen de manera eficaz.

»La planificaciéon e
implementacion de los
procesos de medicién, analisis
y mejora utilizados en los
procesos de produccion de la
empresa Servicios Industriales
de la Marina Iquitos
S.R.LTDA., periodo 2017, se
realiza de manera eficaz.
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