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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo principal establecer el modelo de
gestion para ia mejora continua de los prbcesos que la empresa
Productos Alimenticios Tresa S.A. ha considerado estratégicos.

Para iogfar el planteamiento de este modelo, se utilizo la metodologia de
evaluacion a través de auditorias, teniendo como resultado la
identificacion de necesidades de mejora continua de los procesos
considerados estratégicos y de los recursos que dispone ia empresa para
ello. _

De esta manera se concluyd que el modelo de gestién propuesto para la
mejora continua de los procesos' estratégicos, considera el Ciclo PHVA

con sus cuatro etapas: planear, hacer, verificar y actuar.



ABSTRACT

The current thesis had as main objective to establish the management
model for the continuous improvement of the processes the company
Productos Alimenticios Tresa S.A. has considered as strategic.

In order to achieve the approach of this model, the evaluation
methodology was used through audits, resuiting in the identification of
needs for continuous improvement of the strategic processes considered
and the resources available to the company for doing it.

in this way it is concluded that the mode! of management proposed for the
continuous improvement of the strategic processes considers the PDCA
Cycle with its four stages: planning, doing, checking and acting.



PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Determinacién del problema

Las crecientes exigencias de los clientes y la necesidad de ser
cada dia mas competitivos, lleva a las organizaciones de todo tipo, a
alcanzar el mayor nivel de profesionalizacion posible, aplicando un
enfoque que conduzca al desarrollo de mejores practicas junto a la mejora
continua de los procesos responsables de su resultado, normalizandolos
en garantia de su repetitividad.

Los Sistemas de Gestion normalizados se han venido adecuando a
los cambios del entorno y con el incremento en el niumero de
organizaciones que los fueron adoptando, evolucionaron hacia la Gestion
por Procesos.

A principios del siglo XX, los empresarios norteamericanos
Frederick Winslow Taylor y Henry Ford, introdujeron en sus
organizaciones inicialivas orientadas a mejorar los procesos y los
resultados de la fabricacion de productos en serie. Pero fue en los afios
ochenta cuando la gestién por procesos despegé. En 1987 se convirtié en
uno de los ocho principios de la norma ISO 9001 de gestion de 1a calidad.

En Espana se pueden citar, por ejemplo, los casos de Cepsa y
BBVA, y a nivel internacional destaca el gigante de la distribucién
Amazon, perc cada vez son mas las companias que adoptan una gestion
basada en procesos.

En ioé ultimos afios nuestro pais ha presentado un notable
desarrolio econémico, lo que ha generado la apertura de nuevos
mercados consolidado con las firmas de tratados de libre comercio, lo que
ha demandado una mayor competitividad del sector industrial, ‘siendo
necesario gue este sector adopte sistemas de gestion para la mejora de la
calidad, -entre ellos el sistema de gestion por procesos, que hasta el
momento no se tenfa muy difundido y aplicadb. _

En ese contexto, la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A,,

tiene implementado un Sistema de Gestion, para lo cual ha definido en su



Manual de Sistema de gestién de Calidad su Mapa de Procesos el cual
clasifica a sué procesos como: procesas estratégicos, procesos operativos
y procesos de soporte. En la actualidad la empresa viene imponiéndose y
afianzandose en el mercado, logrando incrementar su cartera de clientes,
basicamente por como vienen desarrollandose sus procesos operativos y
de soporte, considerando que sus resultados pueden ser mejores si logra
optimizar sus procesos estratégicos.

Por lo tanto, existe la necesidad de definir un modelo de gestion
para la mejora continua de los procesos considerados estratégicos en la
empresa Productos Alimentiqios Tresa S.A. y que a través de esta
practica se fomente la competitividad de la empresa, para la satisfaccién
de sus clientes, influyendo positivamente en su posicionamiento en el
sector.

1.2 Formulacion de problémas

121  Problema generat

¢ Como debe ser el modelo de gestion paré la mejora continua de
los procesos considerados estratégicos en la empresa Productos
Alimenticios Tresa S.A.?

1.2.2  Problemas especificos
1) ¢Cudles son las necesidades de mejora continua de los procesos

considerados estratégicos en la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A.?

.2) ¢Cuales son los recursos que dispone para la mejora continua de los
procesos considerados estratégicos en la empresa Productos
Alimenticios Tresa S.A.?

13 Objetivos de la investigacion

1.3.1  Objetivo general

Establecer el modelo de gestién para la mejora continua de los
procesos considerados estratégicos en la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A.



1)

2)

b)

d)

;I.3.2 Objetivos especificos
Identificar las necesidadés de mejora continua de los procesos
considerados estratégicos en la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A. |

Identificar los recursos que dispone para la mejora continua de los

pracesos considerados esiratégicos en la empresa Productos

Alimenticios Tresa S.A.

14 Justificacion
Justificacion Legal.- Dentro del Regiamento Interno, Estatutos y
Politicas de la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.; no se
encuentra impedimento para la propuesta del presente modelo de
gestién. Ademas, se conto con la Carta de aceptacion de la Gerencia
General de la empresa, dando el consentimiento para el desarrollo de
esta investigacion.
Justificacion Tedrica.- El modelo de gestion propuesto, podra formar
parte de los ‘Proyectos de Mejora’ de la empresa, constituyéndose en
una guia para la apliéaci()n en cualquier tiempo, siendo susceptible de
analisis y mejora en un futuro.
Justificacion Econémica.- La empresa tiene implementado un
Sistema de Gestion de Calidad que sirvié como referencia para esta
investigacién. Una de las consecuencias de su aplicacion, sera el
ahorro de costos de la no calidad en los procesos considerados -
estratégicos y esto favorecera a la economia de fa empresa.
Justificacion Social.- El desarrollo de este modelo de gestion
ayudara a promover ef compromiso del personal involucrado en los
procesos estratégicos, con los objetivos planteados. Asimismo, con el
empleo de las herramientas de gestion, se espera que el personal
eleve su conocimiento, sintiéndose mas satisfecho con sus labores y
de ser parte de un equipo de trabajo, generando mayor identificacion
con la empresa.

10



e) .Justificacion Practica.- Se prevé que, con la aplicacion del modelo
de gestion propuesto, se genere un incremento en la eficiencia de los
procesos considerados estratégicos, lo que se verfa refiejado en el
incremento de los ingresos de la empresa y reduccion de posibles
pérdidas econdmicas.

11



MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del estudio

En la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A. no se registran

antecedentes de trabajos con el tema de mejora continua. Sin embargo,

se encontraron algunos antecedentes en el mundo :

a)

b)

Recinos Salguero, Werny Danilo (2005) Universidad de San
Carlos de Guatemala.- Implementacién de un programa de mejora
continua para las areas de manufactura y logistica en una industria de
bebidas :

Tesis presentada para la implementaciéon de un‘programa de
mejora continua para las areas de manufactura y logistica en una

industria de bebidas, que presenta resultados enfocados al ahorro

' que obtendran y a los costos que incurrirdn para la contratacion de

personat calificado, capacitaciones, mejora de imagen y compra de
equipos o repuestos considerados para la implantacion del programa
de manufactura y ioglistica. Finalmente, concluye sefialando que ia
tesis cumple con la finalidad de alcanzar excelencia en las
operaciones que se desarrollaran en una industria de bebidas,
asimismo, que las oportunidades de mejora con la implantacion de
este programa son el incremento de la productividad (5% anual), la
reduccion det desperdicio (10% anual) y la disminucion del costo de
produccion por caja (2% anuai)

Claudio Loayza, Pedro Joseph (2011) Pontificia Universidad
Catdlica de! Perii.- Diagndstico y Propuesta de Mejora de los
Procesos de un Taller Mecanico de una Empresa Comercializadora
de Maquinaria.

La tesis muestra como resultado la propuesta de un modelo de
gestion basado en aplicacidon de herramientas de calidad,
considerando para el enfoque de la mejora de los procesos la
identificacion y e!iminacién de actividades que no agregaron valor, el

impulso del trabajo estandar, el hacer que el proceso fluya y el nivelar

12



la carga de trabajo. En tal séntido, concluye sefalando que la

‘propuesta desarrollada contribuird principaimente a la mejora del

sistema operativa del drea de mantenimiento, pero que es necesario
trabajar mas explicitamente en los sistemas gerenciales y culturales
del area. _

Alvarez Reyes, Carla y De La Jara Gonzales, Paula (2012)
Pontificia Universidad Catélica del Peni.- Analisis y Mejora de
Procesos en una empresé embotelladora de bebidas rehidratantes.

El trabajo describe el analisis, diagnostico, y propuesta de mejoras
en los procesos de una empresa fabricante de bebidas rehidratantes,
la cuat tiene un alto porcentaje de posicionamiento en su rubro a nivel
nacional. |

La tesis tiena como resultade la propuasta de implementacisn de ia
metodologia SMED, que significa “Cambio de Utiles en menos de 10
i'ninutos" y que permite minimizar drasticamente el tiempo de
preparacion de maguinas y de cambio de utiles de trabajo. Ademas, la
tesis concluye sefalando que las propuestas de rhejora planteadas
permiten una reduccion de costos, y €l mejor aprovechamiento para la
capacidad diSponibI'e de las maquinas para ia produccion de bebidas
rehidratante, es decir, logra un incremente en los indicadores de
productividad y eficiencia global de 1a planta.

2.2 Productos Alimenticios Tresa S.A.

Productos Alimenticlos Tresa S.A., es una empresa familiar

constituida el 19 de abril-de 1987. Se dedica a la elaboracion de salsas

(kétchup, mostaza, mayonesa, sillao, a base de ajies, rocoto, entre otras);

pastas (a base a ajies, rocoto, ajos y hierbas molidas), aderezos

industrializados, alifios, encurtidos, entre otros, con los que atiende al

mercado nacional abasteciendo a las principales cadenas de

supermercados, asf como a las mas grandes empresas de catering

terrestre y aéreo en el pais; a las cadenas de restaurantes de marca

13



mundial, a las distribuidoras a nivel nacional y a las distribuidoras con
presencia en los mercados interacionales como Chite, U.S.A y Alemania.
A lo largo de sus casi 30 afios de presencia en el mercado, la
empresa Productos Alimenticios Tresa S.A, ha crecido
considerablemente junto con el auge de la economia peruana, afianzando
su presencia en el sector, ingresando con mayor fuerza en las principales :

cadenas de supermercados con su marca Tresa (Ver Figura 2.1)

FIGURA 2.1

LOGO D ELA MARCA DE LA EMPRESA PRODUCTOS ALIMENTICIOS
TRESA S.A.

- SABORQyTq casER?

Fuente : Productos Alimenticios Tresa S.A, portal web — 2017

Productos Alimenticios Tresa S.A., cuenta con dos plantas de
pfocesamiento. ubicadas en el Parque Industrial San Pedrito, en el distrito
de Surco, provincia y departamento de Lima, Peru; las cuales estan
equipadas de modemos equipos, como emulsificadores, molinos de
cuchillas, molinos coloidales; sacheteras de 4 tiempos, envasadoras,
entre otros (Ver Figura 2.2 pag. N° 15)

El levantamiento de informacién para la presente tesis, fue
realizado sélo al Sistema de Gestion implementado en el establecimiento
de la empresa ubicado en Calle Camino Rea! 1801 Local A-15 Parque
Industﬁél San Pedrito —Santiago de Surco, Lima - Peru.

Produptos Alimenticios Tresa S.A., en el referido establecimiento,

tiene implementados Sistemas de Gestion de Cafidad e Inocuidad,

14



Seguridad y Salud en el Trabajo y Responsabilidad Social, los cuales son
auditados de manera constante por los diferentes clientes y por la -
Autoridad Sanitaria aplicable: DIGESA. Ademas, cuenta con validacion
del Sistema HACCP otorgada' por una empresa certificadora, la cual es
renovada de manera anual.

FIGURA 2.2

MAQUINA SACHETERA DE LA EMPRESA PRODUCTOS
ALIMENTICIOS TRESA S.A.

Fuente : Productos Alimenticios
Tresa S.A, portal web -
2017

La Alta Direccion de la empresa es representada por la Gerencia
General, recayendo la direccion en su fundador el Sr. Edgardo Arenas
Astengo.

Dentro de su Sistema de Gestién, tiene definidos su Politica de
calidad, mision, visién y un organigrama.

a) Politica de Calidad.- La empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.
cuenta con la siguiente Politica de Calidad .

“La empresa PRODUCTOS ALIMENTICIOS TRESA S.A., dedicada

a la elaboracién de pastas, salsas y condimentos, se compromete a

que la reconozecan como lider en el mercado nacional e internacional,

15



ofreciendo productos que superen las expectativas del clientes,
cumpliendo con las reglamentaciones nacionales e internacionales
aplicables y dando cumplimiento a los objetivos de calidad, para elio,
mantiene a sus proveedores como socios estratégicos para lograr una
capacidad de respuesta de acuerdo a los compromisos y necesidades
del cliente, por lo que se compromete a realizar trabajo en equipo,
participacidn y capacitacion del personal, difusion de su politica, asi
como la innovacién de nuevos productos; apoyados y respaldados por
la Alta Direccién de ta empresa brindandc los recursos necesarios
para la mejora continua de los procesos y lograr la plena satisfaccion
de sus clientes”. (MSGC, Productos Alimenticios Tresa S.A., 2016)

b) Misién y Vision :

1) Mision.- “Tresa es una empresa que se dedica a producir y
comercializar productos alimenticios de calidad garantizada, nos
esforzamos dia a dia para ofrecer productos con los mas altos
estandares de calidad y poder asi contar con la preferencia de
nuestros clientes, quienes son nuestra razén de ser.” (MSGC,
Productos Alimenticios Tresa S.A., 2016) :

2) Vision.- “Ser una empresa reconocida como lider en el sector
alimenticio a nivel nacional y posteriormente a nivel internacional,
ofreciendo productos de acorde a las exigencias del mercado”
{MSGC, Productos Alimenticios Tresa S.A., 2016)

Organigrama.- La empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.

presenta una estructura organizacional que depende de una Gerencia

General, {a misma que tiene como apoyo un Asistente de Gerencia y

un Asesor Legal y Financiero. La Gerencia General canaliza sus

operaciones a través de la Gerencia de Produccién y Aseguramiento
de la Calidad, la Gerencia Administrativa y la Gerencia Comercial {Ver

pg. N° 12)

16



FIGURA 2.2

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA PRODUCTOS ALIMENTICIOS

TRESA S.A.
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Fuente : Productos Alimenticios Tresa S.A, MSGC ~ 2016
2.3 El Modelo de Gestion por Procesos - Beneficios para

las organizaciones

Los procesos se consideran actualmente como ia base operativa de

gran parte de las organizaciones siendo posiblemente el elemento mas

importante y mas extendido en la gestién de las empresas innovadoras,

especialmente de las que basan su sistema de gestién en la Calidad Total

(Zaratiegui, 1999, p. 81)
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“Se define un proceso como un conjunto de actividades recurrentes
mediante las cuales se transforma un conjunto de entradas en un
conjunto de salidas valiosas para un cliente del proceso, sea este interno
o externo” (Rodriguez y Alpuin., 2014, p. 4)

Rodriguez y Alpuin sefialan que, en este marco, crear una vision
transversal sustentada en los procesos de la organizécién permite integrar
los esfuerzos en'torno aun objétivo comdin, comprendiendo la interaccién-
que se produce entre la organizacion, los clientes, los proveedores y otros
actores claves, alineando el desempefio organizacional a la estrategia y
los objetivos del negocio. Ademas, mencionan que el secrefo para una
Gestion por Procesos exitosa es tener una visién clara gque apoye los
objetivos clave del negacio y los productos importantes para los clientes
(p-4) *

Por otro lado, todas las actividades de la organizacion, desde Ia
planificacion de las compras hasta la atencion de una reclamacion,
pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de manera
eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionados y que interactian. La identificacion y gestion
sistematica de los procesos que se realizan en la organizacién y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como
enfoque basado en procesos (Ministerio de Fomento Gobierno de
Esparia, 2005, p. 6)

Asimismo, segun esta entidad, algunos de ios beneficios que se
derivan de una adecuada mejora de procesos son :

a) Se disminuyen recursos {materiales, personas, dinero, mano de obra,
etc.), aumentando la eficiencia

b} Se disminuyen tiempos, aumentando {a productividad

c) Se disminuyen errores, ayudando a ‘prévenirios

d) Se afrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion
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24 Elementos de un proceso

"Cualquier actividad, 0 conjunto de actividades secuenciales, que

transforma elementos de entrada (inputs) en resuttados (outputs) puede

considerarse como un proceso” (Sangliesa y otros, 2006, p. 40)

En ese sentido, como sefiala Navarro (2016), en todo proceso se

identifican los siguientes elementos :

a)

b)

c)

d).

9)

h)

Elemento procesador.- Son las personas o maquinas que realizan el
conjunto de actividades que constituye el proceso. '
Secuencia de actividades.- Es |2 secuencia ordenada de actividades
que realiza el elemento procesador.

Entradas (Inputs).- Son los flujos ‘que requiere el elemento
procesador para poder desarrollar su proceso. Ejemplos de inputs son
materiales, informacion, condiciones medioambientales, etc.

Salida (Output).- Es el flujo que genera e elemento procesador como
consecuencia de efectuar la secuencia de actividades que constituyen
el proceso. La salida es el flujo resultado del proceso ya sea interno o
externo.

Recursos.- Son los elementos ‘ﬁjos que emplea el elemento
procesador para desarrollar las actividades del proceso. Ejemplos de
recursos son las maquinas.

Cliente del proceso.- Es el destinatario del flujo de salida del
proceso. Si el destinatario es una persona de la organizacion se dice
que es un cliente interno. Si el destinatario es el usuario final entonces
se trata de un cliente externo.

Expectativas del cliente del proceso con relacién al flujo de
salida.- Son conceptos que el cliente de! proceso espera ver
incorporados al flujo de salida del proceso y que si no aparecen sera
capaz de detectar, Condicionan su satisfaccion.

_Indicador.- Es Ia medicion de una caracteristica de un proceso.

Requnsable del proceso.- Es el propietario del proceso.

19



2.5 ldentificacién y secuencia de los procesos

Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (202), sefialan que el
primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una
organizacion, en el ambito de un sistema de gestién, es precisamente
reflexionar scbre cudles son los procesos que deben configurar el
sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de
procesos del sistema. (p. 20) |

Asimismo, los autore-s afiaden que la identificacion y seleccion de
los procesos a formar parte de la estructura de procesos no deben ser
algo trivial, y debe nacer de una reflexion acerca de las actividades que se
desarrollan en la organizacidon y de como éstas influyen y se orientan
hacia la consecucién de los resultados, listando ademas los siguientes
factores para la identificacion de los procesos :

a) Influencia en la satisfaccion del cliente

b) influencia de factores clave de éxito

¢) Efectos en la calidad del producto/servicios

d) Influencia en mision y vision de la organizacion

e} Cumplimiento con los requisitos legales o reglamentarios.

f) Utilizacién intensiva de recursos (Beltran ef al., 2002, p. 20)

Por otro lado, los procesos se pueden identificar en tres grupos,
que Guerrero (2011) define como sigue :

a) Los procesos de tipo estratégicos.- Son ios procesos de gestion,
los de liderazgo, que establecen las bases para el buen
funcionamiento y control de la organizacion. Proveen de informacién
al resto de los procesos para elaborar planes de mejora {(p. 12)

b). Los procesos de tipo Operativos.- Son los procesos donde se
transforman los recursos en producto/servicio aportandoles valor, es
decir conforme a los requisitos del cliente tanto interno como externo
de la organizacion. Son los que soportan la misién o razén de ser de

la organizacidn {p. 14)
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¢) Los procesos de soporte.- Son ios que proporqionan los recursos al
resto de procesos segun los requisitos de estos (p. 16)

Finalmente, Beltran ef al. (200;'2), concluye que una vez efectuada
la identificacion y la seleccién de los procesos, surge {a necesidad de
definir y reftejar esta estructura de forma que facilite fa determinacion e
interpretacion de las interrelaciones existentes entre los miémos. La
manera mas representativa de reﬂejér los procesos identificados y sus
interrelaciones es 'precisamente a través de un mapa de procesos, que
viene a ser {a representacion grafica de la estructura de procesos que

conforman el sistema de gestion (p. 20) |
| 2.6 Descripcion de los procesos

La descripcion de las actividades de un proceso se puede
presentar en un diagrama donde se pueden visualizar estas actividades |
de manera grafica e interrelacionadas entre si (Ver pag. N° 2.4) (Tresa
S.A, MSGC - 2016, p. 34)

. FIGURA 2.4
MODELO DE UNA DESCRIPCION GRAFICA DE UNPROCESO

Procesos Estratégicos

Il

7 Evatuaciones
oarldgicer el

Q Gestidén de
P

Inciusitn an
i51e o clientes
Fprobesocs

Fuente : Pro'duct'os Alimenticios Tresa S.A, MSGC - 2016
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2.7  Caracterizacién de procesos

Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2002), sefalan qué,

para determinar {as caracteristicas de un proceso, es decir, responsables,

entradas, salidas, responsables, clientes, etc., de puede hacer uso de una -

Ficha de Proceso, que es donde se puede recabar todas las

caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas para

ta gestidn del proceso (Ver Figura 2.5)

FIGURA 2.5

MODELO DE FICHA DE PROCESO
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g *incluye:  Otartas, pedidos y contratos, Recopida de indormecion pere essgury be capeciiad.
2! +Temina Con la elaboracion do una aferta, scaptackin de on padido o moddicackin def miamo,

| EntRADAS: Nucesidaces del ciaite. informincian sobfe cantoidind de protuction y stock,
PROVIEDORES: Chente. Produocion. Logletica,

| SALIDAS: Ofortas, Padicon eceptacos. Contratos frmacdon, Blooicackons o ke snticne,
CLIENTES: Chtris sTIaTH0.
| spEGLIONES: AREGISTROS:
Inepeocion mensuls de tas ofertas y pedidos Reclynaciones, devoluciones, FORM 722.1
VARIABLES DE CONTROL: THDICADORES:
« inmovikzndo do producto final, s 11221 = % oe oforias acepisdss
+ Capacided d» produccion.
* Plaza de entrega ostindsr. « {1222 = % cleria/pedidos/contEios 1o corformes
+ Catiiono de prickectos, :
« Politica comercial, * 1722.3 » % modificeciones da requisiios por cause propia

Fuente : Beitrdn, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor - 2002

Asimismo, estos autores, exponen que la informacidn a incluir

dentro una ficha de proceso puede ser diversa y deberé ser decidida por -

la propia organizacion, si bien parece obvic que, al menos, deberia ser la
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necesaria para permitir la gestion del mismo, considerando términos tales

como la mision del proceso, el alcance del mismo, las interrelaciones a

través de las entradas y salidas, los indicadores y variables de control,

efc., asociados a conceptos que se han considerado esenciales para

poder gestionario (Beltran ef al., 2002, p. 30)

Finalmente, coinciden en sefialar que la informacién que puede ser

inciuida en {a ficha de un proceso puede constar de :

a)

b)

d)

Mision u objetivo.- Es el propésito del proceso. Hay que preguntarse
;cual es fa razon de ser del proceso? ;Para qué existe el proceso?
La mision u objeto debe inspirar los indicadores y la tipologia de
resultados que interesa conocer

Propietario del proceso.- Es la funcion a la que se le asigna la
responsabilidad del proceso y, en concreto, de que éste obtenga los
resuitados esperados (objetivos). Es necesario que tenga capacidad
de actuacién y debe liderar el proceso para implicar y movilizar a los
actores que intervienen

Limites del proceso.- Los limites del proceso estan marcados por las
entradas vy las salidas, asi como por los proveedores (quienes dan las
entradas) y los clientes (quienes reciben las salidas) Esto permite
reforzar las interrelaciones con el resto de procesos, y es necesario
asegurarse de ta coherencia con lo definido en el diagrama de
proceso y en el propio mapa de procesos. La exhaustividad en la
definicion de fas entradas y salidas dependera de la importancia de
conocer los requisitos para su cumplimiento

Aicance del proceso.- Aunque deberia estar definido por el propio
diagrama de proceso, el alcance pretende establecer la primera
actividad (inicio) y la ultima actividad (fin) del proceso, para tener
nocién de la extensién de las actividades en la propia ficha
Indicadores del proceso.- Son los indicadores que permiten hacer
una medicion y seguimiento de como el proceso se orienta hacia el
cumplimiento de su mision u objeto, Estos indicadores van a permitir
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conocer la evolucién y las tendencias del proceso, asl como planificar
los valores deseados para los mismos
f) Variables de control.- Se refieren a aquelios parametros sobre los
que se tiene capacidad de actuacion dentro del ambito del procesc
(es decir, que el propietario o los actores del proceso pueden
modificar) y que pueden alterar el funcionamiento o comportamiento
del proceso, y por tanto de los indicadores establecidos. Permiten
conocer & priori ddnde se puede “tocar” en el proceso para controlarlo
g9) Inspecciones.- Se refieren a las inspecciones sistematicas que se
hacen en el ambito del proceso con fines de control del mismo.
Pueden ser inspecciones finales o inspecciones en el propio proceso
h) Documentos ylo registros.- Se pueden referenciar en Ia ficha de
proceso aquellos documentos o registros vinculados al proceso. En
concreto, los registros permiten evidenciar la conformidad dei proceso
y de fos productos con los requisitos
i) Recursos.- Se pueden también reflejar en la ficha (aunque la
organizacion puede optar en describiflo en otro soporte) los recursos
humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para
ejecutar el proceso (Beltran et al., 2002, p. 30)
28 Indicadores de un proceso
En relacién a los indicadores de un proceso, Beltran et al. (2002),
aseguran que el enfoque basado en procesos de los sistemas de gestidn
pone de manifiesto la importancia de lievar a cabo un seguimiento y
medicién de los procesos con el fin de conocer los resultados gque se
estan obteniendo y si estos resuitados cubren los objetivos previstos.
lgualmente, que no se puede considerar que un sistema de gestion tiene
un enfoque basado en procesos si, aun disponiendo de un “buen mapa de
procesos” y unos “diagramas y fichas de procesos coherentes”, el sistema
no se “preocupa’ por conocer sus resultados.
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E! seguimiento y la medicion constituyen, por tanto, la base para
saber qué se estd obteniendo, en qué extension se cumplen los
resultados deseados y por dénde se deben orientar las mejoras. (p. 33)

También precisan que los indicadores constituyen un instrumento
que permite recoger de manera adecuada y representativa ia informacidon
relevante respecto a la -ejecucion y los resultados de uno o varios
procesos, de farma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de
los mismos, asi como la eficiencia. (p. 34)

Asimismo, resaltan que, aunque cada organizacién debe decidir
como formaliza los indicadores (Ver Figura 2.6) existen algunas
caracteristicas que deberian ser tenidas en cuenta, como pueden ser la
forma de calculo, la periodicidad para la medicion y el seguimiento, la
forma de representacion, los responsables de ello y, por supuesto, el
resuitado esperado respecto al mismo. {(p. 37)

FIGURA 2.6

EJEMPLO DE FORMALIZACION DE UN INDICADOR
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Fuente : Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor — 2002
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En ese sentido también indican que la informacidn a incluir dentro
una ficha de proceso puede ser diversa y debera ser decidida por la
propia ofganizécién, si bien parece obvio que, al menos, deberia ser la
necesaria para permitir la gestion del mismo. {p. 30)

2.8 Mapeo de procesos en las empresas

Es una herramienta grafica que diagrama en niveles los procesos y
actividades de la organizacion con el objeto de agruparios por jerarguias,
comprenderlos, analizarlos, medirlos y mejorarlos; para crear una mayor
satisfaccion de los clientes y un mejor rendimiento del negocio
(Rodriguez, 2015, p. 26)

Segun Zaratiegui (1999), de forma sintética, se puede resumir la
aplicacion de este modelo en los siguientes pasos :

a) La empresa acepta previamente una clasificacién genérica de los
procesos en tres categorias: estratégicos, operativos y de apoyc o
soporte. Dentro de cada una de estas categorias, la importancia de
los procesos para la marcha de la empresa los clasifica en prioritarios
y secundarios

b) La empresa analiza e! nicleo de sus actividades, identifica sus
procesos y los coloca en cada uno de esos tres grupos. Una vez
repartidos los procesos en los tres grupos, la atencién de la empresa
se centrara en el grupo de los procesos operativos

c¢) La empresa relaciona los procesos en secuencias ordenadas,
agrupadas alrededor de los procesos prioritarios. Estos procesos
prioritarios requeriran el concurso de p'rocesos secundarios realizados
de forma eficiente para desarroliarse con un alto nivel de rendimiento

d) Para poder gestionar los procesos, la empresa ha de realizar un
despliegue detallado de los mismos. Este despliegue puede
comprender, por ejemplo : '

1) El desarrolio en subprocesos, con las relaciones entre los mismos
2) La ficha de cada proceso y subprdceso, con su objetivo, entradas

y salidas, responsable, indicadores, etcetera
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3) Las matrices de relacion de los procesos y subprocesos, con la
indicacion de los propietarios, clientes y proveedores de cada uno
de ellos '

Senala ademas que este método de visualizar 1as actividades de la

empresa, a todos los niveles, mediante los procesos ordenados por sus

jerarquias y relaciones, junto con el des- pliegue sistematico de objetivos,

responsabilidades, caracteristicas, relaciones, etcétera, de cada proceso,

proporciona a la direccion de {a empresa, sobre todo :

a)

b)

Una visidn integrada de las actividades que la empresa ngcesita para
cumplir sus obligaciones ante el mercado
Una ayuda imprescindible para planificar nuevas estrategias o el
despliegue de nuevas politicas. Este aspecto se hace especialmente
refevante cuando la innovacion (tecnoldgica o de reingenieria) tiene
un papel destacado en esas nuevas politicas

De ahi el usc extendido del Mapa de procesos en las empresas

que emplean una estrategia de Calidad Total, con su fuerte componente

de innovacion, cambio y adaptacion al entorne (p. 86)

210 Definicién de la Mejora Continua _
Maldonado (2002), compila los siguientes conceptos respecto al

mejoramiento continuo :

a)

b)

James Harmington (1993), para é mejorar un. proceso, significa
cambiarfo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué
cambiar y c¢cdmo cambiar depende del enfoque especifico del
empresario y det proceso

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas
de los pafses en vias de desarrollo cietren la brecha tecnoldgica que
mantienen con respecto al mundo desarroliado

Abell, D. {1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una
mera extension histérica de uno de los principios de la gerencia
cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo

27



método de trabajo es susceptible de ser mejorado {tomado det Curso
de Mejoramiento Continuoc dictado por Fadi Kbbaul)

d} L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento Continuo, como un

- esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de la organizacion para lo
que se entrega a los clientes

e) Edward Deming (1996), segin la odptica de este autor, la
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante,
que sera flamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccién nunca
se logra, pero siempre se busca. Este concepto estd basado en el

" ciclo PHVA {Planificar — Hacer — Verificar — Actuar), que esta ligado a
la planificacién, implementacion, control y mejora continua dentro de
un sistema de gestion de la calidad _ |

2.1 Importancia de la Mejora Continua
Maldonado (2002), menciona que la importancia de esta técnica

‘gerencial radica en que con su aplicacion se puede contribuir a mejorar

las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizaciéon. Ademas, que

a trave_'zs del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y

competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién, por otra

parte, las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse ©
corregirse; como resuitado de la aplicacion de esta técnica puede ser que
las -organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser
lideres. -

2.12 Métodos de Mejora Continua

Herrera, D’Armas y Arzola (2012, p. 194 - 196), respecto a los
diferentes métodos de mejora continua, citan los siguientes :

a} Método Kaizen.- Kaizen quiere decir mejoramiento continuo en varios
aspectos de un individuo: 1aboral, familiar, personal y social. En el cual
gerentes y trabajadores estan involucrados por igual. En este metodo

el desperdicio es €l enemigo niimero uno porque se busca obtener

provecho de todo a través de la participacién de la alta gerencia y de
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b)

todo el personal, en este sentido se busca emplear estrategias

econdmicas que aumenten significativamente la productividad sin

necesidad de gastar grandes sumas.

Método Six — Sigma.- Es un proceso de mejora que se desarrolla de

acuerdo con la siguiente metodologia :

1)

2)

3)

4)

5)

Definir.- Describir el problema causado por una situacioén adversa
o el proyecto de mejora que desea realizarse, con el cbjetivo de
entender la situacion actual y definir asi los objetivos de manera
clara y precisa.

Medir.- Evaluar la capacidad y la estabilidad de los sistemas de
medicién por medio de estudios de repetitividad, reproducibilidad,
linealidad, exaclitud y estabilidad.

Analizar.- Determinar las variables del proceso que deben ser
confirmados a través de experimentos y estudios, para conocer
asi su contribucién en la variacién del proceso.

Mejorar.- Optimizar el proceso para reducir su variacion. Para ello
se recomienda usar disefio de experimentos, analisis de regresion
y superficies de respuesta.

Controlar.- Hacer un monitoreo y seguimiento al proceso. Una
vez alcanzado el nivel mas optimo se deberan buscar mejores
condiciones de operacion materiales, procedimientos entre otros

para un mejor desempeno del proceso.

Método Philip Crosby: Este método consiste de una serie de pasos

presentados por Philip Crosby en su libro “La calidad no cuesta nada”

para ser aplicados en una empresa con el fin de alcanzar la calidad

en oS procesos :

1)

2)

Comunicar a los directivos fa necesidad de mejorar {a calidad
haciendo mencién en la prevencién de defectos
Equipo de mejoramiento de calidad.- Se deben reunir

representantes de cada departamento y formar el equipo de
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mejoramiento de calidad, en esta etapa es recomendable asignar
a una persona domo jefe de equipo

3) Medicion de la calidad.- Se debe determinar cual es el estado de
la calidad en toda la compafia, esto con el objetivo de saber
donde es posible el mejoramiento, donde es necesaria la accién
correctiva y finalmente rﬁejoras reales

4) Evaluacién de costos de calidad.- Es necesario obtener cifras
exactas de las estimaciones,- estan seran ofrecidas por la oficina
del contralor, se debera expficar detalladamente los elementos
que constituyen el costo de la calidad

-5) Conciencia de calidad.- Se debe entrenar a los supervisores
para que orienten a los empleados acerca del mejoramiento de la
calidad, para ello se pueden apoyar en folletos, peliculas, carteles,
etc. |

6) Accion correctiva.- Los individuos al hablar de sus problemas
normalimente también hacen mencion a sus soluciones, es decir
son traidos a la luz, enfrentados y resuelios regularmente. Se
adquiere ¢! habito de identificar problemas y corregirlos.

7) Establecer un comité para et programa de “Cero Defectos” -
Se seleccionan entre 3 0 4 miembros del equipo para investigar
acerca de “Cero Defectos”, luego se les comunicara a todos los
empleados acerca del significado literal de esas palabras y la
nocién de que todo el mundo debéré hacer bien las cosas

d) Método Deming.- EI Método Deming propone una definicion
novedosa en cuantc a la funcién da a cabo por una empresa; mas alla

de hacer dinero es mantenerse en el negocio y brindar empleo a

través de la innovacién, investigacién y mejora constante.

213 Mejora Continua de los procesos 7
Krajewski, Ritzman, y Malhotra (2008), conceptualizan la mejora de
los procesos como el eétudio de todos los elementos del mismo; es decir,

la secuencia de actividades, sus entradas y salidas, con el objetivo de
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entender e! proceso y sus detalles, y de esta manera, poder optimizarlo
en funcién a la reduccion de costos y el incremento de la calidad del
producto y de {a satisfaccidn del cliente.

De la misma manera, Chase, Aquino y Jacobs (2000), sefialan que
la mejora continua (continuous improvement), es una filosofia “de nunca '
acabar”, que asume el reto del perfeccionamiento constante de los
procesos, productos y servicios de una empresa. (p. 211)

Por dltimo, acotamos 1o mencionado por Bonilla, Diaz, Kleeberg y
Noriega. (2010), respecto a que ta mejora continua de ios procesos, es
entonces, una estrategia de gestion que consiste en el desarrolio de
mecanismos que permitan mejorar el desemperfio de los procesos y, a su
vez, elevar la satisfaccion de los clientes.

214 El ciclo de Mejora Continua (PDCA) o de Ciclo de

Deming

Mejta (2015, p. 15 — 17), en relacion al ciclo de Mejora Continua,
describe que, para lograr que el (SGC) tenga mejor competitividad se
puede seguir el ciclo de Edwards Deming PHVA este ciclo constituye una
de las principales herramientas de mejoramiento continuo en las
organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de gestion de la
calidad (SGC) con el propdsito de permitirle a las empresas una mejora
integral de la competitividad, de los productos ofrecidos, mejorado
permanentemente la calidad, también le facilita tener una mayor
participacion en el mercado, una optimizacion en los costos y por
supuesto una mejor rentabilidad. Asimismo, indica que el ciclo PHVA o
ciclo de Deming fue dado a conocer por Edwards -_Deming en fa década
del 50, basado en los conceptos del estadounidense Walter Shewhart.
PHVA significa: Planificar, hacer, verificar y actuar. (Ver Figura 2.7 pag.
N¢ 32)

Ademas, agrega que este ciclo constituye una de las principales
herramientas de mejoramiento continuo en las organizaciones, utilizada
ampliamente por los sistemas de gestion de la calidad (SGC) con el
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proposito de permitile a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos ofrecidos, mejorado permanentemente la
calidad, también le facilita tener una mayor participacién en el mercado,
una optimizacion en los costos y por stipuesto una mejor rentabilidad. Por
su dinamismo puede ser utilizado ‘en todos los procesos de la
organizacion y por su simple aplicacién que, si se hace de una forma
adecuada, aporta en la realizacién de actividades de forma organizada y
eficaz.

FIGURA 2.7
CICLO DE MEJORA CONTINUA (PDCA)
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medicidn de proceses N a5 proceses.
y productos. i, ) .
i !%"m*“" ’k:‘m- © g "-d#”
Fuente: M. Mejia Desarrollo de un sistema

documental para la implementacién de la
NTE - ISO / {EC [/ 17025:2006 en el
{aboratorio bromatolégico Puembo. 2015

Mejia (2015) finaliza, indicando que a través de cada uno de los
pasos del ciclo PHVA las empresas pueden establecer lo siguiente :

a) Planificar.- En esta etapa se definen los objetivos y cémo lograros,
esto de acuerdo a politicas organizacionales vy necesidades de los
clientes. Puede ser de gran utiidad realizar grupos de trabajo,
escuchar opiniones de los trabajadores y responder siete preguntas
claves : ;Qué?, ;Por qué?, ;Cuando?, ;Donde?, ;Quién?, ;Como?

17 Hay que recordar que esta etapa es muy importante y es la que
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permite el desarrollo de las otras, lo que indica que si no planeamos
bien los resultados en las otras 3 etapas no seran confiables.

b) Hacer.- Es ejecutar io planeado en esta etapa, es recomendable
hacer pruebas pilotos antes de implantar los procesos definidos. En
su desarrollo se puede evidenciar los problemas que se tienen en la
implementacion, se identifican las oportunidades de mejora y su
implementacion.

¢} Verificar.- En esia etapa comprobamos que se hayan ejecutado los
objetivos previstos mediante el - sequimiento y medicion de los
procesos, 6onﬁrmando que estén acorde con las politicas vy a toda la
pltaneacion inicial.

d) Actuar.- Mediante este paso se realizan las acciones para el
mejoramiento del desempefioc de los procesos, se corrigen las
desviaciones, se estandarizan los cambios, se realiza la formacion y
capacitacién requerida y se define como monitoreario.

2.15 La mejora continua como herramienta para el
desarrolio empresarial

Pérez y Pérez (2002), resumen que el mejoramiento mas que un

enfoque o concepto es una estrategia y como tat constituye una serie de

generales de accion y despliegue de recursos para lograr los objetivos, el

proceso debe ser progresivo. Ademas, que en la actualidad el sistema

Empresarial se encuentra en un proceso de perfeccionamiento que en si

constituye un programa de mejora, pero en ia medida que éste se

enfoque utilizados en la practica mundial se obtendran mejores

resuftados. ,

216 Caracteristicas de las organizaciones con actividades

te mejora permanente
Urefia (1998), reproduce que una organizacién que practica la
mejora permanente a nivel global, presenta una serie de caracteristicas

perfectamente observables, tales como ;
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a) Componentes del sistema de mejora.- La organizacion tiene en

b)

d)

vigor un sistema de mejora formado por :

1)

2)

Un proceso para identificar los problemas de la organizacion y
resolverlos.

Un proceso de educacion y formacioh permanentes para todos los
miembros de la ofganizacién que incluye principios, herramientas

y técnicas de mejora continua.

Principios de mejora y cultura organizativa.- Los principios de

mejora continua estan implicados en la cultura de la organizacién :

1)

2)

3)

Todos los miembros de la organizacion entienden el objetivo de la
organizacion y cooperan en su logro. '
Los sistemas creados por la direccién estan disenados para
fomentar la toma de decisiones en relacién con la optimizacion del
sistema en su conjunto.

Los miembros de la organizacién se dedican durante una parte
significativa de su tiempo a perfeccionar las actividades.

Medida de resuitados.- Se consiguen resultados mensurables :

1)

2)

3)

4)

5)

Las ratios de rotacidén de activos van mejorando a lo largo del
tiempo

Los indicadores de la calidad y de la duracion del ciclo avanzan
en la direccion correcta _
La actitud de los empleédos, medida a traves de encuestas, va
mejorando |

Es visible un flujo continuc de sugerencias y de mejoras
documentadas

Mejora el nivel de desarrollo de nuevos productos, asi como su
calidad

Otras caracteristicas.- Otras caracteristicas que se encuentran

presentes pero que son mas dificiles de medir son las siguientes :

1)

Los miembros pueden habiar de los problemas sin necesidad de
estar a la defensiva



- 2) Los miembros buscan activamente el aprendizaje permanente
3} Se utilizan hechos en lugar de opiniones
4) Los miembros cooperan para lbgrar el objetivo
5) Los miembros trabajan eficazmente en equipo
6) Los miembros se respetan unos a otros
7) Los miembros se centran en los consumidores finales
8) Los directivos actian como guia, mentores, ayuda, lideres
9) Los directivos aplican la mejora continua a los procesos a alto nivel
10) incluyendo la plahiﬁcacién estratégica del negogcio

217 El paradigma de un Modelo de Gestion

Al respecto, Aguilera (2009), menciona que en el mundo actual
existe la necesidad de mejorar continuamente por las exigencias cada vez
mas creciente de los mercados y junto a ello han evolucionado las
técnicas y teorias de expertos para llegar al éxito empresarial. Para ello
es importante no solamente contar con trabajadores habilidosos,
motivados y dispuestos al cambio sino también con ejecutivos'capaces de
liderar dicho cambio, con- una visién futura y disposicion hacia la mejora.
Este mismo autor, acota ademas que el mejoramiento continuo, mas gue
un enfogque es una estrategia y como tal constituye una serie de
programas generales de accién y despliegue de recursos para lograr
objetivos completos en todos los procesos en que se aplique. MUItii}les
son los modelos de mejora continua existentes en la realidad empresarial,
la mayor parte de estos se asocian at mejoramiento de fa calidad de
productos o servicios, pero de forma general sus pasos o etapas pueden
ser aplicados a cualquier funcién o proceso empresarial que se desee
perfeccionar.

Incluye también, 'loé puntos comunes para un Programa de
Mejoramiento Continuo, desde el Método General de Solucion de
Problemas (considerado el mds simple y antiguo) hasta los
contemporaneos como el Programa Permanente de Mejoramiento de la
Productividad (Pacheco, 1993); el Programa de Mejora de Juran (1993); y
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el procesc recomendado en las NC ISO 9004 - 2000, sefialando asi los

siguientes :

a) Caracter ciclico

b) Demandan participacién activa y compromiso del recurso humano.

¢) Recorren el camino sintoma — causa — solucién: Reforzando la
necesidad del diagndstico ‘ |

d) Contribuyen a la creacion de una cultura organizacional

e) Marcado énfasis en el desempefio vinculado a los objetivos

f) Papel preponderante la direccion con un enfoque estratégico

g) Requieren del control y evaluacién de los resultados mediante
indicadores | _

2.18 Procesos considerados Estratégicos en la empresa

'Productos Alimenticios Tresa S.A.
De acuerdo a su evolucion y a los resultados econdmicos
obtenidos en su gestion, la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A,,
ha definido tres grupos de procesos: Procesos Estratégicos, Procesos
Operativos y Procesos de Soporte (Ver Figura 2.8 pag. N° 32)
Los procesos estratégicos que la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A. ha considerado, son l0s siguientes
a) Gestion de proveedores.- Una solida gestion de proveedores
permitid a la empresa tener mayor confiabilidad en la calidad de los-
productos finales y reducir los reclamos por deficiencia de algunos
materiales empleados |

b) Sistema de gestion de inocuidad y calidad.- La empresa se sitla
en el rubro de alimentos, por lo que un sistema de gestion de
inocuidad y calidad actualizado y verificado es vital para operar,
competir y mantenerse en el mercado. Este sistema de gestion le ha
permiﬁdo abrir las puertas de nuevos mercados y ciienfes en los
titimos afios
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FIGURA 2.8

MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA PRObUCTOS ALIMENTICIOS TRESA S.A.
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©

d)

Area comercial.- Es donde se identifican los subprocesos de
niarketing y ventas; este proceso recibe de manera directa los
requerimientos del cliente que cada vez son mas personalizados y
demandan nuevas tendencias que deben ser conocidas y entendidas
por las areas operativas para poder cumplir con la satisfaccion del
cliente
Desarrollo e innovacion de producto.- Es importante, pues el
mercado de salsas, aderezos y ofros no es ajeno a ias nuevas
tendencias del consumidor. La retroalimentacion de los clientes. ha
permitido captar estas nuevas exigencias para seguir manteniendo su
fidelidad y satisfaccion |
2181 Descripcion de los procesos considerados
estratégicos en la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A.

A continuacion, se describiran las actividades que se llevan a cabo

en los procesos considerados estratégicos en la empresa Productos

Alimenticios Tresa S.A y la forma de como se relacionan entre ellos :

a)

Proceso estratégico Gestion de proveedores.- Este proceso se
fundamenta en seleccionar y evaluar periédicamente a los
proveedores de la empresa, categorizandolos segun los resultados de
las evaluaciones anuales y listandolos como aprobados o no, para
cada periodo de trabajo.

En este proceso, participan mayoritariamente las areas de
Aseguramiento de Calidad y Compras.

E! listado anual de proveedores es revisado y aprobado por Ia
Gerencia General de la empresa. '

En la Figura 2.4 (Ver pag. Pag. N° 21) se puede visualizar las
actividades de este proceso, las mismas que se describen a

continuacion :
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

Retroalimentacion de los proveedores.- Entrada 1 (E1) y Salida
1 (S1) : La informacién en cuanto a cumplimiento de pedido, fecha
de las entregas, de esténdarés de calidad, de precio pactado, de
cumplimiento de pagos, etc., se desarrolla en ambos sentidos por
ias partes interesadas

Solicitud de documentacién del proveedor.- Salida 2 (S2), de

" manera anual el area de Aseguramiento de Calidad de la empresa

solicita documentacion relativa a la calidad e inocuidad del
productc y/o sérvicio ofrecido para dar cumplimiento a los
lineamientos del Sistema de gestion de inocuidad y Calidad
Recepcion y evaluacién de documentacién.- Entrada 3 (E3), la
recepcion y evaluacion de la documentacion recopilada de
manera anual y la de entregada en cada recepcion de matenales
esta a cargo del area de Aseguramiento de calidad, mediante el
Asistente de Aseguramiento de Calidad

Categorizacion del proveedor.- Salida 4 (S4), de la evaluacion
de {a documentacion anual que 'presenta el proveedor y de la
evaluacion de las no conformidades y/o rechézos que haya
ameritado el proveedor, se le categoriza en niveles A, B, C o D,
dondre'el proveedor gue obtiene un nivel D, queda como No
Aprbbado para el afio en cﬁrso segun procedimiento PR-10:
Seleccidn y evaluacion de proveedores |
Inclusidn en lista de clientes aprobados.- Salida (S85), luego de
la categorizabién, el proveedor sera o no incluido como aprobado

para trabajar con él durante el afo lectivo

'Evaluaciones periodicas del proveedor.- Salida 6 (S6), el area

de Aseguramiento de Calidad de la empresa realiza las auditorias
anuales a !as instalaciones del proveedor como medida de control

de las condiciones higienico sanitarias del mismo segln

- procedimiento PR — 15 : A;Jditorias a proveedores
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b)

7) Inspecciones de soporte y seguimiento.- Salida 7 (S7), del
resultado de las inspecciones realizadas al proveedor se derivan
la frecuencia de la pféxima inépecéi'c’m 0 de ser necesario las
inspecciones soporte y seguimiento. '

Proceso estratégico Sistema de gestion de inocuidad y calidad.-

Este proceso se fundamenta en el cumplimiento de los requisitos de la

norma NTP ; ISO 22000 : 2006, asi como la normativa legal nacional y

del pais desiino aplicable al sector de alimentos. En la gestién de

inocuidad la empresa cuenta con certificacion HACCP, la cual es
revalidada de manera anual, mediante una auditoria de tercera parte
por la Autoridad Sanitaria DIGESA y por certificadoras acreditadas.

La empresa cuenta con un Manual de Sistema de gestion de
Calidad (MSGC) MA - SGC - 01, en él ée recopilan los sub
manuales, procedimientos, instructivos, formatos enire otros
documentos que forman parte del MSGC y soportan el sistema
implementado. ' _

Asi mismo se cuenta con otros sistemas de calidad como el de
Responsabilidad Social y el Sistema de Gestion de Seguridad, Salud
y Medio Ambiente, los cuales a través de su cumplimiento ‘han
permitido acceder a nuevos clientes y mercados.

Las actividades de este proceso, se detatlan en la Figura 2.9 (Ver
pag. N° 41)

1) Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.-
Entrada 1 (E1), en cumplimiento de la legislacion vigente DS 005
- 2012TR, -se tiene implementado el Sisterna de Seguridad y
Salud en el Trabajo

2) Evaluacién y seguimiento del proceso de mejora.- Entrada 2
(E2), el equipo de ,mejbra revisa los indicadores implementados
para ciertos procesos y verifica el cumplimiento de los mismos y

en el caso de ser necesario plantea las actividades de mejora
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FIGURA 2.9

DESCRIPCION GRAFICA DEL PROCESO ESTRATEGICO DEL
SISTEMA DE GESTION DE INOCUIDAD Y CALIDAD EN LA EMPRESA

3)

4)

PRODUCTOS ALIMENTICIOS TRESA S.A.

Procesos Estratégicos

Kenitficacibn
‘de mejoras al |

Fuente : Productos Alimenticios Tresa S.A, MSGC — 2016

Sistema de gestion de inocuidad.- Entrada 3 (E3), dado al rubro
de la empresa que es la elaboraciéon de alimentos, el Sistema
HACCP es el corazon del sistema gestién de inocuidad y de -

manera anual este sistema es verificado y certificado mediante

una auditoria -de tercera parte por una certificadora acreditada

ante el INACAL {Instituto Nacional de Calidad) ‘

Sistema de gestibn de Responsabilidad Social.- Entrada 4
(E4), la empresa tiene implementado el Sistema de Géstién de
Responsabilidad Social en base a la normativa SA 8000:2014,
dando cumplimiento a la legislacién nacional e internacional sobre
practicas de trabajo, empleo, cumplimientos sociales, entre otros
requisitos. '
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5) Identificacion de mejoras del proceso.- Salidal (E1), de la

revision anual de los indicadores de proceso, asi como de las
observaciones derivadas de auditorias y mediante el informe de
Revision por la Direccion, se determina las mejoras necesarias a
los procesos.

Proceso estratégibo Area comercial.- €l drea Comercial esta bajo la

responsabilidad de la Gerencia' Comercial, quien a su vez cuenta con

la jefatura de ventas y el person'al de ventas directas.

El responsable del area Comercial se encarga del marketing y la
atencion de nuevos proyectos derivados de la atencion directa a los
clientes a través del correo electronico de atencidn al cliente.

Los pedidos son recibidos por el area administrativa de Recepcion
de pedidos, asi como por el personal de ventas, directamente en las
instalaciones del cliente, realizado en forma diaria.

El 4rea Comercial es la principal fuente de informacién para el
proceso de Desarrollo e innovacion de productos.

Para este proceso se han determinado ias siguientes actividades
que se muestran en la Figura 2.10 (Ver pag. N° 43)

1) Identificacion de las necesidadés del cliente.- Entrada 1 (E1),
el area Comercial, mediante el Gerente Comercial, recibe del
cliente los requisitos del proyecto que necesita

2) Evaluacion de la viabilidad del proyecto.- Salida 1 (S1), la
Gerencia Comercial y la Gerencia de Produccion / Aseguramiento
de Calidad evallan el proyecto solicitado por e! cliente y
determinan la viabilidad del mismo, dando la aprbbacién final para
e} desarrollo del proyecto

3) Establecimiento de las condiciones de venta.- Entrada/Salida 2
(E2/S2), una vez determinada 'Ia viabilidad del proyecto se .
negocian las condiciones de venta, logistica, costos, promociones,
etfc.
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FIGURA 2.10

DESCRIPCION GRAFICA DEL PROCESO ESTRATEGICO EN EL
AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA PRODUCTOS ALIMENTICIOS
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Fuente : Productos Alimenticios Tresa S.A, MSGC - 2016 .

Gestic'm para la realizacion del proyecto.- Entrada/Salida 3

-(E3/SS), el area Comercial, coordina con la gerencia de

ProducéiénlAseguramiento de calidad para la realizacion del
proyecto, tales como desarrcilo, pilotos, abastetimiento,
proveedores, etc. que demande el .proyec'to aprobado

Retroalimentacién del proyecto.- Entrada/Salida 4 (E4/S4), el
area de innhovacion y Desarrollo presenta las alternativas de
proyecto y este -es entregado al cliente para que pueda evaluar y '
retroalimentar de aprobacién y/o mejoras al mismo
Evaluaciéon de la satisfaccion del cliente (S5).- El area
Comercial de manera anual, distribuye la Encuesta de
Satisfaccion del Cliente, identificando las observaciones y/o
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d)

HUE\-IOS requisitos de los clientes con respecto a nuestros

productos y servicios ’
Proceso estratégico : Desarrollo e innovacién de productos - Este
proceso esta bajo la | responsabilidad de la Gerencia de
'Prod'ucci'énlAse‘guramiento de Calidad, quien en coordinacién con la
Gerencia Comercial determina el proyecto a desarrollar delegando las
actividades de este proceso actualmente al ASistente de Calidad

~quien comparte sus actividades con las propias. de su cargo; éiendo

capacitado y entrenado en temas técnicoé a to largo del afio.

Para este procesc se han establecido las actividades siguientes:
(véase la figura 2.11, en la pégina 65)

FIGURA 2.11
. DESCRIPCION GRAFICA DEL PROCESO ESTRATEGICO DEL

DESARROLLO E INNOVACION DE PRODUCTOS EN LA EMPRESA
PRODUCTOS ALIMENTICIOS TRESA S.A.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

Solicitud de desarrollo del producto.- Entrada 1 {E1), el area
Comerciat, mediante el Gerente Comergial es quien ingresa la
solicitud de Desarrollo del Producto a la Gerencia de
Produccion/Aseguramiento de Calidad y esta designa el inicio de
las actividades en el area de Investigacion y Desarrollo
Establecimiento de las especificaciones.- Entrada 2 (E2), el
Gerente de Produccion/Aseguramiento de Calidad o el cliente son
los encargados de establecer las especificaciones del producto
Evaluacion y aprobacion del producto.- Entrada/Salida 3
(E3/S3), el Gerente de Produccion/Aseguramiento de Calidad
aprusba la muestra luego de la evaluacién respectiva y a su vez la
muestra es llevada al cliente para aprobacién final, la
retroalimentacion vuelve como ajustes o aceptacion |
Gestion con el area de produccion para la ejecucion.- Salida 4
(S4), el Gerente de Produccién/Aseguramiento de Calidad en
coordinacion con el Jefe de Produccién determinan y programan
la produccién del primer lote del producto, gestionando con las
areas respectivas el aprovisionamiento de los recursos logisticos
necesarios

Identificacién de mejoras del proceso.- Salida 4 {S4), el equipo
de jefaturas de Aseguramiento de Calidad, de Produccion son
quienes evallian las mejoras aplicables al proceso prddtictivo
desarrollado '

Evaluacion y seguimiento de la mejora.- Entrada/Salida 5
(E5/SH), el equipo HACCP, equipo muitidisciplinario, es el
responsable del seguimiento de mejora implementadas mediante
los indicadores aplicados al proceso.

219 Definicion de términos basicos

Competitividad de una empresa.- Fortalezas que robustecen 3 una

organizacion.
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b}

g)

h)

i)

Estrategias.- Conjunto de actividades consideradas - especificas
destinadas a cumplir un determinado fin.

Mapa de procesos.- Representacién grafica de los principales
proéesos de una organizacion, agrupandolos en tres tipos de proceso,
los Estratégicos, operativos y de soporte

Mejora Continua.- Herramienta de geétién que busca conseguir el
crecimiento sostenido de fa calidad de una organizacion

Modelo de gestion.- Estrategias de gestion que estan re!acmnadas
la mayor parte de estos se asocian al mejoramiento de la calidad de
productos o servicics, pero de forma general sus pasos 0 etapas
pueden ser aplicados a cualquier funcidon ¢ proceso empresarial que

" se desee perfeccionar

Politica de calidad.- Segin el 'apartado_ 3.2.4 de la norma 1SO
9000:2000 (Sistemas de Gestion de Calidad: Fundamentos vy
vocabulario), la definicidn del término Pbiitica de la Calidad es:
“Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la
Calidad tal como se expresan formalmente por la Aita Direccion
Proceso.- Conjunto de las fases sucesivas de un fenomeno natural o
de una operacién artficial. (Diccionario de la Real Academia
Espafiola)

Procesos de soporte.- Son [os procesos que dan apoyo para la
funcionalidad de los procesos operativos '

Procesos Estratégicos.- Son los procesos de direccion de una
organizacion y los coﬁsiderados como preponderantes para el
cumplimiento de la politica de la empresa _

Procesos Operativos.- Son los que cumplen con la mision de la

organizacién, en donde se lleva a cabo las labores técnicas.
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. VARIABLES E HIPOTESIS

3.1

Definicidon de las variables

El Modelo de Gestion para la msejora continua de los Procesos

considerados estratégicos de la empresa Productos Alimenticios Tresa

S.A., puede expresarse mediante la siguiente funcion :

Donde :

X=1(Y, Z)

Es la variable dependiente y representa el modelo
de gestion para a2 mejora continua de los
procesos considerados estratégicos en la
empresa Productos Alimenticios Tresa S.A., que
depende de la variable independienie

Que representa las necesidades de mejora
continua para cada uno .de los procesos
considerados estratégicos de la empresa

Productos Alimenticios Tresa S.A y la variable

independiente

Que répresenta los recursos que dispone para la
mejora continua de cada uno de los procesos
considerados estratégicos en la empresa
Productos Alimenticios Tresa S.A. (Ver Figura 3.1
pag. N° 48)
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FIGURA 3.1

DEFINléION DE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION

X = Modelo de Gestidn para la mejora
continua de los Procesos
considerados estratégicos de la
empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A

Y = Necesidades de mejora continua

de cada uno de los procesos
considerados estratégicos en Ia
empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A.

Z

Recursos que dispone para la
mejora continua de cada uno de
los procesos  considerados
estratégicos en {a empresa
Productos Alimenticios Tresa
S.A.
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3.2 Operacionalizacion de las variables

TABLA 3.1

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

INDICADORES

VARIABLE DEPENDIENTE DIMENSIONES METODO
X = Modelo de Gestion para la|, — Modelo de gestién para el procesc de Gestion de | — Explicativo. | Relacionando Y
mejora continua de los Proveedores. ) y Z identificados
procesos considerados Modelo de gestion para el proceso de Sistema de Gestion de | — Explicativo. | con la teoria de
estratégicos en la empresa | Inocuidad y Calidad. . ' mejora continua
Productos Alimenticios Tresa | - Modelo de Gestion para el proceso Area Comercial. - ~ Explicativo. | de la calidad.
S.A. ' Modelo de Gestién para el proceso Desarrollo e Innovacion de | — Explicativo.
Productos. : '
Y = Necesidades para la mejora Necesidades del proceso de Gestion de Proveedores. - Operatividad. | — Auditoria
continua de cada uno de los Necesidades del proceso de Sisterna de Gestidn de Inocuidad
procesos considerados | y Calidad. ' - Operatividad. | - Auditoria.
estratégicos en la empresa Necesidades del proceso Area Comercial. \
Productos Alimenticios Tresa | _ Necesidades del proceso Desarrollo e Innovacién de | - Operatividad. | - Auditoria
S.A. Productos. - Qperatividad. | — Auditaria
Z = Recursos que dispone para Recursos para el proceso de Gestién de Proveedores. — Descriptivo |- Auditoria
la mejora continua de cada Recursos para e} proceso de Sistema de Gestién de Inocuidad | ~ Descriptivo |-  Auditoria
uno de los procesos y Calidad. '
considerados  estratégicos | . Recursos para el proceso Area Comercial. ~ Descriptivo |~ Auditoria
en la empresa Productos | - Recursos para el proceso Desarrollo e Innovacién de | - Descriptivo |~ Auditoria

Alimenticios Tresa S.A.

Productos.
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33 Hipdtesis Genei’al e hipétesis especificas
3.31  Hipotesis general ,
El modelo de gestién debe considerar el Ciclo PHVA.
3.3.2 Hipotesis especificas - |

1) Las necesidades son fundamentalmente de tipo operativo.

2) Losrecursos son: Humanos, Infraestructura y Econdmicos.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Tipo de investigacion
El tipo de mvestrgamon gque se desarrolio es:
a) Por su nivel de estudios.- Expllcativa porque se detalld el modelo
de gestion para cada uno de los procesos considerados estratégicos
en la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.
b) Por el ambito de desarrollo.- Documental y de campo, pues se
. realizé en contacto con los responsables e involucrados en los
procesos considerados estratégicos, ademas de las fuentes de
auditadas se obtuvo informacion relevante analizada
¢) Por su finalidad.- Aplicativa, debido a que el modelo de gestién
propuesto podra ser aplicado en la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A., considerando previamente la subsanacién de las
necesidades identificadas
d) Por el énfasis en la naturaleza de los datos.- Cualitativa, debido a
la naturaleza de la informacion recopilada
4.2 Disefio de la investigacion
El disefio que se ha considerado para la presente investigacion
muestra tres momentos, los cuales se muestran en la Figura N° 4.1 (Ver
pag. N° 47)
El presente trabajo de investigacion presenta tres etapas :
a) Primera etapa de la investigacion :
1) identificar Y |
2) Método.- Realizando auditoria para identificar las necesidades de
mejora continua de los procesos considerados estratégicos en
Productos Alimenticios Tresa S.A.
b) 'Segunda etapa de fa investigacion :
1) Identificar 2
2) Método.- Realizando auditoria para la identificacion de los
recursos para los procesos considerados estratégicos en ia
empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.
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FIGURA 4.1

DISENO D ELA INVESTIGACION

(Primera Etapa de ia Investigacién:

- ldentificar Y

- Método: Auditoria.

N

~

(s

-ldentificar Z

-Método: Auditoria

Establecer X
__/ Método:
Relacionando Yy 2

Tercera Etapa:

identificados, con

la teoria de gestién s
de la mejora Tesis
\ contindua de Ia planteada
equnda Etapa de [a Investigacion: calidad

J

\.

c) Tercera etaph de la investigacién ':
1) Definir X .
2) Método.- Relacionando Y y Z identificados, con la teoria de la
mejora continua de la calidad.
4.3 Poblacién y muestra
El criterio de poblacién y' muestra no se aplicé en la presente
investigacion puesto que el levantamiento de informacién hizo siguiendo
los protocolos de auditoria, basado en la normativa 180 19011evaluando
todos los documentos con los que cuenta la empresa dentro de su
Sistema de Gestion de Calidad e inocuidad, los que se detallan en la Lista
Maestra de documentos LI - 01 correspondiente a cada Manual de

_calidad.
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Durante el desarrollo de las auditorias, se tomaron muestras
aleatorias de los registros del Sistema de Gestién, comprendidos en el
periodo entre enero del 2016 y febrero del 2017

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La auditoria se realizo siguiendo el Plan de Auditoria y las Listas de
Chequeo, elaborados para ese fin, los que se adjuntan en los Anexos
10.3 y 10.4, del presente documento. ‘

La Lista de Chequeo disenada, consta de dos secciones, la primera
orientada a la identificacion de las necesidades de mejora continua, que
contiene criterios de evaluacidén para cada unc de los cuatro procesos
considerados estratégicos por la empresa Productos Alimenticios Tresa
S.A. La segunda seccion, contiene criterios de evaluacidn que sirvieron
para la identificacién de los recursos de mejora continua, orientados al
Compromiso de la alta direccion, los recursos humanos, los recursos de
infraestructura y los recursos economicos.

La lista de chequeo fue validada antes de su aplicacion por tres
profesionales magister, especialistas el Sistemas de Gestion, Gestion de
la Calidad y/o Mejora Continua. _

4.5  Procedimiento de recoleccion de datos

La evaluacion fue realizada los dias 02 y 03 de marzo del afo
2017, al Sistema de Gestién implementado en el establecimiento de ia
empresa ubicado en Calle Camino Real 1801 Local A — 15 Parque
Industriat San Pedrito — Santiago de Surco, Lima — Pert.

La auditoria consistio en revisar los cuatro procesos considerados
estrategicos por la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.: Gestion
de proveedores, Area Comercial, Sistema de Gestion de la Calidad e
inocuidad y Desarrollo e innovacién de productos; aplicando la Lista de’
Chequeo. que fue disefiada y aprobada para la identificacion de
necesidades y recursos de mejora continua.
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4.5.1

Recbleccién de datos para la identificacion de las

necesidades de mejora continua

Al verificar los criterios de evaluacion establecidos en la Lista de

Chequeo para cada proceso estratégico, se encontré cumblimiento {C),

no cumplimiento (NC) o cumplimiento parcial (CP), lo cual se detalla en

las siguientes matrices :

a) En el proceso estratégico Gestion de proveedores

Ne

"CRITERIOS DE_

OBSERVACIONES

- EVALUAcioN . |G |NC|CP
lLa empresa dlspone de los siguientes documentos
para ef proceso :
—  Manual de Control de Calidad.a Proveedores,
MA - 06, Ver 09, Abril/2016
- Procedimiento Seleccion a Proveedores, PR -
10, Ver 09, Abril/2016
Disponen de — Procedimiento Audltona a Proveedores, PR -
VI 15, Ver 09, Abril/2016
1 p;?ge;"Ts:;gz - Procedimiento Control de proveedores de
P p materia prima, PR ~ 17, Ver 09, Abril/2016
- Procedimiento para el Contro! de Calidad en la
Recepcion, PR — 21, Ver 09, Abril/2016
- Procedimiento de Compras, PR — 24, Ver 08,
Abril/2016
- Lista Proveedores aprobados LI — 03, Ver 09,
Abril/2016
Los procedimientos
o | Para el proceso se
encuentran
implementados
El proceso se
encuentra
caracterizado
conociéndose las
3 entradas, salidas, X No se ha realizado la caracterizaciéon del proceso |

clientes internos y
externos del mismo,
misién u objetivo

"del proceso.

estratégico Gestion de proveedores.




NO

CRITERIOS DE
EVALUACION

NC

CP

OBSERVACIONES

Se han establecido
indicadores para la

4 | medicion de |Ia
operatividad del
proceso
tgritrorangglescag: Se cuenta con el indicador Porcentaje de
- . proveedores de confiabilidad mayor al 80% : IN —
proceso han side SGC - 04
identificadas, de
5 | manera que permita
ajustes de los
indicadores
implementados de
ser necesario.
Se cuenta .con
planes de
contingencia para : -
¢ | minimizar el riesgo Los planes de contingencia, se han contemplado
de no contar con los dentro del Plan de Manejo de Crisis : PLS — 01
productos en la :
cantidad, fecha vy
calidad planificados.
Se han definido :
criterios para la Los criterios para la seleccion y evaluacién de
7 !seleccion de los proveedores, se han definido de acuerdo al
proveedores y son Procedimiento Seleccién a Proveedores, PR - 10,
aplicados. Ver 09, Abril/2016 y al Procedimiento Auditoria a
Se han definido Proveedores, PR ~ 15, Ver 09, Abril/2016
criterios para la Los registros son aplicados usando los formatos
g | evaluacion de los. Seleccion a Proveedores, FR - 28, Ver 09,
proveedores Abril/l2016 y Check List para auditoria al
seleccionados y son Proveedor, FR — 33, Ver09, Abril/2016
aplicados. ,
Las compras son
planificadas  para
evitar el sobre stock -
o la falta de Las compras son planificadas y verificadas por el
9 | productos para la Gerente de Produccion y Calidad, en funcién a los

produccién y se

realizan de acuerdo |.
a la necesidad de

produccion ylo
ventas.

requerimientos realizados por el Jefe de Planta,
para cumplir con el Programa de Produccién.
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CRITERIOS DE

cpl|

y los resultados son
considerados para
la implementacion

_N | EVALUACION NC OBSERVACIONES .
Se ha realizado
encuestas de
1| satisfaccion a los
10 | clientes del proceso X

de mejoras. - -
’ Las especificaciones de los productos que se van
a comprar, se han implementado siguiendo las
Especificaciones de Materia Prima, Insumos,
Se  cuenta  con Aditivos y Productos Quimicos, Envases vy

especificaciones de |

Embalajes, PR - 18, Ver 09, Abril/2016 Asimismo,

‘se cuenta con las especificaciones de materia’

los productos,

1 ISO:' v:;oguccct)?:pr::l)e( prima ES - 01, las mismas que son veriﬁcarfas en |
estos se cumplen la etapa de recepcion, de acuerdo a lo sefalado
: ' en el Procedimiento Control de Calidad en la
Recepcion, PR - 21, Ver 09, Abril/2016, donde se
aplica el formato Control de la Recepcidn de la
: Materia Prima, FR — 29, VVer 09, Abril/2016 '
Se tiene estabiecido
los canales de
comunicaciéon para
la comunicacion |
oportuna en caso La comunicacién, en el casoc de entregas de
de entrega de productos defectuosos, se realiza al cliente interno
12 | productos X | (area de Produccion), pero no se ha establecido
defectuosos, que se realice de manera formal, para evitar que
‘| faltantes 0 no pudiera cumplirse.
realizados fuera de . :
fecha por los
proveedores )
seleccionados. . _
Se supervisa el El manejo del stock-en almacenes es realizado de
stock de los manera manual, descargando diariamente la
13 | almacenes X salida de productos.” Semanalmente se hace un
manteniendo un inventario fisico para verificar el stock caiculado en
inventario. forma diaria.-
actualizado. Debido al incremento de la produccién, se hace
Se realza el necesario el uso de un Sistema ERP (Enterprise
| seguimiento- del . | Resourse System - Sistema de Recursos de
14 | ingreso y salida de X | Empresa) u otro medio de soporte automatizado

para mejor control de stock y respeto de los PEPS
(Primero en Entrar, Primero en Salir)

respetando el FIFO

56




CRITERIOS DE
EVALUACION

NC

CP

o PEPS.

OBSERVACIONES

15

La entrega de
materias primas por

parte de los
proveedores cuenta
con la

documentacion
relativa a 1a calidad
e ~ihocuidad del

16

producto.
Se realiza la
recepcion y

evaluacion de la
documentacién .al

momento de la,

entrega de los
productos por parte
de los proveedores.

Las entregas de materias primas por parte de los
proveedores y su comrespondiente recepcién y
evaluacion, se realiza conforme a lo sefialado en
el Procedimiento para el Control de Calidad en la
Recepcion, PR = 21, Ver 09, Abril/2016

Se verifico QUé ol Jefe de Planta realiza los

Las ordenes de L . .
. compra son requerimientos diarios de las compras, las que son
W revisadas aprobadas por el Gerente de Produccion vy
aprobadas y Calidad, antes de su atencién por parte de los
) L proveedores. !
' :;ZS'aS (iz\;:iurgl: nz: Los productos rechazados no -son recibidos, el |
18 gestionan pras, proveedor que corresponda, los retira de manera
oportunamente. inmediata.
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b) En el proceso estratégico Area comercial

de no atencidn a los

-clientes de acuerdo
i a las

. fechas
programadas.

[ ne CRITERIOS DE ' '
N EVALUACION NC | CP OBSERVACIONES
Disponen de La empresa cuenta con los procedimientos
1 | procedimientos X | Atencién de rectamos y quejas, PR — 05, Ver 09,
para el proceso Abrii/2016, Atencion al Cliente, PR.— 06, Ver 09,
- Abril/2016, Monitoreo de quejas de los clientes, PR
Los procedimientos - 25, Ver (09, Abril/2016 y el instructivo Evaluacién
2 | para el proceso se X de los resultados de las encuestas al cliente, IN —
‘ encuentran 121, Ver 09, Abril/l2016 Se requiere complementar
implementados con procedimientos y/o instructivos relacuonados
con las actividades comerciales.
El proceso se
encuentra
caracterizado
3 :ﬁ?gé’g:fiosi ali d;assz X No se h.a reaiizac_!o_la cz_iracterizacién de! proceso
clientes internos. y estratégico Area Comercial.
externos del mismo,
misién u objetivo
del proceso.
Se han establecido
indicadores parala
4 | medicion de Ia X
operatividad del '
proceso :
Las variables de Se cuenta con el indicador Porcentaje de Clientes
contral de cada Satisfechos: IN - SGC - 01
proceso han sido Falta implementar indicadores para medir Ias
identificadas, de actividades comermales
5 | manera que permita X
ajustes . de- los
indicadores
imptementados de
ser necesario.
Se cuenta con
planes - de
contingencia. para :
¢ | minimizar el riesgo Los planes de contingencia, se han contemplado

dentro del Plan de Manejo de Crisis : PLS - 01
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CRITERIOS DE

L]

N EVALUAGION NC | cP OBSERVACIONES
Se tiene establecido

7 | los criterios para la X
cartera de clientes.

Se ha definido los

g | lineamientos para la X
captacion de
nuevos clientes

: Para la identificacion de las necesidades de los
Se han definido clientes, han establecido encuestas al cliente
criterios para aplicadas en forma anual, a través del formato

g | optimizar ia x | Encuesta de satisfaccion del cliente: FR - 03
identificacion de las Para optimizar este proceso se recomienda
necesidades de los contemplar periodos menores para la evaluacion
clientes. de las necesidades de los clientes, pues sus

necesidades pueden surgir en cualquier momento.
Se ha realizado
encuestas u otros
para  conocer la La dltima encuesta fue realizada en ef mes de
satisfaccion de los . ~ : .

10 | cientes y se ha jumordiet. ano 2016, dandose sergqlrrmen.tor a {as
optimizado ol observaclones_'encontradas, qon_espondlendo la
proceso en funcién nueva evaluacién en el mes de junio del afio 2017
a los resultados
obtenidos.

1 Las ventas son
planificadas  para
evitar 'mP?CtEg :a Las ventas se manejan manteniendo un stock de

11 progran-ggcmn | € a seguridad y se complementa aplicando el
g:greugcac' nola gg_ procedimiento Manejo de crisis.
productos a los
clientes.

Se cuenta con un

seguimiento El  sequimiento  del levantamiento de
documentado  del observaciones realizadas por los- clientes a través
levantamiento  de de las encuestas, se realiza siguiendo el

12 | gbservaciones instructivo Evaluacion de los resultados de las
derivadas de |Ia encuestas al cliente, iN — 21, Ver 09, Abril/2016 EI
encuesta de formato utilizado es Atencion al cliente — encuesta,
satisfaccion al FR - 03, Ver 09, Abril/2016
cliente.

Se ha realizado
13 | encuestas de X

satisfaccion a los
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oportunamente para
ia subsanacién con
el cliente.

N | o NC | CP OBSERVACIONES
clientes de! proceso
y los resultados son
considerados para
la implementacion |
de mejoras.
Se cuenta con
especificaciones de
_ los productos que Las especificaciones de los  productos
1 44 | se van ‘a comercializados, son comunicadas a los clientes a
‘comercializar y través de las Fichas Técnicas de los productos
estos ‘ son finales FT - 01 al FT — 91
comunicados a los
clientes.
Se tiene establecido
los canales de
;Omunga;ﬁ)r?ica‘;?; El seguimiento de posibles entregas de productos
oporiuna en caso defe_ctUosos 0 entregados_ fuera de  fecha es
15 | ge entrega  de momfggreado por el supervisor dg ventas, quien
productos tampnen es responsgble de canaluzar_las posibles
defectuosos .| quejas de los clferge's que  pudieran _Ifegar
faltantes " o medlante correo electrénico o llamada telefénica.
entregados fuera de
fecha a los clientes.
Se supervisa el
gfgg:;zg dae :gz El cur_npiimiento de la atenciér_w de las érdengs de
16 | dientes para compfa colocadas por los clientes, se realiza a
verificar ol través del F_’roced|m|entor de despac?'lo_ de
cumplimiento de las productos terminados, FR — 29, Ver 09, Abril/2016
ardenes de compra.
Las ordenes de
compra son Las. ordenes de compra, son revisadas vy
| 47 | revisadas y aprobadas por el Gerente de Produccion y
aprobadas, previo a Calidad, en caso de su ausencia lo sustituye e!
la programacion de Jefe de Planta.
la produccion.
Las devoluciones
" ggn iosgeg,;ic:;?\uac;:: Se evidencian registros de la gestion de las

devoluciones, asi como la implementacién de las
acciones correctivas correspondientes.
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CRITERIOS DE

-}
N EVALUAGION NC | CP OBSERVACIONES
Las quejas de los
;’ézgf:a das sgz Las quejas de los clientgs_ son gestionz-!das de
19 | manera oportuna y acuerdo a los procedimientos Atencidn de
'son consideradas reclamos y quejas, PR - 05 y Monitoreo de quejas
) de los clientes, PR - 25, Ver 09, Abril/2016
para la mejora del
proceso.
Se cuenta con
m%acr:fmﬁs es?:gg El seguimiento para conocer el estado de los
20 de los bedidos d pedidos de los clientes, es realizado en forma
los ° clig. ntc!,-s eﬁ diaria a través del asistente administrativo.
tiempo real
Se " manejan stock . _
minimo para evitar La empresa tiene definidos stack minimos en
21 pérdidas de ventas todos los productos, para evitar riesgos de
por falta - de pérdidas de ventas.
inventarios.
Se realiza de
manera
periddicamente un
analisis de las
22 | ventas para el X
sequimiento de las
variaciones ylo
fluctuaciones
extracrdinarias.
Se realiza el
seguimiento
periddico de las
23 | variaciones  de X
ventas por linea de _
producto, linea de
negocio, . cliente,
region, etc.
Se cuenta con un _
programa para la Para 1a capacitacion de los trabajadores del area
24 | capacitacion de los X {de ventas, s6lo se ha considerado a las
trabajadores del impulsadoras en tiendas.
area de ventas.
Se cuenta con un
25 | procedimiento para X

verificar el
desemperio  optimo
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L POV B S 1

HCRITERIOS!DE: %gkﬁ%ﬂé PR

Tl ,.-EVALUACIGNM;?,I o
de! personal’’ de
ventas.

El personal de area |.
de ventas conoce
las especificaciones
técnicas de los

productos y estan Solo. se ha. capacitado al personal- que realiza la

26 | : ' tmpulssén de los,.productos -en tiendas. en-temas
zi:g:utt:gn?ga pg; IB; 'X como Buenas. Practicas y ETA (Enfermedades
empresa para Transmmdas por Alimentos)
responder a -
consulta directa de
los clientes. |

E! personal a cargo
de_ las’ - ventas
cuenta con un

brochure 0|
presentacion de los
productos - con
informacion técnica
basica '

27 (composmlon modo X
de uso, |

almacenamiento,
etc:) que‘le permtta
ofrecer los
productos
directamente a los
clientés 'que: visitan
diarigmente.
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c) En el proceso estratégico Sistema de gestion de inocuidad y

calidad
CRITERIOS DE
N° NC | CP OBSERVACIONES
EVALUACION
La empresa dispone de los siguientes documentos
Se tiene para el proceso estratégico Sistema de gestion de
implementado, inocuidad y calidad : '
documentado, Manual del Sistema de Gestién de la Calidad, MA
actualizado y -~ SGC - 01, Ver 09, Abril/2016
1 sostenido un Plan de Validacion, PL - 01, Ver 09, Abril/2016
sistema de gestion Plan de Defensa alimentaria, PL — 02, Ver 09,
de calidad Abril/2016
incluyendo la Asimismo se cuenta con el Manual de Gestion de
inocuidad seguridad y salud en el trabajo: MA ~ SGSST - 01,
alimentaria. Manual de Respeonsabilidad Social : MA —~ RSE -
- ' 01
El proceso se
encuentra
caracterizado
conociéndose  las No se ha realizado la caracterizacion del proceso
2 | entradas, salidas, X estratégico Sistema de gestion de inocuidad y
clientes internos y calidad.
externos del mismo,
misién U objetivo
del proceso
Se han establecido Se cuenta con indicadores en cada uno de los
indicadores para la sistemas que conforman el Sistema de gestion de
3 | medicibn de la X | calidad, resumidos en la instruccién Monitoreo del
operatividad del cumplimiento de objetivos para la mejora continua,
proceso IN-22: .
a) IN -~ SGC - 01 : Porcentaje de Clientes
Las variables de Satisfechos .
b) IN - SGC ~ 0 2 : Porcentaje de Producto No
control del procesc Conf
han sido oniorme - . .
identificadas, de c) IN - _SGC -~ 03: Porcgntaje de Acciones
4 | manera que permita X correctivas eficaces por Trimestre

ajustes de los
indicadores
implementados de
ser hecesario.

d) IN-SGC - 04 : Porcentaje de proveedores de
Confiabilidad mayor al 90%

e) IN — SGC - 05 : Porcentaje de desempefio
optimo de trabajadores

f) IN - RS.E. - 01 : Porcentaje de Empleados
Satisfechos con el Cumplimiento de los
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CRITERIOS DE

N° NC | CP OBSERVACIONES
EVALUACION
Beneficios Sociales
g) IN - RS.E. — 02 : Porcentaje de Quejas del
personal
h) IN - R.S.E. - 03 : Porcentaje de Inasistencias
injustificadas
i) IN — SSTA - 01 : Consumo de agua en
procesos productivos .
j) IN — SSTA - 02 : Consumo de energia
eléctrica por produccion _
k) Indice de accidentabilidad -
) IN - SSTA - 03 : Porcentaje de Tasa d
incidencias (T)
m) IN — SSTA ~ 04 : Porcentaje de Acciones
Correctivas
n) IN ~ SSTA - 05 : Porcentaje de Inspecciones
realizadas
No obstante, como proceso general aan falta
establecer indicadores.
Disponen de
5 | procedimientos
para el proceso
E! manual de
calidad de cada
sistema de gestion
¢ |Que tiene
implementado la
empresa incluye la
interaccion de los
procesos
Los prlocerdlm'e”tos Los procedimientos para el proceso estan
7 |pars itrpnoceso se incluidos en el Manual del Sistema de Gestion de
i‘j;‘g;;’ne Sados la Calidad, MA — SGC — 01, Ver 09, Abril/2016
El tratamiento de las no conformidades, es
Existen realizado conforme a los procedimientos Manejo
procedimientos de No Conformidades, PR - 02, Ver 09, Abril/2016
8 | para el tratamiento y Acciones preventivas y correctivas, PR — 20, Ver
de no 09, Abritlf2016 Usando, ademas, el formato
conformidades Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas,
FR - 01, Ver 09, Abril/2016
Se realiza un Falta incluir el control de mermas en las etapas de
9 | control de mermas X | etiquetado, acondicionado y empaque — embalaje,

gue permiten

durante el proceso productivo.




CRITERIOS DE

N° NC | CP OBSERVACIONES
EVALUACION
reducir el nOmerc
de productos no
conformes.
Se establecen
procedimientos
para definir los
ﬁg’;gg;?ﬁ)s ara Los controles se realizan en cumplimiento de lo
revisar act ualizgr sefialado en el procedimiento Eiaboracion y
10 asegur'ar que lo: Control de Documentos, PR - 01, Ver 09,
documentos Abril/2016, apoyandose en la Lista Maestra de

actuales son los
adecuados para el
sistema de gestién
implementado.

documentos, 04/01, Ver 09, Abril/2016

Cada uno de los
sistemas de gestion
implementados se

Los sistemas de gestibn implementados en la
empresa, son verificados a través de las auditorias
programadas semestralmente y anualmente,
siguiendo ios procedimientos Auditorias Internas al

11 encuentra verificado Sistema HACCP, PR - 16, Ver 09, Abril/2016,
con frecuencia Auditorias internas al SG - SST : PRS - 17 vy
minima anual. Auditoria al Sistema de Responsabilidad Saocial:

PR-RS-10
Existe el
compromiso de ia El compromiso de ia alta direccién es expresada y
alta direccion con el firmada’a través de las Politi de Calidad

12 | desarrollo' y mejora Irmada’a traves de las Politicas de Calidad que

. tiene la empresa en el Manual de Politicas, MA -
de los sistemas de 3
gestion 05, Ver 09, Abril/2016.
implementados.
Se realiza
monitoreo del
zgibsente der::::i: Parf:l el monitt_)rgo del ambiente de 'tr_abajo, se
13 | periédica de realiza la medicién de los agentes fisicos y de
_ calidad sanitaria en el ambiente de trabajo, cada
manera -‘que se 03 meses '
pueda asegurar ’
condiciones de
trabajo adecuadas. :
Se cuenta con un El plan de capacitacion es desarrollado conforme

14 ptan de al procedimiento de Capacitacién y evaluacion de!
capacitacion y se desempeiio del personal, PR — 07, Ver 09,
evidencia su Abril/2016. Asimismo, utilizan los formatos
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CRITERIOS DE

N° NC | CP OBSERVACIONES
EVALUACION
cumplimiento. | Evaluacion del desempeiio del personal, FR — 04,
Ver 09, Abril/2016, Cronograma de capacitacién
del personal, FR - 05, Ver 09, Abril/2016 y
Capacitacion de personal, FR - 06, Ver 09,
Abril/20186. ‘
La empresa ha La empresa tiene implementado el procedimiento
determinado la Mejora Continua, PR - 27, Ver 09, Abril/2016 Pero
15 forma de identificar X debido a que no se han determinado las variables
necesidades de de control del proceso, hace imprecisa la forma de
mejora continua del determinar las necesidades relevantes de mejora
SGC continua en su Sistema de Gestion.
d) En el proceso estratégico Desarrollo e innovacién de productos
CRITERIOS DE
N° NC | CP OBSERVACIONES
EVALUACION
Disponen de La empresa dispone y trabaja el proceso, usando
1 | procedimientos los siguientes documentos :
para el proceso Procedimiento para el desarrollo de productos
nuevos, PR - 23, Ver 09, Abril/2016
Los procedimientos Formatos Solicitud de desarrollo de nuevos
o |para el proceso se productos, FR — 24, Ver 09, Abril/2016, Hoja de
encuentran desarrollo de nuevos productos, FR - 25, Ver 09,
implementados Abril/2016 y Control de la Vida Util del producto,
FR - 26, Ver 08, Abril/2016
El procesc se
encuentra
caracterizado
3 :g?r:(é'::fjosz ali dlaass, X No se hg realizado la cgracten'ggcién del proceso
clientes internos y estratégico Desarrollo € innovacion de productos.
externos del mismo,
misidn u objetivo
del proceso
Se han establecido
':‘g'dﬁi:;ges g:ra :: No se han establecido indicadores para la
4 X medicién del proceso estratégico Desarrollo e

operatividad del
proceso

innovacion de productos.
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NO

CRITERIOS DE
EVALUACION

| NC

cpP

OBSERVACIONES

Las variables de
control de cada
‘procesc  han sido
identificadas, de
manera quée permita
ajustes de los
indicadores
implementados de
ser necesario.

El trabajo del area
de encuentra
planificado y el
cumplimiento de fas
actividades son

| monitoreadas.

Solo se desamollan los nuevos productos
requeridos por el drea comercial o por la Alta

- | Direccién de acuerdo a solicitud de los clientes. Es

recomendable complementar la planificacion de
las actividades, incluyendo mejoras de los
productos de linea o presentando altemativas de
nuevos productos, generados por el mismo
proceso.

Se lleva un registro
de las muestras de
insumos solicitado a
proveedores para el
desarrolio de los
proyectos de
manera gue permita

ja trazabilidad en’

esta etapa.

Se lleva el control

de la rotacidn de las |

muestras
empleadas en las
actividades =~ de
desarrollo.

Se ilevan registros
de estudios de vida
utit de los productos
desarrollados antes

de su lanzamiento |

al mercado.

Los estudios de vida dtil, se realizan usando el

“formato Controf de la Vida Util del producto, FR —

26, Ver 09, Abril/2016

10

Los equipos
empleados para el
desarrolio de wun
producto se
encuentran

Cuentan con el Programa de  Calibracién de
equipos, PG — 03, Ver 09, Abril/l2016, donde
incluyen los equipos utilizados para los
desarrollos. :
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N 'EVA:EUAc )

.‘f s‘-":.-‘:g "‘ﬁ?ﬁi@w‘. "s,%?fgf S

5 FE

et S *f ¥
debidamente
- | calibrados ¥ :
., | verifi cados S *
Existe - RN un

procedimiento para

la’ identificacion de |

rnecesidades de 16s

".
. ot -

Extste el procedimlento para la identificacién del as
necesidades de los requisitos de los clientes para
el desarrollo o innovacion de productos, el mismo

1 ggﬁg;os pg; Ioes:v que . mcluye responsabllidades para el Jefe de
des arrollo' : o Cahdad corrq‘gip_qudlgn‘t.jo éstas a| Gerente de
Producmén red :
innovacion de
productos. -
Las © _
especificaciones
técmcas entregadas
12 por los:cliéntes. para |
el desarrollo de un
producto . son
debidamente
registradas. .
La - aprobaciéon del
glrfgﬁit JesDeCto al Las. especlﬁcac:ones técnicas y la aprobacnén de
13 | desarroltadofinn ova | X los clientes, son realizadas conforme a lo sefialado
do estd claramente {en el Procedimiento para el des_arrollo de
registrada. - y productos nuevos, PR — 23, Ver 09, Abril/2016
documentada.
La -aprobacion de
productos-
desarrollados o
14 .innovados. ‘A g
diniciativa de la
empresa. - esta
_claramente
documentada.
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4.5.2 Recolecciéon de datos para la identificacion de los

recursos para la mejora continua

.1 CRITERIOS DE 1 PR NEe | -
N - EVALUACION - C INC CP-.- T OBSERVACIONE_S_, 5
o Compromiso de la alta direccién

La alta direccion.

mantiene de manera

documentada un

gg%ﬂ;ﬂiﬁni:r% d?; El compromiso de la alta direccion para el
1 |recursos para todos | X aproyns':onamiento de ljecursos, es dqcumentado

los procesos de la a tra_ves“de tas Politicas de los Sistemas de

. Gestion implementados en {a empresa.

empresa incluyendo

los procesos

considerados

estratégicos.

Recursos Humanos

Se cuenta con todo

el personal’ De acuerdo a lo sefalado en el organigrama
1 { planificado para el X establecido por la empresa, falta personal para el

desarrollo del proceso Comercial.

proceso .

El . personal

involucrado en el

proceso’ es
2 | capacitado de X

acuerdo a las

necesidades

identificadas

Los involucrados en

el procesc conocen

claramente sSus E! Manual de. Organizacion y Funciones; no
3 | funciones oy X lincluye funciones para el responsable de

disponen del tiempo Investigacion e Innavacion.

necesario para

realizarlas.

Se realizan

evaluaciones del No se cuenta ' con evaluaciones para el
4 | desempefio al | X {responsable de investigacion y Desarrollo y para

personal involucrado - | el personat del area Comerciat.

con el proceso , . :
5 Se consideran los X Se requiere incluir en el procedimiento,

aportes  realizados

‘considerar el aporte para la mejora de los
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NO

CRITERIOS DE
EVALUACION

NC

CP

OBSERVACIONES

por el personal para
la mejora de los
procesos.

procesos, que pudieran realizar el responsable
de Investigacion y Desarrollo y el personal de
Calidad.

Et personal que
forma parte de la
fuerza de ventas es
constantemente
motivado.

Se realiza la
medicion del ‘clima
labora! y se toma en
cuenta los resultados
para la mejora.

Solo se ha realizado la medicion del clima laboral
para el personal operativo.

lLos perfiles de
puesto descritos en
el ‘Manual de
organizacion y
funciones” (MOF)
estan de acuerdo al
perfil del trabajador
ylo postulante segun
lo declarado en su
Hoja de vida con el
objetivo de minimizar
brechas de
desempefio en los
puestos de trabajo y
dar cumplimiento de
manera eficiente. a
los procesos.

Se requiere mejorar el perfil del Supervisor de
Ventas.

Los puestos de
trabajo existentes
estan incluidos en el
organigrama  actual
de la organizacion.

10

Existe duplicidad de
funciones dentro del
Manual de
arganizacion y
funciones.

11

Se ha conformado un
equipo de trabajo
interdisciplinario cuya
responsabilidad
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NO

CRITERIOS DE
EVALUACION

NC

ce

OBSERVACIONES

principal es la mejora
continua del proceso
de Sistema de
gestion de Calidad e
Inocuidad.

Recursos de infraestru'ctura

El personal cuenta
con espacio definido
para el desarrollo de
las actividades
dentro del proceso.

El responsable de Investigacion y Desarrolio y el
responsable del Sistema de Gestion, requieren
un espacio definido para realizar sus actividades.

El personal de un
determinado proceso
cuenta con los
equipos ylo
materiales que le
permitan ejecutar de
manera eficiente sus
actividades {mesa de
trabajo,
computadoras,
impresoras,
tinta, etc.)

papel,

No se ha determinadoc un area especifica para el
desarrollo de las labores del proceso de
Innavacién y desarraotlo de producto.

El ambiente de
trabajo cuenta con
los recursos fisicos
necesarios para el
buen desempefio de
las actividades
(iluminacion
adecuada, SS. HH.,
agua, dispensador de
agua, ventilacién,
etc.)

Los ambientes requieren mejorar en la
ventilacion, ademas de contar con agua para el
consumo del personal.

Se cuenta con
instalaciones de luz,
agua . y desagle,
extintores y otros, de
manera suficiente y
operativa.

Recursos economicos

Se cuenta con un

presupuesto para los
procesos’

X
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CRITERIOS DE

N EVALUACION CINC!CP OBSERVACIONES
considerados
estratégicos y se
monitorean para
verificar Su
cumplimiento.

| forma y los plazos
| para el pago a los; X

Se ha definido la

proveedores y estos
se cumplen.

Se cumple con el
pago al persona!l de
acuerdo a los montos | X
y fechas
establecidas.

Se realiza
seguimiento para el
pago de las facturas
pendientes de
cancelar por parte de
los clientes.

4.6 Procesamiento estadistico y analisis de datos
El analisis estadistico de los datos, se realizéd en funcién a fos
. resultados obtenidos de la aplicacion de la Lista de Chequeo, asi se tiene:
4.61 Procesamiento estadistico y analisis de los datos
obtenidos en [a Identificacion de las necesidades de
mejora continua ,

a) En el proceso estratégico Gestion de proveedores.- La Lista de
Chequeo contempla 18 criterios de evaluacion, para identificar las
necesidades del proceso estratégico Gestion de proveedores.
Después de la auditoria, se obtuvo 13 criterios con cumplimiento, 3
criterios cumplidos parciaimente y 2 criterios que no se cumplen, los
cuales son expuestos en la Tabla 4.1 (Ver pag. N° 73)
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TABLA 4.1
IDENTIFICACION DE NECESIDADES - PROCESO ESTRATEGICO DE

GESTIION DE PROVEEDORES
PROCESO ESTRATEGICO : GESTION DE PROVEEDORES
Criterio de cumplimiento Cantidad de criterios evaluados %
CUMPLE (C) | T 13 72
CUMPLE PARCIALMENTE (CP) 3 17
NO CUMPLE (NC) - 2 11
Total 18 100

Fuente : Elaboracion propia

El proceso estratégico Gestion de proveedores, presenta
cumplimiento en el 72% de los criterios evaluados, cumplimiento
parcial en el 17% y no cumplimieﬁto en el 11%, lo que significa que
existe un 28% de oportunidades de mejora, tal como se expone en el
Grafico 4.1

GRAFICO 4.1

IDENTIFICACION DE NECESIDADES — PROCESO ESTRATEGICO
GESTION DE PROVEEDORES

PROCESO ESTRATEGICO: GESTION DE
PROVEEDORES

Fuente : Elaboracion propia
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El cumplimiento de 13 de.los 18 criterios evaluados en el proceso
estrategico Gestion de proveedores, significa que la empresa dispone
de 'procedimientos para este proceso y que éstos se encuentran
implementados, que sus indicadores cuentan con variables de control
identificadas para medir su operatividad y 'ajuste de ser necesario,
que tiene planes de contingencia para minimizar el riesgo de no
contar con los productos en la cantidad, fecha y calidad planificados,
que han definido criterios para la seleccién y evaluacién de sus
proveedores, que las compras son p!aﬁiﬁcadas, que los productos a
comprar cuentan con especiﬁcacionés, que los productos comprados
son evaluados en la recepcion y cuentan con los documentos de
calidad especificados, que las ordenes de compra son revisadas y
aprobadas y que los productos a devolver son gestionados de manera
oqutuna. .

De otro fado, los tres criterios de cumplimiento parcial, denotan
_qué, si bien es cierto se tiene establecido los canales de
comunicacion en caso de entrega de productos defectuosos, faitantes
"0 realizados fuera de fecha por parte de los proveedores, la
comunicacion con el cliente interno no se ha establecido de manera
formal. Ademas, que se supervisa el stock de los almacenes
manteniendo un inventario actualizado y se realiza el seguimiento dei
ingreso v salida de los productos respectando el principio de FIFO
(First In, First Out) o PEPS (Primerc en Entrar, Primero en Salir); pero
el manejo es manual descargando diariamente la salida de los
productos y realizando semanalmente un inventario para verificar el
stock calculado. Esta metodologia, considerando el incremento
_creciente de fos productos a fabricar, pl.iede generar errores gue
podrian evitarse utilizando un sistema automatizado para el control de
los inventarios.

Finalmente, la evaluacion arroja que no se cumplen 2 de los 18
criterios  auditados; esto significa que no se ha realizado la
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caracterizacion del proceso para conocer sus entradas, salidas,
clientes intermos y externos, mision y objetivos; asimismo, gue no se
cuenta con encuestas de satisfaccion a los clientes del proceso, lo
que ayudaria a la implementacién de mejoras.

b) En el proceso estratégico : Area comercial.- Para el proceso Area
Comercial, la Lista de Chegqueo contempla 27 criterios de evaluacion
para identificar sus necesidades. Después de la auditoria, se obtuvo
11 criterios con cumplimiento, 8 criterios cumplidos parcialmente y 8
criterios que no se cumplen, lo cual es resumido en la Tabla 4.2

TABLA 4.2
IDENTIFICACION DE NECESIDADES - PROCESO ESTRATEGICO
AREA COMERCIAL
PROCESO ESTRATEGICO : AREA COMERCIAL
Criterio de cumplimiento Cantidad de criterios evaluados | %
CUMPLE (C) . 12 44
CUMPLE PARCIALMENTE (CP) 7 26
NO CUMPLE (NC) 8 30
Total 27 100

Fuente : Elaboracion propia

Al evaluar el proceso estratégico Area comercial, se puede
determinar que el 44% de los criterios evaluados presentan
cumplimiento, el 26% presentan cumplimiento parcial y el 30%
presenta no cumplimiento, significando que tendria un 56% de
oportunidad para la mejora.

De acuerdo a lo expuesto, se pueden visualizar en el Grafico 4.2
{Ver pag. N° 76)

Los 11 criterios con cumplimiento, encontrados en la evaluacion
det proceso estratégico Area Comercial, muestran que se han
implementado planes de contingencia para minimizar el riesgo de no
atencion a los clientes de acuerdo a las fechas programadas, que las
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ventas son pianiﬁcadas, que se realiza el seguimiento a las
observaciones que los clientes manifiestan a través de fas encuestas
de satisfaccion y se ha optimizado el proceso en funcién a los
resultados obtenidos de las encuestas, que cuentan con

| especificaciones para los productos a comercializar, que se tiene
establecido los canales para la comunicacion oporiuna en caso de
entregas no éonforme a los clientes, que se supervisa el despacho de
los productos a los clientes, que las érdenes de compra son revisadas
y aprobadas antes de fa produccion, que las devoluciones de
productos son subsanadas con los clientes; que las quejas son
gestionadas de manera oportuna y usadas para la mejora, que realiza
el seguimiento para conocer el estado de los pedidos de sus clientes |
en tiempo real y que manejan un stock minimo para evitar pérdida de
ventas por falta de inventarios.

GRAFICO 4.2

IDENTIFICAICON DE NECESIDADES - PROCESO ESTRATEGICO
AREA COMERCIAL

PROCESO ESTRATEGICO: AREA
COMERCIAL

CUMPLE

 cumpLt®
PARCIALME

. NTE.
26%

Fuente : Elaboracién propia
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En relacion a los ocho criterios de cumplimiento parcial, se puede
sefialar que, si bien la empresa dispone de procedimientos e
indicadores relacionados con fa atencién, monitoreo y evaluacién de
los reclamos y quejas presentados por los clientes, se requiere
compiementar con los procedimientos e indicadores para las
actividades desarrolladas dentro del proceso comercial. Ademas, se
encontrd que, para identificar las necesidades de sus clientes,
consideran la informacidon que recogen a través de las encuestas
anuales que les realizan para medir su satisfaccion; pero se sugiere
optimizar este mecanismo pues pudieran presentarse necesidades
gue requeririan ser identificadas y/o atendidas antes del afio en que
se reafiza la siguiente encuesta. También se recogid la informacién
que en cuanto a la capacitacion sélo se ha considerado al personal
que realiza la impulsion de {os productos en {as tiendas, por lo que se
hace necesario incluir a todo el personal tanto en {a programacion
como en la realizacion de las capacitaciones.

En cuanto a los ocho criterios que se identificaron como con no
cumplimiento; corresponden a que no han realizado la caracterizacion
de este proceso estratégico, que no se tiene establecido los criterios
para la cartera de clientes ni los lineamientos para la captacion de
nuevos clientes, que no se cuenta con encuestas de satisfaccion a los
clientes de este proceso para la implementacion de mejoras, que no
se realiza un andlisis de las ventas o de sus variaciones para la toma
de decisiones, que no se cuenta con un procedimiento para verificar
el desempeiio optimo del personai de ventas y ademas, que el
personal de ventas no cuenta con la informacion técnica basica de los
productos que son ofrecidos a los clientes.

En el proceso estratégico Sistema de gestion de inocuidad y
calidad.- Para la evaluacion del proceso estratégico Sistema de
gestion de la calidad e inocuidad, la herramienta consta de 15 criterios

destinados a identificar las necesidades. Después de fa aplicacion de
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la Lista de Chequeo, se tuvo que un total de 10 criterios son
cumpiidos, 4 criterios son cumplidos parciaimente y un criterio no se
cumple. Ademas, resuttd con un §6% de criterios evaluados con
cumplimiento, un 27% con cumplimiento parcial y un 7% de criterios
con no cumplimiento, lo que determina un 34% de oportunidades de
mejora, lo cual se esquematiza a continuacion en {a Tabla 4.3

TABLA 4.3

IDENTIFICAICON DE NECESIDADES - PROCESO ESTRATEGICO
SISTEMA DE GESTION DE INOCCUIDAD Y CALIDAD

PROCESO ESTRATEGICO : SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD E

INOCUIDAD
Criterio de cumplimiento Cantidad de criterios evaluados | %
CUMPLE PARCIALMENTE (CP) 4 27
NO CUMPLE (NP) ' 1 7
Total - 15 100

Fuente : Elaboracion propia

De la revision de los diez criterios que se cumplen, podemos
sefialar que la empresa tiene implementado un Manual de Sistema de
gestion de Calidad, un Plan de Validacion, un Manual de Gestion det
Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo y un Manual del Sistema
de Gestion de Responsabilidad Social, los mismos que cuentan con
procedimientos, instrucciones, registros, entre otros documentos
correspondientes a cada uno de los sistemas de gestion que
conforman su Sistema de Gestién de Calidad.

Asi mismo se verifica que {a gestién de no conformidades se aplica
de acuerdo a los lineamientos establecidos por la empresa en los
procedimientos de Manejo de No Conformidades, Acciones
preventivas y correctivas y Atencion a quejas y reclamos, esta uitima
reconocida por los clientes a través de las encuestas de satisfaccion

realizadas. De igual manera, se evidencia que la verificacion de cada
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uno de los sistemas de gestion, es realizada de manera interna a
- través de las auditorias programadas semestralmente y anualmente,
| siguiendo los procedimientos de Auditorias Internas al Sistema
HACCP, Auditorias internas al SG — SST, Auditoria al Sistema de
Responsabilidad Social; y de manera externa, mediante auditorias de
clientes a lo largo del afio, auditoria de verificacion del programa
SQMS( Supllier Quality Management System) y certificacion HACCP

GRAFICO 4.3

IDENTIFICAICON DE NECESIDADES - PROCESO ESTRATEGICO
SISTEMA DE GESTION DE INOCUIODAD Y CALIDAD

PROCESOESTRATEGICO: SISTEMA DE
GESTION DE INOCUIDAD Y CALIDAD

Fuente : Elaboracion propia

Se verifica también que cuentan con Polfticas de Calidad
expresadas y firmadas por la Gerencia Genera! de la empresa como
maxima autoridad, las cuales se encueniran en el Manual de Politicas,
en ellas se expresa el compromiso de la alta direccion con el
desarrollo y mejora de los sistemas de gestion implementados.
lgualmente, comprometidos con un ambiente de irabajo saludable e
inocuo, realizan el monitoreo del ambiente de trabajo cada tres

meses. También se revisé el cumplimiento del programa de
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d)

Capacitacion Anual al personal, tanto a las areas operativas como
administrativas de la empresa mediante el Procedimiento de
Capacitacion y evaluacion del desemperio del personal.

Por ofro lado, de la aplicacion de la Lista de Chequeo se
identificaron criterios con cumplimiento parcial, significando que se
cuenta con indicadores en cada uno de los sistemas de gestion que
conforman el Sistema de gestién de Calidad de productos Alimenticios
Tresa S.A, no obstante, como proceso estratégico, aun no cuenta con
indicadores para la medicion de la operatividad del mismo que permita’
la optimizacidon y mejora del mismo. Ademas, se verificd que el
rendimiento de los batch de produccidn esta claramente identificado
llevando el control productivo lo que permite no exceder de la merma
promedio; pero aun no se ha identificado esta variable para los
materiales L{tilizados en el envasado, etiquetado y acondicionado
durante el proceso prbductivo.

Asi también, se pudo revisar que se ha determinado la forma de
identificar las necesidades de mejora continua de acuerdo al
Procedimiento para la mejora continua, sin embargo, debido a que las
variables de control det proceso no han sido identificadas, no se lleva
un contro! de las mismas o que hace imprecisa la identificacion de las
necesidades relevantes del proceso.

Finalmente, se identificd un solo criteric de no cumplimiento,
respecto a que el proceso no ha sido caracterizado, por o que ﬁo se
han definido las entradas, salidas, clientes internos y externos, mision
y abjetivos del proceso.

En el proceso estratégico Desarrollo e innovacion de productos.-
Para la evaluacion del proceso estratégico Desarrollo e innovacién de
productos, la herramienta consta de 14 criterios, destinados a
identificar las necesidades. Después de la aplicacion de la Lista de

Chequeo, se tuvo gque un iotal de 07 criterios son cumplidos, 2
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criterios son cumplidos parcialmente y cinco criterios no se cumple.
Esto se resume en la Tabla 4.4
TABLA 44

IDENTIFICACION DE NECESIDADES ~ PROCESO ESTRATEGICO :
- DESARROLLO E INNOVACION DE PRODUCTOS

PROCESO ESTRATEGICO : DESARROLLO E INNOVACION DE

PRODUCTOS
Criterio de cumplimiento Cantidad de criterios evaluados | %
CUMPLE PARCIALMENTE (CP) 2 14
NO CUMPLE (NC) 5 36
Total 14 100

Fuente : Elaboracién propia -

Asimismo, se obtuvo un 50% de cumplimiento de los criterios
evaluados, 14% de cumplimiento parcial y 36% de no cumplimiento,
determinande un 50% de oportunidades de mejora continua, o cual
se esquematiza en el Grafico 4.4

GRAFICO 4.4

IDENTIFICAICON DE NECESIDADES - PROCESO DE DESARROLLO
E INNOVACION DE PRODUCTOS

PROCESOESTRATEGICO: DESARROLLOE
INNOVACION DE PRODUCTOS

Fuente : Elaboracién propia
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Los criterios identificados con cumplimiento, denotan que para el
procesc disponen y tienen implementado el Procedimiento para el
desarrolio de productos nuevos. Asi mismo que se cuenta con
equipos calibrados para el estudio de vida Gtil, asi como a ofros
equipos relacionados a la parte operativa del proceso como balanzas,
termoémetros digitales, entre otros. Tambien, se observd que existe un
buen control respecto del resguardo de las especificaciones técnicas
entregadas por los clientes las cuales son vertidas o adjuntas en el
formato Solicitud de desarrollo de nuevos productos, asi como la
aprobacion por parte del cliente para un determinado proyecto esta
claramente documentada y registrada.

De los dos criterios con cumplimiento parcial, se identificé que la
planificacion del trabajo en el proceso, esta referida principalmente al
cumplimiento de los desarrollos solicitados por el cliente, mas no se
cuenta con un programa de trabajo referido a la innovacion de los
productos de linea o nuevos a iniciativa de la empresa; lo que puede
incluirse en la etapa de planificacion del proceso a fin identificar con
mayor precisién las necesidades tanto del cliente externo como el
interno, fomentando de esta manera ia mejora y optimizacion del
proceso. Asf mismo las responsabilidades del Jefe de Aseguramiento
respectc a la identificacion de ias necesidades del cliente para un
determinado proyecio estan definidas en el procedimiento Disefio y
desarrcilo de productos, sin embargo, en la practica estas son
realizadas directamente por la Gerencia de Produccién /
Aseguramiento de Calidad de la empresa, identificandose la
necesidad de redefinir las responsabilidades actuales en el proceso.

De los cinco criterios donde no se evidencia cu.implimiento, se
identifica que el proceso no se encuentra caracterizado, surgiendo la
necesidad de identificar debidamente los elementos de entrada,
salida, clientes intemos y externos, recursos, entre otros, que
permitan planificar y optimizar de manera adecuada la operatividad
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del proceso. Ademas, las variables del proceso no han sido
identificadas, motivo por el cual no se han implementado indicadores
para‘ el proceso, siendo necesario implementar mediciones at proceso
que permitan optimizar la operatividad del mismo. También se
evidencio en la parte operativa del proceso, que no se ileva un contro}
de las muestras de insumos solicitados a proveedores para el
desarrofio de los proyectos, que permita ei debido control, registro,
rotacion y trazabilidad. ' _

46.2 Procesamiento estadistico y analisis de los datos

obtenidos en la ldentificacion de los recursos para la
- mejora continua

Para la identificacion de los recursos para la mejora continua, la
Lista de Chequeo 'contempta 20 criterios de evaluacion, subdivididos en
cinco grupos: Compromiso de ia aita direccion, recursos humanos,
recursos de infraestructura y recursos econdmicos. Al aplicar la Lista de
Chequeo, un total de 07 criterios mostraron cumplimiento, 9 criterios se
encontraron con cumplimientc parcial y 4 criterios no se cumplian.
Ademas, el 35% de los criterios evaluados presenté cumplimiento, 45%
cumplimiento parcial y 20% no cumplimiento, significando que existiria un
65% de recursos humanos, de infraestructura y economicos por optimizar.
A continuacion, se presentan los resuitados esquematizados en ia Tabla
4.5 (Ver pag. N° 84) de valores y en el Grafico 4.5 (Ver pag. N° 84)

Se identifico cumplimiento en relacion al compromiso de la alta
direccion, a traves de las Politicas establecidas para todos los Sistemas
de Gestién implementados en la empresa. Ademas, dentro de los criterios
evaluados para los recursos humanos, se reflejo cumplimiento en que los
puestos de trabajo que a la fecha existen para fos cuatro procesos, se
encuentran actualizados en el organigrama de la empresa, ademas
cuentan con un equipo de trabajo multidisciplinario cuya funcién principal
estd relacionada con la mejora continua del Sistema de Gestion
implementado en {a empresa. En relacibn a los recursos de
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infraestructura, se encontré cumplimiento en el criterio relacionado con ias
instalaciones de luz, agua y desagle, extintores y otros, que se
mantienen en cantidad suficiente y estan operativos. Respecto a los
recursos economicos, 3 de los 4 criterios evaluados, tuvieron
cumplimiento, significando que fa empresa tiene definido y cumple con la
forma y los plazos para el pago a los proveedores y al personal, ademas
que realiza el seguimiento correspondiente para el logro del pago de las

facturas pendientes de cancelar por parte de los clientes.

TABLA 4.5
IDENTIFICACION DE RECURSOS PARA LA MEJORA CONTINUA

PROCESO ESTRATEGICO : DESARROLLO E INNOVACION DE

PRODUCTOS -

Criterio de cumplimiento Cantidad de criterios evaluados| %
CUMPLE PARCIALMENTE (CP) 9 45
NO CUMPLE (NC) 4 20

Total 20 100
Fuente : Elaboracién propia
GRAFICO 4.5

IDENTIFICAICON DE RECURSOS PARA LA MEJORA CONTINUA

EVALUACION DE LOS RECURSOS PARA LA MEJORA
CONTINUA

Fuente : Elaboracion propia
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Respecto a los criterios que tuvieron cumplimiento parcial, estos
estan relacionados con los recursos humanos y los recursos de
infraestructura. Asi pues, se puede sefialar que no todo el personal
involucrado con los procesos es capacitado de acuerdo a ias necesidades
identificadas. Ademas, es necesario incluir en el Manual de Organizacion
y Funciones lo correspondiente al responsable del proceso de
Investigacion e Innovacién, asi también complementar las evaluaciones
de desempefio para el responsable de este proceso y para el personal del
area comercial que no han sido aspectadas. Y en refacion a los aportes
para la mejora continua, se requiere establecer como se considerara el
aporte realizado por el responsable de Desarrolic e innovacion.

En relacion a los criterios evaluados para los gue se encontrdé no
cumplimiento, determiné que, en cuanto a recursos humanos, no se
cuenta con todo el personal planificado para el desarrollc del proceso
_Area Comercial, ademas, que no se han efectuado charlas motivacionales
al personal de ventas, impactando en sus resultados, también se
evidencié que existe duplicidad de funciones dentro del Manual de
Organizacion y Funciones. Respecto a los recursos econdmicos, se
identificd que no se cuenta con un presupuesto para los procesos
considerados estratélgicos que tendrian que ser monitoreados para su
cumplimiento.
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RESULTADOS

5.1 Necesidades para la mejora continua de los procesos
considerados estratégicos en la empresa Productos
Alimenticios Tresa S.A.

Se identificaron las siguientes necesidades :

a) En el proceso estratégico Gestion de proveedores :

1)

2)

3)

4)

Definir un mecanismo de comunicacion formal con el cliente
interno o partes interesadas del proceso, en el caso de rechazo o
devoluciones a los proveedores para que la informacion sea
recibida de manera oportuna por las otras areas de la empresa y
tomen ias medidas necesarias para no ver afectada la
planificacién de sus actividades.

Implementar un mecanismo informatico para el control de
inventarios, pues actualmente los ingresos y egresos de insumos
y materiales es llevado por fa jefatura de planta de manera
manual, lo que, al incrementar la produccién en periodos festivos,
demanda mayor tiempo y atencion a esta actividad siendo mas
probabte incurrir en error en la cofrecta rotacion de materiales.
Conocer mejor el broceso mediante una caracterizacién del
mismo, para poder conocer de manera precisa las entradas,
salidas, clientes internos, entre otras variables, para poder medir
el desempefio del proceso y aplicar mejoras de ser necesarias.
Realizar encuestas de satisfaccion al cliente intemo 'para

determinar oportunidades de mejora en el proceso.

b) En el proceso estratégico Area comercial :

1)

Implementar indicadores para las actividades propias del proceso
comercial, que puedan medir el desempefio de los trabajadores
del area, asi como de los servicios de mercadeo contratados a
terceros y verificar si las actividades programadas estan siendo

. cumplidas de manera éptima.
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2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Replantear la frecuencia de aplicacidon de las encuestas de
satisfaccion al cliente, actualmente se aplican de manera anual y
ia eficiencia de las acciones correctivas tomadas se verifican en la
siguiente encuesta anual, pudiendo presentarse durante este
periodo necesidades del cliente que no son identificadas antes del
ano.

Desarroliar un programa de capacitacion en temas propios' del
proceso comercial para todos los trabajadores y en todos los
niveles jerarquicos dentro det proceso, pues solc el personai de

impulsion de ventas ha recibido capacitacidn en temas técnicos

de inocuidad y manipulacion de alimentos por el area de

aseguramiento de calidad de la empresa, mas no se han
desarrollados capacitaciones netamente correspondientes a
temas operativos concemientes al proceso.

Definir y documentar los requisitos para ia cartera de clientes para
evitar contratiempos administrativos por situaciones no
establecidas.

Deﬁnir y documentar los lineamientos para la captacion de nuevos
clientes donde se incluya las estrategias para la fidelizacion de los
nuevos clientes.

Realizar un analisis de ventas o de las variaciones en las mismas
para la toma de decisicnes apropiadas segln los resultados
obtenidos de dicho analisis.

Realizar la caracterizacion de este proceso, para definir con
precision clientes internos, éxternos, entradas, salidas, entre otras
variables para medicion y mejora del proceso.

Realizar encuestas de satisfaccion del cliente intemo que sean
una fuente de retroalimentacion para toma de decisiones y

mejora.
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9)

Evaluar el desemperio de los trabajadores del proceso, asi como
de los servicios tercerisados en el mismo, para identificar mejoras
cumplimiento de objetivos y mejoras de las estrategias en el

proceso.

10) Implementar catdlogos de los productos donde se tenga

informacién técnica basica sobre los mismos para que logre
satisfacer con mayor precision las expectativas del proyecto que
el cliente requiera, esto servira de gran apoyo al personal de
ventas pues la empresa cuenta con una amplia cartera y variedad
de producios a comercializar. |

c) En el proceso estratégico Sistema de gestién de ia inocuidad y
calidad : '

d)

1)

2)

3)

4)

Identificar las variables de control del procesc para identificar de
manera optima las necesidades relevantes del proceso.
Caracterizar el proceso para identificar de manera precisa las
entradas, salidas, clientes internos, externos, objetivos entre otras
variables de proceso que permita la medicién y mejora del mismo.
Implementar indicadores  para realizar la - medicion de la
operatividad del mismo y determinat mejoras para el proceso.
Establecer el porcentaje de merma que se aceptara para los
materiales empleados en los procesos de envasado, etiquetado y
acongdicionado de los proddctos finales y de esta forma controlar
los sobrecostos por desviaciones negativas que.se puedan dar en
estas actividades.

En el proceso estratégico Desarrolio e innovacion de productos :

1)

Ampliar el alcance de la planificacién del trabajo en el proceso,
incluyendo realizar 1a innovacién de fos productos de linea o
nuevos productos, por incitativa de la empresa y no’ solo por

atender una soticitud de los clientes.
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2)

3)

4)

5)

Redefinir las responsabilidades en el proceso, dado a que
actualmente  son dirigidas por ia  Gerencia de
Produccién/Aseguramiento de Calidad, pero en el procedimiento
documentado para el proceso, refiere esta direccion al Jefe de
Aseguramiento de Calidad.
Caracterizar el proceso, identificando debidamente los elementos
de entrada, salida, clientes intemos y externos, recursos, entre
otros, que permitan planificar y optimizar de manera adecuada la
operatividad del proceso.
Identificar las variables del proceso para la implementacion de
indicadores que permitan optimizar la operatividad del mismo.
Implementar un procedimiento para el control de las muestras de
insumos solicitados a proveedores para el desarrollo de los
proyectos, permitiendo de esta manera realizar el debido control,
registro y rotacién de estos insumos lo que es favorable para
realizar una correcta trazabilidad en los productos desarrollados.
5.2 Recursos que dispone para la mejora continua de los
procesos considerados estratégicos en la empresa
Productos Alimenticios Tresa S.A.

De la informacién recopilada y el analisis correspondiente, se ha

podido identificar los siguientes recursos :

a)

b)

Se identifica el compromiso de {a alta direccién de la empresa a cargo

dela Gerencia General, con el cumplimiento de las politicas de los

sistemas de gestion implementados en la empresa.

Los puestos de trabajo actual estan identificados en el organigrama

de la empresa y definidos en el Manual de operaciones y funciones de

la empresa.

Se cuenta con recursos fisicos donde se desarrollen las actividades

actualmente en los procesos existentes, asi mismo toda la planta

cuanta con dotacidon de agua, luz, servicios higiénicos en cantidad

suficiente y se encuentran operativos.
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d)

Se provee en las instalaciones de dispositivos de seguridad tales
como extintores, detectores de humo y sistema de alarma en caso de
emergencia que brindan un ambiente de trabajo séguro, todos
operativos y en cantidad suficiente de acuerdo a normativa aplicable.
El pago a los proveedores y al personal que labora en la empresa, se
cumple de acuerdo a lo acordado.
El seguimiento del pago de facturas de clientes, se realiza por un érea
especifica de la empresa, para evitar pérdidas de liquidez por .
incumplimiento de este concepto.

Asimismo, se pudo identificar que se requiere complementar los

siguientes recursos :

a)

b)

d)

Implementar un area esbeciﬂca para la ejecucién del proceso de
Desarrollo e innovacién de productos, pues comparte el espacio fisico
con el Laboratorio de Control de calidad; siendo un espacio reducido
para el personal gue labora en el drea.

Dotar de capacitacion, incluyendo charlas motivacionales, al personal
que esta relacionado con las ventas en el proceso Area comercial, asi
como complementar 1a evaluacion de desempefio al personal de este
procesa. ’

Completar el personal planificado para el desarrollo del proceso Area
comercial, se identifico vacante ia jefatura del area comercial.

Definir el presupuesto anual para la operatividad de estos procesos
estratégicos, apoyandose en los responsables de cada uno de los
procesos estratégicos, asegurandose {a disponibilidad de los mismos,
al principio de cada afo.

Establecer en el Manual de Organizacion y Funciones, el responsable
del proceso de Desarrollo e innovacion de productos.

incluir en el procedimiento de mejora continua, los aportes del

responsablé del proceso de innovacion y desarrolio de producto.
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53 Modelo de gestion para la mejora continua de los
procesos de tipo estratégico

El presente modelo de gestion para la mejora continua de los

procesos de tipo estratégico, basado en el Ciclo de Deming, considera los

siguientes aspectos :

a)

b)

c)

d)

5.3.1 Planear
Definir un equipo de trabajo para la mejora continua, este equipo
deberia estar conformado por miembros responsables de los
procesos de tipo estratégicos de la empresa y el liderazgo del grupo
lo asumira el miembro que forma parte de la Alta direccion de la
empresa y este grupo sera el responsable de la gestién de cada uno
de los procesos. |
El equipo de mejora se reunira para definir la misién y visién de los
procesos considerados estratégicos, para ayudar a los actuales y
futuros responsables y/o integrantes al mejor conocimiento del
proceso, asi mismo que éstas constituyan fuente para verificar si las
actividades actuales estan contribuyendo al cumplimiento de la mision
y vision del proceso y de {a organizacion.
El equipo de mejora debera implementar indicadores para la medicion
operativa de los procesos considerados estratégicos, que permitan
posteriormente evaluar desempefio de las actividades.
El equipo de mejora encargara al responsable de cada proceso
elabore {a caracterizacién del proceso, para que se pueda conocer a
detalle las variables del proceso, de modo que, al tener pleno
cohocimiento det mismo, el responsable del proceso pueda gestionar
de manera cportuna los recursos necesarios para el desarrolle de las
actividades. _
Los responsables de los procesos estratégicos realizaran la medicion

de desempefio para cada proceso a su cargo.
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1)

g)

"

Para el proceso estratégico Gestion de proveedores, el
responsable de! proceso debera determinar ia herramienta informatica
que utilizara para implementar un controt de inventarios mas versatil y
en linea, de manera que conforme se desarrolle el proceso productivo
y se realicen los despachos a los clientes, los datos puedan ser

sistematizados en tiempo real, obteniendo asi los stocks diarios y por

tumno de produccidn.

Para el proceso estratégico Area Comercial, establecer una menor
frecuencia para la identificacién de las necesidades de los clientes,
para que éstas puedan ser revisadas y de proceder, implementarse
como mejoras. Asimismo, mejorar la herramienta para fa identificacion
de las necesidades de los clientes, de manera que los clientes
puedan darlas a conocer a la empresa de manera permanente o
cuando sea necesario. Adicionalmente, establecer los criterios y
lineamientos para que pueda ser conformada una cartera de clientes,
asi como las estrategias para lograr la captacion y fidelizacion de los
nueves clientes. |
Para el proceso estratégico Gestion de la inocuidad y calidad,
plantear un cronograma de trabajo anual mediante un Diagrama de
Gantt para las actividades operativas del proceso, como auditorias
internas, externas programadas incluyendo las de certificacion,
capacitacionés intemas y externas programadas, revision
documentaria con fines de actualizacién de versiones de manual de
cada sistema de calidad que conforman el Sistema de gestion de
calidad e Inocuidad de 1a empresa, entre ofras actividades.

Para el proceso estratégico Desarrollo e innovacion de productos,
definir de manera documentada al responsable del proceso, ya que

en la practica es gestionado por la Gerencia de

'producciénlaseguramientq de calidad pues el inicio de cada proyecto

es aprobado por dicha autoridad. Asimismo, los tipos de proyectos

que se ejecutaran en este proceso, que son los solicitados por
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a)

b)

clientes y los programados por la propia empresa para la mejora e
innovacion de la cartera actual de las unidades de negocio,
planteando un cronograma de trabajo anual mediante un Diagrama de
Gantt para los proyectos establecidos por la propia empresa ya que
los solicitados pbr los clientes generalmente nacen a raiz de las
necesidades de los mismos en el tiempo no pudiéndose asignarles
fecha con precision. Asi como, establecer los lineamientos operativos
para las actividades de control de muestras para el desarrollo de cada
proyecto. Finaimente, establecer un perfil de competencias para el
encargado de desarrollo de producto que sirva de sustento para la
calificacion interna y evaluacién de desempefio del misma.

5.3.2 Hacer
Lbs responsables de los procesos, considerados estratégicos, deberan
elaborar la ficha de caracterizacion de su proceso, incluyendo este
documento en el Manual de Sistema de Gestién de Calidad e
Inocuidad de la empresa. Ademas, deberan realizar el presupuesto
anual para cada proceso considerado estratégico, detallando
actividades contempladas en el programa anual de trabajo elaborado.
Los responsables de los procesos presentaran los indicadores
definidos para su procesc de manera documentada mediante una
‘Ficha de Indicador’ incluyendo: responsables, objetivos, metas,
frecuencia de medicion, fuente de informacion, formula de calculo del
indicador, resultados y acciones correctivas de ser el caso, asf mismo
estos documentos deberan ser ingresados-a! Manual de Sistema de
gestion de Calidad e Inocuidad como corresponde.
Los indicadores a implementar deberdan permitir Ja evaluacion y
medicion de la tendencia de los resultados de auditorfas externas, la
recurrencia de no conformidades, satisfaccion del cliente interno del
proceso, entre otras netamente operativas que el equipo de mejora

considere necesario.
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d)

e)

g)

h)

Realizar la revision y aprobacion de presupuesto anual del proceso por
parte de la alta direccién de ia empresa.

Los responsables de los procesos elaboraran un Cronograma de
capacitacion a los integrantes del proceso, donde incluyan temas
como el Modelo de gestion para la mejora continua de los proceso de
tipo estratégico de Productos Alimenticios Tresa S.A; mision y vision
de! proceso, caracterizacion de procesos, indicadores del proceso,
actividades operativas descritas en el programa anual de actividades,
entre otros de manera que todos los integrantes de este proceso estén
in formados del modelo de gestion que se esta implementando.

Para el proceso estratégico Gestion de proveedores, para los casos en
que se rechace un producto, se deberad comunicar, entre otros al area
de compras para la toma de acciones correctivas de manera que la
planificacion de las actividades de produccion no se vea afectada, se
mida la eficiencia del proveedor y se reponga el producto rechazado.
En adicional, realizar Ia caracterizacion del proceso y periddicamente
realizar encuestas al cliente interno, de manera que se puedan
identificar aspectos de mejora que pueden ser implementados en el
proceso.

Para el proceso estratégico Area Comercial, establecer los indicadores
propios del proceso, para realizar el andlisis correspondiente
evaluando las variaciones o fluctuaciones de las ventas por periodos
definidos. También, definir los requisitos a considerar para incluir
nuevos clientes a la cartera de clientes convirtiéendose en un
lineamiento a seguir por el personal de ventas, el mismo que también
tendra que ser capacitado para que se optimice el conocimiento de
este personal sobre los aspectos técnicos que presentan los productos
fabricados por la empresa.

Para el proceso estratégico Desarrollo e innovacién de productos,
disefiar un area especfifica para el desarrollc de las actividades del

proceso, pues actuaimente es compartida con el laboratorio de control
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de calidad y el espacio es reducido. Ademas, los indicadores a
implementar debefén permitir medir la aceptabilidad de los proyectos
desarrollados, la eficiencia en el desarrollc de los proyectos,
cumplimiento de las actividades programadas, nuevas unidades de
negocio derivadas de los proyectos desarroliados, satisfaccion dei
cliente interno del proceso, entre otras netamente operativas que el
equipo de mejora considere necesario. Asimismo, el responsable del
proceso elaborara un cronograma de capacitacion para el integrante
del proceso encargado de las actividades de desarrollo en temas
comc evaluacidén sensorial de alimentos, vida Gtii de alimentos,
introduccién a la investigacion y desarrollo de productos, tecnologia
alimentaria, materiales de envase en la industria alimentaria, rotulado
de alimentos envasados, legislacion alimentaria, entre otros temas
técnicos. A su vez, elaborar un procedimiento documentado para el
control de muestras para el desarrolio de productos de manera que
permita el 6ptimo control, registro, almacenamiento y disposicién de
muestras 'empleadas y favorezca en todo momento la trazabilidad del
nuevo proyecto, considerando un check list con los criterios que debe
cumplir el desamollador e innovador de productos.Finaimente,
implementar el area especifica para el desarrollo de actividades
dotada de sus propios equipos tales como balanzas analiticas, termo
higrometros para la medicion de las condiciones ambientales, estufas
para secado de materiales ylo realizacion de estudios de vida dutil
acelerada, entre otros.

Para el proceso estratégico Gestion de la inocuidad y calidad,

establecer un porcentaje de merma: aceptable para los materiales de

envase y acondicionado tales como frascos de vidrio, frascos PET,

bbbinas para sachets, bobinas para bolsas, termoencogiblés, tapas

plasticas, tapas metalicas, en el proceso de envasado de las distintas

presentaciones, esto a cargo de la gerencia de Produccion.
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5.3.3 Verificar

Para todos los procesos considerados estratégicos, se debera

establecer o siguiente :

a)

b)

d)

Verificar mediante reuniones del equipo de mejora, el cumplimiento de
fos indicadores planteados para cada proceso; considerando una
frecuencia mensua!l durante los primeros 06 meses de iniciada la
implementacion del modelo de gestién, fuego ampliar la frecuencia a
cada tres meses.

Verificar el cumplimiento de las actividades operativas programadas
entre los responsables e integrantes de cada proceso considerado
estratégico, de acuerdo al cronograma de trabajo establecido. Evaluar
el cumplimiento del Gantt.

Monitorear el cumplimiento de los programas de capacitacion, de las
actividades programadas y realizar el analisis del resultado de ia
evaluacion de desempefio.

Implementar la evaluacion correspondiente a los responsables del
proceso a cargo del lider del requipo de mejora y de los demas
miembros del proceso a realizar por el responsable del proceso. Para
el desarrollo de esta evaluacion se puede hacer uso de técnicas
reconocidas como la técnica de 360 grados o elaborar técnicas
propias para la evaluacion del desempefic del personal,
enriqueciendo el formato actual FR-04. ‘Desempefio de evaluacion
del personal’, de manera que incluyan nuevos criterios de evatuacion
que permitan cumplir con la misidn y vision del proceso.

Para el proceso estratégico Gestion para la nnovacion y desarrolio

de producto, ademas aplicar el Check List de competencias para el

desarrollador e innovador de productos para identificar brechas y verificar

la idoneidad de la herramienta aplicada.

534 Actuar

En esia etapa, se tendra en cuenta lo siguiente para los procesos

considerados estratégicos :
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a)

b)

d)

Si el resultado de un indicador se encuentra por debajo de {a meta
establecida, registrar esta situacion en un formate FR — 01 : Solicitud
de acciones correctivas- preventivas, que la empresa emplea para
casos de no conformidades, asi mismo debera plantear un plan de
accién incluyendo las causas del no cumplimiento, acciones a tomar,
responsables y plazos.

Para la determinacion de la causa del no cumplimiento def indicador,
usar herramientas de calidad como Diagrama de Ishikawa, Diagrama
Causa-Efecto, Pareto, Lluvia de ideas u otra que el equipo de mejora
determine. _

Si los resultados de la Evaluacion de Desempéﬁo evidencian brechas
de recursos humanos, conocimiento del personal, procedimientos
operativos, lineamientos de gestién u otro, se desarroliara un plan de
accion y ¢l resultado sera verificado en la siguiente evaluacion.

El Informe de revisién por la direccion, contemplara todos fos
controles implementados, como indicadores, desempefio de personal,
cumplimiento de cépacitacién y actividades programadas con la
finalidad de establecer los nuevos objetivos y estrategias que regiran
el ejercicio del siguiente periodo de gestion.
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VI.  DISCUSION DE L.OS RESULTADOS

6.1 Contrastacion de hipétesis con los resuitados

Evaluando el resultado de la verificacion del cumplimiento de los
criterios determinados para cada uno de los procesos estratégicos a
través de la Lista de Chequeo, se puede sefialar que existe un porcentaje
de criterios que no se cumplen & que se cumplen parciaimente, lo que
determina un porcentaje de necesidades por implementar para fa mejora
continua de los procesos considerados estratégicos en la empresa
Productos Alimenticios Tresa S.A., las que son fundamentalmente de tipo
operativo, lo que confirma la primera hipétesis especifica planteada.

Asimismo, considerando los resultados de fa aplicacion de la Lista
de Chequeo para identificar los recursos con los gue cuenta para ia
mejora continua de los procesos considerados estratégicos en la empresa
Productos Alimenticios Tresa S.A., se confirma que éstos son humanos,
. de infraestructura y economicos, tal y como se sefiala en la segunda
hipotesis espéciﬁca planteada. Es preciso sefialar que, existen recursos
que requieren ser complementados pues de acuerdo a los criterios
evaluados, no se tienen o se tienen en forma parcial y su implementacion
es necesaria para optimizar los resultados.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios

similares

No se han realizado estudios anteriores acerca de lograr mejora
continua en los procesos considerados estratégicos en la empresa
Productos Alimenticios Tresa S.A. |

Sin embargo, en relacién a los trabajos de Recinos (2005), Claudio
(2011) y Alvarez y De la Jara (2012), presentados en el marco tedrico de
esta tesis, podemos sefalar que no es posible realizar la contrastacién
debido a que éstos estan enfocados a evaluar la mejora continua en
procesos de tipo operatiﬁo, implicados directamente con la fabricacién de
un producto o {a prestacion de un servicio, 0 sobre procesos de soporte
que prestan apoyo a los procesos operativos; mientras que el presente
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trabajo se ha desarrollado para procesos estratégicos, que son los que

armonizan los procesos operativos y los procesos de soporte.
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VH. CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

El modelo de gestion para el procesb estratégico Gestion de
Proveedores, planteado en esta investigacion, logra identificar las
necesidades de mejora continua y los recursos que dispone la
empresa Productos Alimenticios Tresa S.A., para su realizacion.

A través de !a presente investigacion, se plantea el modelo de gestion
para f proceso estratégico Area Comercial, logrando identificarse las
necesidades de mejora continua y los recursos que dispone la
empresa Productos Alimenticios Tresa S.A., para su implementacion.
El modelo de gestién planteado para el proceso estratégico Sistema
de gestién de inocuidad y Calidad, logra identificar las necesidades de
mejora continua y los recursos que dispone la empresa Productos
Alimenticios Tresa S.A., para su ejecucion.

Esta investigacién, plantea el modelo de gestién para el proceso
estratégico Desamrollo e Innovacién de Productos, logrando
identificarse las necesidades de mejora continua y los recursos que
dispone la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A., para su
funcionamiento.

Las necesidades identificadas para la mejora continua de los
procesos estratégicos, son de tipo operativo.

Los recursos identificados para la mejora continua de los procesos
estratégicos son humanos, de infraestructura y econdamicos,
encontrandose que parte de estos requieren ser optimizados.

El sistema de gestion actual, evidencia un cumplimiento mayor o igual
al 50% en cada uno de sus procesos considerados estratégicos, lo
que favorece la implementacion de un sistema de gestion para la
mejora continua de los mismos.
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Vill.

1)

2

3)

4

5)

RECOMENDACIONES

Mantener activo el ciclo de mejora continua dentro del Sistema de
Gestion de la empresa, fijando metas a corto, mediano y largo plazo.
Replantear el nombre de los procesos Area comercial y Desarrollo e
innovacion de productos por tos de Gestion comercial y Gestion para
la. innovacion y desarrollo de productos, de manera que se
administren bajo el enfoque de procesos. .

Realizar la evaluacién de desemperfio del personal, de manera que
entre el equipo de mejora y los integrantes de los procesos de tipo
estratégico se incremente la compenetracion, Edentiﬁéacién y
compromisc con el modelo de gestion implementado.

Replantear el Equipc de mejora de la empresa, de manera que
involucre a todos los responsables de los procesos de tipo estratégico
e incluya 2 la alta direccién de la empresa.

Considerar los resultados del presente trabajo, teniendo en cuenta las
necesidades identificadas, asi como la optimizacion de los recursos
que demanda la gestion de cada proceso eétratégico para la mejora

~ continua.
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X ANEXOS

10.1 Matriz de Consisténcia
Problema General Objetlvo General Hipétesis general Variable dependienta DIMENSIONES INDICADORES METODO
Cdamo deben ser ios modelos | Establacer un modelo de gestion | El modelo de gestién debe | X = Modelo de Gestidn para la | - Modelo de gestidn para el proceso | — Explicativa Relacionanda Y y
de gestion para ta mejora | para la mejora continua de los | censiderar: el Ciclo PHVA mejora continua de los de Gestién de Proveadores. z identificados,
continua de los procesos | procesos congiderados procesos congiderados | - Modelo de gestion para el procese | — Explicativa coh la teorla de la
considerados estratégicos an la | estratégicos en la  empresa estratégicos en 1a empresa de Sistema de Gestibn de meajora  continua
empresa Productos Alimenticios | Productos Alimenticios Tresa S.A. Productos Alimenticios Tresa Inecuidad y Calidad. de 13 calidad.
Tresa S.A.7 S.A. -~ Modelo de Gestion para el | - Explicativa
pracesa Area Comercial.
~Modelo de Gestion para el | - Explicativa
proceso Desarrolio e Innovacion
de Productos.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Varfables independientas DIMENSIONES INDICADORES METODO
a} ;Cudles son ias | a) Identificar las necesidades de | &) Las necesidades son | Y =Necesldades de mejora - Necesidades def process de | - Operativa o) Auditoria
necesidades  de mejora mejora continua de cada uno fundamentaimente de continua de cada uno ds los Gestidn de Proveedores.
continua de cada uno de los de los procesos considerados tipo operativo. procesos considerados - Necesidades del procese de | - Operativa p) Auditoria
proGcesos considerados estratégicos en la empresa estratégicos en fa empresa Sistama da Gestién de Inoculdad
estratégicos en la empresa Productos Alimenticios Tresa Productos Alimenticios Tresa y Calidad.
Productos Alimenticios 8.A. S.A. - Necesidades del proceso Area - Operativa q)AUdltOTia
Tresa 8.A.7 - Comercial,
- Necesidades  del  procesp | - Operativa 7) Auditoria
Desamolic e Innovacion de
Praducios.
b) ;Cudles son los recursos | b) identficar los recursos que | b) Los recursas  son. | Z = Recursos que dispone para la | - Recursos para el proceso de | - Descriptiva sj Auditaria
que dispone para la mejora dispone para la mejwa Humanos, mejora continua de cada uno Gestion de Proveedores.
continua de cada uno de los continua de cada uno de los Infraestructura y de los procesos | - Recursos para el process ds | - Descriptiva t} Auditoria
procesos considerados PrOCesDs considerados Econdmicos. considerados estratégicos en Sistema de Gestién de hoculdad ’
estratégicos en la empresa estratégicos en la empresa la empresa Productos y Calidad.
Productos Alimenticios Productos Alimenticios Tresa Alimenticios Tresa S.A. - Recursos para el proceso Area | - Descriptiva u) Auditoria
Tresa 8.A.? S.A Comercigl.
- Recursos para el proceso | - Descriptiva v) Auditoria
Desamoilo e Innovacién  de
Producios.

RELACION DE VARIABLES : Y = f {X,, X;)

X = Modelo de Gestidn para la mejora continua de los procasos considerados estratégicos en ia empresa Productas Alimenticios Tresa S.A.

Y = Necesidades de mejora continua de cada uno de los procesos considerados estratégicos en la empresa Productos Alimenticios Tresa 5.A.
Z = Recursos que dispone para la mejora continua de cada uno de los procesos cansiderados estratégicos en |a empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.
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10.2. Consentimiento de la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A.

PRODUCTOS ALIMENTICIOS TRESA S.A.

ENCURTIDOS + CONDIMENTOS » SALSAS - VINAGRES

' CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante el presente documento, yo EDGARDO ARENAS ASTENGOG en
calijad de GERENTE GENERAL . de !a empresa PRODUCTOS
ALIMENTICIOS TRESA SA. ideniificada con nimera de RU.C
! 20107975605;: manifiesto que tengo conocimiento ¥ autorizo a {a Sna. Rosa
Mitagros Neyra Amado , quien se desempefia como Jefe de Aseguramiento
de Calidad en mi representada; 2 realizar el trébajo de Tesis denominado .
“MODELO DE GESTION PARA LA MEJORA CONTINUA DE LOS
PROCESOS ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA PRODUCTOS
ALIMENTICIOS TRESA S.A"; que como parle concluyente de la maestia
en Gerencla de Calidad y Desarrollo Humano, cursada en la Universidad
Nacionat de Caliao; necesila reafizar en conjunto con ofro maestrista;
brindéndoles fas facilidades nécesarias para ¢! desarrofio del mencionado

trabaio de investigacién,

Expido este docurnento para los fines mencionados.

Alentamente.
PROSUCTOS ALIMENTICIRS
b TRESA A,

ECGARDO ARENAS ASTENG »

GERENYE GEMTRAYL

Santiago de Surco, 22 de julio del 2015

: Calie Caming Rea N* 1801 Local A-15, A-16, B-24 Parque Industrial San Pedrito - SURCO
I L _TelManne 2472144 247.0A57. Telsfax: 247.2009. E-mail: receocinn@nroductostrésa.com.
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103

Plan' de auditoria a los procesos considerados

estratégicos en la empresa Productos Alimenticios

Tresa S.A.

Plan de Auditoria

Mitagros Neyra / Carmen Castafieda

Equipo Auditor(es)

ldentificar las necesidades y recursos para la

mejora continua de

Objetivo los procesos considerados estratégicos en la empresa Productos
Alimenticios Tresa S.A.
Dia1:
: Representantes de
Fecha Hora Auditor{es) Proceso la empresa
|.8:00 am ~ | Milagros REUNION DE APERTURA Gerente de
9:30 am | Neyra/Carmen produccidn/Asegura
Castafieda miento de calidad
Gerente Comercial
Jefatura de Planta
Jefe de
RR HH./Contabilidad
Otros que ia
empresa considere
nNecesarios.
9:30 am — Milagros . . .
11:00 am Neyra/Carmen Recorrido de |as instalaciones | Jefatura de Pianta
) Castaneda
11:00 am — ilagros L Gerente’ de
1-00 pm ‘ Ngyra{Carmen Gestion de proveedores pr_nducclénIAt_.segura
) Castaiteda miento de calidad
100 pm REFRIGERIO —
30 pm
o Milagros
igg pm “Neyra/Carmen " Area Comercial Gerente Comercial
30 pm o -
Castafieda
E;so pm -ﬂm;‘gj’é’amw RETROALIMENTACION D e
:00 pm c . AUDITORES
astalieda
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Dia2:

Hofa

Productos Alimenticios Tresa S.A.

Fecha Auditor Proceso Persona Auditada
i _ | Milagros . . Gerente de
?gg :$ Neyra/Carmen I?f)f:tt:?:a d de la Calidad e produccién/Asegura
L Castaneda miento de calidad
1:00 pm -

2:30 pm REFRIGERIO R
- Gerente de
2:30 . am _Milagros Desarrollo e Innovacidn de ; produccién/Asegura
) Neyra/Carmen ] . . .
4:00 pm Castareda Productos miento de calidad
Asistante de Calidad
400 pm ﬂgiﬁ;&men RETROALIMENTACION  DE L
4:30 pm astafieda AUDITORES
- ' ' Gerente de
produccién/Asegura
miento de calidad
4:30 pm ilagros ?;2:3:: g:rgg:tlgl
5 00 pm eyra/Carmen REUNION DE CIERRE efe de
astafieda RR HH/Contabilidad
Otros que Ia
empresa considere
necesarios.
10.4 Lista de Chequeo para auditoria en la empresa

Objeﬁvo.- Identificar las necesidades de mejora continua y recursos para

la mejora continua en los procesos considerados estratégicos en la

empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.

Nota.- La Lista de Chequeo sera aplicada en la auditoria que se realice a

los procesos considerados de fipo estratégicos en la empresa Productos

Alimenticios Tresa S.A.

Para la aplicacion de ia lista- de chequeo, se tendran en cuenta las

siguientes codificaciones:

CUMPLE C
NO CUMPLE NC
CUMPLE PARCIALMENTE CcP
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a) Criterios para la Identificacién de las necesidades de mejora

continua

1) Proceso estratégico Gestion de proveedores :

N° CRITERIOS DE EVALUACION NC | CP | OBSERVACIONES
1 | Disponen de procedimientos para e proceso
2 Los .procedimientos para el proceso se encueniran
implementados
El proceso se encuentra caracterizado conociéndose ias
3 | entradas, salidas, clientes intemos y externos del mismo,
mision u objetivo de! proceso.
4 Se han establecido indicadores para la medicion de la

operatividad del proceso

lLas variables de control de cada proceso han sido
identificadas, de manera que permita ajustes de los
indicadores implementados de ser necesario.

Se cuenta con planes de contingencia para minimizar el
riesgo de no contar con los productos en la cantidad, fecha y
calidad planificados.

Se han definido criterios para la seleccién de los
proveedores y son aplicados.

Se han definido criterios para la evaluacion de los
proveedores seleccionados y son aplicados.

Las compras son planificadas para evitar el sobre stock o la
fatta de productos para la produccién y se realizan de
acuerdo a la necesidad de produccién ylo ventas.

10

Se ha realizado encuestas de satisfaccion a los clientes del
proceso y los resultados son considerados para la
implementacion de mejoras.

1

Se cuenta con espacificacionas de los productos que se van
a comprar y estos se cumplen.

12

Se tiene establecido los canales de comunicacion para la
comunicacion oportuna en caso de entrega de productos
defectuosos, faltantes o realizados fuera de fecha por los
pravaedores selecclonados.

13

Se supervisa el stock de los almacenes manteniendo un
inventario actualizado.

14

Se realiza el seguimiento del ingreso y salida de los
productos, respetando el FIFO o PEPS.

15

.a entrega de materias primas por parte de los proveedores
cuenta con la documentacion relativa a la calidad e
inocuidad del producto.

16

Se realiza la recepcion y evaluacion de la documentacion al
momento de la entrega de los productos por parte de los
proveedores. )

47

Las érdenes de compra son revisadas y aprobadas.

18

Las devoluciones de las compras, se gestionan
oportunamente.
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2) Proceso estratégico Area comercial :

N° CRITERIOS DE EVALUACION NC | CP | OBSERVACIONES
1 { Disponen de procedimientos pata el proceso )
2 | Los procedimientos para el proceso se encuentran |mptementados
3 El proceso se encuentra caractetizado conociéndose las entradas, salidas,
clientes intermos y externos del mismo, mision u objetivo del proceso.

4 | Se han establecido indicadores para la medicién de la operatividad del proceso

5 Las vatiables de control de cada proceso han sido identificadas, de manera que
permita gjustes de los indicadores implementados de ser necesario.

6 Se cuenta con planes de contingencia para minimizar el riesgo de no atencidn a
los clientes de acuerdo a las fechas programadas.

7 | Se tiene establecido los criterios para ia cartera de clientes.

8 | Ss ha definido los lineamientos para la captacion de nuevos clientes

9 Se han definido criterios para optimizar la identificacién de las necesidades de
los clientes,

10 Se ha realizado encuestas u ofros para conocer la satisfaccidn de los clientes y

se ha optimizado el proceso en funcidn a los resuitados oblenidos.

14 Las ventas son planificadas para evitar impactar la programacion de la

produccién o la no entrega de productos a los clientes.

12 Se cuenta con un seguimiento documentado del levantamiento de observaciones

derivadas de la encuesta de satisfaccion al cliente.

13 Se ha realizado encuestas de satisfaccion a los clientes del proceso y los

resuliados son considerados para la implementacién de mejoras.

14 Se cuenta con especificaciones de los productos que Se van a comerc:ahzar y

estos son comunicados a los clientes.
Se tiene establecido los canales de comunicac:én para la comunicacion

15 | oportuna en caso de entrega de productos defectuosos, faltantes o entregados

fuera de fecha a los clientes.

16 Se supervisa el despacho de los productos a los clientes para verificar el

" cumplimiento de las ordenes de compra.

17 Las drdenes de compra son revisadas y aprobadas, previo a la programacion de

la produccidn.

18 Las devoluciones de los productos son gestionadas oportunamente para [a

subsanacion con el cliente.

19 Las quejas de los clientes son gestionadas de manera oporfuna y son

consideradas para la mejora del proceso.

20 Su_e cuenta con mecanismos para conocer el estado de los pedidos de los

clientes en tiempo real

21 | Se manejan stock minimo para evitar pérdidas de ventas por falta de inventarios.
22 Se rediiza de manera periddicamente un andlisis de las ventas para el

sequimiento de las variaciones yfo fluctuaciones extracrdinarias.

23 Se realiza el seguimiento periddico de las variaciones de ventas por linea de

producto, linea de negocio, cliente, regién, ete.

24 Se :‘.:enta con un programa para la capacitacién de los trabajadores del area de

ventas.

25 Se cuenta con un procedimiento para verificar el desempefic 6ptimo del personal

de ventas.
El personal de area de ventas conoce las especificaciones técnicas de los

26 | productos y estan capacitados por el drea técnica de la empresa para responder

a consulta directa de los clientes.
El personal a cargo de las ventas cuenta con un broshure o presentacion de los

27 productos con informacion técnica basica (composicion, modo de uso,

almacenamiento, etc.) gue le permita ofrecer los productos directamente a los
clientes gue visitan diariamente.

110




3) Proceso estratégico Sistema de gestién de inocuidad y calidad

N° CRITERIOS DE EVALUACION NC | CP | OBSERVACIONES
Se tiene implementado, documentade, actuadiizade vy

1 | sostenido un sistema de gestion de calidad incluyendo la
inocuidad alimentaria.
E! proceso se encuentra caracterizade conoclendose las

2 | entradas, salidas, clientes intemos y externos del mismo,
misién 4 objefivo del proceso

3 Se han establecido indicadores para !a medicion de ia
aperatividad del proceso :
Las variables de control de cada proceso han sido

4 | identificadas, de manera que permita ajusies de los
indicadores implementados de ser hecesario.

5_| Dispanen de procedimienios para el proceso
E! manual de calidad de cada sistema de gestidn que tiene

6 | implementado la empresa incluye la interaccion de los
procesos -

7 Los procedimientos para el proceso Se encuentran
implementados

8 Existen procedimientos para el tratamienio de no
_conformidades

9 Se realiza un control de mermmas que permiten reducir el
numero de productos no conformes.
Se establecen procedimientos para definir los controles

10 necesarios para revisar, actualizar y asegurar que los
documentos actuales son los adecuados para el sistema de
gestién implementado.

11 Cada uno de los sisternas de gestion implementados se
encuentra verificado con freguencia minima anual.

12 Existe el compromiso de a alta direccion con el desarroflo y
mejora del sistema de gestion implementado.
Se realizan monitoreo del ambiente de trabajo de manera

13 | periédica de manera que se pueda asegurar condiciones de
trabajo-adecuadas.

14 Se cuenta con un plan de capacitacion y se evidencia su
cumplimiento.

15 La empresa ha determinado la forma de identificar

necesidades de mejora continua del SGC
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4) Proceso Desarrollo e innovacion de productos

N°® CRITERIOS DE EVALUACION € § NC | CP | OBSERVACIONES
1 | Disponen de procedimientos para el proceso
2 | Los procedimientos para el proceso se encuentran

implementados

El proceso se encuentra caracterizado conociéndose las

3 | entradas, salidas, clientes intemos y externos del mismo,
mision u objetivo del proceso )

4 | Se han establecido indicadores para la medicion de .la
operatividad del procesc
Las wvariables de control de cada proceso han sido

5} identificadas, de manera que permita ajustes de los
indicadores implementados de sef necesario.

¢ | El trabajo de! drea de encuentra planificado y el
cumplimiento de las actividades son monitoreadas.
Se lleva un registro de las muestras de insumos solicitado a

7 proveedofes para el desarrollo de los proyectos de manera
gue permita la trazabilidad en esta etapa.

g | Selleva el control de la rofacion de las muestras empleadas
en las actividades de desamallo. :

g | Se Hevan registros de estudios de vida utll de los productos
desarrollados antes de su lanzamiento af mercado.

10 | Los equipos empleados para el desarrollo de un producto se
encuentran debidamente calibrados y verificados. )
Existe un procedimiento para la identificacion d

1 | necesidades de los requisitos de los clientes para el
desamrolle o innovacion de productos.

Las especificaciones técnicas entregadas por los clientes

12 para el desarroflo de un producte son debidamente
registradas.

La aprobacion del cliente respecto al producto

13 | desarroliadofinnovado  estd  claramente tegistrada y
documentada,

14 | La aprobacion de productos desamgllados ¢ innovados a

iniciativa de la empresa esta claramente documentzada.
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b) Criterios para la identificacién de los recursos disponibles para

Ia mejora continua

Ll

CRITERIOS DE EVALUACION

NC

cP

OBSERVACIONES

Compromiso de la aita direccién

La alta direccidn mantiene de manera documentada un compromiso
con el aprovisiohamienio de recursos para todos los procesos de ia
empresa incluyendo los procesos considerados estratégicos.

Recursos Humanos

Se cuenta con todo el persona! planificado para el desarrollo del
proceso

El personal involucrado en el proceso es capacitado de acuerdo a fas
necesidades identificadas

Los involucrados en el proceso conocen claramente sus funciones y
disponen del tiempo necesario para realizarlas.

Se realizan evaluaciones de! desempeno al personal involucrado con
el proceso

Se consideran los aportes realizados por e personal para la mejora de
los procesos.

o | o] e

El personal que forma parte de la fuerza de ventas es constantemente
motivado,

Se realiza ta medicién de! clima laboral y se toma en cuenta los
resultados para la mejora.

Los perfiles de puesto descritos en e Manual de organizacion y
funciones (MOF) estdn de acuerdo al perfil del trabajader ylo
postulante segun lo declarado en su Hoja de vida con el objetivo de
minimizar brechas de desempefic en los puestos de trabajo y dar
cumplimiento de manera eficiente 3 los procesos. 5

Los puestos de trabajo existentes estdn incluldos en el organigrama
actual de la organizacion.

Existe duplicidad de funciones dentro del Manual de organizacién y
funciones.

- ok (D - o

Se ha conformade un equipo de trabajo interdisciplinaro cuya
responsabilidad principal es la mejora continua de! proceso de Sistema
de gestion de Calidad e Inocuidad.

Recursos de infraestructura

El personal cuenta con espacio definido para e! desanollo de las
actividades dentro del proceso.

El personal de un determinado proceso cuenta con los equipos ylo
materiales que te permitan ejecutar de manera eficiente sus
actividades (mesa de trabajo, computadoras, tmpresoras papel, tinta,
etc.)

El ambiente de trabajo cuenta con los recurses fisicos necesarios para
el buen desempefio de las actividades (iluminacién adecuada, SS.
HH., agua, dispensador de agua, ventilacion, etc.)

Se cuenta con instalaciones de iuz, agua y desagiie, extintores y otros,
de manera suficiente y operativa.

Recursos econémicos

Se cuenta con un presupuesto para fos procesos considerados
estratégicos y se monitorean para verificar su cumplimiento

Se ha definido la forma y tos plazos para el pago a los proveedores y
estos se cumplen,

Se cumple con el pago al personal de acuerda a los montos y fechas
astablecidas.

Se realiza seguimiento para el pago de las facturas pendientes de

cancelar por parte de los clientes.
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10.5 Ficha para la validacion de {a lista de chequeo

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA
Unidad de Posgrado

FICHA PARA LA VALIDACION DE LA LISTA DE CHEQUEO
L DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres Yy Apellidos: ... e

Maximo grado académico alcanzado: ... ... ..o veuve e ee e ee e
Especialidad: . ... e
Institucion donde labora: ... e

H. DATOS DE LA TESIS

Tituio > “Modelo de Gestion para la Mejora Continua de los
procesos de tipo estratégicos en la empresa Productos
Alimenticios Tresa S.A.”
Problema : ¢ Como debe ser el modelo de gestion para la mejora
continua de ios proceéos considerados estratégicos en
la empresa Productos Alimenticios Tresa S.A.?
Sub problemas
1) g,Cuéleé son las necesidades de mejora continua de los procesos
considerados estratégicos en la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A.?
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2)

.

b)

\'A

¢ Cuales son los recursos que dispone para la mejora continua de los
procesos considerados estratégicos en l|a empresa Productos

Alimenticios Tresa S.A.?7
DATOS DE LA LISTA DE CHEQUEO

El objetivo de la lista de chequeo.- ldentificar las necesidades de
mejora continua y recursos para la mejora continua en los procesos
considerados estratégicos en la empresa Productos Alimenticios
Tresa S.A.

Problemas que se relacionan con la lista de chequeo: Sub
problema (a).- La rotacion de personal, el nivel y la especializacion
profesional. Ademas, ia percepcion acerca la aplicacién de normas y
politicas; condiciones laborales; reconocimiento e incentivos; trabajo
en equipo; sentido de pertenencia; relaciones interpersonales; nivel

de capacitacion y desarrollo; procesos internos y comunicacion.

CUADRO DE VALIDACION DEL: CUESTIONARIO
Marcar con un check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE

NO

CUMPLE

1)

El objetivo de la lista de chequeo, tiene relacion con
uno o mas problemas del proyecto de investigacion.

2) El objetivo de la lista de chequeo es claro y
entendible. . :

3) Los criterios de evaluacion de la lista de chequeo
son claros.

4) Los criterios de evaluacion de la lista de chequeo
guardan refacion con su objetivo '

5) La lista de chequeo no incluye criterios de
evaluacién no validos

6) La lista de chequeo es confiable para los propdsitos

de ia investigacion.

FIRMA DEL VALIDADOR
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