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RESUMEN
La presentdesis tuvo poobjetivo evidenciar la Propuestieg Implementacion dein Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 a fin de mejorar los procesos
operativonla EmpreseRD RENTAL SAC.
Por tal motivo serealizdé un andlisis situacional d@ Empresa en relacién s ambitos:
interno considerandosu estructura organizacional y procesos operativos; y externo
considerandoportunidadey amenazas.
Abarcandcel andlisissituacionalrealizado,se determinael nivel de cumplimientoen relacion
a los requisitos segun norma ISO 9001:2015.En base a esto se propone un Plan de
Implementaciénconsiderandoprocedimientosde trabajos, actividades y documentacion
segunlos lineamientoglela norma.
La adecuada implementacién del Sistema de Gestion de la calidad segun la norma SO 9001
2015, contribuira a la corcta gestion de costos y riesgos en la empresa, llegando a producir
beneficios internos, levantando las no conformidadesidentificadas en los procesos,
optimizando la eficiencia y laficacia en los mismos, en basenaicadores para cada uno de
los items. A raiz de esto sdograran beneficios externos mejorangdasespaldando lecalidad
delos serviciosprestadoso quepermitiraAmejorarla imagencorporativade la empresa.
Con respecto a la viabilidad econémica de la propuesta, se determina un VAN saierior
equivalente a S/876,764.47, en el calculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR), esta obtuvo un
valor de 77.55%, superandoal valor del COK obtenido 27,43%. Por ultimo el valor de
beneficio/costdB/C) obtenidoequivalea 1.63,lo que significa que por cadasol de inversion,
el beneficiode la organizaciérserade 1.63soles.En basea estosresultadose da respaldoa

la viabilidaddela Propuestalesarrollada.

PalabrasClave: calidad,implementacionprocesospperacionestental.



ABSTRACT
The objectiveof this Thesis was taemonstrate the Proposal for thmplementation of a
Quality Management System based on the ISO 9001: 2015 standard in order to improve the
operational process@stheRD RENTAL SAC Company.
For this reason, a situational analysis of the Company was carried out in relation to the areas:
internal considering its organizational structure and operating processes;and external
opportunitiesandthreats.
Covering the situational analysis carried out, the level of compliancein relation to the
requirementsaccordingto 1ISO 9001: 2015 is determined.Basedon this, an Implementation
Plan is proposed considering work procedures, activities and documentation according to the
guidelinesof the standard.
The adequate implementation of the Quality Management System according to the ISO 9001
2015 standard, will contribute to the correct management of costs and risks in the company,
producing internal benefits, lifting the nonconformities identified in the processes,
optimizing efficiency and their effectiveness, based on indicators for each of the items. As a
resultof this, external benefitsvill be achieved by improvingnd supporting thequality of
the servicesgprovided,which allowedto improvethe corporateéimageof the company.
With respect to the economic viability of the proposal, a NPV greater than 0 equivalentto S /
876,764.47is determined,in the calculation of the Internal Rate of Return (IRR), this
obtained a value of 77.55%xeeeding the value of the COK obtained 27.43%. Finally, the
value of benefit / cost (B / C) obtained is equivalent to 1.63, which means that for each sol of
investment, the profit of the organization will be 1.63 soles. Based on these results, support is

givento theviability of thedeveloped Proposal.

Keywords: quality, implementationprocessespperationsrental.
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripciénde la Realidad Problemética.

En un mercado cada vez mas globalizado y competitivo donde los requerimientos del
cliente son mas precisos,no bastacon ser competitivosen el momentoya que a futuro
guedaremosdesplazadospor empresasque van creciendo y mejorando acorde a las
exigenciagdel mercado.

La necesidad de las empresas de ser mas competitivas obliga a ser eficientes en sus
procesos buscandosatisfacerlos requerimietos del cliente a través del cumplimiento de
estandarede calidadfechasde entrega, etc.

La calidad ha cobrado gran importanciaen el mercadoya que es una de las
principalesexigenciasparalas organizacioneskl propdsitode generarproductosy servicios
de calidad es mejorar la eficiencia y eficacia esto conlleva a mayores beneficios haciendo que
las organizacionesbusquenla implementaciénde normas y reglas que garanticen sus
procesosy asuvezlograndola confiabilidadpor partedel clientey a suvezlesfacilite crecer
y ocuparunlugar erel mercado.

En el Pera,debidoal ejemplode las grandesorporacionesias medianaempresas
del paisya estanincursionandaen la adquisicionde la certificacionISO, inicialmentepor la
influenciaqueestoles generaenlas relacionessomercialegperotambiéncon un impacto
positivoenel aspectanternoal optimizarsusprocesos.

RD RENTAL SAC,empresaobjeto de estudio situada en la ciudad deequipa y que
se desenvuelveen el rubro de alquiler de maquinariaparael sectormineriae industria,en
linea con los conceptos descritos recientemente planea la implementacion de un Sistema de

Gestionde la Calidad basadoen la normalSO 9001:2015en arasde poderestandarizasus
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procesosnternos, mejorarsu posicionamientcen el mercadoy brindar plenasatisfacciéna
susclientes.
1.2  Delimitacion y Definicion del Problema
1.2.1 Delimitaciones:
1.2.1.1 Delimitacionesde Tiempo

La investigacionabarcéel plazode 1 afiocalendario.
1.2.1.2 Delimitacién de Espacio

El estudio se llevo a cabo en la sedeRD RENTAL SAC - SUCURSAL SUR,
localizadaenla Av. AviacionKm 6 Lt 11- CerroColorado.
1.2.1.3 Delimitacion de Recursos

Se compuso de la Informacion de Data de los Procesos y proyectos de la Empresa RD
RENTAL SAC, material bibliografico fisico y digital con fines de formular los aspectos
metodolégicoy ejecutalda investigacion.
1.2.2 Definicion de Problema

RD RENTAL SAC tiene mas de 25 afios en el mercado de la region sur realizando las
actividades de alquiler y servicio dsesoria de mantenimiento; trabaja en el sector minero,
construccion e industrial sin embargo en la actualidad no se puede ofrecer a sus clientes un
servicioqueseencuentreertificadoconlas normaslSO 9001:2015.

Actualmentese registranproblemascon el incumplimiento de tiempos internos a
pesar deque se cumplan las fechas de entrega pactadas con el cliente. Este incumplimiento se
ve reflejado en tareasincompletas,mala coordinacionde actividadesy procedimientos,
ocasionandogue una vez entregadoel equipo en obra tengafallas o no cumpla con los
estandaresle requerimientodel cliente generandoreclamos porcalidad y especificaciones

del servicio.
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Cabe mencionar que no se cuentan con procesos estandarizados, esto conlleva a que el
personal no coordine tiempos de trabajos y no tenga un enfoque global de como es el proceso
productivoengeneralni comprendda importanciade su participaciénenel mismo.

De continuar esta situacion, RD RENTAL SAC se veria en un futuro, desplazado por
empresas que si cuenten con un Sistema de Gestion de Calidad implementado, y que por
consiguientegaranticeria eficienciay eficaciaensusprocesos.

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma I1SO
9001:2015crea una basesdlida en el desarrollode procesosde calidad. Estos sistemasal
tener un mejor control interno estandarizarprocesosy comprometenal personala cumplir
conlos plazosestablecidos.

1.3  Formulacién del Problema

¢, Cudles la propuestade implementacionde Sistemade Gestiénde la Calidad ISO
9001:2015%nla empresaRD RENTAL SAC que permitamejorarsusprocesooperativos?
1.4  Objetivo de la Investigacion
1.4.1 ObjetivoGeneral

Elaboraruna propuestade implementacionde Sistemade Gestionde la Calidad SO

9001:2015%enla empreseéRD RENTAL SAC conel fin de mejorarsusprocesoperativos.
1.4.2 Objetivo Especificos.
9 Describir la situacion inicial de la empresa RD RENTAL SAC en relacion al
cumplimiento de los requisitos establecidospara la Implementacionde un
Sistemade Gestionde Calidadla NormalSO 9001:2015.
1 Analizar los procesos para identificar los principales factores que afectan su
eficienciay eficacia.
9 Disefiar una Propuesta de Implementacién de Sistema de Gestion de Calidad

basadenISO9001:2015
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1 Medir el impactode la implementaciérde un Sistemade Gestionde Calidad
basad@nla normalSO 9001:2015%nlos proceso®perativos.

1.5 Hipétesis General

La implementaciondel Sistemade Gestién de la Calidad basadaen la norma ISO
9001:2015en la empresa RD RENTAL permitira optimizar la eficiencia y eficacia en sus
proceso®perativosy, garantizatun serviciode calidad.
1.6 Variables e Indicadores
1.6.1 VariablesIndependientes

SistemaGestiénde Calidad9001:2015

Indicadores:

1 Nivel de Atencidbnde accionescorrectivasy preventivas

y N°de accionescorrectivasy preventivas atendidasoportunamente
0 =

- - —— — 2100
N° Total de accionescorrectivasy preventivasidentificadas

1 Logro de Objetivos

% = Nivel de cumplimiento de Objetivos
1 Capacitaciérdel personal

3 N°de horasde Capacitaciorenrelacion al SGC
v°=

N° Total Horasde Capacitacién
T Competencialel Personal
% = Evaluaciéndel Desempefidaboral
9 Evaluaciénde Desempefio.

% = Nivel de cumplimiento segunauditorias
1.6.2 Variables Dependientes.

Eficiencia
Indicadores:

1 Eficienciarespecta Tiempodetrabajo

. Tiempo de realizacion esperado
% Q= . — 2100
Tiempo de realizacion real




27

9 EficienciarespectadHorashombre.
. . H Hplanificadas
%QQ Q= 2100
"0 "'060QIXI

i Eficienciarespectaa costos

Costosplanificados ,

o 2 100
0€i el QQLOOGKEI

% QOLICGEl =
Eficacia
Indicadores:

I Eficacia=(Resultadoalcanzado*100)/Resultadarevisto.

1.7 Viabilidad de la Investigacion
1.7.1 Viabilidad Técnica

Esta investigacionfue viable técnicamenteya que contod con los recursosde data
(informacién de logprocesos y proyectos de la empresa), conocimientos de la investigadora
sobre la metodologiade implementaciéndel Sistemade Gestiébn de la Calidad y de
evaluaciénecondmicgproductivaparademostraia viabilidad de la propuestgusoy dominio
de Excelfinanciero).
1.7.2 Viabilidad Operativa

Esta investigacion fue viable a nivel operativo por contar con la autorizaciéon de la
entidad en estudio para accedera la data requerida por la investigacion para definir
procedimientoy politicasde calidadde servicio.
1.7.3 Viabilidad Econémica

La elaboraciénde este proyecto demostréviabilidad econémicapor conllevar una
inversién dentro del presupuesto de la investigadora y que se ejecuté segun el plan de trabajo

establecido.



28

1.8  Justificacidon e Importancia de la Investigacion.
1.8.1 Justificacion.

El presente trabajo se justifica porque al implementar el Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 en la empresa RD RENTAL SAC se percibira un beneficio interno
enla organizaciérdebidoa queel servicioserdméseficientemediantda estandarizaciolos
procesogjueayudenareducirlos costosy gastosnnecesariosTambiénpercibirdunbeneficio
externoensuimagenempresariagjenerandanimpactopositivoya queasegurda calidaddesus
proyectos respaldadwor mano de obra calificada transmitiendo la confiabilidad que el cliente

busca.

1.8.2 Importancia.
La implementaciénde un Sistema d&estiénde la Calidad es importante ya que
brindamuchosbeneficiosa la organizaciércomolo son:

1 Mejorar la imagen de los productosy servicios de la organizacién,y por
consiguienteen una mejor posicion de mercadorespecto da competencia,
inclusoparaempezaunatrayectoriade internacionalizaciomsi fuerael caso.

i Eficiencia y eficacia en sus servicios mediante la estandarizaciérde los
procesos, laual permiteproporcionarserviciosque satisfaganlos requisitos
del clienteasicomola confiabilidadhaciala empresa.

1 El enfoque en el cliente para mejorar la satisfacciémodeclientes y lograr asi
sufidelizacion.

1 Un enfoquepreventivoa travésdel andlisis de los riesgos y oportunidades a
los que est&xpuestda organizacion.

1 Un enfoque de acompafiamient@n el desarrollo productivo, asi como su

andlisisy consecuentenejora.
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1.9 Limitaciones de la Investigacion.

1 Limitacionesde Informacion porqueno se tiene accesocompletoal historial
de datade informacionde la empresaon respecta los proyectosrabajados.

I Limitacién de disefio del estudio, ya que al ser un estudiexperimental y
prospectivo, sus resultados sana estimaciorcuantitativapero estapodria
variartomando en consideracién factorgae soslayo el estudioy dependera
dela coyunturaque actualmentesmuy volatil.

9 Limitacion de tiempo, ya que se realiz6 el diagnostico del desempefio
operativoy de servicio en la entidad en el plazo de 1 afio, teniendo los
hallazgosunaconfiabilidadenfuncién de estavariable.

1.10 Tipo y Nivel de Investigacion.
1.10.1 Tipo de Investigacion.

Tipo aplicativo, porquédsuscala aplicacién de conocimientos técnicgsira solucionar
un problemareal como esla falta de estandarizaciéne procesosdescoordinacionesiternas
y quejasdel servicioenla empresdRD RENTAL SAC.

1.10.2 Nivel de Investigacion.

Nivel descriptiveexplicativo, porque relata las caracteristicas de todos los procesos de
RD RENTAL que esténinvolucradosen la implementaciondel Sistema de Gestion de
Calidady estudiala incidenciaquetendraenla mejoraproductivay comercialde la empresa.

1.11 Método y Disefiode la Investigacion.

1.11.1 Métodode la Investigacion

A Nivel descriptivo,la tendenciade los datosobtenidosserarepresentada travésde:
 Tablasdefrecuencias.

9 Gréaficosde barras.
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1 Diagramagdetorta
1.11.2 Disefiode la Investigacion.

Estainvestigaciones no experimentadebido a queno se manipulan lasvariables
independientessolo se observarala influencia de la implementacionde la norma ISO
9001:2015 (Variable independiente)en la eficiencia y eficacia de los servicios de la
organizacion,siendo una investigaciontransversaldebido a que la relaciones entre las
variables seda en un momento Unico y su propoésito es determinagl&cion o incidencia de

lasvariablesen esemomento.

1.12 Técnicase Instrumentos de Recoleccionde Informacion.
Seaplicaronlas siguientegécnicase instrumentos:

9 CheckList de verificaciény escalade Likert: Paradeterminar la situacion
actual de la empresaRD RENTAL SAC con relacion a los requisitos
establecidos ela norma 1ISO9001:2015.

1 Indicadoredde Eficienciay eficacia.

1 Mapade Procesos.

1 Cuestionarios.

i Entrevistas.

1 Manual de Calidad: Se desarrollara el manual para el area de operaciones de la
organizacion.

1 Documentaciénexigida por la norma como alcance,politicas, objetivos de

calidad,manualdefuncionesy otrainformaciénrequerida.
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1.13 Cobertura de Estudio
El universoson los procesosy el personalde todaslas areasde la empresa RD
RENTAL SAC sucursal Arequipd.a muestra esta constituida por los procesosy personal

del Area de Operacionesie la empreseRD RENTAL SAC.
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CAPITULO 2:

MARCO CONCEPTUAL

2.1  Antecedentesde la Investigacion.
2.1.1 A nivel Internacional

En la Tesis de Pérez(2016), tituladafi | mp | e meda IS@ ©001:2015 en un
Sistemade Gestidén de Calidad certificadoen ISO 9 0 0 1 : 2 @eBehtadzen la Unidad
Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales y Administrativas del Instituto
Politécnico Nacional de la Ciudad de México, para optar el Titulo Profesiorabeeiero
Industrial, el trabajo busca proporcionar el conocimiento necesario para entender e interpretar
los nuevos requisitos de la norma, asi como planificar una transicion sencilla y eficaz de la
empresan la actualizaciérdela normalSO 9001:2015.

P& e z (2017) , en su tesis titulada nADisefYo
calidad para empresasdel sector construccion. Caso: CONSTRUECUADOR S. A. 0,
presentadaen la Universidad Andina Simoén Bolivar de Ecuador, para optar el Titulo
Profesional deMagister en Direccion de Empresas, en el trabajo se realizé un analisis de los
diferentes modelos de gestion de la calidad, optando finalmente por la Norma ISO 9001:2015
por serunanormainternacionaly adaptarsea cualquiertipo de organizacionPosteriomente
se realizé un analisis situacional de la empresapara disefiar una propuestadel modelo

seleccionady plandeaccion.

d

Cafas (2018) en su tesis titulada AANnS8Ilisis

Gestion de Calidad Bajo la norma ISO 9001 Vers2615 en la empresa Totality Services
S . A. @Beséntadaen la Universidad de Bogota, para optar el Titulo Profesional de
Ingenierolndustrial, en ekrabajo se desarrollampliamentda aplicacionde la norma ISO

9001 version2015, paraposteriormentalisefiarun diagnosticoy un plan de implementacion
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con el cual se esperacumplir con los requisitosde un sistemade gestidnde calidad ISO
9001:2015
2.1.2 A nivel Nacional

En | a Tesis Mogrovejo (2018), cuyant2tul o e
Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de
fabricaci-n de calzados de cuero femenino ubi ce
Pontificia Universidad Catélica del Peru, para optar el Titulo Profesionalde Ingeniero
Industrial, tiene como principal objetivo la implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) como herramienta para la mejora de los procesos de una empresa de calzado
femenino y con ello, aumentar la satisfaccién de sus clienteseptabilidad de la empresa.

Para ello se consideraraodos los requisitos que exige la Norma ISO. En consecuencia, se
determinaronlos problemasy oportunidadesde mejora que presentala empresay se
diagnostico el nivel de cumplimiento actual frenteoa ftequerimientos. A partir de ello, se
propone una serie de lineamientos base para la implementacion del SGC basado en la Norma
ISO9001:2015.

Chavarrza (2018), en su tesis titulada Al mpl
Calidad basadoen la Norma ISO 9001:2015en una empresaconsultoraespecializadeen
servicios de ingenierzabo, presentada en |l a Uni"
optar el Titulo Profesionalde Ingeniero Industrial, tiene como principal objetivo demostrar
que laimplementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001 permite a la organizacion
mejorar su desempefio, proporcionar una soélida base para la mejora continua y demostrar la
capacidadde la organizacionde brindar serviciosde ingenieriaque satisfaganos requsitos
del cliente. El desarrollo de la implementacion se presenta en tres etapas, la elaboracién de la

lineabase elaboraciérdel plan de implementaciory la implementaciérpropiamentalicha.
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Renteria (2019), en su tesistitulada i | mp | e medeltsistamiade rgestion ISO
9001:2015en el laboratoriode la CompafiiaMinera Azulcocha- Limai 2 0 1 ® gresentada
en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, para optar el Titulo Profesional de
Ingeniero Metalurgistatiene como principal objetivo implementar el SGCSO 9001:2015
para mejorar la confiabilidad de los resultadosde analisis del laboratorio de Compafiia
Minera Azulcocha, para ello se desarrollé el contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion y operacionde aaierdo a las normasde calidad ISO 9001:2015,luego se
establecio los controles, evaluacidle desempefio y mejorde la gestion de calidaddel
laboratorio deacuerdaalasnormasiSO 9001:2015.

2.1.3 Anivel Local

En laTesis deLa Rosa (2017), cuyo tituloesi Pr opuest a de actwuali zaci
de gestidonde la calidad basadaen los requisitosde la Norma ISO 9001: 2015 para una
empresadel sector MetakFMecanico caso: empresaFagoma S . A . @resentadaen la
UniversidadNacionalde SanAgustin paraoptarel Titulo Profesionalde Ingenierolndustrial,
el trabajo busca proponer la actualizacién del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 para la empresa FAGOMA S.A.C. La principal herramienta de estudio
para su desarrollo fue la nornfaO 9001:2015, dltima version, asi mismo se identifican los
principales cambios, con el fin lograr una revision efectiva de cada uno de los requisitos que
permitan establecdss basegparala actualizaciordel sistema.

Chura(2019) en suesis tituladafi P r o p deaurs Sistemade Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 para la mejora de los procesos operativos en una empresa
industrial de revestimientode ¢ a u ¢ presentadaen la Universidad Nacional de San
Agustin para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, el trabajo tiene como
objetivo proponer ursistema desestion deCalidad basado en l&lorma 1ISO 9001:2015 en

unaempresandustrial de revestimientade caucho,parala mejorade susprocesoperativos
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y por defecto contribuir ala satisfaccionde sus clientesParaello se realizédiagndstico
situacionalde la empresa,detallandolos procesos,paraidentificar aquellos factores que
causan deficiencia en los procesos, y posteriormente fueron costeados.iém dehandlisis
realizado, se propone implementar un sistema de gestion de la calidad, proponiendo
metodologiagie trabajo, estableciend@strategiagjue direccionenla organizacién puscando
la estandarizacionle procedimientogde trabajoy principalmentefomentandoen el personal
el compromisode su participacién en el sistemade gestion, para lograr los objetivos
propuestoskinalmente serealiz6unaevaluacion técnica.

Coaguila (2017) en su tesis tuntmodelden A Pr opu
Gestion por Procesosy Calidad en la EmpresaO&C Metals S. A . freséntadaen la
Universidad Catolica San Pablo para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, el
trabajo tiene como objetivo realizar una propuestade implementaciénde un modelo de
gestion por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. Para ello se realiz6 un
diagnésticode la situacion actual dela empresademostrando quéa mala gestionde los
procesos,falta de normalizacibnde procedimientosy la falta de control a través de
indicadoresson los causantesie los erroresde mala calidad del producto y retrasos en
tiemposde produccion.A partir de esteanalisisse realizd6 que una propuestade mejora
basada en la Gestion por procesos con apoyo de la Norm@OB(R015, de esta manera se
mejorard la eficacia y eficiencia, de los procesos de O&C Metals S.A.C. mediante el disefio,
ordenamiento, documentacién y mejora continua de los mismos, logrando asi satisfacer las
necesidadede susclientes

2.2  Calidad.

2.2.1 Definicién de Calidad

Existendiversosconceptosacercade la calidad,los masresaltanteson:
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Segun Juran (1996), la calidad hace referencia a la ausencia de defectos, que hacen
satisfactorica un producto.

Deming (1989), afirma que kealidad se basa en la satisfaccion del cliente, y que esta
fuertementeelacionadaonla mejoracontinua.

A Cal i dseahar, magucir y brindarun productoo servicio que sealtil y que
satisfagdas necesidadedel cliente, ofreciéndoloal mejor preciop o0 s i {K&om Ishikawa)

Shewhart(1939) menciona quéa calidad surgedle la interaccionde la dimension
subjetiva(lo queel clientequiere)y la dimensiénobjetiva(lo queseofrece).

Cantl (2006) define que la calidad abarcatodas las caracteristicastangibles e
intangibles, para que un producto o servicio sea de utilidad para el cliente y satisfaga sus
necesidade®.5).

Cuatrecasas (2010) afirngpie la calidad es el conjuntie caracteristicas intrinsecas
gue conforman un producto o servicio, asémo es el grado en que estos satisfacen los
requerimientoglel cliente. Porlo que un productoo serviciode calidadesel que cumplecon
el objetivo para el cual fue creado.Debido a la competitividad el cliente agrega como
requisito dos factores, ebsto y el tiempo, ya que este deseara que el producto o servicio sea
entregaddo masrapidoy al menorcostoposible(p. 17-18).

Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumpleconlosrequisitos(ISO 9000,2015)

Cabe mencionar finalmente que la calidad es definida por los clientes, puesto que al
establecer requisitos, estan definiendo las caracteristicas que el producto o servicio deberan
cumplir para estar completamente satisfechos. Por lo que, se podrigude la calidad es
satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar las expectativas que éstos tienen

puestasobre eproductoo servicio
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2.2.2 Importancia de Calidad.

Carro (2014, p. 4-5), mencionaque la calidad en una organizagbn es importante
porqueestarelacionadaon:

1 Optimizacion de costos y mayor participacion en el mercadd.a calidad
conlleva a disminuir las fallas, reprocesosy devoluciones,por lo tanto la
organizacién tendrd mayor prestigio, es decir mayor participacion en el
mercado.

1 Mejora el prestigio de la organizacion: La calidad al ser aplicada en los
procesos dda organizacion,genera unamejor percepcion por partée sus
clientes trabajadoresproveedorey otraspartesinteresadas.

1 Implicaciones internacionales: Con la globalizaciénla calidad es un tema
mas valorado a nivel internacional, incrementando los niveles de
competitividad tanto entre empresascomo entre paises,ya que en una
economiaglobal es importante que los productos o servicios ofrecidos
cumplanconla calidadesperadgor losclientes.

2.2.3 Evolucién del ConceptoCalidad.

Cuatrecasas (2010, p.-28), menciona que el concepto de calidad a evolucionado
positivamentedesdesus origenes,modificando suorientacioninicial e incrementandosus
objetivos, permitiendo lograr un enfoque en la satisfaccién plena de las expectativas de los
clientesde productoso servicios.

Se puedendistinguir cuatro etapasen la historia de la evoluciénde la Calidad, las
cualesson:

9 Inspeccién: Camisén,Cruz, & Gonzalez (2007) indicargque el objetivo de
estaetapaera evitar que los productosdefectuoso con fallas lleguen al

cliente, paraello se estableciarespecificacionesle calidaddel producto,



38

aquellos que presentabandesviacionesfuera de estas tolerancias eran
separadoy desechados.

Esta actividadde inspeccionse realizaba atodos los productos,al ser esta
técnica la Unica forma en que se aplicaba la calidad, se generaban altos costos
por productos rechazadgseprocesos.

Control de productos. Al igual que la inspeccion seealizaba al producto

final, para detectarlos productosdefectuosos antede ser entregados los
clientes y consistian aplicar métodos deontrol por muestreo, gersrdo que

el tiempo de inspeccibnsea menor. En esta etapala calidad sigue siendo
reactiva, porque seorrigen los errores una vez que han aparecido, lo que
representabaostoselevadosie produccion.

Control de Procesos:Esta etapa fue el inicio de évoluciéon de la calidad, ya

gue no serealizabael control al finalizar el proceso,sino quese aplicaba
controles durante todo el proceso productivo, para que en diferentes etapas se
detecten desviaciones en las especificaciones o defectos. Con este esgfoq
asegura el cumplimiento de los requerimientos y expectativas del cliente y por
consiguientesu satisfaccion Estaetapainvolucraa todala organizacion(areas

de disefio y desarrollo, logistica, produccion). Ocasionando que los productos
defectuososse reduzcan notablemente,esto debido a que la calidad es
planificaday aplicadadesdda etapade disefio.

Gestion de la Calidad Total: Basadoen el conjunto de operacionespara
planificar, organizar,dirigir y controlar la calidad con orientacionhacia la
mejora continua, cuyo objetivo es brindar productoso servicios de mayor
calidad e incrementarlos beneficiosparalas partes interesadas.La calidad

total no solo abarcaproductosy servicios,sino tambiénlos procesosel
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recursohumano,entre otros, es decir involucra a todaslas areasde la

organizacion.

La gestién de la calidad total pretende lograr una satisfaccién plena de los clientes,

cumpliendo todasus necesidadgsexpectativas.

Tabla 1

Resumemnle |la historia dela calidad

Enfoques de la Calidad Objetivos Orientacion | Implicacién Métodos
) Deteccion de Orientacion al | Departamento Medicién y
Inspeccion X T
defectos Producto de Inspeccion L
. Control de Reduccion de | Departamento Muestreo
Control del Producto v Estadistic
productos Inspecciones de Calidad Rt
» , Departamento Sistema,
Organizacion y | Aseguramiento i
Control del Proceso » de Calidad / tecnicas y
coordinacion y prevencion ) -
Produccion programas
o o Satisfaccion . Planificacié
Gestion de la Calidad Impacto Toda la antiicacion
. plena del o Ty
Total estratégico Organizacion Sualegica
cliente

FuenteGestidnintegraldela Calidad,Cuatrecasa010)

2.3 Sistemade Gestidbnde Calidad.

2.3.1 Definicién

Un sistema degestion es el conjunto delementos de unarganizacion queestan
interrelacionados o interactian entre ellos para estalpetiicas, objetivos y procesos para

lograrlos objetivosy resultadogieseadoqISO 9000,2015)
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Para Sickinger & Schwanke (2016) un sistema de gestion de la calidad implica una
comprension globabe la calidad y tienempacto en todos losiveles dela organizacién, por
lo tantoesun temade estrategiaorporativay culturade la organizacion.

Operé (1995) afirma que un sistema de gestion de la calidad busca la satisfaccion total
de los clientesmediantela mejoracontinuade la calidadde entodoslos procesospor medio
dela activaparticipaciéndel personabue cuentaconla capacitaciéradecuada.

Por otrolado, Summers (2006), menciona que SGC es dindmico y adaptableja
gue se basaen el conocimientode las necesidadesequisitosy expectativagle los clientes.

De esta manera, el SGC busca satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos,
estableciendo procedimientos que logrardn un éxito empresarial, minimizaciéon de costos y un
adecuadaiso ddosrecursoglela empeesa.

Camison, Cruz & Gonzales(2006) mencionanque el Sistemade Gestion hace
referencia aun conjunto de normas y procedimientos qegulan el correcto funcionamiento
deunaorganizaciorparael logro de susobjetivos(p. 347-356)

2.3.2 Beneficiosde un Sistemade Gestiondela Calidad

Segun la Asociacién Espafiola de Normalizacién y certificacion (AENOR, 2016), un
Sistema de Gestion de la calidad adecuadamente implementado segun la norma ISO 9001,
contribuye a la correctagestionde costosy riesgos,facilita la integracién con cualquier
sistema de gestién por procesos, permitiendo a una pequefia y mediana empresa competir al
mismo nivel queuna granempresa,comparandosen eficiencia.Los multiples beneficios
potencialeseevidenciara continuacién

1 Beneficios externos:Los cuales se explican a través de la relacion entre la
empresay su ambito de actividad (clientes actuales y potenciales,
competidoresproveedoressocios)

V Mejoramientode la imagenempresarial.
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Refuerzode la confianzaentrelos actualesy potencialeglientes.
Aperturade nuevosmercados.

Mejoramientode la posicibncompetitiva

< < < <

Aumentode la fidelidad de clientes.

1 Beneficios internos: Los cualesademasde posibilitar la existenciade los
beneficios externos, permiten mantenerlosen el tiempo, beneficiando el
crecimientoy desarrollo déa organizacion.

V Aumentode la Productividad.

Mejoramientode la organizaciorinterna.

Incrementode la rentabilidad.

Orientaciénhaciala mejoracontinua.

< < < <

Mayor capacidadde respuesty flexibilidad, antelas oportunidades

cambianteslel mercado.

<

Mayor motivaciony trabajoen equipo.
V Mayor habilidadparacrearvalor.

2.4 Norma ISO 9001:2015
2.4.1 Definicion

Claret & Arciniegas (2017) mencionan que la ISO 9001 es una nioteraacional
referida alos sistemas de gestién de calidad, comprandeseriede informacion decémo
debe ser implementadaen una organizacién,para demostrar su capacidad de brindar
productosy/o serviciosque provienende un sistemade calidad,lo cud brindamayor garantia
alosclientes(p. 5-8).
2.4.2 Objetivodela Norma ISO 9001:2015

Esta norma tiene como objetivo que la organizacién disefie un sistema de gestion de la

calidad sostenibley eficaz, que le permitatenerla capacidadde proporcionarproductosy/o
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serviciosque sean conformes con los requisiieslos clientes, garantizando su satisfaccion,
asi mismo permite prevenir no conformidadesen cualquier etapadel procesoproductivo,
incluyendoel serviciode postventa.

2.4.3 Alcancey Campode Aplicacion.

La Norma ISO 9000 hace referenciaa que se sus requisitos aplican cuando una
organizacion:

1 Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma regular productos
y/o serviciosquesatisfagaros requisitosdel cliente.

1 Aspire a aumentar lasatisfacciéndel cliente, mediantela aplicacionde un
sistema eficazincluidos los procesos para la mejora continua del sistema y
aseguramientdela conformidad.

Asi mismo menciona gque todos sus requisitos son genéricos y puedg@ticsefos en
todaslas organizacionessin importar su tamafio,tipo, productoso serviciossuministrados.
(1ISO09000,2015,p.5)

2.4.4 Principios dela Gestiénde la Calidad.

La ISO 9001:2015 se basa en los siete principios de la gestién de la calidad|déss

sirven de guia o norte para las organizaciones que estan inmersas y encaminadas en la mejora

continua.
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Figura 1

Principiosde la gestiénde la calidad

i .

FuenteiSO9001:2015

1 Enfoque alcliente: Este principio es el corazénldenorma, el cualse centra
en satisfacerlos requerimientosdel cliente y esforzarseen exceder sus
expectativas.Cabe mencionarque satisfaceral cliente no implica estar de
acuerdoen todo, sino saberque productosy/o servicios la organizacion es
capazde ofrecer ycumplir considerandsu capacidad.

1 Liderazgo: Los lideres de cada nivel definen la direcciony desarrollanel
ambientepara que los trabajadoresse involucren en el logro los objetivos
empresariales.

1 Compromiso de las personas: Una organizanmicrece si sus trabajadores no
estan comprometidos con ella, por lo que es indispensable contar con personal
competentey sobre todo comprometido en todos los niveles de la
organizacion,para estoun punto importante es mantener urclima laboral
positivo.

1 Enfoque a procesos: Se logra una gestion mas eficaz y eficiente cuando las
actividadesse entiendeny gestionancomo procesosinterrelacionadosgsto

conllevaal uso eficiente deecursos.
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1 Mejora: La mejora es un objetivo constante que bdssarrollar la norma en
una organizacién,por ello es indispensable el contrgl seguimientoen los
procesosya que permitird reconocerlas oportunidadesde mejora que se
presenten.

1 Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones que se hbelsan en
andlisisy la evaluacion dedatos e informacion como indicadoresportes,
informes, resultados,entre otros, tienen mayor probabilidadde producir los
resultados esperados. En lo posible estas evidencias deben ser objetivas y no
subjetivas.

1 Gestion @ las relaciones: Para el éxito sostenido de las organizaciones, estas
deben gestionar suglacionescon las partesnteresadascreando beneficios
para amboslados, por ello es indispensableuna comunicacionfluida y un
ambientede confianzacon las partes interesadad.os proveedoresson una
parteinteresadanuy importantedentrode la organizacion.

2.4.5 Enfoquea ProcesossegunliSO 9001:2015

AENOR (2015), menciona que la norma ISO 9001:2015 tiene como principio
fundamental el enfogue basadom@ncesos, que se lleva a cabo mediante el ciclo de Deming
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). De estamaneramejorala eficacia del sistema de
gestion de la calidad, ya que se incrementala satisfacciondel cliente mediante el
cumplimientode susrequisitos.

Segunla Norma ISO 9001:2015Ja aplicaciondel enfoquea procesosen un sistema
de gestion de la calidad permite cumplir con los requisitos, lograr que el proceso tenga un

desempefieficazy mejorarlosconbaseenla evaluaciénde los datose informacion.
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Este enfoque también permite a una organizaciénplanificar sus procesosy sus
interaccionesPor ejemplo,a continuaciénse muestrala representaciomle cualquierproceso
y la interacciénentresuselementos.

Figura 2

Representacioesquematicale los elementosle un proceso

Receptores
de Salida

Fuentes de

Entradas Salidas

Entradas

PROCESOS MATERIA, ENERGIA, MATERIA, ENERGIA, PROCESOS

PRECEDENTES INFORMACION INFORMACION POSTERIORES
-Proveedores (Materiales, recursos, (Forma del producto, . Cjientes

-Clientes requisitos) servicio, decisién)  _ partes interesadas
-Partes interesadas pertinentes
pertinentes

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
de desempefio y medirlo

Fuente COMITE TECNICOISO/TC176,Gestiony aseguramientdela calidad(2015)

Chura (2019) mencionaque paralograr el enfoquea procesosde un sistema de
gestionde calidad,sedebentomaren cuentalos siguientegasos:
1. La determinacion e interaccion de los procesosConsiste en identificar los
procesos necesarios que una organizacion necesita para poder desarrollar un
SGC,asi como conocefla secuencia desus procesos y actividadedesde que
se reciben los requisitos del cliente, hastala realizaciéndel producto y/o
servicio. Asi mismo es necesario conocer cOmo interactian las actividades de

un proceso.Por otro lado tambiénse debeidentificar las entradag/ salidasos
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recursosjas funciones y responsables eltos procesosEl mapa de procesos
es un método grafico que permite entender la secuencia e interacciones de los

procesostal semuestraa continuacionip. 23)

Figura 3

Determinacionde procesos Mapade Procesos

. ~—\
[ PROCESOS ESTRATEGICOS ]
Z\W [ PROCESOS OPERATIVOS ] |z
3 t -
[ PROCESOS DE SOPORTE J

FuenteNormalS0O9001:2015

ElaboraciénPropia

2. Descripciony documentaciénde los procesos: Despuésde realizarel mapa
de procesos,se debe realizar la descripciébnde cada proceso,para ello la
herramientamas utilizada es la ficha de caracterizaciérde procesoscon la
cual se recopila la informacién necesariapara ejecutar y controlar los
procesosA continuacion semuestra un ejemplale estaficha, cabe resaltar
gue la informacion que contengaestara dada por las necesidadede la

organizacién para comprender y controlar de la mejor manera sus procesos (p.

24).
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Figura 4

Descripcionde Procesos

Codigo
LOGO FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO Version

Fecha

Nombre del Proceso: Responsable:

Objetivo:

Indicador: Alcance:

Proceso proveedor Entradas Actividades Controles Salidas Proceso Cliente
Competencias Ambiente de Trabajo Infraestructura
Informacién documentada:

FuenteElaboraciorPropia

Se debeasignarun responsablalel proceso,quien se encargarade gestionar
gue el proceso cumpla con sus objetivos. Luego de tener la descripcién de los
procesos, se procede a documentar lo necesario para su control. La 1ISO 9001,
hace énfasis en que debe mantener informacion documentada que evidencie
el cumplimientode susrequisitos paralo cual serealizanprocedimientos.

3. El seguimiento y la medicion de los proceso€n esta etapa se recolecta
informacion que contribuya a conocer el desempefio y resultados del proceso.
Generalmente se utilizan inddiares, a continuacion se muestra una ficha de

mediciondel indicador(p. 25-26)
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Figura 5

Ficha de mediciondel Indicador

Caodigo:
Logo Desempeiio del Indicador Version:
Fecha:
Proceso: Indicador:
Periodo Valor real | Meta % Causas principales | Acciones a tomar
Grifico:

Desempeiio del Indicador

FuenteElaboraciérPropia

4. La mejora de los procesosina vez evaluado el desempefio del proceso, se
analizay evallala situacion actual,para poder identificar aquellos procesos
gue tenganun desempefiaeficienteo por debajode lo esperadose analizan
las causas y se planifican acciones para lograr los resultados esperados, asi

mismoseidentificanaquellosprocesogjuetenganoportunidadesie mejora.

2.4.6 Pensamientdbasadoen riesgos.
La Rosa(2017) afirma que el pensamientdasadoen riesgos,permite a una

organizaciénestableceraquellosfactoresque podrianocasionargue su SGCy susprocesos
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se alejen de los resultados planificados, por o que su importancia radica en poner en marcha
controlespreventivosy asiminimizarlos efectosnegativogp.39).
Chura (2019) afirma que este pensamiento es otro de los principios resaltantes en el
SGC, yaque proporciona a la organizacion informacion de su contexto (factores internos y
externos) paraidentificar escenariogjue podrianafectarsusproceso® su SGC, ocasionando
un desvio de los objetivos. Para evitar estasituacionesse debe implementammedidas de
control preventivagjueminimicenlos factoresnegativogp.26).
2.4.7 Contenidodela NormalSO 9001:2015
Chura(2019) menciona quie NormalSO 9001:2015 tieneun enfoquegenérico, ya
gue pretende que sus requisitos sean cumplidos por cuabggéarizacion, tiene la siguiente
estructura:
1. Objeto y Campo de Aplicaciéon: Especifica cuando una organizacion necesita
implementar un sistema de gestion de calidadu aplicabilidad a cualquier
tipo de organizacion.
2. Referencias normativas: Menciona los documentosde consulta que son
necesarioparala aplicacionde ISO 9001.
3. Términos y definiciones:Indica que los términos y definiciones que ayudan a
entender la aplicacion de la norma, ISO 9001, se encuentran incluidos en la
NormalSO 9000:2015.
4. Contexto de la Organizacion: Este punto es el soporte principal de la norma,
ya que ayudaa una organizaciéna determinar,comprendersu contexto y
conocerlas necesidadeg expectativasle las partesinteresadas.
5. Liderazgo: Seresalta el rol emportancia quetiene la alta direccidén,ya que

son responsablesle asegurarque los procesogle la organizacion,el SGC,
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requisitos, politica y objetivos planteadosestén alineadosa los objetivos
estratégicos.
Planificacion: La organizacion realiza lplanificacion para la gestién de los
riesgosy oportunidadesLa gestion de riesgos debe estar en funcion a la
gravedad del impactque ocasionew la gestién deoportunidades eriuncion
al beneficioy factibilidad parala organizacion.
Apoyo: La organizacion debe asegurarsede poseer los recursos,
infraestructura, personal, adecuadosy necesariospara el logro de sus
objetivos.
Operacion: Hace referenciaa las accionesnecesariagpara cumplir con la
satisfaccion de las necesidadesdel cliente. Se menciona también la
participaciénde partesexternasy subcontratadagn los procesos, para los
cualesse debeestablececriteriosde selecciény evaluaciondel desempefio.

Asi mismo, se mencionalos requisitosde los productosy servicios,y
la comunicaciéncon los clientes, haciendoreferenciaa las acciones post
entregadel producto servicio.
Evaluacién de DesempefioSe debe especificar todo aquello que estara sujeto
a medicién, que metodologia sera usaday cuando seran analizadosy
comunicados los datos. Todo esto se debe realizar para asegurar que el SGC
implementadaeseficazy contribuyea la mejoracontinuade los procesos.
.Mejora: Constantementese debe buscar oportunidadesde mejora para los
procesos,productosy/o servicios, siempre teniendo un enfoque al cliente.
Ocasionalmente es necesario usar acciones correctivas, para ello primero ante
unano conformidadidentificadase debeplantearaccionesparasu correccion

y asicontribuirconla mejora.
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Tabla 2

Estructurade alto nivel enrelaciénal ciclo PHVA

ESTRUCTURADE ALTO

ENFOQUE
NIVEL

1.0bjetoy campodeaplicacion
- 2.Referenciasmormativas

3. Términosy definiciones

4. Contextodela Organizacién
P 5.Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluaciérdeldesempefio

10.Mejora

FuenteINACAL (2016)

2.5 Mejora

2.5.1 Definicién

La mejora es el conjunto de accionesque generanun cambio 0 progresoen una
determinadaarea.Una organizacionlogra el éxito, teniendoun enfoquehaciala mejora,ya
gue asi mantiene sus niveles de desempefio, y puede tomar acciones frente a los cambios,

fomentandauevasoportunidade$AENOR, 2015,p. 7-14).

2.5.2 Herramientasde mejora de Procesos

Evans & Lindsay (2008) afirman que exisi@ma serie de herramientas parant&jora
de procesos, a continuacién se describen siete de las principales, que a lo largo de la historia
han sido de gran utilidad para solucionar los problemas de mejora en las organizac@gtes (p.

674)
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1 Diagrama de Flujo: También conocidacomo mapa de procesoso flujo
grama, describe graficamente un proceso, detallando el flujo de informacién,
materiales o equipos en un proceso. Esta herramienta permite que el personal
entienda el proceso mucho mejor,g@#e brinda una vision sencilla y ordenada
delos pasosa seguirpararealizarunatarea.

9 Diagramas de dispersién:Conocido como grafico de correlacién, muestra la
relacion existente entre dos variables entérminos de dispersion, es decir
muestra el gradoeddistanciamiento entre las variables, qué tanto se afectan o
guétan independientesonunadela otra.

1 Gréficas dinamicas y de control: Esta herramientase usa para evaluar el
desemperio y los cambios en un indicador o en un proceso, en un determinado
periodo de tiempo. Son de facil interpretacionporque los resultados se
muestran ddorma graficay brindan informacién de las variacionesen los
procesoy cémolasaccionesmplementadamfluyeron enlos resultados.

i Histogramas: Muestran graficamenttos patrones de comportamiento de un
proceso)o cual seriacomplicadode notarenun listadode nimeros.

1 Hojas de Verificacion: Se usan para recopilar datos asociados a un proceso,
posteriormentserealizasu andlisise interpretacioren el mismoformata

9 Diagrama Causa Efecto:Método grafico con el cual se pretende tratar un
problemadentificandolos efectosque produciriay susposiblescausas.

91 Diagramas de Pareto:Conocido como curva 8P0, revela que un 80% de los
resultados se origina del 20% dausas. Permite identificar la distribucion de

causagntornoaun problema.



53

2.5.3 Mejora continua segunlSO 9001:2015.

Chura (2019) afirma que el ciclo PHVA ayuda a las organizaciones a realizar una
correctaplanificacion y gestiénde recursospara la operacién de sus procesos, también
permiteidentificare implementamoportunidadesle mejora.

La norma ISO 9001 en su conjunto funciona bajonatodologia del ciclo de Deming
tal comosemuestraenla siguientefigur a:

Figura 6

Esquemade un SGCbasadoenla NormalSO 9001:2015

Organizacion - Sistema de Gestion de la Calidad (4)
Y su contexto ”
4

\' o N
[ Apoyoy |\

( Operacién |

vV \ (7.8) /

: \ /

N

Planificar ® Hacer Satistaccién

del cliente
k. &

v 7'\\\ /’/ o VI o B

\\ / Evaluacion '\

Requisitos * "

[ Planificacion | [ Uderazgo | [ del
del client \ ©) ) 5 ;M ™| desempeno | Resultados
cliente \ / \ / \\ 9) / del SGC
N s A e it
A
Productos

Actuar
Clu, Verificar y serv

Necesidades ' \ /

y expectativas \ \\ -
de las partes \ e
interesadas
pertinentes
4)

FuenteiSO9001:2015

Nota:los nUmerosnparéntesitiacerreferenciaalos capitulosdela normalSO 9001:2015

Mogrovejo (2018) menciona que el ciclo de mejora continua establecido en la norma
ISO9001:2015fienecuatroetapas:
1 Planificar: Consiste en establecer cémo lograr los objetivos de los procesos y
del sistema, considerandolos recursos,actividades,riesgos, oportunidades,

requisitosdel clientey laspoliticasde la organizacion.
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Parabuscarpotencialesmejorasse puedendefinir gruposde trabajo,tomaren
cuentalas opinionesde los trabajadoresndagamuevasecnologiasetc.

1 Hacer: En estaetapase implementatodo lo planificado,esla etapade accion.

9 Verificar: Serealizael seguimientoy mediciénde resultadogle los procesos
o sistema implementado respeetdas politicas, los objetivoks requisitosy
lasactividadegplanificadas.

1 Actuar: Se toman acciones para mejorar el desempefio, cuando sea
convenientesegunlos resultadosbtenidosnel anterior paso.

2.6 Proceso

2.6.1 Definicién

Un proceso es la secuencia de actividades que interactlan y se relacionan entre si,
transformando sus elementos de entrada en un producto y/o servicio (salida), el cual posee un
valor para el iente (Pérez,1996,p. 39).
2.6.2 Elementos

Pérez(1996) mencionaquelos elementogiel procesasonlos siguientes:

T Input: Pueden ser dos tipos (recursos o insumos). Los recursos permiten el
desarrollo de los procesosy pueden ser humanos, financieros, de
infraestructura,etc. Los insumos son aquellos materiales procesadospara
lograrunasalida.

1 Proceso: Secuencia de actividades que transforman los elementos de entrada
(inputs)ensalidas(outputs).

1 Output: Resultado de la secuencia de actividades, elaeita con un valor
intrinsecoparael clientefinal. (p. 40-41).

2.6.3 Factores

Pérez(1996,p. 42-45) mencionaque un procesdiene cinco factores:
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9 Personas:Recurso humano que intervieran los procesos de la organizacion,
ya seanproceso®perativoso administrativos.

1 Materiales: Elementogjue serantransformadogn el proceso.

1 Recursos Fisicos: Conformadospor la infraestructurade la organizacion
(instalacionesgquipos, software, hardware, recursostrd@sporte, etc.). Que
sonnecesarios pata ejecuciénde proyectos.

1 Meétodos: Conjuntode procedimientosde trabajo, politicas, etc. que explican
la manera deitilizar los recursos y asignar responsabilidades para la ejecucion
delos procesos.

1 Medio Ambiente: Entorno ycaracteristicas fisicas en las que se desarrolla un
proceso.

2.6.4 Tipos.
Pérez(1996,p. 46-49), los procesosse dividen en trestipos estratégicospperativosy
deapoyo.

91 Procesos EstratégicosDireccionan el negocio, ya que brindarformacién
referentea su desempefioparaque setomendecisionese implementerplanes
de accionpara la mejoraEstos procesos velan por el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, exigiendo a los demas procesos que se enfoquen a
lograrlos.

1 Proce®s Operativos: Realizanla transformaciorde los elementosde entrada
y aportanun valor agregadopara proporcionarun producto o servicio al
cliente,queseaconformecon susrequisitos.

1 Procesos de ApoyoDan soporte a los anteriores procegweporcionan los

recursosecesariopara stoperacion



Figura 7

Tiposde Procesos

REQUISITOS DEL CLIENTE

FuenteValdizanAste,Oscarn(2017)

SATISFACCION DEL CLIENTE
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CAPITULO 3:

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1 ResefaHistoérica

RD RENTAL nace en el afib992 con ehombre deRIVERA DIESEL S.A. dedicada
en un comienzo a la comercializacion de repuestos Perkins. Posteriormente en el afio 1997
incursionoenel areade alquiler con maquinariagie dosgruposelectrégenosie 56 KW.

Para el afio 2000 RD RENTAL SAC haldmpliado sus unidades contando con 30
gruposelectrégenoses dondedecideampliar su gamade equiposparala atenciénde sectores
de construccioradquiriendomaquinariagie movimientodetierray Compresoras.

Debido ala experiencia y posiciéon ganadiecide hacer unascision deRIVERA
DIESEL SA especializada en la comercializacion de equipos nuevos a RD RENTAL SAC
considerandonetamenterenta de maquinariaspara sectoresde construccién, mineria e
industria.

Actualmente RDRENTAL SAC cuentacon su Sed Principal en Limay sucursales
en Chiclayo, Arequipa y Piura, distribuidas estratégicamentepara la atencién a nivel
nacional,cuentaconunaflota de maquinariagsie masde 800 unidades.

3.2  Mision

Proveer dealquiler de maquinasy equipos de calidadportandosoluciones integrales
a nuestros clienteson los mas altos estandares dukrcado.Estandirigidos a todos los
sectores industriales trabajando con un equipo humano altamente especializado y

comprometid@or brindarun excelenteservicio.
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3.3 Vision
Ser una empresa internacional, profesional, con valores y con un servicio excelente,
especializadoen alquiler de maquinasy equipos de calidad para todos los sectores
industriales.
3.4  Obijetivos
1 Aumentarenun 25% la Prestaciorde Senicios enun plazode dosafios.
1 Reducirenun 15%las Inoperatividadegnun plazode dosafos.
1 Invertir enla ampliacionde un local propio de la empresaen un plazode dos
anos.
1 Crecimientode activosmediantela adquisicionde maquinariaen los préximos
tresafos.
3.5 Valores
1 Actuamoscon Integridad.
1 Respetamoa la persona.
1 Trabajamowrientadosal cliente.
1 Noscomunicamosbiertay honestamente.
i Trabajamosn equipoy encolaboracion.
I Actuamosde manerasostenible.
3.6  Descripcionde Equipos y ServiciosOfrecidos
RD RENTAL SAC provee maquinaria a empresas mineras, construccion e
industrialesademasgproveeserviciosde mantenimientgy de entrenamiento.
Maguinarias
Ofrecevarios equipospara la industria engeneral, distribuidos por categoriasjas
cualesson:

1 Energia:



V GruposElectrégenoson motoresdiéselPerkins,Volvo Penta,

\%

Mitsubishi.

Torres de lluminacion.

I Movimiento de Tierra:

\%

< < < << << << <K< < < <

<

Excavadora.
Rodillo Liso.
Motoniveladora.
Minicargador.
Miniexcavador.
Rodillo Tandem.
Autohormigonera.
Dumper(volquetes).
Retroexcabadora.
CargadorFrontal.
Montacarga.

Repuestoy Accesorios.

9 Plataformasde Altura:

\%

\%

PlataformaArticuladatodo terrenoHaulotte.

PlataformaArticulada Eléctrica.
PlataformaTelescopicd MANLIFT.
PlataformaTijera:

- Tijera Todoterreno

- Tijera Eléctrica

ManipuladorTelescépico.
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9 Compresoras.
V Compresordortatil.
V Compresoréstacionaria
3.7  Organizaciony Estructura Organizacional
La empresa RIRENTAL SAC actualmente cuenta con 40 trabajadores en la Sede de
Arequipa.Cuentaconunaestructuraorganizacionatiefinida.
3.7.1 Organigrama
La empresa RD RENTAL SAC cuenta con una estructura organizacional dividida por
areas o departamentos donde se puedatifitar el flujo de responsabilidades y a su vez la
jerarquia de apoyo en cada uno de los trabajadores, tal como se muestra en la figura 8. Estas
areas se relacionan e interactian entre si, de acuesds fanciones y responsabilidades a fin

de cumplirlas metasy objetivosplanteadopor la gerenciageneral.

Figura 8

Organigramade la empresa

GERENTE
Ivén Rivera

ADMINISTRADOR DE SEDE
Luis Guzman Retegui

ASISTENTE
AREA DE ADMINISTRATIVO
MARKETING
AREA DE AREA DE AREADE AREA
SEGURIDAD LOGISTICA OPERACIONES COMERCIAL
ASISTENTE DE
SSOMA ASISTENTE DE ASISTENTE ASESOR ASESOR
ALMACEN COMERCIAL COMERCIAL COMERCIAL
- JEFATURA DE JEFATURA DE
‘Nifﬁ:f,fl be SERVICIOS PLANTA
PLANNER DE
PLANTA
RECUPERACIONES PLANNER PLANNER PLANNER RECEPCION Y JEFE MOVILES ENERGIA
Joyce Gomez Dennis Mayta Marcos Onque Eder Sanchez DESPACHO DE Efrain Hilario Juan C. Maque
EQUIPOS
Cesar Lapa Amilcar Chura
Rodrigo Diaz Dian Hancco
Oliver Supo Joel Hilacondo
Jonathan Calla Dilbert Torres
— e Joel Diaz Elvert Quispe
Yhon Sucapuca Marco Laura

Edson Puma Juan Chavez

FuenteRD RENTAL
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3.7.2 PrincipalesClientes

La empresaRD RENTAL SAC segunsus registrosde Pedidosse seleccionélos

principalesclientessiendo:

1 GYMS.A.

1 HAUH S.A.

T COLVIAS S.AC.

T MOTA-ENGIL PERUS.A.

1 ABENGOA PERUS.A.

1 BESALCOPERUS.A.C

T HLC INGENIERIA 'Y CONSTRUCCIONS.A.C.

T CONALVIAS CONSTRUCCIONESS.A.C.
3.7.3 EntidadesPrincipalesen el Modelo de Negocio

Para una mejor comprension de jm®cesos de la empresa RD RENTAL SAC es
importante describir a las entidades participantes en el modelo de negocio, las cuales adoptan
otro nombreparala implementaciordel SGC: Partesnteresadas.

Las partes interesadas pueden ser una persona u organigae puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decisiéon o actividad de la empresa RD RENTAL
SAC.
3.7.3.1 Relacionesinternas:

Colaboradoresia empresa RD RENTAL cuentaon 22 trabajadores Administrativos
y 18 dePersonal Técnico siendan Total de40, la organizacion considerague la mayor
ventaja competitivaes el recurso humand.os colaboradores o clientes internos forman parte
de lo que es RD RENTAL y la solidez de la misma. Por ello, se brinda a los empleados
comodidade®n el ambit laboral con vestidoresy casilleros,tambiénen casode practicantes

se les brinda flexibilidad en el horario, cambiosy renovacionde EPPS.Se cuentacon un
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grato clima laboral que permite el desarrollo integral tanto profesional pensonal de los
Trabajadores. La empresa organiza actividades de integracion entre todos los miembros de la
empresa.
3.7.3.2 Sociosde Negocios
SeconsideracomoprincipalesProveedores.
1 KOMATSU
1 MOTORED
1 RIVERA DIESEL SA
T MODASA
T LUBCOM
T ETNA
3.7.3.3 RelacionesExternas
T ComunidadLa responsabilidadsocial de la empresase basaen pequefias
campafas en Epocas de Navidad y y en dias alusivos en donde se organiza y
realiza eventosde donacionesya seaen Albergueso Pueblosalejados,las
donacionesonde acuerdaala necesidadlel Lugar.
1 Competidores: Dada la creciente globalizacion, uno de los principales
competidoreslela empresaon:
V CGM
V SK RENTAL
V ENERGIA PERU
1 Medios de Comunicacion: La empresa cuenta con su propia pagina oficial de
Facebook en donderomociona los Equipos también cuenta con publicidad en

pantallas LEDpor la Av. Ejército, Arequipa.



3.7.4 Andlisis delos Procesoglela Empresa.
3.7.4.1 ProcesosComerciales

a. Solicitud de Cotizacion

1 Diagramade Flujo.

Figura 9

Diagramade flujo solicitud de cotizacion

RECEPCIONDE LA SOLICITUD DE
COTIZACION

I REVISION DE LA SOLICITUD

ELABORACION DE LA COTIZACION

EVALUACION FINANIERA DEL
CLIENTE

ENVIO DE COTIZACION AL CLIENTE

CLIENTE SOLICITA AJUSTEDE

EL CLIENTE ACEPTA LA
COTIZACION

POSIBLE

—l EMISION DE ORDENDE SERVICIO I

SI

ENVIO DE NUEVA COTIZACION AL
CLIENTE

L CLIENTE ACEPTA
COTIZACIO!

FuenteRD RENTAL

ElaboraciénPropia
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1 Descripcionde Operaciones.

1. Solicitud deCotizacion: En esta etapa, los Asesores Comerciales reciben
alternamentemediante correo electronico la solicitud de cotizar un
servicio de Alquiler, donde el cliente indica sus requerimiento detallando
las especificacionegdel Equipo para el Servicio de Alquiler como
también brinda la documentacionsi fuera necesaria.Con toda esta
informacién se procedea realizar la cotizacion. En algunoscasoslos
requerimientosonviatelefonica.

2. Revision y confirmacion de Datos: El Asesor Comercial regge el
cliente hayaproporcionaddodoslos datosnecesarioparapoderrealizar
la cotizacion, los datos dependeran del Equipo requerido, también debe
especificar el tiempo de alquiler para con ello seleccionar la tarifa de
alquiler.

3. Costeoy elaboraciorde cotizacion: EI Asesor Comercialen funcion a
los requerimientosrindadospor el clientey principalmenteen funcion
al calculo del tiempo de alquiler revisa su Sistema de Equipos
disponiblesy en coordinaciéncon el Jefe Operativo determinan el
Equipoa ofrecerparaposteriormenteealizarla Cotizacién.

4. Evaluacion del Cliente: Teniendo los datos del cliente se procede a su
evaluacion financiera con el nimero de RUC en el sistema Cesénel
considerauna Forma de pago de acuerdoal cliente, se puedepresentar
trescasos:

V Cliente ya cuentacon crédito aprobado,si fuera el caso se

procedeconla elaboraciérdel Pedido.
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V Cliente solicita crédito, se evalta con el Area Financiera en Lima
parasuaprobacion.

V Cliente paga el Servicio al contado, se procede con la
confirmacion de Pagoy se procede con la elaboracion del
Pedido.

5. Envio de cotizacién: EI Asesor Comercial envidga cotizacion realizada
al cliente, para que pueda verificar los términos comerciales como las
especificacionedel equipoesténacordecon sureguerimiento.

6. Aceptacion de Propuesta o Negociacidon: Luego que el cliente revisa la
cotizacion puede aceptarla y procede a emitir la Orden de Servicio, caso
contrario solicita un ajuste de precios Asesor Comercial quien en
coordinaciéncon Administrador de Sede evallansi es posible. Si es
posible el ajuste de precios, se envia una nueva cotizacion, si esta no es
aceptada o si no es posible ajustar los precios, se comunica al Cliente,
quién decidira aceptarla propuestainicial o finalizar el procesode

negociacion.

b. Elaboraciéndel Pedido

1 Diagramade Flujo
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Figura 10

Diagramade flujo elaboracionde pedido

RECEPCION DE ORDEN DE
SERVICIO

ELABORACION DEL FORMATO DE
PEDIDO

FuenteRD RENTAL

ElaboraciénPropia

9 Descripcionde Operaciones

1. Recepcion de Orden de Compra: El Asesor Comercial recibe la Orden de
Servicio por parte del Cliente, con lo cual se estd confirmando
formalmenteel Servicio deAlquiler.

2. Elaboracién del Pedido: Teniendo la Orden de Servicio y la
confirmacion via correo del Cliente, el Asesor Comercial procede con la
elaboracion del Pedido, donde se detallan todos los datos, requisitos del
servicio y la entrega al Jefe de Planta para su ejecucion previa
coordinacién con el Jefe de Operaciones.El formato de Pedido se

encuentra el Anexo.
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3.7.4.2 ProcesosOperativos
a. Operacion
1 Diagramade Flujo.
Figura 11

Diagramade flujo procesooperacién

RECEPCIONDE LA ORDENDE PEDIDO

ASIGNACION DE TRABAJOSAL
PERSONAL

PLANIFICACION DE TAREAS

CONTROL

SEGUIMIENTO

COMUNICACION DE FINALIZACION AL
AREA COMERCIAL

FuenteRD RENTAL

ElaboraciénPropia

1 Descripcionde Operaciones.
1. Recepcién y Revision de Orden de Pedido: El Jefe de Planta tacibe
Orden de Pedido elaboradapor el area comercial, revisa que estén

descritagodaslas especificacionesecesariaparala Preparaciordel
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Equipo como tambiénsi hubieran requerimientosadicionales, ademas
deltiempodeentregaacordado.

Asignacién de Trabajos al personal: Teniendo una idea clara de cémo se
realizard el serviciogl Jefede Planta en coordinacion con ééfe de
Operaciones distribuye al personal asignando responsabilidadese
indicando cuaésel avancalel dia.

Planeamiertt de Tareas:Una vez que estén asignadaslas tareasdel
personal Técnico se detalla requerimientos de insumos necesarios para la
preparacion y mantenimientos pendientes de los equipos, el Planner de
Planta se cerciora si dichos insumos se encuentrétaak o se debe
solicitar su compra previa aprobacion del Jefe de Planta, si este fuera el
casoseemiterequerimientoslirigidos al Areade Almacén.

Control: Durante el proceso de Preparacion de Equipo, el Jefe de Planta
controla que se estén llevandoabag todas las etapas del mantenimiento,
supervisandoademas que el personal cumpla con las indicaciones
brindadas.Tambiénel Jefede Seguridadsupervisaquetodoslos trabajos
secumplany cumplienddas medidasbasicasle seguridad.

Seguimiento:El Jefe de Planta, conoce las fechasde entregade los
Equipos, por ello es que se encargade verificar que el avance
planificado para el dia se cumpla, de forma que se cumplala fecha
pactada.

Comunicacionde finalizacion al area comercial: Ssmunicaal Area
Comercial en cascel despacho del Equipo este cargo del clienteen

caso contrario se coordim@n elArea de despacho para la contratacion

del Serviciotransportgparael despachalel Equipo.
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b. Inspeccion
1 Diagramade Flujo.

Figura 12

Diagramade flujo procesoinspeccion

INSPECCIONDEL EQUIPO

REALIZACION DEL CHECKLIST

EVALUACION DEL CHECKLIST

NO

EQUIPOESTA LISTO
ARA SU DESPACI

FuenteRD RENTAL

ElaboraciénPropia

91 Descripcionde Operaciones.

1. Inspecciondel Equipo: EI Técnico encargadode la Preparacion del
Equipo se comunica con el Jefe de Planta para informarle que se
culminaron la realizacion de los trabajos programados para la
preparaciongl Jefede Plantarealizaunainspeccional Equipoy designa

a un Personalcapacitadade Plantaparabajo la supervisionde la
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Asistente SOMA realicen las Pruebas de Funcionamiento del Equipo en
planta.

2. Realizacion del Check List: ElI Técnico de Planta procede a la
realizacion del Check List considerandolos accesoriosadicionales
solicitadosparasucontrolde envio.

3. Evaluacion del Check List: ElI Check List de Control de calidad se le es
entregado allefede Plantaquien determinasi en equipo se encuentra

listo parasudespacho.

c. Despacho
1 Diagramade Flujo
Figura 13

Diagramade flujo procesodespacho

APROBACIONDEL JEFE DEPERACIONES

COMUNICACION AL CLIENTE DE FECHA
DE ENTREGA

REALIZACION DEL CHECKLIST

IZAJE DEL EQUIPO

ENTREGADEL EQUIPOAL CLIENTE

FuenteRD RENTAL

ElaboraciénPropia
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1 Descripcidonde Operaciones.

1. Aprobaciéndel jefe de operaciones:Luego de haber pasado por todos
los controles de calidad y el Jefe de Planta determine que el equipo esta
listo para su despacho, se comunica dodete de Operaciones para su
aprobacion.

2. Comunicaciénal cliente de fecha de entrega: Teniendo el Equipo
operativo. El Jefe de Planta previa aprobacién del Jefe de Operaciones se
comunicacon el AsesorComercialparaque se dé la comunicaciéncon
el Cliente, confirmandola fecha de despachodel equipoy para las
coordinacionesespectivas.

3. Realizaciéndel CheckList: Unavez se coordinefechay horade entrega
y habiendo concluido el Check List de Control de Calidad el personal de
Despachorealiza su propio Check List para el control de cémo son
despachadodos Equiposy del Horémetro del Equipo, también se
procedea tomarfotosdel despacho.

4. lzaje de Equipo: Existendosopciones]a primeraesqueel clienterecoja
el Equipo en las instalacionedde la empresaparael Personalde
Despachaestionael izaje del Equipoal vehiculoenviadopor el cliente.
Cuandacse acuerdantregar ekquipo erlasinstalaciones del Cliente, el
personalde Despachaestionael carguioy aseguramientdel Equipoen
el vehiculode la empresgararealizarel trasladode la misma.

5. Entrega de Equipos: Ya sea que el equipo sea entregadaen las
instalaciones de la empresa, o en las instalaciones del cliente, el Jefe de

Produccionsolicita la firma de conformidadde recepcionen la guiade
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remision,por partedel Cliente,conlo cual se da por finalizadoel

serviciode Entregade Equipos.

d. Recepciorde Equipos

1 Diagramade Flujo.

Figura 14

Diagramade flujo recepcionde equipos

RECEPCIONDEL EQUIPO

REALIZACION DEL CHECKLIST

PRUEBASDE FUNCIONAMIENTO

REVISIONDEL CHECKLIST

FuenteRD RENTAL

ElaboracionPropia

1 Descripcionde Operaciones
1. Recepcién de Equipo: Habiendo coordinado la fecha y hora de entrega al
cliente. Existendos opciones, la primera es que el cliente entregue el

Equipoenlasinstalacionegle la empresaparael Personalde Despacho



73

gestiona la recepcion del Equipo al vehiculo enviado por el cliente en
coordinaciore inspecciérndel AsistenteSOMA,

Cuando se acuerda entregadel equipo en las instalaciones del Cliente,

el personal de Despacho gestioelacarguio y aseguramiento del Equipo

en el vehiculo de contratado de la empresa para realizar el traslado de la
misma.

2. Realizacion del Check List Despacho El personal de despacho realiza
Check List para el control de como se estd entregado el Equipo y de su
Horémetroparacontabilizarlas Horasde Trabajodel Equipo.

3. Pruebas de Funcionamiento: El Jefe de Plalasignaun personal de
Plantapara suinspecciony Pruebas de Funcionamiento del equipo en
casosereportealgunafalla seréinformadaal Jefede Planta.

4. Revisién de Check List: Una vez el Jefe de Planta tenga el reporte del
Equipo se procede a programar el mantenimiento preventiasrectivo
segunseael cado.En casosereportealgunafalla o falte algiinaccesorio
el Jefede Plantasecomunicaconel Jefede Operaciones

3.7.4.3 Procesosde Apoyo
a. Abastecimiento

1 Diagramade Flujo
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Figura 15

Diagramade flujo procesosde apoyo: Abastecimiento

ELABORACION DEL REQUERIMIENTO

REVISION Y APROBACION DEL
REQUERIMIENTO

BUSQUEDA DELPROVEEDOR

SESOLICITAN COTIZACIONES

SELECCIONDEL PROVEEDOR

EMISION DE ORDENDE COMPRA

ADQUISICION DE MATERIALES

FuenteRD RENTAL

ElaboraciénPropia

1 Descripcionde Operaciones.

1. Elaboracion de Requerimiento: EI Planner de Planta teniendo la
aprobacion del Jefe de Planta realiza su Orden de Requerimiento por los
insumosfaltantesal areade Logistica.

2. Revisiony aprobaciondel requerimientoEl Personalde Logisticarecibe
el requerimientogen casose cuentecon Stock se procedea su entregay

sino cuentacon stockde algun insumo, procedearealizar un
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requerimiento. Identifica aquellos que sewnés criticos para el proceso
productivo, dandoles prioridad de atencion; se gestiona la aprobacion del
requerimientaon el Jefede Operaciones.

3. Busqueda del Proveedor: Luego de tener el requerimiento aprobado, el
Personalde Logistica procede aotizar a sus proveedoresconfiables o
en todo caso a buscar aquellos posibles proveedores del insumo o del
servicio.

4. Enviar solicitud de cotizaciones:El Personalde Logistica, procedea
solicitar las cotizaciones de los insumos 0 servicios que desea adquirir,
enviando uncorreo electronico a los posibles proveedores cordktes
de informacion técnica de los productos o especificacionesde los
servicios.

5. Seleccién del Proveedor: El Personal de Logistica recibe las cotizaciones
de diferentes proveedores evalizalas las propuestas comparandolas y
escogeal proveedorconla mejor propuestgarala organizacion.

6. Emision de Orden deCompra: Al tener al proveedoseleccionadogl
personal de Logistica procede a emitir la Orden de Compra y la envia al
proveedorpreviaaprobaciérdela Jefade Logistica.

7. Adquisicién de Materiales: Teniendola Orden de compra enviada, se
realizala adquisicionde los insumos,los cualespuedenser entregados
en las instalaciones o bien puede darse el caso deecoger de las

instalacioneslel proveedor.

b. Almacenamiento

1 Diagramade Flujo.
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Figura 16

Diagramade flujo procesosde apoyo: Almacenamiento

RECEPCIONDE MATERIALES

REVISION DE MATERIALES

ACEPTACION O RECHAZO DE
PRODUCTOS

EL MATERIAL ES
CONFORME

DEVOLUCION AL PROVEEDOR

CLASIFICACION Y ALMACENAMIENTO

REGISTRODE INGRESODE MATERIALES

FuenteRD RENTAL

ElaboraciénPropia

1 Descripcionde Operaciones
1. Recepcién de Materiales: El Encargado de Compraéla@cén es el
responsabla@le recepcionar los insumos comprados. Cuandoes®gen
los productoso se realizalas comprasdirectamenteen las instalaciones

del proveedor.
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2. Revision de Materiales segin Orden de Compra: El responsablede
recepcion de materiales, realiza en primer lugar la confrontacion de las
especificaciones indicadas en la Orden de Compra con lo indicado en la
factura o boleta de venta del proveedor. Seguidamenterealiza la
inspecciordel buenestadade los productosredbidos.

3. Aceptacion o rechazo de productos: Al verificar el buen estado de los
insumos, asi como el cumplimiento de especificaciones y caracteristicas,
acepta o rechazalos insumos y son Entregadosal Personal de
Almacenamiento. En caso algun insumo no aseptado, es separado del
resto parandicarleposteriormente giroveedor.

4. Clasificacibny Almacenamiento:El Personal de Almacenamiento al
tener los productos inspeccionadosy en buen estado, procede a
clasificarlos segln su naturalezapara su respectivo almacenamiento,
evitando la contaminacién de productos, mezclas peligrosas, entre otros,
teniendoen cuentasuscondicionesadecuadade almacenamiento.

5. Registro de Ingreso de Materiales: Luego de haber clasificado y
colocado en su lugar correspondiettdos los productos, el Personal de
Almacenamiento registrar todos los productos comprados en el sistema

DATCORP.

c. SalidadeInsumos

1 Diagramade Flujo.



















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































