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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se orientd evaluar la gestion de calidad y determinar los
riesgos operativos en el proceso de produccion del Molino Semper SAC, que permitira mejorar la
eficiencia y el control de sus procesos. Tuvo como objetivo general: Evaluar la gestion de calidad y
determinar los riesgos operativos en el proceso de producciéon del Molino Semper SAC 2019. Se
realiz6 una investigacion de tipo mixto (cualitativo —cuantitativo) ya que se utilizara la recopilacion y
andlisis de datos numéricos como es en la variable de riesgos operativos (cuantitativo), asi como
fuentes de andlisis cualitativo en las variables proceso productivo y gestion de calidad. Asimismo,
dicha investigacion es de nivel descriptivo, ya que se pretende describir el proceso productivo e
identificar los riesgos operativos en dicho proceso; por otro lado, la investigacidn es no experimental
y de corte transaccional, ya que se recolectaran datos en un solo momento.

El universo poblacional estuvo representado por el Molino Semper SAC, donde se tom6 como
muestra el area de produccion. Se emplearon instrumentos y técnicas de recopilacion como:
observacidn, esta técnica permitié obtener la mayor concentracion los hechos con mas relevancia para
la investigacion., asi como la guia de entrevista y encuesta; y como instrumentos se utilizd analisis
documental y cuestionario, ya que se utilizara con el propdsito de evaluar el proceso de produccion en
la empresa. Al finalizar dicha investigacion se logré identificar y determinar los riesgos operativos en

el proceso de produccién del molino a fin de mejorar la calidad en el proceso productivo.

Palabras clave: Gestion de calidad, riesgos operativos, proceso de produccion
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Abstract

In the present research work, it was oriented to evaluate quality management and determine the
operational risks in the production process of Molino Semper SAC, which will allow improving the
efficiency and control of its processes. Its general objective was: To evaluate the quality management
and determine the operational risks in the production process of the Molino Semper SAC 2019. A
mixed type investigation (qualitative-quantitative) was carried out since the collection and analysis of
numerical data will be used as is in the variable of operational risks (quantitative), as well as sources
of qualitative analysis in the variables of production process and quality management. Likewise, said
research is of a descriptive level, since it is intended to describe the production process and identify
the operational risks in said process; On the other hand, the research is non-experimental and
transactional, since data will be collected in a single moment.

The population universe was represented by Molino Semper SAC, where the production area was
taken as a sample. Collection instruments and techniques were used such as: observation, this
technique allowed obtaining the highest concentration of the most relevant facts for the investigation,
as well as the interview and survey guide; and as instruments, documentary analysis and questionnaire
were used, since it will be used with the purpose of evaluating the production process in the company.
At the end of this investigation, it was possible to identify and determine the operational risks in the

production process of the mill in order to improve the quality of the production process.

Keywords: Quality management, operational risks, production process



11

l. Introduccion

El proceso de cambio que realiza el mundo globalizado, impulsa a las empresas a crear vent _
competitivas y sostenibles, teniendo como proposito la calidad. Estos criterios proporcionan a las
empresas a tener un mejor rendimiento y satisfaccion de los consumidores.

A nivel internacional, en el afio 1980 el control de calidad se asumié como garantia de calidad, ya
que es un criterio en la obtencion de bienes y servicios, mediante el ISO 9001 que se dio por primera
vez en el 1987 y se ha ido actualizando en los afios 1994, 2000, 2008 y 2015 se ha establecido objetivos
de calidad no s6lo en el servicio finalizado, sino también la calidad en el proceso. Por otro lado,
Buendia (2013), menciona que los paises subdesarrollados estdn notablemente adelantados en el
campo de la calidad, ya que esto favorece su internacionalizacion y su competitividad en el avance del
mercado.

Actualmente, la calidad es el principal requisito en las empresas, ya que permite la estabilidad en
el mercado competitivo. El sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001, refleja el
consenso internacional. Ademas, al implementar un sistema mejorara los procesos en las areas de la
organizacion, lo cual implica que el producto final cumpla con los estandares del mercado. En este
sentido, Mihi (2008), menciona que la importancia relativa de los productos a cambiado, lo cual
implica que los procesos de las organizaciones tomen como un requisito la gestion de conocimiento,
ya que la gestion de calidad esta relacionada con este requisito siendo también un objetivo en la
competitividad.

A nivel nacional, Lizarzaburu (2016), afirman que las alianzas realizadas por Per( ayudaran a
disminuir los obstéaculos en el comercio, es decir que no sera la causa de la baja de comercio exterior.
Se puede sefialar que Per( presenta el menor nimero de empresas certificadas con la 1ISO:9001; por
otro lado, el problema ahora se centra en que los negocios que no presenten con la capacidad
establecida y las condiciones para estar en el mercado, ademas es necesario que estas condiciones
presenten mejoras en sus ofertas de productos y servicios, para obtener una calidad de acuerdo a la
exigencia del ambito global. Esto, conlleva a una medida relevante, mediante la obtencion de
cumplimiento de la norma 1ISO 9001-2015.

Segun la revista Andina (2018), menciona que el Ministerio de la Produccion, a través del Instituto
Nacional de Calidad (INACAL), incentiva el uso de normas para la mejorar de la competitividad de

las organizaciones; asi mismo, para producir con calidad implica que la empresa obtenga insumos de
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calidad y haber pasado por un proceso productivo riguroso utilizando las normas de calidad. Ademas,
para mejorar de la gestion de los procesos es importante aplicar un sistema de calidad, permitiendo
reducir los costos, reduccion de mermas y desperdicios, entre otros. De igual forma, la presidenta
ejecutiva de INACAL, Rocio Barrios afirmo, que toda mejora de calidad en la empresa empieza desde
ambito financiero, es decir después de haberse encontrando las casusas que ocasionaban la baja calidad
del producto, se debe hacer una inversion en cuanto a la mejora del producto de la empresa, asi como
usar infraestructura de calidad y capacitar al personal para obtener un alto rendimiento en el proceso.
Por lo tanto, la calidad es vista como un negocio, ya que permite que las empresas sean mas
competentes y sostenibles en el mercado, al mismo tiempo logren aumentar su cartera de clientes.

Con respecto a la empresa molinera se puede mencionar que presenta las siguientes dificultades:
ausencia de un sistema de gestion de calidad para identificar los riesgos operativos en el proceso
productivo, los cuales impiden tener acceso a los mercados competitivos, falta de capacitacién a los
trabajadores en relacion a la productividad y calidad; falta de politicas y practicas para mitigar los
riesgos operativos; falta de ampliacion en el area de almacenamiento.

Ante la probleméatica mencionada anteriormente, se formula la siguiente pregunta: ¢La
determinacion de los riesgos operativos permitira gestionar la calidad del proceso de produccion del
Molino Semper SAC 2019?

La solucion a dicho problema serd mediante los estandares de la norma 1ISO 9001:2015, esperando
aplicar este sistema en los procesos de produccion de la empresa para una mejora continua, llegando
a cumplir con los requisitos de la norma.

La investigacién desarrollada servird para informar a la empresa la mejora del proceso de
produccion, es por ello que debe aplicarse la norma ISO 9001-2015 beneficiando a los consumidores
y a la organizacion para que ésta a su vez mejore e innove la calidad en sus procesos.

A nivel tedrico la investigacion se justifica como un aspecto importante, ya que la empresa
contando con una norma de calidad en sus procesos mejorara su desempefio, mostrando un incremento
en su productividad y mayores ganancias. Es esencial que la empresa molinera cuente con un sistema
de gestion de calidad para mejorar el rendimiento en el proceso productico.

También se justifica a nivel practico que al contar con un sistema de gestion de calidad 1SO-2015
la empresa mejorara su productividad, competitividad y rendimiento, asi como facilidad de
financiamiento e inversion. Ademas, se utilizard una matriz de riesgos para identificar los riesgos

operativos y mejorar el proceso de produccion.
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Asi pues, se propone como objetivo general Evaluar la gestion de calidad y determinar los riesgos
operativos en el proceso de produccion del Molino Semper SAC 2019.

Para el desarrollo de la investigacion se plantearon cuatro objetivos especificos: Describir el
proceso de produccion e identificar los riesgos operativos en dicho proceso del Molino Semper SAC
2019, Determinar el impacto de los riesgos en el proceso de produccion del Molino Semper SAC
2019; Evaluar la gestion de la calidad, a través de la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en el
proceso de produccion del Molino Semper SAC 2019;Establecer politicas y procedimientos para la
gestion de calidad y la administracion de los riesgos operativos en el proceso de produccion del Molino
Semper SAC 2019.
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1. Marco Teérico

a. Antecedentes

Maldonado (2018), tuvo como objetivo elaborar una propuesta para un sistema de gestion de
calidad tomando como base 1ISO 9001:2015 en la empresa MYM UNIVERSAL S.A.S (Bogota),
usando una investigacion de tipo documental y descriptivo, ya que para el desarrollo se utilizara
informacién existente de la entidad; ademas, utilizo instrumentos y recoleccion de informacion,
tambien utilizo fuentes de informacion primarias y secundarias. El investigador concluyo que la
empresa esta fuera del alcance con los requisitos para el mejoramiento del sistema, ya que se evalud
segun los criterios de calificacion de la norma ISO 9001-2015 y mostro un porcentaje de 16%, lo que
indica que es un nivel muy bajo ante las empresas competitivas.

Cafias (2018), el objetivo que guio a esta investigacion fue analizar la aplicacion de la norma ISO
9001:2015 para poder aplicarlo en la empresa Totality Service SAC (Bogotd), empleando una
metodologia DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar, controlar), utilizo la recoleccién de datos para
reconocer las debilidades y oportunidades de mejora en los procesos. El investigador obtuvo como
resultado que la entidad no cuenta con un plan de calidad para ser aplicada en la nueva norma ISO
9001-2015, por otro lado, esta norma logro incentivar a los trabajadores de la empresa trabajar con las
estrategias de gestion de calidad.

Arias (2012), en su investigacion obtuvo como objetivo principal implementar un Sistema de
Gestion de Calidad a la empresa consultora Quality & Consulting Group S.A.S basado en la norma
ISO 9001: 2008 (Bogota), su investigacion fue de tipo inductivo, ya que se realiz6 mediante la
observacion obteniendo la informacién requerida; tomo como poblacion a todo el personal que esté
relacionado con la organizacién. Dicho autor concluyo que la empresa no cuenta con politicas de
calidad definidas y por ello se evidencia la ineficiencia en los objetivos de la empresa, ademas no
cuentan con un registro que garantice la contratacion del personal vinculado con la empresa. Por ello,
mediante la 1ISO 9001:2015 se logrd una mejora en sus procesos y una mejor estructura organizacional
bajo los requisitos de la norma.

Natividad (2017), tuvo como objetivo en esta investigacién identificar el nivel del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la actualizacion de la norma 1ISO 9001:2015 en la empresa Elecin S.A
(Lima), en su investigacion aplico un criterio de enfoque cuantitativo, por el grado de abstraccion es

de tipo basico y un disefio descriptivo, ademas realizo un método cientifico deductivo, ya que utilizo
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la recopilacion de datos para las encuestas. Ha trabajado con un total de poblacion de 60 trabajadores
de la entidad, obteniendo como muestra de 20% del total de los trabajadores que seria 12 trabajadores.
El investigador concluyo, que la empresa presenta un porcentaje de 58% de cumplimiento segun la
norma 1SO 9001-2015; también se observo un bajo porcentaje de 18% en cuanto al criterio la norma.

Meléndez (2017), el objetivo que guio a esta investigacion fue establecer los Lineamientos en
cuanto a una implementacion adecuada respecto al sistema de gestion de calidad en un Sector
Pesquero (Lima). Lo cual, permitira a la entidad adquirir capacidades suficientes para el proceso de
sus productos y servicios que beneficien a los clientes, planted una metodologia de 2 fases entre ellos:
analisis y diagndstico, propuesta de mejoramiento con el objetivo de cumplir los lineamientos de la
norma de la ISO 9001-2015. El investigador concluyo, que la empresa presenta un porcentaje del 66%
de cumplimento segun la norma y un 15% de cumplimiento en el area de infraestructura.

Benites (2018), tuvo como objetivo realizar una investigacion de la Gestidn por procesos basado
en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Merfrut (Lima). Su investigacion fue de
tipo aplicada no experimental, usando como instrumentos basados en la observacion y evolucion de
los procesos de la organizacion. En conclusion, el autor obtuvo como resultado que un 48,53% si
cumple con los requisitos de la norma, mientras que el 51,47% no cumple con los alineamientos de la
norma, lo cual quiere decir que tienen definido solo algunos procesos. Por otro lado, se determind que
la empresa cumple con la identificacion de oportunidades de mejora.

Verona & Wong (2016), en su investigacién obtuvo como objetivo principal evaluar el impacto
del control interno respecto a la prevencion y disminucién de riesgos, a través de las medidas
preventivas en el area de procesos del Molino La Estrella SAC (Chiclayo), usando una investigacion
aplicada no experimental y de nivel descriptivo, utilizo instrumentos como entrevista y observacion.
Por otro lado, la poblacion estuvo conformada por la jefatura de las areas de procesos y el gerente
general, asi mismo la investigacion tomo como muestra al total de la poblacién considerada. El estudio
realizado concluyo encontrando como riesgo que el requerimiento de la planta no se realiza a tiempo,
por lo que corre el riesgo de no cumplir con las necesidades del cliente; determinando que en el estudio
realizado se requiere investigar el control interno para determinar los riesgos relevantes en los procesos
de la organizacion.

Castillo & Cueva (2019), el objetivo que guio a su investigacion fue disefiar una propuesta para
implementar un SGC bajo la norma ISO 9001:2015 en el Molino Capricornio Import (Chiclayo),

usando investigacion mixta y un disefio no experimental- trasversal; ademas, utilizo técnicas para la
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recoleccion de datos observacion, analisis documental y cuestionarios. Finalmente, los investigadores
concluyeron que luego de haber realizado una auditoria interna a la empresa, se evalud que presenta
el 48% de cumplimiento respecto a la norma, seguido de este diagndstico presento un punto critico de
6% en cuanto a analisis y evaluacion, asi mismo el mayor porcentaje de cumplimiento se presentd en
la competitividad y salida de productos y servicios con 75% de porcentaje.

Llonto & Llauce (2018), en su investigacion el objetivo principal fue evaluar el proceso de
produccion de la empresa INKA FORTE S.A.C, identificando el uso de los recursos operativos
(Chiclayo). Usando una investigacion aplicada o tecnoldgica, ya que se basaria en técnicas de auditoria
en cuanto al mejoramiento eficiente en el proceso productivo; ademas, aplico técnicas de investigacion
mediante entrevistas y observacion directa, esta segunda técnica fue utilizada para conocer
personalmente los hechos y circunstancias. Concluyeron, que la empresa presenta deficiencias, debido
a gque no cuenta con un supervisor adecuado para el area de produccién y no cuenta con un control de
calidad, lo cual genera pérdidas en la planta. Asimismo, el personal no cuenta con implementos
industriales y existe riesgo de saturacion de productos por falta de control de la cantidad de productos

que se envia al area de sedado.

b. Bases Tedricas

I Sistemas de gestion de la calidad 1SO 9001-2015

Segun International Certificacién & Training (2017), sefiala que la norma ISO 9001:2015 gestion
de calidad es un conjunto de actividades desarrolladas para mejorar y prevenir una organizacion. De
acuerdo a esta definicion cabe destacar que la planificacion que esta relacionada con la gestion de
calidad, tiene como propdsito establecer los requisitos para mejorar los procesos de la empresa.

Rafael (2010), sefiala que este sistema de gestion de calidad presenta una serie de actividades con

la finalidad de alcanzar la calidad para satisfacer los estandares del consumidor.

2.2.1.1 Campo de aplicacion
La norma ISO 9001:2015, menciona que los requisitos de la norma sean establecidos en todas

las organizaciones sin tomar en cuenta el tamafio o tipo de servicio que brinde.

2.2.1.2 Objetivos
Segun la revista International Certificacion & Training (2017), indica que la norma 1SO 9001-
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2015 presenta como principales objetivos:
» Reflejar practicas de negocios modernos.
« Mantener el enfoque en procesos.
« Mayor conformidad del producto.
» Poder integrar otros sistemas de gestion.
» Incrementar la satisfaccion de las partes interesadas.

« Enfoque en los riesgos

2.2.1.3 Beneficios potenciales segun la 1ISO 9001-2015
La implementacién de un sistema de gestién de calidad presenta los siguientes benéficos
potenciales:

a) Capacidad de facilitar regularmente los productos y servicios cumpliendo los
requerimientos de los consumidores y requisitos legales.

b) Brinda la facilidad de oportunidad en incrementar segin la estandarizacion del
consumidor.

c) Afrontar los riesgos y oportunidades relacionadas a su entorno y propdsitos.

d) Contar con la capacidad de presentar la viabilidad de acuerdo a los requisitos.

2.2.1.4 Principios de la gestion de la calidad
Segun el articulo publicado por la Secretaria Central del ISO en Ginebra, menciona que existe
siete principios en la gestion de calidad de la norma ISO 9001:2015; asi mismo, sirven como
referencia a las entidades para la mejora de su desempefio y la obtencion sus objetivos esperados,
los cuales son:
« Enfoque en el cliente: el sistema de gestion de calidad esta enfocada en cumplir los
estandares del cliente y alcanzar las expectativas.
» Liderazgo: el lider en la organizacion establece objetivos, asumiendo con responsabilidad
y obligacion de brindar informacion relacionado a la eficacia del SGC; asi mimo, dan a
conocer criterios para que las personas se impliquen con el proposito de la empresa.
« Compromiso de las personas: un factor fundamental en toda organizacion para la utilizacion
eficaz de un sistema de la calidad, ya que toda persona que la componen sea competente

para generar valor.



18

» Enfoque a procesos: est4 enfocado en el mejoramiento del sistema de gestion calidad que
permite entender el cumplimiento de un sistema coherente, mostrando resultados de manera
mas consistente.

« Mejora: en este principio para que una organizacion alcance el éxito y competitividad se
debe centrar en el mejoramiento y lograr mejores resultados de los procesos en la empresa.

« Toma de decisiones basada en la evidencia: toda decision que se realiza sirve como base
fundamental para evaluar y analizar los datos, ya que muestra la probabilidad de obtener
segun los resultados propuestos.

» Gestion de relaciones: estd relacionada con las partes interesadas, asi como clientes,
proveedores, logrando el éxito sostenible de la empresa.

2.2.1.5 Enfoque a procesos
Segun el articulo publicado por la Secretaria Central del 1SO en Ginebra, indica que la norma
ISO: 9001-2015 adopta un enfoque a procesos al desarrollar, establecer y mejorar la eficacia, para
aumentar la satisfaccion del consumidor a través del cumplimiento de los estandares del cliente.
La aplicacion del enfoque a procesos permite lo siguiente:
a) La comprension y relacion para cumplir con los requisitos
b) Considere el proceso desde una perspectiva de valor agregado
c) Lograr un desempefio efectivo del proceso

d) Mejorar el proceso de anélisis de datos e informacion
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En la siguiente figura se visualiza un esquema de procesos y se observa la interaccion de sus
elementos, es decir los puntos de control de seguimiento y la medicion, que son importantes
para el control, son delimitados para cada proceso y cambian segun los riesgos relacionados.

FIGURA 1. REPRESENTACION ESQUEMATICA DE LOS ELEMENTOS DE UN PROCESO.
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Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

Segun la revista ISOTools Excellence (2015), es una plataforma tecnoldgica para la gestion de
la excelencia, esta nueva version ISO 9001:2015, indica que el enfoque basado en procesos
actualmente se ubica en el apartado 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”.

Segun el articulo publicado por la Secretaria Central del ISO en Ginebra, menciona que este
enfoque contiene el desarrollo y la gestion sistematica de los procesos, con el objetivo de obtener
los resultados propuestos sefialados en las politicas y la direccidn preventiva de la entidad. Por otro

lado, la gestidn de los procesos para el mejoramiento del sistema se utiliza el ciclo PHVA.

2.2.1.6 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
El ciclo PHVA puede ser aplicado en todos los procesos de la organizacion y al sistema de
gestion de la calidad, con el objetivo de incrementar la calidad. El ciclo PHVA puede visualizarse

que los capitulos 4 a 10 presentan una relacién en la siguiente figura:
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Por consiguiente, la (ISO 9001: 2015, p. 10), indica que el ciclo PHVA se define de la siguiente

manera:

Planificar: durante este primer ciclo se estable los requisitos y sus procesos, asi mismo, los

recursos necesarios para producir y obtener resultados segun a la estandarizacion del cliente

y las politicas de la empresa, de la misma forma determinar los riesgos.

Hacer: implementar lo planificado.

Verificar: requiere ejecutar una evaluacion y ver en qué momento se aplica la medicion de

los procesos, como son productos y servicios basado en politicas, requisitos y actividades

establecidas en los resultados;

Actuar; en este ultimo ciclo se requiere tomar medidas para mejoramiento del desempefio,

si lo sea necesario.

2.2.1.7 Estructura de la norma 1SO 9001:2015

Cruz & Lopez (2017), indican que se establece una nueva version en cuanto a la norma 1SO

9001.2015. Esta formada con diez capitulos, la cual sefiala a tener en cuenta; del capitulo del 1 al

3 presenta:

las generalidades respecto al alcance, referencias normativas y definiciones de la
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norma 1SO 9001:2015, a partir del numeral 4 al 10 se muestran los criterios que un SGC debe
implementar en una organizacion.

En esta investigacion se desarrollara los siete ultimos capitulos, que resumen la nueva version
de la siguiente manera:

4. Contexto de la organizacion

Consiste que la organizacion deberd determinar y analizar los factores internos y externos de
la organizacion siendo el objetivo para el desarrollo, es decir, cuales son los factores relevantes,
que presentan un impacto en la empresa, asi mismo no solo basta en analizar a los clientes si no
también al entorno donde opera la empresa, considerandose los requerimientos de las partes
interesadas, ademas el alcance y el sistema de gestion de la calidad. En esta nueva version se
considera como requisitos: implantar, mantener y una mejora continua.

5. Liderazgo

Este capitulo habla en cuanto a la alta direccidn, el fin de este alto mando es que deben establecer
liderazgo y compromiso, asi como promoviendo el enfoque al cliente, es decir, que cumplan con
los requisitos del cliente para que se mantenga estable la satisfaccion del consumidor. Asimismo,
la alta direccion presenta la mayor responsabilidad, por ende, debe establecer politicas de calidad
enfocados al contexto de la empresa, roles, responsabilidades.

6. Planificacion

En esta etapa evalla el caracter preventivo de los sistemas de gestién de calidad, segln las
clausulas 4.1 y 4.2, ademas la entidad debe identificar los riesgos y oportunidades, asi mismo
realizar prevenciones para abordar los riesgos y evaluar la mejora del sistema.

7. Apoyo

Este capitulo habla sobre los criterios que las instituciones deberan identificar y establecer los
recursos necesarios, competencias, conciencia, entre otros aspectos que la empresa considere para
establecer, implementar y mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad, lo cual deben
considerar como personal, la infraestructura, ambientes para la realizacion de los procesos,
seguimiento y medicion sobre los procesos de la institucion.

8. Operacion

En este punto la organizacién presenta la ejecucion de los planes, por ello debera realizar una
planificacion y controlar sus procesos en su totalidad, asi mismo cumplir con los objetivos de la

provision de servicios, a través de estos requisitos es importante resaltar la comunicacion, la
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identificacion y revision de los productos; control de productos y servicios proporcionados
externamente.

9. Evaluacion del desempefio

Permite realizar monitoreo, medicion y analisis del SGC, asi mismo debe considerar que va a
medir y cuando se deben analizar los resultados y en que intervalos; auditoria interna, deben
considerarse aspectos importantes basada en la calidad, asi como también la realizar un
seguimiento sobre las percepciones del consumidor y los cambios que impactan en la empresa, con
el propdsito de presentar un mejor proceso en la organizacion.

10. Mejora continua

En este capitulo la institucion debe determinar y centrarse en la mejora de los procesos,
oportunidades segun los estandares del cliente y aumentar la satisfaccion del consumidor, mejorar
el proposito o resultados del sistema; no conformidades y acciones correctivas, es decir, determinar
los posibles riesgos que se presenta en la organizacién; mejora continua, permite generar una mejor
gestion de calidad. Para esto se establece factores como convivencia y eficacia del SGC, pero no

sefiala cuando una organizacion puede lograrlo.

2.2.2 Riesgos operativos
Rodriguez & Ortiz (2010), sefialan que el riesgo operativo es una probabilidad de perdidas
inesperadas, fallos en procesos internos, en personas o inadecuados sistemas de eventos externos
y controles.
NUfez & Chavez (2010), definen al riesgo operativo como las pérdidas debido a fallas
tecnoldgicas, procesos, errores humanos y los sistemas internos. Es decir, eventos internos y

externos de la organizacion.

2.2.2.1 Caracteristicas del riesgo operativo

Segln Nufiez & Chavez (2010), en su articulo “Riesgo operativo” menciona las siguientes
caracteristicas:

« Seencuentra en todo rubro de negocio o actividad.

» Esinherente a toda actividad que participen individuos, procesos y tecnoldgicas.

« Escomplejo, a causa de las consecuencias que se origina.

+ Las altas pérdidas que existen en las empresas, indican la falta gestion y la falta de
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herramientas para gestionarlo.

2.2.2.2 Fuentes de riesgo operativos

Rodriguez & Ortiz (2010), sefialan las siguientes categorias:

Personas: Es la probabilidad de pérdidas financieras, error o accion equivocada, fallo del
sistema, fraude, paralizaciones de las operaciones, inadecuada capacitacion y falta de rotacion en
el puesto.

Procesos Internos: Determina la probabilidad de ocasionar pérdidas o fallos en los procesos,
politicas o disefios inapropiados en los procesos, operaciones inadecuadas que pueden ocasionar la
paralizacion de servicios o tener como consecuencia un avance de negativo de las operaciones.

Tecnologia de Informacién: Es la probabilidad de obtener pérdidas producidas del uso
inapropiado de sistemas y tecnoldgicas de informacion, que puede alterar el avance de las
operaciones.

Eventos Externos: Probabilidad de pérdidas derivadas de eventos ajenos a la entidad que pueden
cambiar el avance de sus actividades, fallos en los procesos. Asi como, las fallas de servicios
publicos, presencia de desastres naturales. Otros riesgos asociados son: contingencias legales,

regulaciones o guias.

2.2.2.3 Gestidn del riesgo operativo

Nufiez & Chavez (2010), menciona que las organizaciones deben presentar su propio enfoque y
metodologia, asi mismo con el proposito social, tamafio y complejidad de operaciones entre otros
alcances de la gestion del riesgo.

En esta investigacion se considerara tres etapas, como son:

Identificacién: Esta etapa, muestra que la identificacion del riesgo tomara los eventos internos
y externos que talvez afecten en su totalidad el objetivo de la institucion.

Evaluacion: Una vez que los riesgos hayan sido identificados, la organizacion debera tomar
decisiones si usa procedimientos necesarios de control. Por otro lado, los riesgos que no son
mitigados, la institucion deberia decidir si los asume, ya que repercute en el nivel de la actividad o
se retira definitivamente. Asimismo, los riesgos deberian ser evaluados con la posibilidad de
impacto en la entidad.

Medicion: En esta etapa, las entidades deberian evaluar los riesgos inherentes en sus actividades
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y areas relacionadas, asi mismo usando técnicas justificadas por analisis de expertos y que estimen

las pérdidas a un nivel de confianza.

2.2.2.4 Matriz de Riesgo Operativo (RO)

Palma (2011), sefiala que el fin de la matriz del riesgo es evaluar los posibles riesgos que pueden
incurrir en una empresa, asi mismo disefiar un plan de prevencién que ayude a mitigar los riesgos
estableciendo controles y acciones que presente una organizacion, de tal manera que desarrolle una
gestion eficiente y eficaz. Asimismo, Palma (2011), menciona los siguientes criterios de valuacion:

Viabilidad: probabilidad de ocurrencia de que riesgo se materialice, pero a su vez puede ser
medido con criterios de frecuencias o tomando en cuenta los eventos internos y externos que
establece el riesgo.

Impacto: es la consecuencia que puede provocar la materializacion del riesgo en una institucion.

2.2.2.4.1 Niveles de riesgo.

Segun Argandofia (2010), sefiala que los niveles de riesgo estan en funcion a la valoracién de
probabilidad e impacto.

Riesgo inaceptable: necesita una accion inmediata, planes o estrategias de tratamiento
obtenidos y reportes de alta direccion.
Riesgo importante: se necesita la presencia de la alta direccidn, asi mismo estrategias para
el mejoramiento y reportes de las personas encargadas de las areas, etc.
Riesgo moderado: requiere ser administrado con metodos de control.
Riesgo tolerable: presencia de menores alteraciones que pueden ser mitigados con facilidad.

Riesgo aceptable: son riesgos minimos que no requieren ninguna accion.
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FIGURA 3: MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO
Fuente: Duefias, M. A. (2010). Metodologia de Administracion

de Riesgos. Trujillo.

2.2.2.4.2 Criterios de seleccion de acciones y actividades

Segun la Gerencia de Control Sectorial (2011), menciona en el inciso d) Valoracion de los
riesgos segin su importancia y probabilidad, por lo tanto, corresponde al auditor hacer una
estimacion del impacto y probabilidad, lo cual sera dentro la siguiente escala.

Importancia: Se da en consecuencia del riesgo, en términos econémicos y no econémicos, ya
que pueden afectar los objetivos, imagen, ingresos, gastos, entre otros.

Alta: El riesgo afecta de manera significativa en el avance del propdsito de la empresa, los
recursos y procesos, asi como expone a la organizacion a pérdidas econdmicas y consecuencias
externas.

Media: Es cuando el riesgo no afecta del todo a los objetivos, recursos y procesos de la
organizacion, presentando un impacto moderado y muestra pérdidas econdmicas poco
significativas.

Baja: Es el riesgo que afecta de manera minima a los objetivos de la institucion, asi como de
materializarse las péerdidas.

Probabilidad: Es la posibilidad de ocurrencia de que un evento identificado se materialice, es
decir con qué frecuencia aparecen o se producen dichos eventos.

Alta: Indica la probabilidad de que se presente o concrete el riesgo es inminente, asi como la
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frecuencia de su aparicion es constante.
Media: Es cuando la presencia del riesgo es probable y su aparicién no es muy frecuente.
Baja: La posibilidad de que se limite el riesgo es remota, asi como la frecuencia de su

generacion es improbable.

2.2.3 Proceso productivo
Por su parte, Rodriguez & Balestrini otros (2002), en referencia al proceso productivo hace
mencion a los recursos operacionales que permiten la transformacién de los insumos, ya que su fin
ultimo es la satisfaccion de los consumidores, mejorar la relacion de la productividad y las materias
primas utilizadas para la obtencion del mejoramiento del proceso productivo.
EAE Business School (2017), menciona que el proceso de produccion es el conjunto de
actividades donde se lleva a cabo la transformacion de insumos o procesos. Asi mismo, forma parte

la informacion y la tecnologia, que se relaciona con individuos. Su finalidad es satisfacer al cliente.

2.2.3.1 Factores del proceso productivo
Vilcarromero (2013), indica tres factores en el proceso productivo:
Recurso humano: es el esfuerzo intelectual y fisico que las personas realizan en las
actividades para determinar el logro de la empresa.
Recurso material: este recurso comprende instalaciones fisicas, maquinarias, muebles, entre
otros materiales.
Recurso econdmico: aca se compone los bienes ya producidos, como lo es el capital

circulante y el capital social o fijo.

2.2.3.2 Fases en todo proceso de produccion
Segun Estela (2020), indica que cada etapa esta relacionada para alcanzar los estandares de los
clientes, asi mismo, cubrir las necesidades que se obtiene de su demanda.
Las fases en el proceso productivo son:
Acopio: esta fase la produccion, las materias primas se agrupan, ya que seran utilizadas en la
fabricacion. El fin de este proceso es obtener una gran cantidad de producto posible a un menor

precio, asi mismo, considerando los costos de transporte y almaceén.
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Produccidn: las materias primas que se obtuvieron anticipadamente se convierten en el producto
verdadero que la entidad genera. En esta fase es importante analizar los requisitos de calidad y
prevenir su cumplimiento. Ademas, para poder obtener un producto segun lo previsto es necesario
realizar una observacion del entorno del trabajo, es decir que se puedan prever cambios y lograr
planificar un plan de accion.

Procedimiento: la adaptacion a los estandares de las necesidades del consumidor o aplicacion
del producto como un nuevo proposito, es la mas orientada hacia la comercializacion. En esta fase

se considera tres variables transporte, almacén y elementos intangibles.

2.2.3.3 Tipos del proceso productivo

EAE Business School (2017), sefiala que en el proceso productivo se presenta cuatro tipos
diferentes, los cuales son:

Produccidén bajo pedido: se determina que el proceso solo se fabrica un producto diferente y
seglin se presente, ya que no existe dos iguales considerandose un proceso de mano de obra intensa;
ademas los productos no solo son elaborados a mano sino, también surgen a través de la
fabricacion.

Produccidn por lotes: aca ocurre la produccion de productos idénticos siempre y cuando sea
necesario, ya que se incorpora patrones que reducen la ejecucion.

Produccion en masa: se denomina a la empresa que realizan productos idénticos en solo proceso
de fabricacion. Este procesamiento implica una intensiva utilizacion de elementos, ya que cada
actividad lo realizada un trabajador lo que permite obtener una cantidad minima de trabajadores.

Produccién continua: se puede fabricar varios productos parecidos, presenta un horario de
funcionamiento estable, asi mismo ayuda a aumentar el rendimiento y eliminar precios adicionales.

Ademas, los procesos productivos, pueden presentarse de distintas maneras, segun el tipo de
transformacion que se realizan de la siguiente manera:

Procesos técnicos: son aquellos que modifican de forma intrinseca los factores.

Proceso de modo: se conoce por transformar la forma o modo de obtener los factores.
Proceso de lugar: su finalidad se establece en el desplazamiento de un lugar a otro de las
materias primas o servicios finales.

Procesos de tiempo: el propdsito del proceso, conlleva a que el producto se conserve en el
tiempo.
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I11. Metodologia

a. Tipoy nivel de investigacion

La investigacion se realizara bajo el enfoque mixto, segun Mufioz (2013), define que el enfoque mixto
presenta ventajas y un conjunto de observaciones provenientes de diversas fuentes, tipos de datos y
aumenta la probabilidad de aumentar las dimensiones del proyecto de estudio, ya que a que se utilizara
la recopilacion y andlisis de datos numéricos como es en la variable de riesgos operativos
(cuantitativo), asi como fuentes de andlisis cualitativo en las variables proceso productivo y gestion
de calidad, ya que se basara en la recoleccion de informacion a través de entrevistas, preguntas y
cuestionarios. Esto con el fin de evaluar la gestion de la calidad, a través de la aplicacion de la ISO
9001-2015 en el proceso de produccién del Molino Semper SAC 2019.

Asi mismo, se realizard una investigacion de tipo aplicada o tecnoldgica, segin Muntané (2010),
sefiala que se caracteriza en la utilizacion de conocimientos ya establecidos, lo cual se aplica para
solucionar un problema practico, ya que se basara en evaluar la gestion de la calidad, a través de la
aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en el proceso de produccién del Molino Semper SAC 20109.

El nivel de la investigacion es descriptivo, segun los autores Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014), indican que no existe manipulacion de variables, describe las situaciones y eventos de
personas, grupos, comunidades, asi mismo, estudia como se manifiesta cualquier otro fenémeno que
se someta a un estudio, utilizado principalmente técnicas como la guia de encuesta, entrevista y el
andlisis documental. En este sentido, la investigacion es descriptiva, ya que pretende describir el
proceso productivo e identificar los riesgos operativos en dicho proceso del Molino Semper SAC
2019.

b. Disefio de la investigacion
La investigacion serd no experimental, ya que se basara en observacién de fendmenos, tal
y como se dan en el ambiente natural. No se manipulan las variables, asi mismo, sera una
investigacion transaccional ya que se recolectaran datos en un solo momento. Corona
(2016).

c. Poblacidon, muestra y muestreo

i. Poblacion

El universo poblacional para la presente investigacion estara representado por el Molino
Semper SAC en donde se aplicara la investigacion.
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ii. Muestra

La muestra de esta investigacion es el area de produccion.

d. Criterio de seleccion
Se eligid esta empresa porque presenta problemas en el proceso de produccion, los
trabajadores a cargo brindaron informacion para evaluar la gestion de calidad y determinar
los riesgos operativos en el proceso de produccion, en este caso se considerd al jefe de
produccion quien brindo informacion del proceso de produccion y analizar el manejo de la gestion
de calidad, el jefe de planta es quien nos brindd informacién para determinar el estado del

proceso productivo en la organizacion.
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Operacionalizacion de variables

TABLA 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicion

Variables Definicién Conce ptual -
Operacional

Dimenciones

Indicadores

Segun International Certificacion & Training
(2017) la Norma 1SO 9001:2015 sefiala la  Comprende la estructura
gestion de la calidad como un conjunto de basado en la Norma
actividades desarrolladas para mejorar y 1SO 9001:2015
prevenir una organizacion.

Variable 01 Sistemas
de Gestiéon de Calidad
Norma ISO
9001:2015

Sistemas de gestién de
calidad

Contexto de la organizacion
Liderazgo
Planificacién
Apoyo
Operacién
Evolucion del
desempefio
Mejora continua

Rodriguez & Ortiz (2010), indica que el
riesgo operativo es una probabilidad de
perdidas inesperadas, fallos en procesos
internos, en personas o inadecuados sistemas
de eventos externos y controles.

Comprende los niveles
de riesgo en funcion a la
valoracion de la
probabilidad e impacto

Variable 02 Riesgos
Operativos

Matriz de riesgo operativo

Riesgo inaceptable

Riesgo importante
Riesgo moderado
Riesgo tolerable

Riesgo aceptable

Rodriguez & Balestrini otros (2002) en
referencia al proceso productivo hace
mencién a los recursos operacionales que
permiten la transformacién de los insumos,
ya que su fin Gltimo es la satisfaccion de los
consumidores, mejorar la relacion de la
productividad y las materias primas utilizadas
para la obtencién del mejoramiento del
proceso productivo.

Comprende las fases del
proceso de produccion
para alcanzar el
producto final

Variable 03 Proceso
de Produccion

Administrativos

Operativos

Control interno

Manual de funciones

Organigramas

Plazos de entregas
Productos defectuosos

Entrada del producto

Salidas de productos terminados

30
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f. Técnicas e instrumentos de recoleccién de Datos

i. Técnicas de investigacion

- Observacion: estaran registradas en el proceso de observacion realizada para
su posterior analisis. Esta técnica permitira obtener la mayor concentracion los
hechos con més relevancia para la investigacion.

- Guia de entrevista: serd utilizada para llevar a cabo la obtencion de la
informacién mediante un dialogo realizado al feje de produccion lo que nos
permitira conocer la situacion del proceso productivo.

- Encuesta: esta técnica estara dirigida especialmente al jefe de produccion del

area de los procesos productivos del Molino Semper SAC.

ii. Instrumentos de Recoleccion de Datos
- Analisis documental: a través de este instrumento se recopilaréd informacion a
través de las paginas web e informacion confidencial de la empresa, para

desarrollar el trabajo de la investigacion.

- Cuestionario: se aplicara al jefe de produccion, ya que se utilizard con el

proposito de evaluar el proceso de produccion en la empresa.

g. Procedimientos para analisis de datos

La informacion obtenida de la empresa el Molino Semper SAC, fue aplicada en un flujograma
el &rea estudiado, lo que permitié determinar en qué parte se localizan los riesgos del proceso de
produccion.

Por consiguiente, se hizo el llenado de todos instrumentos realizados, para asi identificar los
riesgos del area del proceso de produccién.

En una hoja de Microsoft Excel, se elaboré una matriz de los riesgos segun al flujograma del
proceso de produccion, después de ello se utiliz6 una escala de probabilidad e impacto de los
riesgos hallados en el estudio.

Ademas, se utilizé una hoja de Microsoft Word, para registrar en detalle todo el contenido

investigado, y establecer politicas de calidad en el Molino Semper SAC - Lambayeque
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h. Matriz de Consistencia

TABLA 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables
Evaluar la gestion de calidad y
determinar los riesgos operativos en el Clasificacion de
proceso de produccion del Molino variables
Semper SAC 2019.
Objetivos especificos Variable
a) Evaluar la gestion de calidad, a través Independiente
de la aplicacion de la norma 1SO Gestion de calidad
9001:2015 en el proceso de produccion Riesgos operativos
Gestion De Calidad y . o . del Molino Semper SAC 2019. Si se identifica y determina los
L . ¢La determinacion de los riesgos . . -
Determinacion de los Riesgos . . . riesgos operativos en el proceso Variable
. operativos permitird gestionar la . . . ., . .
Operativos en el Proceso de . b)Determinar el impacto de los riesgos de produccién del molino se Dependiente
. calidad del proceso de o . ] o
Produccion del roduccion del Molino Sermper en el proceso de produccion del Molino  tendra un efecto significativo en Proceso de
Molino Semper SAC 2019 P P Semper SAC 2019. la gestion de calidad en el produccion

SAC 2019? .
¢) Describir el proceso de produccion e Molino Semper SAC 2019

identificar los riesgos operativos en
dicho proceso del Molino Semper SAC
2019.

d) Establecer politicas y procedimientos
para la gestion de calidad y la
administracion de los riesgos operativos
en el proceso de produccion del Molino
Semper SAC 2019.




Técnicas e instrumentos de recoleccion de

. . - | tigacid
Tipo de Estudio y Disefio de Investigacion Datos

Poblacion y muestra

Tipo de estudio Técnicas

— Poblacion
Observacion

Estaran registradas en el proceso de observacion El universo poblacional para la presente

realizada para su posterior analisis. Esta técnica investigacion estara representado por el
permitira obtener la mayor concentracion los ~ Molino Semper SAC en donde se aplicara la
hechos con mas relevancia para la investigacion. investigacion.
Guia de entrevista Muestra

Sera tilizada para llevar a cabo la obtencion de
la informacion mediante un dialogo realizado al ~ La muestra de esta investigacion es el area de
feje de produccion lo que nos permitira conocer la produccion.
situacion del proceso productivo.

Se realizara una investigacion de tipo aplicada o
tecnoldgica, segin Muntané (2010), sefiala que
se caracteriza en la utilizacion de conocimientos

ya establecidos, lo cual se aplica para solucionar Encuesta
un problema practico, ya que se basara en Esta técnica estara dirigida especialmente al jefe
evaluar la gestion de la calidad, a través de la de produccion del area de los procesos
aplicacion de la norma 1SO 9001:2015 enel productivos del Molino Semper SAC.
proceso de produccion del Molino Semper SAC Instrumentos
2019. Analisis documental:

A través de este instrumento se recopilara
informacion a través de las paginas web e
informacidn confidencial de la empresa, para
desarrollar el trabajo de la investigacion.
Cuestionario
Se aplicara al jefe de produccion, ya que se
utilizara con el proposito de evaluar el proceso de
produccion en la empresa.
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i. Consideraciones éticas
La encuesta se realizara al jefe de planta y la entrevista se aplicara a la Jefatura de produccion
del Molino Semper SAC, lo que nos permitira determinar y recopilar informacion acerca de la
realidad que vive la empresa, se llevaran a cabo de manera andnima, protegiendo la integridad de

los datos del encuestado y entrevistado.

1VV. Resultados
a. Laempresa

La empresa Molinos Semper SAC se encuentra en la carretera Lambayeque Km. 777 (Pasando
Grifos Mori).
Resefia del Molino
La historia de Molinos & Cia. Semper SAC se remota en el afio 2007 fundada por el Sr.
Néstor Sempertegui, con el proposito de abastecer nuevos mercados, asi mismo obtuvo éxito
incursionando en el mercado industrial y venta del arroz pilado. Ademas, presenta con la
tecnologia requerida para el procesamiento de arroz con el propdsito de garantizar la calidad del
producto final. Tiene como objetivo principal la satisfaccion de las necesidades de los clientes y
consumidores mas exigentes.
b. Estructura organizacional
La empresa utiliza la siguiente estructura organizacional con cargos que tienen funciones

especificas segun la actividad que desempefian con la finalidad de lugar los objetivos propuestos.

Gerente general

Area de produccion Area de ventas Area de logistica Area de finanzas

Fuente: Molino Semper SAC



c. Describir el proceso de produccion e identificar los riesgos operativos

i. Proceso de produccién

. Arroz con cascara E‘_ RECEPCION
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FIGURA 4: DIAGRAMA DE FLuJO DEL PROCESO DE PiLADO DE ARROZ

Fuente: Molinos Semper SAC
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Flujograma del proceso de produccion de la empresa

ALMACEN DE MATERIA PRIMA

PLANTA DE PROCESO

ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADO

Inicio

l

Recepcion
de la
materia

|

G.R. Remitente

G.R. Transportista |

G.R. Requerimiento

Tendido
de arroz
cascara

Secado
del arroz
cascara

l

Humedad
> 15

A 4

Pre-Limpia: Tolva-
Zaranda- Mallas

l

Descascarado

l

Separacion de
cascara

l

Pulido de arroz

l

Clasificacion del arroz

l

Seleccion del arroz

l

Envasado

|

Parte de
produccidn

Recepcion
de producto
terminado

l

Nota de
recepcion

l

Almacenamiento del
producto terminado

i

FIGURA 5: FLUIOGRAMA DEL AREA DE PRODUCCION

Fuente: Molinos Semper SAC

Elaboracion: Propia
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d. Descripcion del proceso de produccion.

I.  Productos
A) Descripcion del producto
La empresa presenta una alta variedad de arroz como producto final obtenido del
procesamiento, asi como es el arroz pilado, es de color blanco perlado o transparente. Donde del
grano de han retirado las envolturas (cascara y cuticula) y obtiene el Nelén.
ii.  Sub productos
e Arrocillo %: Este subproducto es reprocesado para el consumo alimenticio de
poblaciones con bajos recursos econdmicos. Pero mayormente es utilizado
para alimento de animales.
e Arrocillo %: Se utilizara como materia prima para la fabricacion de alimentos
de animales.
e Nelen
e Polvillo
Desechos:
e Pajilla
iii.  Proceso de produccion
Donde el arroz ha culminado el tiempo de almacenamiento establecido para luego ser
procesado, el arroz entrara a un proceso llamado piladora en el que se produciré el arroz blanco
con un minimo de grano quebrado. Seguidamente, se describe el proceso de produccion
e Recepcion: La materia prima se transporta a la empresa en camion, es transportado
desde el terreno cultivado de la misma empresa y descargado por los trabajadores.
Luego llévalo a la zona de secado manual para que el arroz tenga suficiente humedad.
e Pesado: Se pesa en la balanza de pesaje donde se ubica un precio bruto (carga mas
vehiculo) para luego realizar una tara (peso del vehiculo) y obtener el peso especifico
del arroz en céscara.
e Secado: El secado se da en una forma artesanal por medio de la mano de obra, para
reducir el nivel de humedad en el arroz cascara. El arroz debe tener una humedad de
14%. EIl tiempo de secado es de 48 horas para permitir que el almidon se enfrie y
cristalice. Por tanto, se reducira el quebrado al momento de ser procesado.
e Pre-Limpia: Este proceso se ejecuta exponiendo el grano a las corrientes del aire y
mallas cernidoras. Usualmente, se lleva a cabo en un mddulo compuesto por un

ventilador y zarandas vibratorias.



38

Para lograr que el grano ingrese limpiamente al proceso de descascarado, los deterioros
se eliminan a través de dos mallas: primero, las impurezas mas grandes se retienen y el
arroz pasa a través. En el segundo paso, quita la abertura y mantiene el arroz en la malla.
Las impurezas de las dos mallas se empaquetan en bolsas de polipropileno y finalmente
se colocan fuera del molino para su eliminacion.
Descascarado: Este proceso se realiza mediante rodillos de hule que giran en sentido
contrario, de manera que se consigue el arroz descascarado y la pajilla de arroz. En este
proceso, el equipo utiliza un transporte neumatico para expulsar la pajilla a través del
tubo hacia el exterior del proceso.
Separacion: También se le llama "Selectora”, es decir selecciona el arroz con cascara,
del arroz sin cascara. Este proceso se logra mediante un movimiento vibratorio. El arroz
con cascara se envia de regreso a la maquina de descascaro y el arroz sin cascara (arroz
integral), entra a la etapa siguiente.
Pulido:
Pulidora I: El arroz con céscara llega mediante un elevador. En esta etapa se pule el
arroz hasta un nivel de 30%. En la parte inferior la pulidora contiene una piedra
“POME”, ya que con la friccion tiende a pulir el arroz. Y aqui se obtiene como
subproducto el polvillo, que es transferido al &rea de envasado donde se envasa en
sacos de 30 kg.
Pulidora II: Es trasladado mediante un montacargas, este proceso logra pulir hasta un
nivel de 60%.
Pulido de agua: Mediante un caudal de agua se vuelve a pulir el grano de arroz hasta
un nivel de 100%, dandole el tono lustre, brilloso y liso.
Clasificador:
Clasificador I: En este proceso el arroz es llevado mediante un elevador. Previo al
ingreso del arroz pulido a la zaranda, es necesario conectar a una aspiradora de aire
para separar desechos de la maquina pulidora. Una vez sacado las impurezas del
arroz, cae sobre el colador, y su funcion es separar el "NELEN" del arroz blanco mas
grande. El trabajador realiza el llenado del Nelen en una bolsa de 50 kg, luego es
sellado y almacenado.
Clasificador Il: El arroz de la clasificadora | es transportado por el elevador a la
clasificadora Il, donde el arroz entero se clasifica de % arroz y se empaqueta
continuamente en sacos de 50 kg. El arroz entero y el arroz % pasan a la otra etapa.
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e Selectora: En esta etapa el arroz entero y el arroz %, se someten a la seleccion
electronica para la extraccion de los granos contaminados y otros granos defectuosos.
El arroz seleccionado ingresa a la fase de envasado. El grano rechazado y el arroz %
igualmente se venden en sacos de 50 kg.

e Envasado: Esta operacion es de forma manual, en el que el trabajador realiza el
envasado del arroz pilado en sacos de 50 kg de peso listo para comercializarse.

e Almacenamiento: Después de pesar y coser los sacos de arroz, se traslada hacia el
almacén y luego se empaca en una cama de 5 x 20 sacos de altura. Siempre que el medio
ambiente esté limpio, el arroz aqui se puede conservar durante al menos 2 a 3 meses.

B) Evaluacion de los riesgos dentro del proceso de produccion

Riesgo N°1: Perdida de la calidad del producto

Dado a que no se realizan capacitaciones técnicas y no cuentan con politicas de calidad para
el personal respecto al proceso de produccién, lo que ocasiona una deficiencia en el proceso de
secado y conlleva al riesgo del deterioro del producto.

Riesgo N°2: Disminucion de la capacidad operativa.

El poco mantenimiento anticipado para la maquinaria del proceso de arroz, ocasiona el
riesgo de tiempos inactivos por fallas en la maquina y en consecuencia el aumento de costos.

Riesgo N°3: Incidentes en planta

La organizacion no proporciona herramientas de seguridad a los trabajadores como: cascos,
lentes, entre otros. Esto conlleva, al riesgo que suceda accidentes y ocasionar mayor costo en
recursos humanos.

Riesgo N°4: Pérdida en el envasado de productos terminados e insumos.

El benéfico del personal encargado del envasado es un factor de riesgo, ya que esta actividad
no se controla de manera continua, por lo que el personal puede sustraer insumos (sacos,
embalajes, etc.)

Riesgo N°5: Deterioro del producto.

Si el area de almacén no cumple los ambientes necesarios (espacio, temperatura, limpieza,
etc.) para la conservacion del producto final, indica que es un riesgo debido a que el arroz puede

deteriorarse.
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PROCESO DE
PRODUCCION

TABLA 3: ANALISIS DE RIESGOS POR PROCESO, SUBPROCESOS Y ETAPAS.
RIESGOS ESPECIFICOS IDENTIFICADOS
ESCRIPCIO ESGO PROBABILIDAD IMPACTO
0 FCIONDELRE CLASIFICACION VALOR CLASIFICACION VALOR
Dol sicions i Sl gl o o3
RECEPCION DE LA SECADO DEL ARROZ duracién de secado es de 48 horas ::01.1 1a|R0 5€ realizan capacitaciones técnicas y Probable Moderado 3
MATERIA PRIMA CASCARA . . . no cuentan con politicas de calidad
finalidad de que se enfrien los almidones y 2 el personal
pueda cristalizar paraelp '
Reduccion de la capacidad operativa
Controlar que las etapas operativas del|por poco mantenimiento anticipado
pilado de arroz cdscara se desarrollen|para la maquinaria del proceso de arroz .
PROCESO DE PILADO adecuadamente hasta obtener el producto|Accidentes en planta debidoe a la falta de Posible Moderado 3
PILADO DE ARROZ final propuesto. proteccidn al personal,
CASCARA
Asegurar la transparencia en la salida del|, . .
ENVASADODEL  |producto  terminade ¥ un control Ezj:ndi: dBDLDSEII] Lﬁl;:'::z: ZT“;:S;; [ bal Tolerab] 5
PRODUCTO FINAL  |concurrente en la salida del personal de P P mpropale oleradle
encargado del envasado
planta,
Generar adecuados niveles de seguridad
ALMACENAMIENTO | VERIFICACION DE LAS |para que la empresa alcance el éxito y|Deterioro del producto debido al
DEL FRODUCTO CONDICIONESDE  |competitividad  centrindose en  ellinadecuado almacenamiento del Moderado Moderado 3
TERMINADO ALMACENAMIENTO |mejoramiento del producto, en cuanto a la|producto final,
conservacion del producto final

Fuente: Area de produccion - Molinos Semper SAC

Elaboracion: Propia
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i. Escalas y Antecedentes de medicion a utilizar en la aplicacion de la

metodologia

1. Probabilidad e Impacto del riesgo

CATEGORIA VALOR DESCRIPCION

Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es alta, es decir, la
PROBABLE 3 presencia del riesgo es probable que este se presente.

Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es baja, es decir, que
afecta de manera minima a los objetivos de la institucion, asi como

POSIBLE 2 de materializarse las pérdidas.
Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es baja, es decir, se tiene
IMPROBABLE 1 un porcentaje minimo de seguridad que éste se presente.

FIGURA 6: CATEGORIAS DE PROBABILIDAD

Fuente: Duefias, M. A. (2010).
Metodologia de Administracion de Riesgos. Trujillo.

Elaboracion: Propia

CATEGORIA VALOR DESCRIPCION

Riesgo cuya materializacion causaria una pérdida importante en
el patrimonio o un deterioro significativo en la empresa. Ademas,
6 requiere ser administrado con métodos de control.

Es cuando el riesgo no afecta del todo a los objetivos, recursos y
procesos de la organizacién, presentando un impacto moderado y
MODERADO 4 muestra pérdidas econémicas poco significativas.

Riesgo que causa un dafio en el patrimonio o imagen, que se
puede corregir en el corto tiempo y que no afecta el
5 cumplimiento de los objetivos estratégicos

FIGURA 7: CATEGORIAS DE IMPACTO

Fuente: Duefias, M. A. (2010).
Metodologia de Administracion de Riesgos. Truijillo.

Elaboracion: Propia
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f. Evaluacion de la gestion de calidad, a través de la aplicacién de la norma ISO
9001:2015 en el proceso de produccion
En primer lugar, se aplicara una entrevista utilizando un instrumento - cuestionario de

preguntas al jefe de produccidon para la obtencion de informacion del proceso de produccion.

Por consiguiente, la metodologia consistira en evaluar los apartados del 4 al 10 de la norma
ISO 9001:2015 en donde se colocard una puntuacion de acuerdo al cumplimiento de los
requisitos de la norma, con una puntuacién maxima de 100% segun a los resultados obtenidos.
Asimismo, no existiendo un rango establecido por la norma se cree que es posible aplicar el

siguiente cuadro de calificacion.

DESCRIPCION RANGO
La empresa refleja un alto grado de conformidad en sus procesos Muy bueno
. , >90% - 100%
segun a la norma ISO 9001:2015.
. Lo Bueno
La empresa cumple con los estandares de la norma, asi mismo
. >75% - 90%
presenta un buen grado de conformidad en los procesos.
. . Regular
La empresa necesita mejorar en sus procesos, para poder lograr
) i >55% - 75%
con los alineamientos de la norma.
La empresa no se alinea con los requisitos en base a la ISO Malo
9001:2015, lo cual debe implementar medidas para que mejore >40% - 55%
SUS procesos.
La empresa no cuenta con un SGC para poder garantizar la Deficiente
calidad y seguridad del producto o servicio. <40%

Tabla de calificacion -Norma 1SO 9001-2015

Fuente: Elaboracion propia
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Se presentan los resultados obtenidos mediante la evaluacion realizada basada en la norma 1ISO

9001:2015, para determinar el nivel de cumplimiento dentro de la empresa.

REQUISITOS DEL SISTEMA DE

N° GESTION DE CALIDAD SI CUMPLE | NO CUMPLE PREGUNTAS

4 | CONTEXTODELAORGANIZACION | 5794 43% |7 preguntas son el 100%
5 LIDERAZGO 50% 50% 4 preguntas son el 100%
6 PLANIFICACION 33% 67% |3 preguntas son el 100%
7 APOYO 75% 25% 4 preguntas son el 100%
8 OPERACION 20% 80% |5 preguntas son el 100%
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 33% 67% 6 preguntas son el 100%
10 MEJORA 33% 67% |6 preguntas son el 100%

PROMEDIO 43% 57%

TABLA 4: CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

Fuente: Elaboracién propia

% DE CUMPLIMIENTO SEGUN LOS REQUISITOS

DE LA NORMA ISO 9001:2015

50%
40%
30%
20%
10%

2

Zz 80%

=

E 70%

é 60%

@}

=

a

B

0,
0% Contexto de Liderazgo Planificacion
omnnauén
9% CUMPLIMIENTO 57% 50% 33%

Interpretacion: De acuerdo a la evaluacion,

Apoyo

75%

Operacion

20%

Evaliacion Mejora
del

desempaiio
33% 33%

la organizacién presenta un

porcentaje de cumplimiento promedio del 43%, por lo cual se encuentra en un
rango de cumplimiento malo; es decir, tiene areas que no se encuentran alineadas
a los requisitos segun la norma 1SO 9001:2015.
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
SI CUMPLE NO CUMPLE
® CONTEXTODE LA
ORGANIZACION i A3

Interpretacion: Se determino que la empresa obtuvo un cumplimiento de 57%, lo que
segun el rango presenta un desempefio regular con la identificacién de los aspectos
externos e internos. Sin embargo, no cuentan con indicadores actualizados del personal,
por lo que no se tiene un contexto interno claro que son relevantes para su proposito y
direccion estratégica.

LIDERAZGO

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

SI CUMPLE NO CUMPLE
= LIDERAZGO 50% 50%

Interpretacion: La organizacién obtuvo un cumplimiento del 50%, lo que
representa segun el rango un desempefio malo. Este porcentaje se debe a que la
gerencia no se encuentra comprometida con el desarrollo de la empresa, asi como,
no cuentan con una politica de calidad difundida entre sus trabajadores.
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,
PLANIFICACION
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
, SI CUMPLE NO CUMPLE
# PLANIFICACION 33% 67%

Interpretacion: La organizacion obtuvo un cumplimiento del 33%, lo que representa
segun el rango un desempefio deficiente. Es decir, no cuenta con un sistema de
gestion de calidad en la que se tomen medidas en caso de los cambios no planificados,
al igual que en los planificados.

APOYO

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

0%

SI CUMPLE NO CUMPLE
2APOYO 75% 25%

Interpretacion: La organizacién obtuvo un cumplimiento del 75%, lo que representa
segun el rango un desempefio bueno. Esto se debe, a que cuenta con el personal
suficiente y capaz para cumplir con las necesidades de los clientes. Sin embargo, no se
realiza una evaluacion y seguimiento del rendimiento del personal de planta.
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OPERACION

80%
70%
60%
50%
40%
30%
: -
10%

0%

; SI CUMPLE NO CUMPLE
B OPERACION 20% 80%

Interpretacion: La organizacion obtuvo un cumplimiento del 20%, lo que
representa segun el rango un desempefio deficiente. Debido a que a nivel operativo
no se tienen identificados las operaciones criticas de control, que son las
siguientes: control de cocedoras, control de ensaque.

EVALUACION DEL DESEMPENO

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
SI CUMPLE NO CUMPLE

= EVALUACION DEL 330 67%

DESEMPENO

Interpretacion: La organizacion obtuvo un cumplimiento del 33%, lo que representa
segun el rango un desempefio deficiente. Esto debido no realizan un seguimiento y
analisis de sus procesos.



MEJORA

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

SI CUMPLE NO CUMPLE
= MEIORA 33% 67%

Interpretacion: La organizacion obtuvo un cumplimiento del 33%, lo que representa
segun el rango un desempefio deficiente. Esto debido a que no se estd gestionando las
acciones correctivas, es decir, no identifican los riesgos para lograr una mejora continua.

47
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g. Establecer politicas y procedimientos para la gestion de calidad y la administracion

de los riesgos operativos en el proceso de produccion

N° POLITICA DE CALIDAD PROCEDIMIENTOS
, .. | Establecer una matriz de control con la
Monitorear cada etapa de proceso produccion |. L : g
1 . S ; incorporacion de los riesgos operativos en el
para la identificacion del riesgo ”
proceso de produccion.
Se realizara a traves de reportes las actividades
Seguimiento y supervision en el proceso de|del proceso de produccion, por otro lado
produccidn, para una mejora continua. haciendo un seguimiento en las entradas y
) salidas del producto.
Cumplir con los requisitos del cliente de manera . - . .
Analizar de manera periddica las exigencias de
oportuna. : !
3 los clientes y partes interesadas
pumpllr con las normativas vigentes, normas Establecer plan de gestion, actividades
internas y otros requisitos asumidos por la e - :
. . ) planificadas y objetivos de calidad
A entidad para alcanzar calidad requerida.
Realizar capacitaciones y sensibilizacion a los
5 | Incentivar la mejora continua de la eficacia del | trabajadores, para poder alcanzar la mejora del
Sistema de Gestion de Calidad. proceso productivo.
Revisar que el producto cuente con la calidad
) o establecida, incluir encuestas al cliente de los
6 | servicios proporcionados a los clientes.
7 | Revisar la informacion propicia que se obtiene Determinar si el producto y servicio cumplen

mediante el seguimiento.

con los requisitos, segun los requerimientos
del cliente.

TABLAS:

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA GESTION DE CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia
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V. Discusion

Se investigo el area de produccion respecto con el proceso de produccion que cuenta la
empresa Molino Semper SAC, los resultados del estudio se obtuvieron mediante el analisis de
fuentes primarias, lo que permitié obtener informacion fehaciente mediante el instrumento —
técnica de encuesta, realizadas en el molino.

Asimismo, los instrumentos que se utilizaron estuvieron sometidas al criterio de tres jueces
expertos, los cuales mediante recomendaciones y observaciones nos permite mejorar para
obtener resultados mas concisos. La técnica utilizada permitié analizar la confiabilidad y
neutralidad para evidenciar la validez de los resultados alcanzados, para posteriormente evaluar
la gestidn de la calidad y determinar los riesgos operacionales en el proceso productivo.

Para el primer objetivo se propuso describir el proceso de produccion e identificar los
riesgos operativos en dicho proceso del Molino. Los autores Verona & Wong (2016), en su
investigacion concluyeron, que la empresa presenta una variedad de riesgos en los diferentes
puntos del proceso de produccién; la empresa no tiene un control de seguimiento para poder
determinar los riesgos en los procesos del molino.

Por tal motivo, los resultados obtenidos en la investigacion referidos a este primer objetivo no
son ajenos a de los autores debido a que se desarrollaron aspectos importantes de la empresa, lo
cual se realiz6 una entrevista al gerente obteniéndose que la entidad muestra una alta gama de
riesgos en el proceso de produccion como, la perdida de la calidad del producto, disminucion de
la capacidad operativa, accidentes en planta, ademas se genera pérdidas en el envasado del
producto final y existe deterioro del producto debido a que no cuenta con el espacio adecuado para
almacenar el producto.

Con respecto al segundo objetivo, se plante6 determinar el impacto de los riesgos en el proceso
de produccion de la organizacion. Palma (2011), sefiala que el objetivo de la matriz del riesgo
es evaluar los posibles riesgos que pueden incurrir en una organizacion, asi mismo disefiar un
plan de prevencion que permita mitigar los riesgos estableciendo controles y acciones que
presente una organizacion, de tal manera que desarrolle una gestion eficiente y eficaz. Llonto
& Llauce (2018), en su investigacion concluyeron, que la empresa presenta deficiencias debido a
gue no cuenta con un supervisor adecuado para el area de produccion y no cuenta con un control
de calidad generando pérdidas en la planta. Asi mismo, el personal no cuenta con implementos
industriales y riesgo de saturacion de productos por falta de control de la cantidad de productos

que se envia al area de sedado.
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Por lo tanto, en el resultado de este objetivo concuerdan con los resultados de los autores
mencionados, debido a que se identificd deficiencias en el proceso de produccion de la empresa
asi como la recepcion de la materia prima, donde no cuentan con una maquina secadora para
obtener los resultados establecidos, ocasionando la disminucion de la calidad del arroz, ademas no
existe capacitacion técnica y politicas de calidad para el personal en el envasado del producto final,
lo que conlleva a las pérdidas del producto terminado, ya que esta actividad no se controla de
manera continua, y finalmente en el almacenamiento el producto terminado no cuentan con un
espacio adecuado lo que genera pérdida o deterioro de los bienes debido al inadecuado
almacenamiento del producto final.

Para el tercer objetivo se propuso evaluar la gestion de calidad, a través de la aplicacion de
la norma 1SO 9001:2015 en el proceso de produccion. International Certificacion & Training
(2017), segun la Norma ISO 9001:2015 sefiala como un conjunto de actividades desarrolladas para
mejorar y prevenir una organizacion, cabe destacar que la planificacion que esté relacionada con
la gestion de calidad, tiene como proposito establecer los requisitos para lograr la mejora continua
en los procesos. Asimismo, Rafael (2010), menciona que el sistema de gestion de calidad presenta
una serie de actividades con la finalidad de alcanzar la calidad para satisfacer los estandares del
consumidor. Castillo & Cueva (2019), los investigadores concluyeron que luego de haber
realizado una auditoria interna a la empresa, se evalu6 que presenta el 48% de cumplimiento
respecto a la norma, seguido de este diagndstico presento un punto critico de 6% en cuanto a
andlisis y evaluacion, asi mismo el mayor porcentaje de cumplimiento se presentd en la
competitividad y salida de productos y servicios con 75%.

En la empresa Molino Semper SAC, segln la presente investigacion no cuentan con un
sistema de gestion de calidad que brinde eficiencia de su proceso de produccion. Por ello, se
utilizé una metodologia que consistié en evaluar los apartados del 4 al 10 de la norma 1SO
9001:2015 en donde se colocd una puntuacion de acuerdo al cumplimiento de los requisitos de
la norma, con una puntuacion maxima de 100% segun a los resultados obtenidos para poder
evaluar el nivel de cumplimiento. Segun la evaluacion, la empresa muestra un porcentaje de
cumplimiento promedio del 43%, lo que segun lo establecido se encuentra en un rango malo,
es decir, tiene areas que faltan ser alineadas a los requisitos de la norma; en el cap. 4 Contexto
de la organizacion tuvo un cumplimiento de 57%, lo que segun el rango presenta un desempefio
regular, esto responde a que no cuentan con indicadores actualizados de los trabajadores, ya
gue no tienen un contexto interno claro que son importantes para su objetivo y direccion
estratégica; en el cap. 5 Liderazgo se obtuvo un cumplimiento del 50%, lo que representa segun

el rango un desempefio malo, lo cual se debe a que la gerencia no esta comprometida con el
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mejora de la organizacion y no esté difundiendo politicas de calidad entre los trabajadores; cap.
6 Planificacion se obtuvo un cumplimiento del 33%, lo que representa segun el rango un
desempefio deficiente, es decir no cuenta con un sistema de gestion de calidad en la que se
tomen medidas correctivas; cap. 7 Apoyo se obtuvo un cumplimiento del 75%, lo que representa
segun el rango un desempefio bueno, responde a que cuenta con suficiente personal y con
capacidades para satisfacer las necesidades del cliente; cap. 8 Operacién se obtuvo un
cumplimiento del 20%, lo que representa segun el rango un desempefio deficiente, en la
encuesta realizada al feje de planta nos comenta que no se comunican los cambios que afectan
al producto o al personal; en el cap.9 Evaluacion del desempefio obtuvo un cumplimiento del
33%, lo que representa segun el rango un desempefio deficiente, esto debido a que no existe
un seguimiento y analisis de sus procesos; y finalmente en el cap. 10 Mejora obtuvo un
cumplimiento del 33%, lo que representa segun el rango un desempefio deficiente, por lo cual
no se estéd gestionando las acciones correctivas, es decir, no identifican los riesgos para lograr
una mejora.

Finalmente, en el cuarto objetivo se planted establecer politicas y procedimientos para la
gestion de calidad y la administracion de los riesgos operativos en el proceso de produccion.
Arias (2012), el investigador concluyo que la empresa no cuenta con politicas de calidad
definidas y por ello se evidencia la ineficiencia en los objeticos de la empresa, asi mismo no
cuenta con un registro que garantice la contratacion del personal vinculado con la empresa. Por
ello, la norma logro la estandarizacién en la organizacion obteniendo una mejora en sus
procesos y una mejor estructura organizacional bajo los requisitos de calidad.

Por tal motivo, los resultados obtenidos en la investigacion referidos a este objetivo no son
ajenos a del autor mencionado, debido a que la empresa no cuenta con politicas establecidas lo que
genera malas préacticas a los trabajadores, asi mismo al no contar con politicas no se evidencias el

seguimiento y supervision en el proceso de produccion, para una mejora continua.
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V1. Conclusiones

e Laempresa no cuenta con un sistema de gestion que permita tomar acciones correctivas
y garantizar la calidad de su producto. Ademas, se logré identificar las principales
dificultades, falta de capacitacion a los trabajadores que permita mejorar la
productividad; falta de politicas y practicas para mitigar los riesgos operativos; falta de
ampliacion en el rea de almacenamiento para disminuir las pérdidas del producto final.

e A su vez, se logré determinar que el nivel de cumplimiento segun la norma ISO
9001:2015 fue un promedio de 43%, lo cual segun el rango establecido presenta un
nivel de cumplimiento malo. Lo que refleja que sus procesos no se encuentran alineados
de acuerdo a los requisitos de la norma, para lograr una mejora continua y sean mas
eficientes.

e De acuerdo a la evaluacion realizada en los procesos de produccion de la empresa
Molino Semper SAC, se ha logrado identificar diferentes riesgos. Por lo cual, la
empresa necesita mejorar la eficiencia y el control de los trabajadores en planta,
realizando un seguimiento tanto en la entrada y salida del producto final, beneficiando
a la empresa de no generar pérdidas contables y de materia prima.

e Finalmente puedo concluir que existen competidores directos que cuentan con la
implementacion de la norma ISO 9001:2015, por ello la empresa necesita mejorar sus
procesos y establecer la norma como requisito para poder alcanzar la estandarizacion

de calidad en sus productos, y ser competitivos en el mercado.
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VI1Il. Recomendaciones

e La empresa Molino Semper SAC debe comprometer a alta direccién proponer la
implementacion de la norma y facilitar los recursos necesarios, para el logro de los
objetivos de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, y poder implementar
con exito en un futuro.

e Asimismo, resulta necesario establecer politicas de calidad en la empresa, en cuanto a
los objetivos de calidad, riesgos en los procesos de manera que éstos sean reducidos,
requisitos de los productos y servicios que se proporcionaran a los clientes, entre otros.
A traves, de capacitaciones y sensibilizacion a los trabajadores del sistema de gestion
de calidad, para lograr la calidad establecida dentro de la organizacion.

e Se recomienda incorporar en la estructura organizacional un jefe de riesgos que haga
las veces de un auditor interno y elabore estrategias para abordar los riesgos. A través
de reportes a las actividades del proceso de produccidn, por otro lado, haciendo un
seguimiento en las entradas y salidas del producto. Lo cual, permita desarrollar acciones
correctivas.

e Finalmente, se recomienda continuar con las siguientes lineas de investigacion de
costos de la calidad, costos de la no calidad, procesos para crear una cultura de calidad,;
contabilidad, calidad y resultados financieros, normatividad contable y calidad, para

mejorar el posicionamiento de las empresas en el mercado.
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1X. Anexos
9.1.Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVESIDAD SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

@ ESCUELA DE CONTABILIDAD

USAT

LYRGrIoNT SHtel GUIA DE ENTREVISTA
Area: Produccién

Participante: Jefatura de produccion del Molino Semper SAC 20109.

Objetivo: Estimado director del area reciba un grato saludo, la presente entrevista es para
obtener informacion sobre la calidad que genera los procesos de produccion para satisfacer

los estandares del consumidor.
Instrucciones:

Se agradece responder las preguntas con veracidad.

I A\ (0] 101 o] (IR T TR TR TR
2. Edad: ...l SEXO: i
3. Grado: .eoeeeeeeeeeeeee THUIO: e,

4. Lugary fecha de entreViSta: ........ccocveeieieieiieee e

5. ENtrevistador: .......ccccccvivevieiiein e

6. ¢Cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad implementado?

7. ¢Tiene conocimiento de la norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad?

8. ¢Usted cree que es importante la implementacion de un sistema de gestion de calidad
en el Molino Semper SAC 2019??

9. ¢La organizacion identifica, analiza, y evalta la informacion sobre las necesidades y

expectativas de sus clientes, proveedores, empleados y otras partes interesadas?
10. ¢ Existen mediaciones para la eficacia y mejora de los procesos?

11. ¢ Establecen las politicas de calidad para la mejora del proceso de produccion?



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
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¢ Qué tipo de decisiones gerenciales suele tomar la empresa para la mejora continua?

¢Existe un plan de eliminacion o mitigacién de riesgo en el proceso del Molino Semper
SAC?

¢Logran identificar riesgos en el proceso de produccion del Molino Semper SAC?

¢Utilizan alguna medida para realizar seguimiento a los riesgos del proceso de

produccion?

¢El personal de planta recibe capacitacion en cuanto al proceso de produccion?
¢La empresa cuenta con manuales de funciones, procedimientos y politicas?
¢Cémo gestionan el proceso de produccién para una mejora continua?

¢ Cudles son las fases del proceso de produccién en el Molino Semper SAC?

¢Existen mecanismos que ayude a controlar las entradas y salidas de la materia prima

del almacén?
¢Existe control y verificacion de calidad y cantidad al ingresar la materia prima?

¢Cuentan con un plan de calidad orientado a la mejora continua en el Molino Semper
SAC?
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USAT UNIVESIDAD SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

nversidad Catolica

st ESCUELA DE CONTABILIDAD

ENCUESTA

Participantes: jefe de planta del Molino Semper SAC para el andlisis de la empresa

Objetivo: Tiene como finalidad, obtener informacion para la investigacion orientada al
mejoramiento del proceso de produccion, lo que permitird tener un diagnostico de las

condiciones actuales de la empresa.
Instrucciones:

1) Lea detenidamente cada una de las preguntas.

2) Responda marcando con una “X” en el recuadro, que segun su criterio se ajuste mas a la

pregunta formulada.

PREGUNTAS

Si

NO

OBSERVACIONES

1. ¢Cuenta la empresa con politicas de calidad para el area de
produccion?

2. ¢Existen manuales de entrenamiento y capacitacion para el
proceso de produccion?

3. ¢Existen planes de produccion diaria para el proceso de
produccion?

4. ¢Cumplen con el plan de produccion diario del pilado de arroz?

5. ¢Conoce usted los riesgos relevantes de la empresa?

6. ¢Existe rotacion del personal frecuentemente?

7. ¢El personal de planta recibe capacitacion en cuanto al proceso
de produccion?

8. ¢Las maquinas y equipos reciben mantenimiento continuo de
la linea del proceso de produccién?

9. ¢Se recibe la materia prima en el tiempo requerido por los
operarios?

10. ¢ Existe control y verificacion de calidad y cantidad al ingresar
la materia prima?

11. ¢El almacén reune las condiciones necesarias (espacio,
temperatura, limpieza, etc.) para el almacenamiento del
producto?

12. ¢ Supervisan a los responsables de envasar los sacos el producto

final?
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UNIVESIDAD SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

USAT ESCUELA DE CONTABILIDAD
Ll CUESTIONARIO
Area: Produccién

Participante: jefe de produccion del Molino Semper SAC 2019.

Objetivo: Estimado director del &rea reciba un grato saludo, el presente cuestionario es para

obtener informacion con el proposito de evaluar el proceso de produccion en la empresa.

N° 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Si NO | OBSERVACIONES

1 | ¢Cuentan con un manual de control de calidad?

¢Se han analizado y definido cuales son las " partes interesadas" de
2 |laorganizacion?

¢La organizacion analiza de manera periodica su entorno, en los
3 |aspectos que le puedan influir?

¢La organizacion identifica, analiza, y actualiza la informacion
4 | sobre las necesidades y expectativas de sus clientes?

¢La organizacion identifica, analiza, y actualiza la informacion
5 |sobre las necesidades y expectativas de sus proveedores?

¢La organizacion identifica, analiza, y actualiza la informacion
sobre las necesidades y expectativas de sus empleados y otras
6 | partes interesadas?

¢Existen medidas para la eficacia y mejora de los procesos de
7 | produccién?

5. LIDERAZGO

8 | ¢Establecen las politicas de calidad?

¢Ladireccidn revisa el cumplimiento de los objetivos para el
9 |desarrollo de las estrategias?

¢El equipo directivo asegura el cumplimiento legal y reglamentario
10 |de la organizacion?

¢El equipo directivo ha establecido como conocer las necesidades
11 |de los clientes?
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6. PLANIFICACION

12

¢Existe un plan de eliminacion o mitigacion de riesgo por la
actividad de la empresa?

13

¢Se han definido y documentado los objetivos de calidad?

14

¢Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de
objetivos en el proceso de produccion?

7. APOYO

15

¢La empresa cuenta con el personal suficiente y capaz para cumplir
con las necesidades de los clientes y los requisitos legales
aplicables?

16

¢La organizacion cuenta con las infraestructuras y equipos
necesarios para lograr la conformidad de sus productos y servicios?

17

¢Aumentan la capacidad del proceso para cumplir con los
estandares del cliente?

18

¢Se realiza una evaluacion y seguimiento del rendimiento del
personal de planta?

8. OPERACION

19

¢Existe una planificacion, ejecucion, y control del proceso de
produccion para la realizacion del producto?

20

¢ Determinan los objetivos de calidad y requisitos del producto?

21

¢Existe un proceso de comunicacion con el cliente para definir los
requisitos de los productos y servicios?

22

¢Se comunican los cambios que afectan al producto y/o servicio al
personal correspondiente?

23

¢La empresa cuenta con un proceso definido de disefio y
desarrollo?

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

24

¢La empresa hace seguimiento, medicion, analisis y evaluacion al
realizar el proceso de produccion?

25

¢ Se obtiene el grado de satisfaccidn de los clientes respecto a la
organizacion, productos y servicios?

26

¢La empresa asegura la conformidad de la calidad del producto?
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27

¢La organizacion realiza auditorias internas a intervalos
planificados?

28

¢La direccidn responsable asegura que se tomen las acciones sin
demora?

29

¢Aplica métodos apropiados para el seguimiento del proceso de
produccion?

10. MEJORA

30

¢La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades
de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir
con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion?

31

¢El producto no conforme se identifica?

32

¢La organizacion analiza la no conformidad y adopta medidas para
eliminar las causas (acciones correctivas)?

33

¢La empresa implementa una accion necesaria, ante una no
conformidad?

34

¢La organizacion cumple con los requisitos del cliente, mejora su
satisfaccion y la calidad del producto?

35

¢La organizacion selecciona y utiliza herramientas de investigacion
para mejorar el rendimiento en el proceso productivo?




