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Resumen

Esta investigacion presenta como objetivo primordial realizar una propuesta de
gestion por procesos para incrementar la productividad en la empresa imprenta Bazan
Chiclayo. Para ello se aplicd instrumentos como la entrevista, el anélisis documentario
y la ficha de observacion. Se emple6 herramientas de diagnostico como la Matriz FODA,
la Matriz QFD, el Diagrama Causa Efecto y el Diagrama de Pareto. En el cual se obtuvo
que la productividad de mano de obra en promedio es de 0.279, el promedio de la
productividad de la maquinaria es de 0.392 y el promedio de la productividad de los
materiales es de 0.042,

La propuesta de gestion de inventarios se baso en disefiar la caracterizacion de los
procesos de produccion, de mantenimiento y de atencion al cliente, también se realizaron
las fichas de los procesos y los procedimientos de las areas. Con esto se obtuvo que la
productividad de mano de obra aumentd en 38%, la productividad de la maquinaria
aumentd en 53%, la productividad de los materiales aument6 en 17%, con esto se obtiene
que la productividad total aumenté en 45%.

En cuanto al analisis beneficio costos que presenta la propuesta de mejora, se obtuvo
como resultado un 1.70, lo que significa que por cada sol invertido la imprenta tendra
una ganancia de 0.70 soles, concluyendo que la propuesta de mejora es rentable.

Palabras claves: Procesos, indicadores, caracterizacion, imprenta.
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Abstract

This research presents as its primary objective a process-based management
proposal to increase productivity in the printing company Bazan Chiclayo. For this
purpose, tools such as interview, documentary analysis and observation sheet were
applied. Diagnostic tools such as the FODA Matrix, the QFD Matrix, the Cause Effect
Diagram and the Pareto Diagram were used. In which it was obtained that the
productivity of labor on average is 0.279, the average of the productivity of the machinery
is 0.392 and the average of the productivity of the materials is 0.042.

The inventory management proposal was based on the design of the characterization of
the production processes, maintenance and customer service, and the process sheets and
procedures of the areas were also made. This showed that labour productivity increased
by 38 per cent, machine productivity increased by 53 per cent, material productivity
increased by 17 per cent, resulting in a 45 per cent increase in total productivity.

As for the cost-benefit analysis presented by the improvement proposal, a 1.70 was
obtained, which means that for each sun invested the printing company will have a gain

of 0.70 soles, concluding that the improvement proposal is cost-effective.

Key Words: Processes, indicators, characterization, printing.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética
Internacional

Neffa (2013) habla que los mercados tanto de bienes como de servicios en la
economia de Argentina han adoptado formas monopolicas y oligopolicas, de manera que
el modelo predominante no es internamente competitivo en sus precios. Por lo que ha
generado un escaso porcentaje de 1&D, lo cual hace que las bajas tasas de incremento de
productividad, la especializacion en productos de alta tecnologia y sus sistemas de control
total de la calidad, los productos manufactureros tengan dificultades para entrar en los
mercados de los paises capitalistas industrializados, a pesar que durante 5 afios el tipo de
cambio permitid fijar bajos precios medidos en délares. Incluso la competencia con Brasil
se hace dificil en cuanto productos manufactureros para consumo porque su crédito de
mediano y largo plazo es de fécil acceso en condiciones de inversion, ademas su elevada
productividad y su cuidado de la calidad, logradas con produccién masiva y crecimiento
en el mercado interno, originan economias de escala que disminuyen los costos unitarios
y y les permite competir con el mercado interno de argentina de productos tradicionales.

Timothy (2015) comenta que EE.UU. tiene problemas de medicion méas no de
productividad. Esto se debe a que parte de lo que se genera en Silicon Valley es casi un
regalo y esto no se incluye en el célculo de la productividad, mientras que los impactos
de bienes y servicios en las cifras de productividad solo se pueden medir cuando
compradores y las empresas paguen por ellas. Por otra parte, se habla de que en EE.UU.
la productividad en los afios de 1948 a 1973 creci6 en promedio anual de 2.8% y que en
los afios 80 esta disminuyo a la mitad, aun cuando en esa época la economia se extendia
por el uso de las computadoras. En 1995 a 2004 la productividad se acerc6 a los maximos
de la posguerra que fue 3 %, en 2005 y 2009 su productividad cayo en 2% y en el 2010
descendid por debajo de 1%. Un problema con la medicion de la productividad en los
EE.UU. fue el indicador del producto interno bruto en los afios 30, cuando los
economistas se preocupaban por la cantidad de acero y granos que se producia. El retraso
en el crecimiento de la productividad en las empresas estadunidenses se puede deber a

gue muchas de estas no estan dispuestas a la hora de invertir en nuevos equipos.
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Giraldo, Moreno & Cortez (2012) comentan en una revista titulada “Modelo de
gestion por procesos en logistica a empresas pequenas en Medellin:

Las empresas pequefias en Medellin tienen inexactitudes en cuanto al
conocimiento de la Gestién por Procesos y no implementan modelos de gestion
ya que su principal objetivo es generar ganancias y buscarse un lugar en el
mercado. Si bien una empresa no entiende o no es consciente de las teorias de la
gestidn por procesos, puede realizar un modelo aplicado ya que sus actividades se
relacionan y esto podria satisfacer al cliente y generar ingresos para ser parte del
mercado. Ademas, la ejecucion de la herramienta administrativa a las empresas
implicadas, evidencio que desarrollo sostenible es la variable que le falta por
madurar significativamente, puesto que las subvariables como eficiencia
energeética y responsabilidad social son caracteristicas de poco interés en una
empresa pequefia (p. 137)

Maqueda (2019) habla gque la productividad en Esparfia se estancé en el 2018, lo
cual no ocurria desde 1999. ElI aumento de la productividad por puesto de trabajo de
tiempo completo fue de 0 % segun estadisticas de INE, en el 2002 y 2006 apenas crecio
0.3% ya que los recursos se concentraron en el sector construccion el cual era poco
productivo e intensivo en empleo. Entre los afios 2007 y 2013 la productividad subié a
un total de 12.4 puntos, durante el crecimiento la economia estuvo muy intensa de empleo,
la cual deja poco margen para la productividad pues el crecimiento se logra a fuerza de
recuperar parados para el mercado laboral, teniendo como consecuencia que la
productividad no mejore. En 2013 y 2014 la productividad aumento muy poco 0.3 puntos
y el 2016 y 2017 esta casi se estancd con un incremento de 0.1 cada afio. En el 2018 PBI
se elevo a 2.5% y la ocupacién suma otro 2.5% siendo este un avance nulo de 0% con
respecto a la productividad. El banco de Espafia y el FMI en el 2017 publicaron que el
crecimiento de la ocupacion habia sido por una expansion de empleo en sectores de baja
productividad, a pesar de que hubo un aumento en las exportaciones y ademas de que la
economia espafola estaba produciendo lo mismo con un 10% menos de trabajadores.
Nacional

Dado que en el Per0 el sector industrial ha ido en crecimiento, ha comenzado a
estudiarse con mayor énfasis los procesos en la Mypes con el objetivo de aplicar
herramientas, metodologias de gestion, propuestas de mejora enfocadas en la gestion por
procesos y métodos de la ingenieria industrial; para generar un crecimiento econémico
sostenible aprovechando las oportunidades que la globalizacidn trae consigo (Rocca,
2017, p. 192)

Pefiaranda (2018) afirma que en el afio 2017 el Per( solo avanzo solo 0.5% en

productividad laboral, lo cual es la tasa méas baja desde el 2009. A su vez los resultados
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positivos se obtuvieron en los sectores de construccién (6.5%), agropecuarios (3.6%), y
pesca (1.8%) mientras que la agriculturay el comercio con una productividad equivalente
al 22% y 57% de la productividad laboral total, esto demuestra que la evolucion de la
productividad laboral en los ultimos 10 afios tuvo una tendencia creciente, en la que todos
los sectores a exencidn de la pesca tuvieron una importante expansion, ademas el sector
comercio tuvo una mayor expansion impulsada por el crecimiento en las inversiones y
PBI del sector, reflejada en centros comerciales, supermercados y tiendas por
departamentos.

En el Peru la productividad es la clave del crecimiento, definida en cuanto a cémo
se da el valor de cualquier producto en unidades, la cual comprende varios factores, como
la creacidn de nuevas tecnologias, nuevas practicas, nuevas habilidades de eficiencia y
eficacia. Sin embargo, en los Gltimos afios en el Per( la productividad ha decrecido a
pesar de los favorables ingresos en los Gltimos resultados vistos, en las areas de las
empresas peruanas se encuentra problemas que afectan la productividad, de modo que no
disponen de soluciones para alcanzar mayor eficiencia, no tienen mejora en sus recursos,
mejora en los procesos, debido a estos problemas las soluciones quedan rezagadas (Banco
Central de la Reserva, 2016)
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Figura 1. Productividad como clave del crecimiento.
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Local

Arrunategui (2015) indica que, la baja productividad en la ciudad de Lambayeque
es porgue un porcentaje de los trabajadores sufren de estrés en el trabajo por distintas
razones, una de ellas es la del bajo sueldo y por trabajo recargado a mas de ocho horas,
lo que provoca que el trabajador este insatisfecho y por consecuencia esto afecte a la
productividad. También nos habla que en el sector publico es donde jovenes y adultos
sufren mas de estrés laboral ya que sus sueldos son bajos y el ambiente laboral es toxico.
Ademas, comenta que hay casos atendidos en que la gente tiene problemas porgue sus
sueldos son de S/. 1200, o porque no tienen vacaciones, generando en ellos fatiga,
cansancio y terminando mal psicol6gicamente.

La productividad de leche en Lambayeque incremento en 120 % segun el diario
la Republica (2018), ya que pasaron de producir de 8 a 20 litros por vacuno. La asociacion
de Productores Agropecuarias del distrito de Lagunas (APALAM) una de las
organizaciones agrarias mas reconocida de Chiclayo recibi6 un asesoramiento por parte
de MINAGRI la cual cofinancio un plan de negocio por S/. 378842, para asi adoptar
nueva tecnologiay asistencia técnica, que permitio el mejoramiento de la calidad genética
del ganado vacuno y el aumento de su productividad.

La empresa Imprenta Bazan Chiclayo en donde se realiza la investigacion cuenta
con diferentes problemas que ocasionan que su productividad este afectada. En la
imprenta Bazan Chiclayo encontramos una mala distribucion en sus maquinas, existen
inventarios, ademas la mala ubicacion de las herramientas y materiales hacen que los
operarios pierdan tiempo y retrasen la produccién. La empresa actualmente estéa brindado
un nuevo servicio se dedica al estampado de polos, para este proceso la empresa cuenta
con planchas para los estampados de polos las cuales son utilizadas solo por 1 operario
de la empresa ya que los demés operarios no estan capacitados para el uso de dicha
maquina, esto provoca que su produccion sea baja. Por otro la empresa adquiere mas
personal de trabajo solo cuando tienen contratos vigentes con otras empresas de lo
contrario solo trabajan con sus operarios fijos.

1.2. Trabajos previos
Internacional

Cueva (2016) en su trabajo de titulacion de magister titulada “Analisis y propuesta

de mejora de la productividad del departamento de ventas de ELSYSTEC S.A.” hizo un

analisis que le permita obtener informacion de como se encuentra la empresa, para luego
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determinar cuales seran las herramientas que utilizara para mejorar la productividad del
Departamento de Ventas. Con la informacion obtenida se identificd los problemas y
limitaciones presentes. Se elabor6 un diagrama de Pareto a partir de una encuesta
realizada a los clientes con el fin de determinar las causas que origina el problema. Luego
de ello se realiz6 un redisefio del proceso actual de ventas, partiendo de las principales
causas encontradas, todo esto se elaboré con la finalidad de aumentar la productividad y
obtener los resultados que se desean. Para implantar la mejora se utilizaron datos del afio
2014 y 2015 teniendo como productividad total de 1.217 y 1.196 respectivamente. Al
implantar el plan de la investigacion se obtuvo 1.27 como productividad total estimada.
En conclusion el Plan de Mejora Propuesto es econémicamente factible, en base al
resultado del célculo de la productividad total que se obtendria al implementar el plan
propuesto, con lo cual se estima un incremento de aproximadamente el 4.1% mayor que

la productividad total del afio 2014 y el 5.83 % mayor que la obtenida en el afio 2015.

Nacional

Manrique (2017) en su tesis titulada “Disefio de un modelo de gestién para
mejorar la rentabilidad mediante el incremento de la productividad y el control de los
costos en proyectos de construccidn” cuyo objetivo es mejorar la rentabilidad de
proyectos de construccion de las obras civiles mediante la creacion de un modelo de
gestién llamado LCyA . Esta investigacion combina dos modelos de gestion empresarial
y mejoramiento continuo, las cuales son el Lean Construction para mejor la gestion de
produccion y el Lean Accounting para mejorar la gestion contable y tener un control en
los costos. Como resultados respecto a la productividad se obtuvo mejoras de 5.95% en
Instalacion de linea de agua PVC, 16.66% Instalacién linea alcantarillado y 45.19% en
Suministro e instalacion de buzones. Po otra parte el porcentaje de plan cumplido (PPC)
se logré 98% el Gltimo afio al cierra de la obra, respecto al porcentaje de eficiencia se
obtuvo 110% promedio de toda la obra y por Gltimo en el andlisis costo beneficio se
ahorrd 1.70% al cierre de la obra. Se concluyd que el modelo puede replicarse en otras

empresas del sector con caracteristicas similares.

Chon (2019) en su tesis titulada “Estandarizacion de los procesos de produccion
para la mejora de la productividad en la seccidn de entrega de una empresa del sector
grafico” tuvo como fin demostrar que la estandarizacién de procesos productivos y

mejora de la productividad conlleva a la reduccion de los tiempos de procesos para la
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produccién de los libros Tipo S y por tanto se reduce el tiempo de entrega de los
productos. La tesis fue de tipo aplicada con un disefio cuantitativo-explicativo, la
poblacién estuvo conformada por la produccion grafica (impresion, plastificado de
caratulas, doblez de pliegos y el encolado) y la muestra por el proceso productivo de los
libros tipo S. La metodologia fue aplicar el estudio de trabajo para determinar los tiempos
estandar por lo que se realiz6 un levantamiento de informacion de los tiempos en cada
proceso. Como resultado se obtuvo un aumento en la productividad en cada proceso;
reduciendo un 36% en los tiempos de los procesos de produccion y aumentando la
productividad en 25% en la impresion de caratulas y un 43% en la impresion de interiores.
También se pudo mejorar la productividad en los procesos de plastificado, doblez y
encolado con un porcentaje de 57%, 16% y 67% respectivamente. Asimismo empleando
el diagrama de Gantt para la programacion de tiempos al producir 10000 libros tipo S, se
obtuvo una reduccién de tiempo de proceso de 48% (para producir 10000 libros tipo S se
requeria de 39.3 horas por lo que ahora solo toma 19.0 horas para producir la misma
cantidad). En conclusion, la estandarizacion en los procesos logro aumentar la
productividad, disminuyendo tiempos de produccion y mejorando la capacidad de

produccion para que la empresa pueda cumplir con sus clientes.

En una tesis titulada “Gestion administrativa y productividad segun trabajadores
del cultivo de camarones, Tumbes 2016 realizada por Santa Maria (2016) tuvo como
objetivo encontrar una relacion entre gestion administrativa y productividad segun los
trabajadores que se dedican al cultivo de camarones en la ciudad de Tumbes en el afio
2016. La investigacion fue de tipo descriptiva correlacional, su disefio fue no
experimental - transversal y el método que utilizo fue cuantitativo. Se realizd una encuesta
para recolectar informacion y luego de ello se elabord un cuestionario. Para la validez de
los instrumentos y para la confiabilidad el Alfa de Cronbach se tuvo la aprobacion de
expertos, con la que se obtuvo 0.953 para la variable gestion y 0.950 para la variable
productividad. Las variables presentaron una distribucion anormal y como habian sido
clasificadas por efectos de anélisis de forma descriptiva se tuvo que emplear el coeficiente
de Spearman la cual permitio determinar la afinidad de las variables en la hipétesis con
un resultado de r=0.887 lo que significa que hubo una buena relacion entre las variables
y siendo altamente significativo. La significancia de p=0,000 nos demostré que p es
menor a 0,05, lo que permitié sefialar que la relacion es significativa. En conclusion, se

obtuvo una relacion entre la gestion administrativa y la productividad con un indice de
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88.7%, lo cual afirma que para mejorar la productividad es necesario mejorar la gestion

administrativa.

Velasquez (2015) en su tesis titulada “Gestion de motivacion laboral y su
influencia en la productividad de las empresas industriales en Chimbote” la cual se tuvo
como objetivo general, determinar como la gestion de motivacion laboral influye en la
productividad de las empresas del sector pesquero en Chimbote. La investigacion fue
cuantitativa, descriptiva y no experimental. Como herramienta se utilizé un cuestionario
de 25 preguntas la cual se aplicd a 3 empresas industriales pesqueras, teniendo como
resultados que el 57% de encuestados estan insatisfechos con los incentivos econémicos,
el 100% estan satisfechos en sus areas de trabajo y el 76% se encuentran satisfechos por
la oportunidades y desarrollo profesional que les brinda la empresa donde trabajan. La
investigacién concluy6 que la empresa constituida no cuenta con un area especifica que
se encargue de motivar a los trabajadores ya que la falta de incentivo econémico, el
reconocimiento al esfuerzo laboral hace que el obrero se sienta desmotivado. Esta
investigacion concluye que casi el 100% de los factores motivacionales en el trabajo

influye en la productividad de cualquier organizacion.

Local

Olivera (2016) en su tesis titulada “Estrategia operativa basada en Lean
Manufacturing para optimizar los procesos productivos en la elaboracion de muebles en
fabricaciones leoncito Chiclayo 2016” tuvo como objetivo disefiar una estrategia
operativa utilizando las herramientas de lean Manufacturing para mejorar los procesos de
la empresa Fabricaciones Leoncito S.A.C. La investigacion utilizo como herramientas las
5S’s que busca una reduccion de 40% de los costos de mantenimiento, Single Minute
Exchange of Die (SMED) con la cual se establece una meta 30% de reduccion de tiempos
de operaciones, TPM la cual asegura a maximizar la produccion, JIDOKA que contribuye
en la supervision de los procesos de produccién, KAMBAN y KAIZEN, todas estas se
pretenden implementar en un periodo de 6 meses con un presupuesto de S/. 23,600. Se
concluye que las mejoras basadas en la metodologia Lean Manufacturing se encuentra

relacionada a la productividad de las organizaciones en un 83%.

Castro (2016) en una tesis titulada “Propuesta de un programa de seguridad y

salud en el trabajo basado en el estudio de riesgos disergondmicos para mejorar la
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productividad econdmica de los docentes de la facultad de ingenieria de USAT” cuyo
primer objetivo fue identificar los factores de riesgo disergonomicos, para luego de ello
elaborar un programa basado en seguridad y salud en el trabajo para poder disminuir los
riesgos, por Gltimo analizar si el programa ayudara a la empresa econémicamente
elaborando un beneficio-costo. El analisis de la investigacion fue previo, siguiendo las
metodologias REBA, cuestionarios CORNELL y analisis de disfonia. Segun la propuesta,
la investigacion tendrd una duracion 5 afios con un valor de S/. 112600 y como resultado
del analisis costo beneficio se obtuvo un VAN de S/. 261470.7049 por lo que se puede
decir que toda la investigacion es rentable, y por otro lado se obtuvo un TIR del 39.23%.
Finalmente se concluy6 que las propuestas en el area de seguridad y salud en el trabajo,

aumenta la productividad de los docentes en una universidad, este aumento es del 72,5%.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Productividad

Definicion de la Productividad

Segun Galindo, Mariana & Rios (2015) en el libro “Productividad” indican que es
una medida muy eficiente utilizada en nuestro trabajo para producir un valor econémico,
es decir que la productividad implica un mayor alcance econémico con poco trabajo o
poco capital, en otras palabras, indica que el aumento de la productividad esta definido
por producir mas con lo mismo.

Nemur, L. & Cuenta, P. (2016) en el libro “Productividad”, la definen como la
capacidad de crear y mejorar servicios o bienes de un determinado mercado. Asi mismo
indica que la productividad es una medida de la eficiencia en la produccion que estan
definidas por las entradas que se utilizan y sus salidas, ademas agrega que rendimiento de
una empresa tiene que ver con la productividad, puesto que es una de las metas principales

de cualquier organizacion.

Medicion de la Productividad

Existen distintitas mediciones para la productividad, como ejemplo de ello
tenemos valor de los productos, medidos en base al nimero de unidades que se producen
o de los clientes que son atendidos.
(Krajewski, Ritzman, & Malhotra (2008) comenta que para medir la productividad de
mano de obra se debe tener en cuenta el indice de la produccién por persona u horas
trabajadas. También nos menciona que se pueden utilizar mediciones similares para
calcular la productividad de maquinaria, utilizando el nimero de maquinas como un
denominador y en cuanto a los insumos en gran medida se pueden contabilizar

simultaneamente.

Todo esto queda resumido en la siguiente formula:
Formula 1

(Und. Producidas)
(Total de Insumos )

Productividad =
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Factores que afectan la Productividad

Segln (Jiménez & Castro, 2009) en un libro titulado “Productividad” indica que
los factores que hacen que la productividad se vea afectada depende de dos perspectivas,
tanto del interno donde estan las infraestructuras, materiales, energia, maquinas y
equipos; como en lo externo donde encontramos la MP (materia prima), MO (mano de
obra), las atribuciones y los aranceles y las medidas que se aplican.
Técnicas para el mejoramiento de la productividad

Estudio del trabajo. Es una técnica donde se fusionan los métodos y las
mediciones del trabajo, que son empleados para sefialar los componentes que ayuden a la
eficiencia, y que se usan para maximizar la produccion de los recursos con una inversion

de menor costo (Sanchez, 2005).

Simplificacion del trabajo. Se apoya en quienes puedan ejecutar una tarea, y que
periddicamente estdn en una posicién de mejorarla, puesto que es preferible la
capacitacion a los miembros de la empresa, para que tengan una iniciativa innovadora
acerca de sus tareas y a su vez darles un incentivo para que inserten mejoras (Sanchez,
2005).

Método justo a tiempo (jit). Es la cantidad necesaria y en el momento necesario
en la cual se entrega una produccidn, la cual tiene como objetivo la reduccién de costos
en el proceso de produccion, para mejorar la productividad total de una empresa, ademas
acortan el margen de seguridad de las existencias, por lo cual es més facil evidenciar los
problemas de funcionamiento (Sanchez, 2005).

Analisis costos-beneficios. Técnica efectiva que sirve para mejorar la produccién
y determinar la ratio de los beneficios o ganancias de un proyecto determinado a través
de sus costos, ademas puede emplearse para encontrar un medio de bajo costo para
alcanzar un objetivo, es decir la obtencién del valor mayor posible de un determinado
gasto. (Sanchez, 2005).

1.3.2. Gestion por Procesos.
Definicion de proceso.

“Conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde la produccion
de un objeto o prestacion de un servicio hasta la realizacion de cualquier actividad
interna” (Maldonado, 2011, p.02). Ademas, afirma que un proceso es un grupo de fases

0 actividades que tienen una secuencia y que a su vez transforman elementos de entrada
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en elementos de salida, estos recursos incluyen personal, instalaciones, equipos y sobre
todo métodos.
Definicién de subproceso.

Martinez (2014), define que los subprocesos tienden a ser procesos secundarios,
puesto que también usan los recursos de una organizacion para afiadirles un valor dentro
del sistema de gestion, estos procesos al ser identificados aportan una gran ayuda para
separar los problemas que puedan surgir y a su vez poder encontrar tratamientos
adecuados dentro de un proceso.

Tipos de procesos.

Segun Pérez (2012) “al no existir normalizacion ni préctica aceptada se distinguen
los procesos por su mision” (p.71). Nuestra investigacion usara la siguiente agrupacion
de procesos:

— Procesos estratégicos. Estos procesos son aquellos que le dan un camino y una
gestién a la empresa, porque estan ligadas al control de sus metas, sus politicas y
estrategias, ya que se ven implicadas de manera conjunta con la misién y visién
de la organizacion, ademas este proceso es primordial para el desarrollo los
procesos operativos y de apoyo. (Martinez, 2014).

— Procesos operativos. Estos procesos son clave para tener una relacion directa con
los clientes, pues de ellos dependera como el cliente percibe y valora la calidad
del producto o del servicio que es brindado, ya que estos procesos se enfocan
completamente en la demanda del cliente, es decir que son una secuencia en donde
las actividades van orientadas a generar un valor afiadido sobre cualquiera de las
entradas, que permitird cumplir con los objetivos de la empresa (Martinez, 2014).

— Procesos de apoyo. Son aquellos procesos impalpables que se encargan de
suministrar a la organizacion todos lo necesario para generar los requerimientos
de los usuarios o clientes, estos recursos son de materia prima, personas y

maquinaria (Martinez, 2014).
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Figura 2. Modelo para la agrupacién de procesos

Elementos de un proceso.

En todo proceso existen tres elementos de vital importancia:

Un Input es una entrada o puerta inicial, que esta definida como el producto que

llega de un proveedor ya sea interno o proveedor externo, su existencia demuestra la

ejecucion sistematica de un proceso. El output o salida es un valor de entrada, medible y

evaluable para el cliente. Y por Gltimo tenemos la mision, la que tiene como finalidad por

qué fue hecha de manera directa a los objetivos del proceso (Pérez, 2012).

Pasos para disefiar un proceso.

1.

Identificar los limites del proceso. Consta de hacer la eleccion de un proceso o
subproceso, y a su vez dar por definidos los limites que este conlleve. Con este
primer paso lograremos determinar el principio y fin del proceso, se eligen las
medidas apropiadas y se alcanza una familiaridad con el proceso (Angel, 2011).
Observar los pasos del proceso. Este paso consiste en la observacion del
proceso, durante la realizacion de la observacion se debera identificar y registrar
todos los pasos del proceso, hacer una breve descripcion de cada paso, arreglando
todos los pasos en orden correcto e identificando cada paso de proceso por su tipo
(Angel, 2011).

Recolectar informacion cuantitativa sobre el proceso. Se deben recolectar los
datos numéricos como el tiempo, el numero de personas y la cantidad total de
defectos. Al concluir con este paso, se debera haber calculado todas las medidas

del proceso y el registro de las medidas con un analisis del proceso (Angel, 2011).
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4. Analizar los datos recolectados. Teniendo los datos de los pasos 2 y 3, estos son
analizados y resumidos, al finalizar este paso se debera haber resumido todas las
medidas de cada paso del proceso y concluido con una grafica sumario de datos
(Angel, 2011).

5. ldentificar las areas de mejora. Una vez realizadas los pasos anteriores, la
identificacion serd muy sencillo, este paso nos permite identificar cuéles son las
areas potenciales de mejora y clasificarlas de acuerdo a su importancia (Angel,
2011).

6. Encontrar mejoras. En esta etapa se desarrolla la mejora para el proceso,
encontrando una solucion al problema identificado, desarrollando las mejoras
especificas, calculando los beneficios potenciales y haciendo una comparacion del
antes y después de la mejora (Angel, 2011).

7. Implantar y vigilar las mejoras. Es la implantacion de la mejora que se
desarrolla durante los pasos anteriores, cabe decir que existen tres formas para
implantar las mejoras de un proceso tales como la corrida piloto, ademas de un
cambio completo y de un cambio gradual. Con esto se habra identificado,

implantado y vigilado el método de mejora (Angel, 2011)

Caracterizacioén de los procesos.

Establece los procesos existentes dentro de la organizacién, con los cuales se
identifican las necesidades de los clientes. Ademas, nos permitira traducir las necesidades
de los clientes a un lenguaje de la empresa, que establecera las caracteristicas del servicio
de forma mas concisa y asi el proceso pueda ser transferido a cada uno de los miembros

de la empresa (Fontalvo, & Vergara, 2010)
Para Agudelo (2007) las actividades de un proceso tienen que tener una secuencia

que facilite su desarrollo, para ello se elabora la caracterizacion de procesos en donde se

esguematizan esas actividades y facilite al personal en cumplir cada procedimiento,
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En la figura 3 se observar la estructura de una ficha de Caracterizacion de

Procesos. El disefio de la ficha elaborarse de acuerdo a las necesidades propias de la

empresa.
Lo
RC-00-01
LoGo Echcan i
Fedha
PROCESO
Pisging 1 e 42
OBJETO:
PROVEEDOR ENTRADA ACTWIDADES SALIDAS CLIENTE DOCUMENTOS PARAME TROS DE
REQUERDHOS CONTROL
RESPOMNSABLES:
RECURSOS: CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR. | REGISTROS;
OTROS DOCUMENTOS Requishos de b norma | Requisitos legales | Reguisiios de s organizacion Requisitos del cliento
REQUERIDOS
ELABORD: REVIS0 AFROB O COPWA CONTROLADA:
COORDNADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA COPIA NO CONTROLADA:

Figura 3. Ficha de caracterizacion de procesos (Fontalvo, & Vergara, 2010).

Ficha de Proceso

Segun Pardo (2017) también se la Ilama ficha de determinacién es un documento
con datos basicos de un proceso. Es como un DNI para un proceso ya que especifica todos
los datos que lo especifican. Una fiche de proceso contiene lo siguiente:

Primeramente, el nombre del proceso, el propoésito o finalidad del proceso, el
responsable del proceso; quien velara por la buena en marcha del proceso. También
podemos encontrar los limites del proceso, las entradas (materia prima, informacién, etc.),
las salidas (resultados obtenidos por los clientes), los clientes del proceso quienes reciben
el resultado del proceso (puede ser interno o externo), los proveedores quienes
suministran entradas, agentes participantes quienes intervienen en las actividades del
proceso, documentacion relacionada (documentos de procedimientos, legislacion,
manuales, etc.) y por ultimo también encontramos otra informacion relacionada con el

proceso (indicadores, etc.) Pardo (2017)

En la siguiente figura 4 se presenta un ejemplo de una ficha de proceso para un

proceso de compras generales.
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ORGANIZACION FICHA DE PROCESO Codigo

PROCESO: PROPIETARIO:
PROCESO DE COMPRAS GENERALES RESP. DE COMPRAS
MISION:

Obtener del exterior los materiales, productos ylo servicios necesarios para el
funcionamiento de la organizacion, en las cantidades y plazos establecidos, con los
niveles de calidad necesarios y al menor precio que permita el mercado.
ALCANCE:
+ Empieza: Identificacion de una necesidad de materiales, productos y/o
servicios por cualguier personal de la organizacion.
+ Incluye: Solicitudes de compra, evaluacion de ofertas y emisién de pedidos.
+ Termina: Enviar una orden de compra al proveedor de materiales o productos
o al subcontratista de servicios.
ENTRADAS: Solicitudes de compra, registro de proveedores y subconiratistas
aprobados, ofertas de proveedores y subcontratistas.
PROVEEDORES: Organizacion, Proveedores y Subcontratistas.
SALIDAS: Peticion de aprobacion de un nuevo proveedor o subcontratista, solicitudes de
compra aprobadas, érdenes de compra.
CLIENTES: Organizacion.

INSPECCIONES: REGISTROS:
Inspeccion mensual de las ofertas | Solicitud de Compra
emitidas. Qrden de Compra
RBegistro de Proveedores y Subcontratistas
aprobados
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
Proveedores y  subcontratistas | COD. XX - Solicitudes de compra incompletas
aprobados COD. YY - Respuesta en entrega de ofertas
Formacion del personal COD. ZZ - Aprobacion de solicitudes de compra
Politica de Compras

Figura 4. Ejemplo de ficha de proceso

Herramientas de recoleccion de datos del proceso.
Diagrama de Pareto.

Walter (2009) afirma que el diagrama de Pareto compara los factores que
involucran a un problema. Por lo que esta comparacion nos servira a identificar y enfocar
los factores vitales de los utiles.

El diagrama de Pareto es un analisis que distingue las causas mas importantes
entre las menos importantes de un problema, que se basa en los conocimientos de Pareto,
en donde el 80% de los problemas se encuentran originados por el 20% de las causas
(Lopez, 2016).
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Figura 5. Ejemplo de diagrama de Pareto (LOpez, 2016).
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Diagrama Causa-Efecto

Para Maldonado (2011) es un diagrama en el que se muestra un problema fijo y

cudles son las causas que lo originan. Se puede decir que es una herramienta de analisis

para la solucionar problemas, explica como varios elementos afectan un proceso y como

estos pueden ser categorizados y a la vez relacionados entre si.

El diagrama analiza cualquier problema ya que identifica los factores que afectan

un resultado, ademas proporciona una visién de conjunto, ya sea caracteristica de calidad

o las fases de un proceso. El analisis de esta técnica ayuda a determinar el tipo de datos

ya que se puede confirmar si los factores seleccionados son la causa del problema.

Normalmente se utiliza el diagrama Ishikawa bésico ya que se utiliza para el analisis de

una caracteristica dela calidad (Maldonado, 2011)
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Figura 6. Ejemplo de un diagrama causa-efecto donde el principal problema es la
inconformidad del cliente.

Diagrama SIPOC.

Segun Pardo (2017) el diagrama SIPOC se basa en representar de manera
sistematica los principales componentes de un proceso. Al igual que la ficha de proceso
este diagrama es un documento de aproximacién al proceso, sus siglas en ingles

responden a:

Suppliers (proveedores)
— Input (entradas)

— Process (proceso)

— Outputs (salidas)

— Customers (clientes)

Mapa de procesos.

Fontalvo & Vergara (2010) en su libro titulado “Gestion por proceso”, la define
como la correlacion de procesos de una organizacion para la contribucion de servicios,
que analizan las entradas y salidas. Ademas, indica que es una estructura
multidimensional en donde las salidas del proceso tienden a convertirse en las entradas

de otro.
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Segun Pérez (2012), indica que ““a nivel macro, muestra la secuencia e interaccion

entre los procesos de la empresa” (p.73). Asi mismo facilita la adecuada compresion de

la causa-efecto, que permite aplicar una eficiente gestion con la identificacion de los

indicadores.

En este mapa se muestran todos los procesos que embarca una empresa,

representada graficamente en donde se muestra la secuencia y las interrelaciones que

existen entre cada uno de los procesos. “Para configurar un mapa de procesos deberemos

determinar una tipologia de procesos (por ejemplo, estratégicos, operativos y de soporte)

y representarla utilizado los niveles de despliegue (niveles de detalle) necesarios” (Pardo,

2016, p.53).

Pardo (2016) comenta que un mapa de procesos nos puede servir para lo siguiente:

— Facilita la seleccion de procesos ligados a la estrategia, la mejora e innovacion de

procesos.

— Asociandole indicadores de gestion se pueden medir los rendimientos, la

eficiencia de los materiales.

— Realiza estudios sobre riesgo ocupacional
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Figura 7. Mapa de procesos para una Empresa Industrial.

(Pérez, 2012)
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Definicion de Gestion

Para Vilcarromero (2017) es una accion en la cual se gestiona y se administra
actividades profesionales, que estan destinadas a establecer una serie de objetivos para su
realizacion, ademas precisa la organizacion de los sistemas, con la finalidad de elaborar
estrategias de desarrollo. Asimismo, afirma la importancia de la accion en la gestion
porque expresa un interés que influye de manera capaz ante cualquier situacion que se
presente.

El ciclo de la gestion

Pérez (2004) menciona que para observar el proceso de gestion se debe utilizar
Ilamado ciclo de Deming, pero es primordial que todo lo aplicado en este modelo sea
comprendido y practicado por toda la organizacion. El autor lo describe de la siguiente

manera:

1. Este clico se elabora parte de un objetivo frente a un problema a solucionar.
Ademas, teniendo en cuenta a que nivel se aplica el ciclo es importante tener
en cuenta la estrategia de la organizacion y las situaciones de escenarios en
cualquier momento. El objetivo que se fije tiene que ser de manera alcanzable
con los recursos a la mano.

2. La etapa de la planificacion comenzara una vez el objetivo sea medible y
evaluado, esta etapa es intensiva en creatividad y uso de informacion. Esta
concluye cuando se elabora un plan con las acciones y determinaciones de
materiales, personas, y recursos financieros, asignado responsabilidades.

3. La ejecucion asegura la aplicacion de las acciones planificadas. También
debemos comprender que la eficacia en esta etapa va de la mano con la calidad
en cuanto a la planificacion.

4. En la etapa de comprobacion se verifican las acciones o actividades
implantadas ayudaron a los resultados.

5. Por ultimo esta la etapa final Actuar, donde en base a las especificaciones de
la norma 1SO 9001, se procede a tomar decisiones de mejora. (Pérez, 2004)
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RESULTADOS

|

Figura 8. Ciclo de mejora continla

“La gestion no tiene nada que ver con, la desgraciadamente habitual reaccion. En

aquella somos nosotros los protagonistas de la accidn, porque para eso hemos planificado

previamente” (Pérez, 2012, p.116)

Como se gestiona un proceso

Pérez (2004) menciona que para gestionar un proceso se debe seguir lo siguiente:

a) Acciones Preliminares. Se debe comprender tanto el concepto de proceso como el

de gestion.

b) Etapas de la gestion de un proceso.

Se establece una mision para luego ser comunicada a todas las areas
involucradas, teniendo en cuenta los objetivos de calidad, tiempos, costos,
con los requerimientos del cliente y estrategia de la organizacion.

Definir entradas, salidas, proveedores y los clientes.

Planificar el proceso (hacer un flujograma) aqui es donde se detalla que
sistema de control se utilizara y se define el equipo de trabajo del proceso.
Realizar un mapa de procesos para entender las interacciones con los
demas procesos.

En esta etapa de operacion y control se deben tener todos los recursos
necesarios, como son materiales, informacién, etc.

En la ejecucidn el gestor del proceso tiene que estar involucrado con la
soluciones de incidencias, riesgos y el buen funcionamiento.

Por otro lado esta la medicion y seguimiento en donde se tienen que ir

controlando los datos de las herramientas de medicion y si en caso hubiera
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un problema sobre los objetivos se tienen que proponer medidas

correctivas.

- Por ultimo se debe usar periédicamente el proceso de mejora continua

(Pérez, 2004)
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Figura 9. Como se Gestiona un Proceso (Pérez, 2004)

Definicidn de Gestidn por Procesos
Segun Fernandez (2003) se basa en la concentracion de los resultados de los

procesos de una organizacion, en vez de mirar hacia las actividades o tareas de esta

misma. Asi mismo el autor hace una mencién a las personas, pues cuando intervienen en

la transaccidn, estas se basan en el resultado de la operacion final.
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Consideraciones para realizar una gestion por procesos

Segun Cortés (2017) una empresa debe seguir las siguientes consideraciones:

— ldentificar los procesos

— Se establecen las entradas y salidas del proceso.

— Se deben fijar secuencias e interacciones en los procesos

— Determinar los criterios y métodos necesarios, aplicarlos y asi poder asegurar la
eficacia en la operacion y control de los procesos.

— Concertar los recursos que sean necesarios para estos procesos y que estén
disponibles.

— Asignar al personal responsable en cada proceso.

— Hacer evaluaciones e implementar cambios necesarios para cumplir con los
resultados previstos en estos procesos

— Mejorar los procesos y el sistema de Gestion de la calidad.

1.4. Formulacion del problema
¢La elaboracién de una propuesta basada en gestion por procesos incrementara la
productividad en la empresa imprenta Bazan Chiclayo?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Esta investigacion se realizd con el prop6sito de incrementar la productividad de
la empresa Bazan Chiclayo a través de la gestion por procesos. Con la propuesta
contribuiremos al desarrollo y logro de objetivos propuestos por la organizacién, ademas
con ella, podremos resolver de forma mas satisfactoria tanto las necesidades de los
clientes como de sus propios trabajadores.

La existencia en masa de negocios que brindan el mismo servicio que la empresa
imprenta Bazan Chiclayo y muchas de ellas se ven obligadas a cerrar por la poca
rentabilidad que generan, por tal motivo hace necesario proponer un plan de gestion por
procesos para que la empresa tenga sus objetivos y metas claras en su operacion. Ademas,
teniendo claro la identificacion de los factores que hacen que la productividad de la
organizacion este disminuyendo podemos aplicar la propuesta y ver si esta incrementa.

En lo econdmico, la investigacion justifica que la gestion por procesos permite el
seguimiento secuencial de las actividades en la empresa para que de esta manera teniendo

claras que secuencia debe seguir la empresa, se pueda aumentar la productividad ya que
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si esto sucede no solo se disminuiran costos, si no que la rentabilidad aumentaria
beneficiando al propietario.

En lo social podemos decir que la investigacion justifica que al conocer la el valor
de poder mejorar constantemente los procesos de produccion ayuda a que las empresas
tengan claros sus objetivos, también podemos decir que se deben tener en lo que el cliente
necesita para poder mejorar procesos y plantear nuevas estrategias.

1.6. HipOtesis
La elaboracion de una propuesta basada en gestion por procesos incrementa la

productividad de la empresa imprenta Bazan Chiclayo.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General.
Realizar una propuesta de gestion por procesos para incrementar la productividad
en la empresa imprenta Bazan Chiclayo.

1.7.2. Objetivos Especificos.

a) Realizar un diagndstico de la situacion actual, midiendo la productividad de la
empresa.

b) Identificar los procesos criticos de la empresa imprenta Bazan Chiclayo.

c) Proponer una mejora en la gestion por procesos de la empresa imprenta Bazan
Chiclayo.

d) Elaborar un beneficio/Costo.
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CAPITULO II:

MATERIAL Y METODO
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1. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de Investigacion

2.1.1 Tipo de Investigacion.

La presente investigacion fue de tipo Descriptiva porque utilizd el método
analitico, se logro analizar una situacion concreta mediante la consulta de documentos, y
se realiz en el lugar donde ocurren los fendmenos objeto de estudio. Ademas, la
investigacion segun su propdsito fue de tipo aplicada porque en su desarrollo se aplicaron
los conocimientos teoricos existentes.

2.1.2 Disefio de Investigacion.

Esta investigacion utilizo el disefio no experimental porque en ningn momento
se manipularon las variables, y fue transversal ya que toda la informacion obtenida se
recolecto en un solo momento.

Para Kerlinger (1979) cuando se habla de una investigacion en la no se puede
manipular ninguna variable o asignar de forma aleatoria a los sujetos o a las condiciones,
se esta refiriendo a una investigacion de disefio no experimental o expost-facto.

2.2. Poblacién y muestra

La poblacién, asi como la muestra en esta investigacion estuvo constituida por
los procesos y recursos de la empresa Imprenta Bazan Chiclayo.
2.3. Variables, Operacionalizacién
2.3.1 Variables.

Las variables de la investigacion se vislumbran desde el problema como:

Variable Dependiente. La Productividad

Variable Independiente. Gestion por Procesos
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2.3.2 Operacionalizacion.
Tabla 1

Operacionalizacion de las variables de estudio

Variables Dimensiones

Indicadores

Técnicas

Instrumentos

Materia Prima

Dependiente:
Productividad

Mano de Obra

Maquinaria

Unidades Producidas

Costo de materia prima

Unidades Producidas

Horas hombre

Unidades Producidas

Horas Maquina

Observacioén

Entrevista

Andlisis documentario

Guia de Observacion

Guia de Entrevista

Guia de analisis
documentario

Identificacion y secuencia
de los procesos

Independiente:
Gestion por Procesos

Descripcion y analisis de
los procesos

Mejora de los procesos

Mapas de los diferentes
procesos de la empresa

No. de procesos
analizados

% de procesos mejorados

Observacioén

Entrevista

Guia de Observacion

Guia de Entrevista




2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas e instrumentos.

Observacion

Se observé atentamente los procesos y el funcionamiento de las maquinas para
poder obtener datos y registrarlos para luego analizarlos, lo cual fue importante para
identificar los procesos que serdn mejorados. Para esta técnica se utilizO como
instrumento de recoleccion de datos la guia de observacion. Esta técnica nos ayudara a
encontrar los problemas de los procesos estando en contacto con el objeto de estudio.
Entrevista

Con esta técnica podremos recolectar informacion que servira para el desarrollo
de la investigacion, existird una conversacion de dos o mas personas, en donde el
entrevistador elabora una serie de preguntas (de acuerdo al nivel de estudio) sobre un
determinado tema, para luego estas ser respondidas por un experto o persona que tenga
conocimiento del tema.

La entrevista fue fundamental, debido que la empresa cuenta una minima cantidad
de trabajadores, es por ello que a través de una entrevista directa con el duefio o gerente
fue mas que suficiente, todo esto mediante la aplicacion de preguntas brevemente
elaboradas de acuerdo a la informacion que se desea recolectar. En este caso como
instrumento de recoleccién se utilizé la guia de entrevista.

Anélisis documentario

Consiste en analizar y procesar la informacién que nos fue brindada por la empresa

Imprenta Bazan Chiclayo, para ello se utilizé la guia de andlisis documentario como

instrumento de recoleccion de datos.

2.4.2 Validez y Confiabilidad.
Validez

Para Hernandez, Fernandez y Batista (2014) definen que es un grado en el que el
instrumento tiende a medir con mayor exactitud la variable que se tiene que medir. Es
decir, la validacion de los instrumentos se realizé con expertos en el tema, para asegurar
que lo que se va a medir con el instrumento pueda ser de gran importancia para la variable

de estudio.
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Confiabilidad
Para este proyecto no se utilizo la confiabilidad ya que la empresa no cuenta con
mucho personal, por lo que no se realizo la encuesta mas si una entrevista, la cual fue

dirigida especialmente al duefio de la empresa.

2.5. Procedimientos de analisis de datos

Los datos obtenidos en los instrumentos de recoleccion de datos fueron
contrastados en dos situaciones, una fue con los datos actuales del
comportamiento de los procesos de la empresa Imprenta Bazan Chiclayo; la otra situacion
con los datos obtenidos en la propuesta de hacer el disefio de la Gestién por Procesos
donde se pudo observar y confirmar que al aplicar esta metodologia
permite aumentar la productividad de los procesos, medidas que fueron reflejadas
en los indicadores de las variables.

Toda la informacion que se obtuvo sobre la empresa se subi6 al programa de
Microsoft Excel con la finalidad de poder estudiarlos o tabularlos, asi todos esos datos
traducirlos en graficos, diagramas, cuadros, etc., con la finalidad de mostrar de forma
resumida en qué situacion se encuentra la organizacion y poder hacer la toma de

decisiones adecuadas para el mejoramiento del problema.

2.6. Aspectos éticos
Confidencialidad

Se protegio tanto la informacion que nos brinde la empresa como la identidad de
los informantes.
Originalidad

La originalidad en un escrito que se pierde cuando se toma informacién de otros
autores integra o simplemente se copia y pega fragmentos de varios autores y aparece
muy poca aportacion por nuestra parte. En esta investigacion cada texto o informacion
mostrada fue citada por cada autor, con el fin de evitar el plagio intelectual.
Veracidad

Toda la informacion que se muestre en la investigacion es verdadera.
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2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Tabla 2

Criterio de Rigor Cientifico

Criterios Caracteristicas de los criterios
Confiabilidad Se recolecto la informacion al momento de observar el objeto
de estudio, para poder obtener resultados validos. La
investigacion no realizo un cuestionario mas si una guia de
entrevista en la cual se obtuvo situacion actual de la empresa
Validez Capacidad de los instrumentos para medir lo que se desea

medir. Validar los instrumentos.

Autenticidad

El trabajo es digno de crédito, sigue la forma de pensar o
sentir del autor.

Aplicabilidad

Poder trasferir los resultados de la investigacion a otros
contextos.
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CAPITULO IlI:

RESULTADQOS
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I11. RESULTADOS

3.1. Diagnostico de la empresa
3.1.1. Informacion general.

La Imprenta Bazan, inicio sus labores el 01 de abril del 2008, es una empresa que
viene dedicandose a las artes graficas e impresion digital, con mas de 11 afios en el
mercado cuentan con personal debidamente calificado y actualizados con lo ultimo en las
tecnologias de vanguardia, la empresa busca conseguir una impresion digital de alta
calidad y produccion que permita obtener todo tipo de impresion.

Mision

Comprometerse con el éxito de sus clientes, a través de lo que ofrecen, sus
servicios gréaficos diferenciados, que son apoyados por un equipo de personas muy
comprometidas, basandose en la calidad y la mejora continua.

Vision

Ser una empresa lider en tecnologia e innovacién de productos graficos y
publicitarios, con altos estandares de productividad y clima laboral, que solucione las
necesidades de comunicacion visual e impresa de nuestros clientes.

Ubicacion
La imprenta Bazan se encuentra ubicado en la calle 7 de Enero 1170 de la ciudad

de Chiclayo; como se puede apreciar en la figura 10
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8
~ De Oy

O{\'f“brp

De Enero
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ELEGANCIA
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Figura 10. Calle 7 de Enero donde queda ubicada la empresa Imprenta
Bazan.
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Organigrama

La empresa Imprenta Bazan se encuentra formada por el Gerente propietario, a su

vez es dividida en dos areas, como el area de produccion y de gestion administrativa, en

la primera area se encuentran el disefiador grafico y los operarios de produccion, y en la

segunda &rea se encuentra recursos humanos, el personal de ventas y de logistica,

podemos tener mas claro el organigrama observando la figura 11

Gerente
general

Supervisor de
produccién

R

Disefiador grafico

Operarios

Figura 11. Organigrama Imprenta Bazéan

Coordinador
administrativo

N

Supervisor RRHH

Supervisor logistica

Supervisor de
atencidn al cliente

l

Asistente

Recurso Humano

La empresa cuenta con el siguiente personal:
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Tabla 3

Personal de la empresa Imprenta Bazan.

Cargo N° Trabajadores
Gerente 01
Administrativos 05
Disefador gréafico 01
Operarios 07
Total 14

Productos
Los productos y sus respectivos precios de venta que se elaboran en la empresa

Imprenta Bazan Chiclayo son los siguientes:

Tabla 4

Productos més frecuentes que se elaboran en la empresa Imprenta Bazan.

Productos Presentacion de venta Precio de venta
(unidad) (81)
Banners Metro cuadrado 20.00
Afiches Metro cuadrado 25.00
Volantes 100 unidades 65.00
Folders 1 millar 700.00
Brochures 1 millar 250.00
Calendarios 10 unidades 110.00
Papel membretado 1 millar 150.00
Fotocheck 1 unidad 25.00

Otros

Materia prima
De acuerdo con la documentacion de la empresa se realizé un célculo de los gastos

en materiales e insumos por producto, y se obtuvo las tablas 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11y 12.
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Tabla5
Costo de materiales e insumos de los banners

Banners
Materiales Costo (soles)
Plancha 3.00

Tinta solucion 7.30

Tinta policromica 2.50

Pegamento 0.30
PVC 2.00
TOTAL 15.1
Tabla 6
Costo de materiales e insumos de los afiches
Afiches
Materiales Costo (soles)
Plancha 5.00
Tinta solucion 7.50
Tinta policromica 2.20
Pegamento 0.35
Placas ozasol 2.00
PVC 2.00
TOTAL 19.05
Tabla 7

Costo de materiales e insumos de los volantes

Volantes
Materiales Costo (soles)
Papel couche 10.00
Tinta solucion 15.65

Tinta policrémica 3.25

Placas CTP 22.00
TOTAL 50.89
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Tabla 8
Costo de materiales e insumos de los folders

Folders

Materiales Costo (soles)
Papel folcote 60.00

Tinta solucion 52.32

Tinta policromica 43.21

Plastico mate 120.00
Placas CTP 70.00
TOTAL 345.53

Tabla 9
Costo de materiales e insumos de los brochures
Brochures
Materiales Costo (soles)
Papel offset 70.00

Tinta solucion 30.23
Tinta policromica 17.40
TOTAL 117.63

Tabla 10
Costo de materiales e insumos de los calendarios
Calendarios
Materiales Costo (soles)
Papel 28

Tinta solucion 22.55
Tinta policromica 6.58
Placas ozasol 2.00
Colgadores 0.50
TOTAL 59.63




Tabla 11
Costo de materiales e insumos del papel membretado

Papel Membretado
Materiales Costo (soles)

Papel 35

Tinta solucion 24.00

Tinta policromica 9.55

Placas ozasol 1.00
TOTAL 69.55
Tabla 12
Costo de materiales e insumos de los Fotocheck
Fotocheck
Materiales Costo (soles)
PVC 2.00
Base 1.50
Acrilico 2.00

Tinta policromica 2.89
Placas ozasol 2.00
TOTAL 10.39

Utilidad
Las utilidades se calcularon por productos y de acuerdo con los costos otorgados

anteriormente por la empresa, en la tabla 13 se detalla las utilidades por cada producto.
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Tabla 13
Utilidades por producto

Productos Utilidad (S/)
Brochures 132.37
Afiches 5.95
Banners 4,90
Folders 354.47
Fotocheck 14.61
Papel
Membretado

¢ 80.45
Calendarios 50.37
Volantes 14.11
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Historial de Utilidad

relacion a la tabla 14.

Se realizo6 un andlisis de las utilidades de Enero del 2019 a Agosto del 2019 el cual resumimos en la tabla 5, las unidades vendidas son en

Tabla 14
Resumen de utilidades de Enero del 2019 a Agosto del 2019

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Utilidad il il
Productos ¢ Jtlidad orindad Utilidad Utilidad Utilidad Utilidad Utilidad Utilidad  TOTAL (S)
Unid (S/) Unid (S/) Unid total (S/) Unid total (S/) Unid total (S/) Unid total (S/) Unid total (S/) Unid total (S/)

Brochures 13237 13 |00 14 o0 11 145607 14 185318 13 172081 15 198555 13 172081 11 145607  13766.48
Afiches 505 58 34510 89 52055 68 40460 68 40460 64  380.80 68 40460 58 34510 82 48790  3,302.25
Banners 490 10 41160 16 37240 21 41650 17 377.30 12 401.80 15 46550 18 42140 19 362.60 3,229.10
Folders 35447 1 35447 2 70894 1 35447 1 35447 1 35447 1 35447 1 35447 0 000  2,835.76
Fotocheck 1461 16 23376 14 20454 13 18993 19 27759 11 16071 18 26298 13 18993 16 23376  1,753.20
Papel 8045 3 24135 1 8045 2 16090 1 8045 0 000 1 8045 3 24135 1 8045 965.40
Membretado

Calendarios 5037 3 15111 4 20148 6 30222 5 25185 1 5037 O 000 2 10074 1 5037  1,108.14
Volantes 1411 8 11288 7 9877 4 5644 3 4233 4 5644 9 12699 10 14110 4  56.44 691.39
Total 186 5criog 207 gougq 190 334113 188 364L77 176 312540 207 368054 186 351490 189 272759  2765L72
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Con los datos histdricos de las utilidades, se determind que los productos con
mayor margen de ganancia son los brochures, los afiches y los banners, como se

demuestra en la Figura 12. Por lo tanto, esta investigacion se centrara en dichos procesos.

S/ 16,000.00 100.00%

S/ 14,000.00 90.00%

80.00%
S/ 12,000.00
70.00%

S/ 10,000.00 60.00%

s/ 8,000.00 50.00%

s/ 6,000.00 40.00%

30.00%
S/ 4,000.00

20.00%
S/ 2,000.00 10.00%

S/ 0.00 0.00%

Figura 12. Diagrama de Pareto por productos de la empresa

3.1.2. Descripcion del proceso productivo.
BROCHURE

La descripcion del proceso productivo de los Brochure es el siguiente:
- Disefio

El primer proceso lo desarrolla un profesional en disefio grafico, el cual debe tener
en cuenta cada una de las especificaciones que el cliente requiera. Se realiza en el
programa Corel Draw.
-Verificado

El disefiador grafico verifica las dimensiones, las medidas, los colores, entre otros,
que esten acorde con las especificaciones del cliente.
-Colocacion de placas

El patrén previamente disefiado es plasmado en las placas de metal contenidas en
la maquina para luego proceder a realizar la impresion. Se realiza la colocacion de placas
en la maquina Offset, en el caso de la empresa Imprenta Bazan Chiclayo, esta maquina

tiene lugar para dos placas por turno.
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-Impresion.

Se tiene que calibrar los colores para que salga en perfectas condiciones estéticas.
Y se envia la tarea del ordenador hacia la impresora.
-Cambio de placas

Se realiza el cambio de placas, debido a que se necesitan 4 matices distintos para
obtener toda una paleta de colores. El operario saca las placas, las lava y coloca las tintas
restantes para la impresion.
-Impresion.

Se vuelve a colocar la base del Brochure para que pase por la impresora y termine
este proceso.
-Cortado.

La base impresa es enviada a esta maquina para ser cortadas con medidas
adecuadas previamente especificadas por el cliente, por lo que se tiene que calibrar los
cuchillos cortadores.

Tinta
sowgony o fFS A
policromica
30 mint. Disefio grafico
5 mint. 1 Verificacion
[
10 mint. Colocacion de placas
L [
. »
10 mint. o Impresion
10 mint. ° Cambio de placas
~ o
10 mint. o Impresion
ACTIVIDAD | CANTIDAD TIEMFO
Operacion ] 73 mint
Inspeccion 1 5 mint 3 mint. ° Cortado
TOTAL T 78 mint

ERCCHURE
Figura 13. Diagrama de operaciones de la elaboracion de los Brochur
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AFICHES

La descripcion del proceso productivo de los afiches es el siguiente:
- Disefio.

El primer proceso lo desarrolla un profesional en disefio grafico, el cual debe tener
en cuenta cada una de las especificaciones que el cliente requiera. Se realiza en el
programa Corel Draw.

-Verificado.

El disefiador gréafico verifica las dimensiones, las medidas, los colores, entre otros,
que estén acorde con las especificaciones del cliente.
-Colocacion de placas

El patron previamente disefiado es plasmado en las placas de metal contenidas en
la maquina para luego proceder a realizar la impresion. Se realiza la colocacion de placas
en la maquina Offset, en el caso de la empresa Imprenta Bazan Chiclayo, esta maquina
tiene lugar para dos placas por turno.

-Impresion.

Se tiene que calibrar los colores para que salga en perfectas condiciones estéticas.
Y se envia la tarea del ordenador hacia la impresora.

-Cambio de placas

Se realiza el cambio de placas, debido a que se necesitan 4 matices distintos para
obtener toda una paleta de colores. El operario saca las placas, las lava y coloca las tintas
restantes para la impresion.

-Impresion.

Se vuelve a colocar la base del Afiche para que pase por la impresora y termine
este proceso.
-Cortado.

El papel es enviado a esta maquina para ser cortadas con medidas adecuadas
previamente especificadas, por lo que se tiene que calibrar los cuchillos cortadores.
-Pegado.

La base impresa es pegada sobre PVVC donde va a tener mayor resistencia la base.
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PVCy COL';tgn v Papel Placas
pegamento policromica offset ozasol
30 mint. Disefo grafico
5 mint. 1 Verificacion
|
10 mint. @ Colocacion de placas
L [
L. [
>
10 mint. o Impresion
10 mint. o Cambio de placas
- >
10 mint. o Impresion
3 mint. e Cortado
- »
5 mint. Pegado
ACTIVIDAD | CANTIDAD TIEMPO
Operacion 7 78 mint
Inspeccion 1 5 mint Yy L
TOTAL B 83 mint
Figura 14. Diagrama de operaciones de la elaboracion de los Afiches

BANNERS

La descripcion del proceso productivo de los Banners es el siguiente:
- Disefio.

El primer proceso lo desarrolla un profesional en disefio grafico, el cual debe tener
en cuenta cada una de las especificaciones que el cliente requiera. Se realiza en el
programa Corel Draw.

-Verificado.

El disefiador grafico verifica las dimensiones, las medidas, los colores, entre otros,
gue estén acorde con las especificaciones del cliente.
-Impresion.

Se coloca la base del Banner en la maquina impresora digital, y se realiza la
impresion de manera continua.
-Cortado.
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La base impresa es enviada a esta maquina para ser cortadas con medidas adecuadas

previamente especificadas por el cliente, por lo que se tiene que calibrar los cuchillos

cortadores.

-Pegado.

La base impresa es pegada sobre PVVC donde va a tener mayor resistencia la base.

PVC y
pegamento policromica
30 mint. Disefio grafico
5 mint. 1 Verificacion
-

30 mint. Impresian
10 mint. Cortado

ACTIVIDAD | CANTIDAD TIEMPO BANMERS

Operacion 3 70 mint

Inspeccion 1 5 mint

TOTAL 4 75 mint

Figura 15. Diagrama de operaciones de la elaboracion de los Banners

3.1.3. Analisis de la problemética.

3.1.3.1. Resultados de la aplicacion de instrumentos.

Entrevista
ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
“IMPRENTA BAZAN CHICLAYO?”

La presente entrevista se realiza con el

problematica de la empresa, para proponer alternativas de mejora.

ENTREVISTADO: Davy Valdivia Bazan

Cargo: Gerente propietario

Fecha: Junio del 2019.

objeto de conocer la situacion y

1) ¢Cuales cree que son los factores clave por los cuales los clientes prefieren su

producto?
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Por la variedad de productos que la empresa brinda, ya que cuenta con la
impresion digital y la impresion grafica. Adicional ofrecen otros productos como
adhesivos, stickers, tripticos, entre otros al por mayor y menor.

¢Se planifica el trabajo en la empresa?

No se puede planificar porque es de acuerdo con la demanda que llega en el dia.
¢Se cuenta con la mision y la vision de la empresa? ;Si lo tiene, se cumplen?

No se tiene.

¢Se formulan metas y objetivos para el trabajo en la empresa?

En produccidn a veces, que siempre se mantengan ocupados.| |

Con respecto a los proveedores ¢Cuéles son los problemas mas comunes que se
presentan?

Los proveedores la mayoria son de Lima, se va viendo como esta el stock de
material para pedir.

¢Considera que los procesos de trabajo actuales son adecuados, o hay algunos que
podrian mejorarse?

El proceso de mantenimiento de las maquinas deberia mejorarse, los técnicos que
ven las maquinas vienen de Lima, y se ha tenido un retraso de una semana.
¢Cudl de los procesos considera que es el mas importante? ;Por qué?

Los banners son lo que mas se producen.

¢Considera que el orden y la limpieza en el area de trabajo influyen en el tiempo
de realizar un trabajo?

Claro, las areas se mantienen limpias para de esa manera no generar desorden.
¢Se realiza mantenimiento a las maquinas? ¢Se programan las actividades de
mantenimiento?

Se realiza de acuerdo con las fallas que se presentan. Para las maquinarias grandes

se realiza de manera semestral.

10) En su opinion, ¢los desperdicios de materiales durante el trabajo diario afectan a

la produccion?

Si, a veces, este desperdicio es por las medidas de las impresiones.

11) En su opinion, ¢qué tan capacitado considera que esta el personal de esta

empresa? ¢En qué se puede mejorar?
En el area de disefio, son profesionales técnicos. En la parte operativa, yo he

capacitado al personal.
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12) Con respecto a los clientes ¢Cudles son los problemas mas comunes que se
presentan en la empresa?
Por fallas en la maquinaria, por el cumplimiento de plazos, por especificaciones
del cliente.

En la entrevista que se llevo a cabo en la empresa Imprenta Bazén, el sefior Davy
Valdivia Bazan, nos menciones que un factor muy importante por el cual los clientes
acuden a su empresa es, por los disefios personalizados y por la atencion al cliente. Si
bien es cierto el trabajo no es planificado y no existen procedimientos escritos de los
procesos de la empresa, adicional a ello tampoco cuenta con metas ni objetivos
propuestos. Nos indicd que existen problemas con los proveedores porque muchas veces
no llegan las materias primas a tiempo, o no llegan los pedidos completos. Un punto
importante es, en el area de produccidn no se mantienen un orden ni limpieza, dificultando
los procesos y reduciendo la productividad de la empresa. EI mantenimiento realizado a
la maquinaria no se programa, sino que se realiza cuando se presenta alguna falla.
Menciono que se pueden reducir los desperdicios si se estandarizan los procedimientos
de trabajo, esto conlleva a tener un personal capacitado, debido a que los problemas
comunes son los retrasos de la empresa de productos, las muchas quejas por errores de
especificacion en los productos y de la mala calidad. Un punto adicional que el gerente
nos recalcé fue, que a través de un estudio al cliente realizado por el personal de gestion
administrativa se obtuvo que un 30% de peso le otorgan al item de cumplimiento de las
especificaciones, el 27% de peso a la calidad de los productos, el 20% al item de atencién
al cliente, el 13% al tiempo de entrega y el 10% a los precios de los productos. Esta
investigacion no realiz6 mejoras, debido a la falta de personal con conocimientos en la

empresa.
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Valoracion del cliente

B Tiempo de entrega

10% 13%

Atencion al cliente

Cumplimiento de las
especificaciones

Calidad de los productos

H Precios de los productos

Figura 16. Valoracion del cliente

Check List
Tabla 15

Lista de verificacion de los procesos

0 A
N ELEMENTOS SI NO VECES COMENTARIOS

Procesos estratégicos

La gerencia contempla la satisfaccion del
1 personal como estrategia organizativa X

La gerencia tiene procedimientos para
aplicar la gestion de la calidad en los

2 productos X
Se tiene una planificacion de los procesos
3 en la empresa X

El personal de la gestion administrativa se
encuentra satisfecho con los recursos
4 otorgados por la empresa X

Procesos operativos

Se tienen formatos adecuados para las
ventas, donde se detallan las

5 especificaciones del cliente X
A veces,
La cliente conversa directamente con el dependiendo de la
disefiador gréafico para establecer ciertas disponibilidad del
6 especificaciones X diseniador.
Se realiza una validacion del disefio del
7 producto antes de su produccion X
Existe comunicacion efectiva entre el area
8 de ventas y de disefio grafico X
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Existe comunicacion efectiva entre el area

9 de disefio grafico y el de produccion X
Los insumos utilizados en los procesos son
10 los adecuados. X
11 Se cuenta con registros de produccion. X
12 Existieron retrasos en la produccion. X
13 Hubo maquinas indisponibles. X

Existieron quejas por productos no
conformes con las especificaciones del
14 cliente. X

Los productos estan correctamente
15 identificados. X

Procesos de apoyo.

El &rea de RRHH cuenta con
procedimientos necesarios para sus

16 funciones X

17 Se cuenta con personal de mantenimiento X
Existe planificacion de materiales para la

18 produccion X

El personal de RRHH y de logistica se
encuentran satisfechos con los recursos
19 otorgados por la empresa X

Se puede observar en el check list desarrollado en la empresa imprenta Bazéan
Chiclayo en la tabla 15 que la gerencia no tiene contemplado un plan para mantener
satisfaccion en sus clientes internos, tampoco cuenta con procedimientos que aseguren la
calidad en los productos, no existe una planificacion de los procesos y el personal de la
gestion administrativa siente que le falta apoyo por parte de gerencia para optimizar sus
procesos. En cuanto a los procesos operativos el personal de ventas no cuenta con los
formatos adecuados para detallar las especificaciones del cliente, y la comunicacién entre
las éareas de ventas, disefio gréafico y produccion no son efectivas, limitando las
caracteristicas de los productos. También se observé que los insumos muchas veces no
se encuentran disponibles para su produccion, ocasionando retrasos, adicional a ello, la
maquinaria cuenta con fallas por falta de mantenimiento preventivo. Otro punto
importante que se observo fue que las areas de RRHH y de logistica no se encuentran

satisfechas con los recursos otorgados por la empresa.
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3.1.3.2. Herramientas de diagndstico.

Las herramientas necesarias para realizar el diagndstico de la imprenta Bazéan
Chiclayo son:

En la siguiente tabla 16 se muestra la identificacion de los procesos de la empresa
imprenta Bazan Chiclayo, donde se detallan los tres tipos de procesos; estratégicos,
operativo y de apoyo.

Tabla 16

Identificacidn de procesos

TIPO DE

CODIGO  PROCESOS  DENOMINACION SUBPROCESOS

PE1 Estratégicos Planificacion Plan maestro de produccion
PE2 Estratégicos Gestion administrativa  Administracion, contabilidad
PE3 Estratégicos Gestion de la calidad  Fortalecimiento de la calidad
PO1 Operativos Ventas Atencion al cliente

PO2 Operativos Disefio grafico

PO3 Operativos Produccion

PAl De apoyo RRHH Seleccion del personal

PA2 De apoyo Mantenimiento

PA3 De apoyo Logistica Requerimiento de materiales
Anélisis FODA

En latabla 17 se realizé un diagnostico de las fortalezas y debilidades a la parte
interna de empresa, y un analisis externo de oportunidades y amenazas de la empresa
imprenta Bazan Chiclayo. Las debilidades encontradas en la empresa imprentan Bazan
Chiclayo en forma relevante son el no tener unas politicas de control en sus procesos, no
existe una planificacion de las actividades a realizar, el personal es nuevo y no tienen
capacitaciones. Adicional a ello la maquinaria no cuenta con una planificacion de
prevencion en el mantenimiento a las maquinas, sino que cuando el Gerente cree
conveniente lo realiza. Y existen quejas por parte de los clientes por la deficiente calidad
del producto terminado. Esta investigacion se orienta a mejorar estas debilidades, para
que esta empresa mantenga su firme en el mercado, y no desaparezca, en conjunto que

también su productividad va a aumentar.
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Tabla 17

Anélisis interno y externo de la empresa

ANALISIS INTERNO

N° FORTALEZAS N° DEBILIDADES
1 Equipos y maquinaria aptos y 1
suficientes. Falta de politicas de control.
5 Capacidad de adecuarse a las 5
exigencias del mercado. Falta de planificacion.
3 Clima laboral favorable. 3 Falta de capacitacion al personal.
4  Experiencia en el negocio. 4  Carencia de mantenimiento preventivo.

5

Deficiencia en la calidad del producto
terminado.

ANALISIS EXTERNO

N° OPORTUNIDADES N°

AMENAZAS

Amplio y creciente sector y mercado

para explotar. 1

Crecimiento de actuales competidores.

2 Negociacién con proveedores para
disminucion de costos.

Mayor inversién de la competencia que
genera mayor captacion de clientes.

3 Amplia cartera de clientes a explotar.

Amplia metodologia disponible para
optimizar procesos.

La matriz QFD, segun Espinoza (2015) afirma que es un método de disefio en el
cual se ve involucrado el producto o servicio, este método se obtiene a través de las
opiniones de los clientes y se traducen al lenguaje de la empresa, mediante una secuencia
de pasos que satisfagan las demandas del mercado y supera sus expectativas.

En la figura 17 se muestra la matriz QFD de la empresa, la cual nos permite
observar la valoracion propuesta por los clientes en cuanto a sus necesidades y la
satisfaccion percibida de cada necesidad; de tal manera podemos observar cual es el grado
de cumplimiento por parte de la empresa, la cual se muestra como evaluacién ponderada;
y cuanto debemos mejorar para satisfacer las necesidades del cliente, lo cual se muestra
como brecha absoluta ponderada.

De tal forma, se puede decir que en cuanto al cumplimiento de las
especificaciones de los clientes muestran una valoracion de 30%, sin embargo, de parte
de la empresa esta cumpliendo 21.6 % y tiene que mejorar 8.4% para logar la valoracién

requerida
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La brecha absoluta relativa muestra la importancia en grado percentil de las
necesidades que debemos mejorar para brindar un mayor grado de satisfaccion, de tal
modo debemos mejorar el cumplimiento de las especificaciones y el tiempo de entrega.

En los parametros de disefio se muestra la importancia en grado percentil de los
procesos influyentes en la satisfaccion de las necesidades, demostrando que los procesos
mas importantes a mejorar son las siguientes areas; atencion al cliente, produccion y

mantenimiento.
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CALIFICACION

PARAMETROS DE DISENO

GA GC

PODERADA
ACTUAL

83.8%

PESO

NECESIDAD DEL CLIENTE

PONDERADO

EVALUACION PESO EVALUACION
DE CLIENTES PONDERADO PONDERADA

BRECHA BRECHA
ABSOLUTA ABSOLUTA
PONDERADA RELATIVA

Figura 17. Matriz QFD de la empresa imprenta Bazan Chiclayo

Tiempo de entrega 13% 1 0 0 9 0 0 9 (o] o 65% 13% 8.7% 4.7% 28.9%
Atencion al cliente 20% 9 9 0 0 0 3 o |o] o 96% 20% 19.2% 0.8% 4.9%
Cumplimiento de las especificaciones 30% 3 0 0 3 3 1 3 1 3 72% 30% 21.6% 8.4% 52.0%
Calidad de los productos 27% 0 0 9 1 9 0 0o | 3 1 94% 27% 25.1% 1.6% 9.9%
Precios de los productos 10% 0 0 0 0 1 0 0 0 0 93% 10% 9.3% 0.7% 4.3%
PESO PONDERADO| 2.83 1.80 | 2.40 | 2.37 | 3.40 | 0.90 | 2.10 | 1.10 .9 83.8% 16.2% 100.0%
ATENCION AL
CLIENTE
GESTION
ADMINISTRATIVA
GESTION DE LA
CALIDAD
VENTAS
PRODUCCION
LOGISTICA
RRHH
PLANEACION
MANTENIMIENTO

63




En la figura 18 se realizé el Diagrama Causa Efecto de la empresa imprenta
Bazan Chiclayo, donde se observé que el principal problema es la baja productividad,
esto se debe a la metodologia debido a la mala coordinacién con areas involucradas, esto
es a causa de la falta de planificacion de trabajo, también se observd que no se tienen
politicas de trabajo. En el aspecto de mano de obra se observéd que el personal no se
encuentra calificado, esto se debe a la alta rotacion del personal. En lo que respecta a la
maquinaria, se observan fallas, esto es causa de la falta de mantenimiento preventivo. Y
en la medicion se determina que faltan politicas de control, lo cual origina que la calidad

en los productos sea deficiente.
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—
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CLIENTE

Figura 18. Diagrama de Ishikawa de la empresa Imprenta Bazan Chiclayo

BAJA
PRODUCTIVIDAD
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En la figura 19 se observa el diagrama de Pareto de los problemas de la empresa
imprenta Bazan Chiclayo, en donde se observa que el 80% de los problemas son el

incumplimiento con las especificaciones del cliente y la entrega a destiempo de los

productos.

9 100.00%

8 90.00%

7 80.00%

. 70.00%

. 60.00%

. 50.00%
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3 30.00%

2 20.00%

1 . 10.00%
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Figura 19. Diagrama Pareto de los problemas de la empresa imprenta Bazan Chiclayo

Informacién histérica otorgada por la empresa

En la tabla 18 se observa el registro de reclamo de los clientes de enero a agosto
del 2019, donde el 24.65% es de reclamos por no cumplimiento de las especificaciones y
el 15.1% es por reclamos por calidad.
Tabla 18

Registro de reclamos de los clientes

RECLAMOS POR %
MES TODTEAL NO % RECLAMOS RECP'g‘F'zV'OS RECLAMOS
eobos CUMPLIMIENTO  DEESPECIF. 05, POR
DE ESPECIF. CALIDAD
Enero 81 15 18.52% 14 17.3%
Febrero 119 2 20.17% 15 12.6%
Marzo 100 24 24.00% 10 10.0%
Abril 99 28 28.28% 15 15.2%
Mayo 39 23 25.84% 14 15.7%
Junio 98 23 23.47% 16 16.3%
Julio 39 2 26.97% 17 19.1%
Agosto 112 33 20.46% 18 16.1%
TOTAL 787 104 24.65% 119 15.1%
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En la tabla 19 se observa el registro de pedidos no entregados a tiempo, donde se
observa que el 81.4% de los pedidos se entregan a tiempo y el 18.6% de los pedidos estan
con retrasos.

Tabla 19

Registro de pedidos no entregados a tiempo

0]
TOTAL DE PEDIDOSA % PEDIDOS | CRIPOS % PEDIDOS

MES CON CON
PEDIDOS TIEMPO ATIEMPO RETRASOS RETRASOS
Enero 81 73 90.1% 8 9.9%
Febrero 119 95 79.8% 24 20.2%
Marzo 100 88 88.0% 12 12.0%
Abril 99 85 85.9% 14 14.1%
Mayo 89 76 85.4% 13 14.6%
Junio 98 61 62.2% 37 37.8%
Julio 89 64 71.9% 25 28.1%
Agosto 112 99 88.4% 13 11.6%
TOTAL 787 641 81.4% 146 18.6%

3.1.4. Situacion actual de la variable dependiente.
BROCHURE
Productividad de mano de obra

Para determinar la productividad de mano de obra del producto Brochure se
tomo en cuenta la tabla 20 donde se registran las horas hombre planificadas, esta es por
la cantidad de productos a producir, y la cantidad de horas hombre trabajadas, es el total
que se demoraron en realizar los trabajos, esto se debe a las paradas no programadas, a la

falta de materiales, a la falta de coordinacion, entre otros.

Tabla 20
Registro de horas hombre trabajadas de Brochure de enero a agosto del 2019
MES DIAS N° HORAS HORAS
LABORADOS OPERARIOS PLANIFICADAS TRABAJADAS
Enero 13 7 728 804
Febrero 12 7 672 747
Marzo 13 7 728 779
Abril 11 7 616 688
Mayo 13 7 728 776
Junio 13 7 728 849
Julio 12 7 672 718
Agosto 12 7 672 745
TOTAL 99 5,544 6,106
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Al resolver la productividad de mano de obra del producto Brochure se obtiene
que por cada hora hombre trabajada se obtiene 0.017 millares producidos.

104 millares producidos

6,106 horas hombre
millares producidos

Productividad mano de obra =

= 0.017

hora hombre

Productividad de maquinaria

En lo que respecta a la productividad de la maquinaria, se tomdé en cuenta el
registro de las horas maquina trabajadas de enero a agosto del 2019, sumando un total de
4,015 horas.

Tabla 21
Registro de horas maquina trabajadas para el Brochure de enero a agosto del 2019
MES DIAS o Ne HORAS HORAS
LABORADOS MAQUINAS PLANIFICADAS TRABAJADAS
Enero 13 5 520 575
Febrero 12 5 480 480
Marzo 13 5 520 520
Abril 11 5 440 440
Mayo 13 5 520 520
Junio 13 5 520 520
Julio 12 5 480 480
Agosto 12 5 480 480
TOTAL 99 3,960 4,015

Al resolver la productividad de mano de maquinaria del producto Brochure se

obtiene que por cada hora maquina trabajada se obtiene 0.026 millares producidos.

104 millares producidos

Productividad naria =
roductiviaaa maquinaria 4,015 horas maquina

millares producidos

= 0.026 P
hora maquina
Productividad de materiales
En lo que respecta a la productividad de materiales del Brochure, se tomo en
cuenta el registro de los costos totales de los materiales de enero a agosto del 2019,

sumando un total de 12,233.52 soles.

68



Tabla 22

Registro de los costos totales de los materiales del Brochure de enero a agosto del 2019

MES PRODUCCION (unid) COSTOS (S//unid) COSTO TOTAL
Enero 13 S/1,529.19
Febrero 14 S/ 1,646.82
Marzo 11 S/ 1,293.93
Abril 14 S/ 1,646.82
Mayo 13 S/ 117.63 S/ 1,529.19
Junio 15 S/ 1,764.45
Julio 13 S/ 1,529.19
Agosto 11 S/1,293.93
TOTAL 104 S/ 12,233.52

Al resolver la productividad de materiales del Brochure se obtiene que por cada
sol invertido en los materiales se obtiene 0.008 millares producidos.

104 millares producidos

12,233.52 soles
millares producidos

Productividad materiales =

= 0.008
soles

AFICHES
Productividad de mano de obra

Para determinar la productividad de mano de obra del producto Afiches se tomo
en cuenta la tabla 23 donde se registran las horas hombre planificadas, esta es por la
cantidad de productos a producir, y la cantidad de horas hombre trabajadas, es el total que
se demoraron en realizar los trabajos, esto se debe a las paradas no programadas, a la falta

de materiales, a la falta de coordinacion, entre otros.

Tabla 23
Registro de horas hombre trabajadas de Afiches de enero a agosto del 2019
MES DIAS N° HORAS HORAS
LABORADOS OPERARIOS PLANIFICADAS TRABAJADAS
Enero 3 7 168 189
Febrero 3 7 168 178
Marzo 3 7 168 201
Abril 3 7 168 196
Mayo 3 7 168 185
Junio 3 7 168 177
Julio 3 7 168 182
Agosto 3 7 168 190
TOTAL 24 1,344 1,498
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Al resolver la productividad de mano de obra del producto Afiches se obtiene que
por cada hora hombre trabajada se obtiene 0.37 unidades producidas.

555 unidades producidas

1,498 horas hombre
unidades producidas

Productividad mano de obra =

= 0.37

hora hombre

Productividad de maquinaria

En lo que respecta a la productividad de la maquinaria de los Afiches, se tomé en
cuenta el registro de las horas maquina trabajadas de enero a agosto del 2019, sumando
un total de 1,066 horas.

Tabla 24
Registro de horas maquina trabajadas para los Afiches de enero a agosto del 2019
MES DIAS L HORAS HORAS
LABORADOS MAQUINAS PLANIFICADAS TRABAJADAS
Enero 3 5 120 135
Febrero 3 5 120 124
Marzo 3 5 120 147
Abril 3 5 120 142
Mayo 3 5 120 131
Junio 3 5 120 123
Julio 3 5 120 126
Agosto 3 5 120 138
TOTAL 24 960 1,066

Al resolver la productividad de mano de maquinaria del producto Afiche se

obtiene que por cada hora maquina trabajada se obtiene 0.52 unidades producidas.

555 unidades producidas

Productividad naria =
roauctividad maquinaria 1,066 horas maquina

unidades producidas

hora maquina

Productividad de materiales

En lo que respecta a la productividad de materiales del Afiche, se tom6 en cuenta
el registro de los costos totales de los materiales de enero a agosto del 2019, sumando un
total de 10,572.75 soles.
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Tabla 25
Registro de los costos totales de los materiales del Afiche de enero a agosto del 2019

MES PRODUCCION (unid) COSTOS (S//unid) COSTO TOTAL

Enero 58 S/1,104.90
Febrero 89 S/ 1,695.45
Marzo 68 S/ 1,295.40
Abril 68 S/ 1,295.40
Mayo 64 S/ 19.05 S/1,219.20
Junio 68 S/ 1,295.40
Julio 58 S/ 1,104.90
Agosto 82 S/ 1,562.10
TOTAL 555 S/10,572.75

Al resolver la productividad de materiales del Afiche se obtiene que por cada sol
invertido en los materiales se obtiene 0.052 unidades producidas.

555 unidades producidas

10,572.75 soles
unidades producidas

Productividad materiales =

= 0.052

soles

BANNERS
Productividad de mano de obra

Para determinar la productividad de mano de obra del producto Banners se tomo
en cuenta la tabla 26 donde se registran las horas hombre planificadas, esta es por la
cantidad de productos a producir, y la cantidad de horas hombre trabajadas, es el total que
se demoraron en realizar los trabajos, esto se debe a las paradas no programadas, a la falta

de materiales, a la falta de coordinacioén, entre otros.

Tabla 26
Registro de horas hombre trabajadas de Banners de enero a agosto del 2019
MES DIAS N° HORAS HORAS
LABORADOS OPERARIOS PLANIFICADAS TRABAJADAS
Enero 3 7 168 175
Febrero 3 7 168 169
Marzo 3 7 168 184
Abril 3 7 168 194
Mayo 3 7 168 200
Junio 3 7 168 184
Julio 3 7 168 179
Agosto 3 7 168 184
TOTAL 24 1,344 1,469
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Al resolver la productividad de mano de obra del producto Banners se obtiene
que por cada hora hombre trabajada se obtiene 0.449 metros cuadrados producidos.

Productividad de obra — 659 m? producidos 0449m2 producidos
roguctiviaat mano ¢e ora = 1469 horas hombre hora hombre

Productividad de maquinaria

En lo que respecta a la productividad de la maquinaria de los Banners, se tomd en
cuenta el registro de las horas maquina trabajadas de enero a agosto del 2019, sumando
un total de 1,044 horas.

Tabla 27
Registro de horas maquina trabajadas para los Banners de enero a agosto del 2019
MES DIAS L HORAS HORAS
LABORADOS MAQUINAS PLANIFICADAS TRABAJADAS
Enero 3 4 96 132
Febrero 3 4 96 122
Marzo 3 4 96 144
Abril 3 4 96 139
Mayo 3 4 96 128
Junio 3 4 96 120
Julio 3 4 96 125
Agosto 3 4 96 134
TOTAL 24 768 1,044

Al resolver la productividad de mano de maquinaria del producto Banners se
obtiene que por cada hora maquina trabajada se obtiene 0.631 metros cuadrados

producidos.

o o 659 m? producidos m? producidos
Productividad maquinaria = — =0.631 —
1,044 horas maquina hora maquina

Productividad de materiales

En lo que respecta a la productividad de materiales del Banners, se tomo en cuenta
el registro de los costos totales de los materiales de enero a agosto del 2019, sumando un
total de 9,950.90 soles.
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Tabla 28
Registro de los costos totales de los materiales del Banners de enero a agosto del 2019

MES PRODUCCION (m2) COSTOS (S//m2) COSTO TOTAL
Enero 84 S/ 1,268.40
Febrero 76 S/ 1,147.60
Marzo 85 S/ 1,283.50
Abril 77 S/1,162.70
Mayo 82 S/ 15.10 S/ 1,238.20
Junio 95 S/ 1,434.50
Julio 86 S/ 1,298.60
Agosto 74 S/1,117.40
TOTAL 659 S/9,950.90

Al resolver la productividad de materiales del Banners se obtiene que por cada sol

invertido en los materiales se obtiene 0.066 metros cuadrados producidos.

659 m? producidos 66 m? producidos
9,950.90 soles soles

Productividad materiales =

Promedio de las productividades

En la tabla 29 se detalla el promedio de las productividades de los tres productos
con mayores utilidades, donde se obtiene el promedio de las productividades de mano de
obra, de maquinaria y de materiales; donde el promedio del primero es de 0.279, el
promedio de la productividad de la maquinaria es de 0.392 y el promedio de la
productividad de los materiales es de 0.042.
Tabla 29
Productividad promedio de los productos Brochure, Afiches y Banners

PRODUCTIVIDAD

PRODUCTQOS
MANO DE OBRA MAQUINARIA MATERIALES
BROCHURE 0.017 0.026 0.008
AFICHES 0.370 0.520 0.052
BANNERS 0.449 0.631 0.066
PROMEDIO 0.279 0.392 0.042
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3.2. Propuesta de Investigacion
3.2.1. Fundamentacion.

La fundamentacion de estas propuestas se basa en la teoria de gestion por
procesos, el cual consiste en concentrar la atencion en el resultado de cada uno de los
procesos que realiza la empresa, en vez de en las tareas o actividades. Estas propuestas
de mejora de gestion por procesos se fundamentan en que es una metodologia
mundialmente comprobada con resultados positivos para las empresas.

3.2.2. Objetivos de la propuesta.

El objetivo general de esta investigacion es el aumento de la productividad en la
en la empresa Imprenta Bazan Chiclayo, mediante la aplicacién de la gestion por
procesos.

3.2.3. Desarrollo de la propuesta.

Para iniciar el desarrollo en base a la propuesta de investigacion se presenta en la

figura 14 el mapa de procesos propuesto de la empresa imprenta Bazan Chiclayo, donde

se detallan los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
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E | — - °
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Figura 20. Mapa de procesos

En la figura 15 se detalla el diagrama SIPOC (Suppliers. Imput, Process, Output,
Customers) de la empresa Imprenta Bazan Chiclayo, donde se indican los proveedores de
la empresa, las entradas de los materiales para los procesos, el proceso para la produccién,

las salidas que son los productos terminados y los clientes potenciales.
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PROVEEDORES
Suppliers

¢ Epson

* Screen

® Xerox

* Antalis

* Armstrong

e Curious
Collection

e Zebra

ENTRADAS
Imput

e Papel offset

e Tinta
solucién

¢ Tinta
policromica

¢ Plancha

® Pegamento

s PVC

PROCESOS
Process

¢ Requerimiento
del cliente

¢ Disefio grafico

¢ Impresidn

SALIDAS
Output

* Brochures
¢ Banners
* Afiches

CLIENTE
Customers
* Empresas

comerciales
¢ Centros

educativos
® Avisos

publicitarios

* Placas
ozasol

Figura 21. Diagrama SIPOC

En la figura 17 donde se realiz6 la matriz QFD, se determind que los procesos con
mayores incidencias son los procesos de produccién, mantenimiento y atencion al cliente.
En base a esta informacion se realizé la tabla 30, donde se detallan los procesos a mejorar,

sus problemas, sus causas y sus propuestas de mejora.

Tabla 30
Procesos, problemas, causas y propuestas
PROCESQOS PROBLEMA CAUSAS PROPUESTAS
Caracterizacion del proceso de
Mala produccion
Demoraen la NS Ficha del proceso de produccion
. coordinacion L -
Produccion entrega de los . Procedimientos de produccion
: con areas AR L
pedidos . Planificacion de la produccién
involucradas L
Plan de requerimiento de
materiales
MOF del &rea de mantenimiento
Caracterizacion del proceso
Paradas no Solo mantenimiento
Mantenimiento mantenimiento Ficha del proceso de
programadas . -
correctivo mantenimiento

Procedimientos de
mantenimiento

Caracterizacion del proceso de
atencion al cliente

Atencion al  Falta de politicas Poco interés por Ficha del proceso de atencion al
cliente de control la gerencia cliente
Procedimientos de atencion al
cliente
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3.2.3.1. Propuestas de mejora para el area de produccion.

a) Caracterizacion del proceso de produccion

La caracterizacion del proceso de produccion se detalla a continuacion.

Tabla 31

Caracterizacion del proceso de elaboracion del producto

DOCUMENTO

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION

FECHA‘: 01/111/2019
VERSION: 01
Gestion de Calidad

NOMBRE DEL SUBPROCESO
ELABORACION DEL PRODUCTO

TIPO DE PROCESO
OPERATIVO

RESPONSABLE DEL PROCESO
SUPERVISOR DE PRODUCCION

Asegurar la transformacion de inputs en outputs de acuerdo a la programacidn vy metas gerenciales establecidas a través de la gestion adecuada de los procesos de

OBJETIVO: .. . S - . . ) .
produccidn, verificando el cumplimiento de los indicadores de produccidn planificados y controlando el stock de inventario.
INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO
L : : Supenisor de Registro de
Eficiencia Fisica Eficiencia fisicn = —SHS2 8 nse =80% Semanal p . g .
antraze az MF produccidn produccion
Productividad de mano de obra= ermrox Minima: 90% Diario
. foras -hamare Supenisor de Registro de
Rendimiento de recursos Eroduccion Produccion produccin
Productividad demaquinaria= 4~ mquing Minima: 90% Diario
- ' iapri wisadaen £l . Supenvisor de Registro de
Control de inventario Rotacitn de inventario = ore (L PTG SMPLAGEE N £ Mas =20% Diario p y gistro ¢
invsntario de matsrin prima pl’DdUCCIDI’] pruduccmn
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

PLANEAR:

Area Produccidn Plan de produccién aprobado

Direccionar la produccion de acuerdo a los recursos disponibles
(fuerza de trabajo, maquinarias)

Bases para |a fabricacion de

productos Area de Produccidn

HACER:

Frocesos con personal

Recursos Personal de produccion de acuerdo a Distribuir el | [ 4 dient itaci et d do. P i de Produceid
HUMAnos los requerimientos istriouir el personal en el area correspondiente y capacitaciones completo y adecuado. Procesos Area de Produccion
) conformes de acuerdo al plan
Area de_ . Requerimiento de acciones carrectivas Utlll_zau:lpp eficiente de la maquinaria de acuerdo al proceso de Reg|s_tro qe las fallas de Area de Produccidn
Mantenimiento fabricacian maquinaria
Area de Aprovisionamiento de insumos ‘
Laogistica requeridos .
, Documentos creados y materia prima Elaboracion del producto Producto terminado Area de Produccion
Area de seleccionada de acuerdo a requisitos
Produccidn A )
Resultado del analisis de producto Revisidn del producto terminado F'roduct_o terminado y confarme Area de ventas
conforme o no confarme por Calidad
VERIFICAR:
Verificar lotes producidos en un tiempo determinado Entrega de prodgc’ms en el Area de Produccian
i tiempo establecido
Area de Requisitos de cliente y especificaciones ) . ) f .
Produccisn del producto por parte de la empresa Informar pedidos faltantes Ficha de pedidos faltantes Area de Produccion
Cuantificar desperdicios y mermas Formatos de |nd|ca_dpres de Area de Produccidn
mermas y desperdicios
Area de Verificar la capacidad para cumplir con las cantidades de produccidn Produccidn de acuerdo alo

Mantenimiento

Maquinaria

requeridas

planificado Clientes

ACTUAR:

Froducto que no cumplen con
especificaciones

Corregir o reprocesar producto en proceso o producio ferminado,
como orden de Calidad.

Pedidos completos

'Srez de Informe de imprevistos en el proceso Area Ventas
roguccion de produccidn e inconformidades del Acciones correctivos y preventivos, de mejora continua Mejora de resultados
producto
REQUISITOS
ESPECIFICOS DE LA
RECURS0S DOCUMENTOS DEL PROCESD REGISTROS DEL PROCESO NORMA 150 9001 QUE
APLICAN AL PROCESO
HUMANOS Registro de unidades producidas. 7.1
Operarios Registro de produccion. 7.2
Supervisores Formatos de indicadores Registro de horas laboradas. 75
Maguinistas Formatos diarios de Produccion Registro de materia prima & insumos. 76
FISICOS
IMagquinaria
Herramientas y equipos
Instalacicnes
: CONTROL DE REVISIONES
REVISION N® FECHA DESCRIPCION ELABORADO REVISADOC
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b) Ficha del proceso de produccion

La ficha del proceso de produccion se detalla a continuacion.

Tabla 32

Ficha del proceso de elaboracién del producto

FASE

FICHA RESUMEN DEL PROCESO Area de Produccion

DE ELABORACION DEL

PRODUCTO ""ER:"'O“
PROCESO
Proceso de Elaboracidn del producto
MISION

Asegurar el control y la eficacia de los procesos, cumpliendo con el
programa de auditorias internas. capacitaciones y seguimiento de
acciones correctivas, enfocado a la satisfaccion del cliente.

PAG

FECHA
01/11/2019

PROPIETARIO
Supenvisor de Produccion
DOCUMENTACION
Crden de Produccidn
Lista de materiales e insumos
Lista de proveedores

%

) EMPIEZA: Ejecucidn del plan de produccidn

g INCLUYE: Requerimiento de materiales

TERMINA: Salida del producto terminado

ENTRADAS: Plan de Produccidn aprobado, personal requerido, acciones corectivas requeridas, insumos , documentos. materia prima
conforme, resultados de andlisis (Calidad), requisitos de clientes y especificaciones, maguinaria, productos no conformes, informe de

imprevistos en produccidn.

PROVEEDORES: Area de Produccidn, Recursos Humanos, Area de Mantenimiento, Area de Logistica, Area de Calidad

SALIDAS: Bases para la fabricacion de productos, Procesos conformes de acuerdo al plan de produccidn, Registro de las fallas de
maquinaria, Producto terminado y conforme por Calidad, Entrega de lotes en el tiempo establecido, Ficha de lotes faltantes, Formatos de
indicadores de mermas y desperdicios, Mejora de resultados.

CLIENTES: Area de Produccisn, Area de Calidad, Area de ventas, Clientes

INPECCIONES REGISTROS
Inspeccidn de materia prima Formato de Control de Requerimientos de Materia Prima (MRP).
Inspeccion de producto terminado Pragrama diario de produccidn
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Materia prima
Producto terminado

Rendimiento de recursos
Eficiencia fisica
Control de inventario
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c) Procedimientos de produccion

Los procedimientos que se han establecido para el area de produccion se detallan

a continuacion.

PROCEDIMIENTO DE PLANEACION Y

AREA DE PRODUCCION

Codigo: AP-PCP_001

Pagina: 1 de 5

Version: 001

Fecha: 01/11/2019

CONTROL DE LA PRODUCCION

CARGO

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR:

REVISADO
POR:

APROBADO
POR:
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1.- Objetivo. Describir de forma genérica como realizar un plan de produccion para
asegurar la conformidad del producto.
2.- Alcance. Aplicable a todas las actividades del proceso de produccion de la imprenta
Bazan.
3.- Definiciones
— Planeacion. Es la toma de decisiones muy anticipadas en base a la realidad,
para controlar las acciones presentes y prever sus consecuencias futuras.
— Politicas. Lineamientos o guias para llevar a cabo una accion con el fin de
alcanzar un objetivo o una meta.
— Estrategia. Asignacion de recursos para lograr los mejores objetivos de la
empresa u organizacion.
— Programa. Es la ordenacion en el tiempo y el espacio de los acontecimientos.
— Meta. Resultado preferido, un objetivo a corto plazo que puede ser alcanzado
dentro del periodo de planeacidn, usualmente son muy concretas.
— Ideal. Resultados y estados que nunca pueden ser alcanzados, pero podemos
aproximarnos.
4.- Responsables
— Gerente General
— Supervisor de Produccion
5.- Desarrollo del Procedimiento
Planeacion
Primero se definira el objetivo general de la actividad. Se planteara un modelo
MRP para el aprovisionamiento de materia prima para realizar el proceso productivo, con
el fin de realizar un control de la produccion. El responsable de esta actividad es el
supervisor de Produccion.
Control
El control serd ejecutado durante el proceso productivo y por cada pedido
realizado a imprenta Bazan determinando la cantidad de insumos y materias primas
necesarias para cada orden de produccién hecha. El responsable de esta actividad es el

supervisor de Produccion.

79



Organizacion

El encargado de la planeacion y control de la produccion deberd organizarse y

formar un equipo de trabajo que le brinde los datos para la realizacion de la planeacion;

los miembros del equipo pueden ser los operarios de cada maquina y el area de ventas.

Responsable es el supervisor de Produccion.

Direccién

La persona encargada de ejecutar esta funcion sera el gerente general de imprenta

Bazan, quien se encargara de autorizar el proyecto y verificara su eficiencia reflejada en

la productividad y utilidad obtenida. ElI Responsable es el Gerente General.

6.- Documentos

- Lista de Proveedores

- Lista de materiales e insumos

- Procedimientos, instructivos, guias y formatos

- Orden de Produccién

7.- Registros

- Formato de Control de Requerimientos de Materia Prima (MRP).

- Formato de hojas de Control.

- Formato del registro de produccion y mermas.

CONTROL DE REQUERIMIENTOS DE
MATERIA PRIMA

Imprenta Bazan

Materia Prima

Dias

Necesidades Brutas

Disponibilidad

Stock de Seguridad

Necesidades Netas

Emision de Orden Planificada
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HOJA DE CONTROL DE
MATERIA PRIMA

Imprenta Bazan

Responsable:

Cddigo de Materia Prima

Cantidad

Observacion

FORMATO DE CONTROL DE
PRODUCCION

Imprenta Bazan

Operario:

Dia Produccién

Defectuosos

Disponible

% Merma

O©| O N O O &l W N|

=
o

[ERN
[ERN

12

Supervisor de produccion

Disefiador gréafico
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d) Planificacion de la produccion

Se realizé una planificacion de la produccién en base a la demanda, por ello
primero se pronostico la demanda de cada uno de los tres productos tomados en esta
investigacion.
Brochure

Para determinar la demanda del producto Brochure, se utiliz6 al método de
promedio mavil ponderado, debido a que se utilizan datos historicos de la demanda pero
con un mayor peso de importancia a la demanda mas reciente y menor peso, en forma
decreciente, a las demandas histéricas. Este prondstico se observa el cual se muestra en
la tabla 33.

Para calcular los prondsticos se calcul6 con las siguientes formulas:

Promedio de las ventas del periodo (A)

Suma de las ventas del mismo mes de todos los aiios

N¢ anos

Total Ventas /Ao = Suma de las ventas mesuales de un afio

Total Ventas/Afo
12

Promedio de Ventas =

Promedio de ventas

Promedio de general de ventas (B) = N2 afios

] _ Promedio de las ventas del periodo (A)
Factor de estacionalidad (A/B) =

Promedio de general de ventas (B)

Suma de Total Ventas/Afio

Ventas previstas = —
p N¢ ainos

Suma de Ventas previstas
12

Promedio general de ventas previstas (C) =

Promedio de las ventas del periodo (A)

Pronéstico =
Promedio de general de ventas (B)

* Promedio general de ventas previstas (C)
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Tabla 33
Prondstico de los Brochure

Promedio Pronostico del
Periodo de las Fa(_:tor Cje Afo
(mes) 2017 2018 2019 ventas del Estacionalidad ((A/B)*C)
periodo (A/B) 2019*
(A) Ventas
1 9 10 13 11 1.00
2 8 10 14 11 1.00
3 13 12 11 12 1.13
4 13 15 14 14 1.32
5 11 13 13 12 1.16
6 12 13 15 13 1.25
7 8 15 13 12 1.13
8 13 15 11 13 1.22
9 9 11 10 0.94 10
10 12 12 12 1.13 12
11 11 13 12 1.13 12
12 11 10 11 0.99 11
Toal 930 149 104

Ventas/Afio VENTAS PREVISTAS 128

Promedio 11 12 13

de Ventas

Promedio general de Ventas 12 Promedio g(_eneral de 11

(B) Ventas Previstas (C)

En base a esta demanda se realiz6 la planificacion de la produccién donde se tiene
una tasa de produccién de 0.2 unidades por hora. Esta planificacion se realiza mensual y
se muestra en la tabla 34.

Tabla 34

Planificacion de la produccién de los Brochure
Factores de produccion Unidad S O N D TOTAL
Prondstico Unidades/mes 10 12 12 11 45
Tasa de produccion por dia Unidades/hora 0.2 0.2 0.2 0.2
Produccion Unidades/mes 10 12 12 11 45
Tiempo de produccion horas/mes 50 60 60 53
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Afiches

Para determinar la demanda del producto afiches, se utiliz6 al método de promedio
movil ponderado, debido a que se utilizan datos historicos de la demanda pero con un
mayor peso de importancia a la demanda mas reciente y menor peso, en forma
decreciente, a las demandas histdricas. Este prondstico se observa en el cual se muestra
en la tabla 35.

Para calcular los prondsticos se calcul6 con las siguientes formulas:

Promedio de las ventas del periodo (A)

Suma de las ventas del mismo mes de todos los aiios

N¢ anos

Total Ventas/Afio = Suma de las ventas mesuales de un afio

Total Ventas/Afo
12

Promedio de Ventas =

Promedio de ventas

Promedio de general de ventas (B) = N2 aiios

] _ Promedio de las ventas del periodo (A)
Factor de estacionalidad (A/B) =

Promedio de general de ventas (B)

Suma de Total Ventas/Afio

Ventas previstas = —
p N¢ ainos

Suma de Ventas previstas
12

Promedio general de ventas previstas (C) =

o Promedio de las ventas del periodo (A)
Prondstico =

Promedio de general de ventas (B)
* Promedio general de ventas previstas (C)
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Tabla 35
Prondstico de los Afiches

Promedio Pronostico del
de las Factor de Ao
Periodo 2017 2018 2019 ventasdel Estacionalidad ((A/B)*C)
periodo (A/B) 2019*
(A) Ventas
1 59 70 58 62 0.99
2 69 84 89 81 1.29
3 70 81 68 73 1.16
4 55 78 68 67 1.07
5 63 73 64 67 1.06
6 71 76 68 72 1.14
7 73 84 58 72 1.14
8 67 65 82 71 1.14
9 74 66 70 1.12 70
10 61 74 68 1.08 68
11 72 76 74 1.18 74
12 59 82 71 1.12 71
Total
~ 193 909 555

Ventas/Afio VENTAS PREVISTAS 752

Promedio 66 76 69

de Ventas

Promedio general de Ventas 70 Promedio g(_eneral de 63

(B) Ventas Previstas (C)

En base a esta demanda se realiz6 la planificacion de la produccién donde se tiene
una tasa de produccién de 4 unidades por hora. Esta planificacion se realiza mensual y se

muestra en la tabla 36.

Tabla 36

Planificacion de la produccion de los Afiches
Factores de produccion Unidad S O N D TOTAL
Prondstico Unidades/mes 70 68 74 71 283
Tasa de produccion por dia Unidades/hora 4 4 4 4
Produccion Unidades/mes 70 68 74 71 283
Tiempo de produccién horas/mes 18 17 19 18
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Banners

Para determinar la demanda del producto banners, se utiliz6 al método de
promedio mavil ponderado, debido a que se utilizan datos historicos de la demanda pero
con un mayor peso de importancia a la demanda mas reciente y menor peso, en forma
decreciente, a las demandas histdricas. Este prondstico se observa en el cual se muestra
en la tabla 37.

Para calcular los prondsticos se calcul6 con las siguientes formulas:

Promedio de las ventas del periodo (A)

Suma de las ventas del mismo mes de todos los aiios

N¢ anos

Total Ventas/Afio = Suma de las ventas mesuales de un afio

Total Ventas/Afo
12

Promedio de Ventas =

Promedio de ventas

Promedio de general de ventas (B) = N2 aiios

Promedio de las ventas del periodo (A)

F [ [ A/B) =
actor de estacionalidad (A/B) Promedio de general de ventas (B)

Suma de Total Ventas/Afio

Ventas previstas = —
p N¢ ainos

Suma de Ventas previstas
12

Promedio general de ventas previstas (C) =

Promedio de las ventas del periodo (A)

Promedio de general de ventas (B)
* Promedio general de ventas previstas (C)

Prondstico =
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Tabla 37
Prondéstico de los Banners

. Pronostic
_ Promedio de Fa(_:tor o_Ie o del Afio
Periodo 2017 2018 2019 las ventas del Estacionalidad *
periodo (A) (A/B) M(AEIRCH
2019*
1 70 77 84 77 1.23
2 57 68 76 67 1.07
3 65 80 85 77 1.22
4 66 60 77 68 1.08
5 51 77 82 70 1.12
6 57 76 95 76 1.21
7 64 63 86 71 1.13
8 57 70 74 67 1.07
9 70 72 71 1.13 71
10 63 62 63 1.00 63
11 65 67 66 1.05 66
12 65 75 70 1.12 70
TOta'A}]/g”taS 750 847 659
Promedio de VENTAS PREVISTAS 752
Ventas 63 71 82
Promedio Ventas (B) 72  Promedio general de Ventas Previstas ( C) 63

En base a esta demanda se realizo la planificacion de la produccién donde se tiene

una tasa de produccion de 4 metros cuadrados por hora. Esta planificacion se realiza

mensual y se muestra en la tabla 38.
Tabla 38
Planificacion de la produccién de los Banners

Factores de produccion Unidad S O N D TOTAL
Prondstico m2/mes 71 63 66 70 270
Tasa de produccion por dia m2/hora 4 4 4 4

Produccion m2/mes 71 63 66 70 270
Tiempo de produccién horas/mes 18 16 17 18

e) Requerimiento de materiales

Para realizar el requerimiento de materiales, primero se realizé unos cuadros con

el detalle en cantidad de los materiales a utilizar por productos, estos se observan en las

tablas 39, 40, 41, 42, 43 y 44.
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Brochure

Tabla 39
Nivel 0 de requerimiento de materiales del producto Brochure

NIVEL 0
Producto Brochure
Inventario inicial 0 Unidades
Lead time 1 Dia
Tabla 40
Nivel 1 de requerimiento de materiales del producto Brochure

NIVEL 1

Producto Papel offset Tinta solucion Tinta policromica
Requerimiento 1 Unidades 12.13 mililitros  10.03 mililitros
Inventario inicial 0 Unidades 0 mililitros 0 mililitros
Lead time 1 dias 2 dias 2 dias
Cantidad minima 12 Unidades 1000 mililitros 1000 mililitros
Cantidad por pedido (teérico) 1 Unidades 24.26 mililitros 20.06 mililitros
Cantidad por pedido (Real) 12 Unidades 1000 mililitros 1000 mililitros

Afiches
Tabla 41

Nivel 0 de requerimiento de materiales del producto Afiches

NIVEL 0
Producto Afiches
Inventario inicial 0 Unidades
Lead time 1 Dia
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Tabla 42
Nivel 1 de requerimiento de materiales del producto Afiches

NIVEL 1

Producto Plancha Tintasolucion Tinta policromica  Pegamento  Placas ozasol PVC
Requerimiento 5 m2 3.67 mililitros 1.18 mililitros 1 Unidades 2 Unidades 5 m2
Inventario inicial 0 m2 0 mililitros 0 mililitros 0 Unidades 0 Unidades 0 m2
Lead time 2 dias 2 dias 2 dias 1 dias 2 dias 2 dias
Cantidad minima 200 m2 1000 mililitros 1000 mililitros 30 Unidades 1 Unidades 100 m2
Cantidad por pedido (te6rico) 10 m2  7.34 mililitros 2.36 mililitros 1 Unidades 4 Unidades 10.00 m2
Cantidad por pedido (Real) 200 m2 1000 mililitros 1000 mililitros 30 Unidades 1 Unidades 100 m2
Banners
Tabla 43
Nivel O de requerimiento de materiales del producto Banners

NIVEL 0
Producto Banners
Inventario inicial 0 Unidades
Lead time 1 dia
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Tabla 44
Nivel 1 de requerimiento de materiales del producto Banners

NIVEL 1
Producto Plancha Tinta solucion Tinta policrémica Pegamento PVC
Requerimiento 3 m2 3.15 mililitros 1.69 mililitros 1 Unidades 3 m2
Inventario inicial 0 m2 0 mililitros 0 mililitros 0 Unidades 0 m2
Lead time 2 dias 2 dias 2 dias 1 dias 2 Dias
Cantidad minima 200 m2 1000 mililitros 1000 mililitros 30 Unidades 100 m2
Cantidad por pedido (te6rico) 6 m2 6.30 mililitros 3.38 mililitros 1 Unidades 6.00 m2

Cantidad por pedido (Real) 200 m2 1000 mililitros 1000 mililitros 30 Unidades 100 m2




Ahora con la lista detallada de cada material y la informacion de la produccién, se
elaboro el planeamiento de requerimiento de materiales definido en un horizonte de
tiempo que tiene la capacidad de combinar el plan maestro de produccion con la
programacion escalonada de tareas en el tiempo. De tal forma, que se indica el momento
en que se debe ordenar un material o insumo a algin proveedor con la anticipacion
preestablecida para garantizar el abastecimiento oportuno para satisfacer la demanda del
mercado. En las tablas 45, 46, 47, 48, 49, 50 y 51 se detalla el cronograma de los pedidos

por cada material, con periodicidad semanal.
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Tabla 45

Plan de requerimiento de materiales del papel offset

Papel offset SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE

P 1/2(3|4|5/6|7(8]9]10(11|12(13|14|15|16|17|18
Necesidades brutas (Unid) 3| 2| 3| 2| 3| 23|22 3] 3] 3] 3] 3] 2] 2|22
Inventario inicial (Unid) 0| 9/ 7| 4| 2|11, 9| 6| 4| 2|11| 8| 5] 2|11 9] 7| 5
Necesidades netas (Unid) 3| -7 -4 -2| 1/-9|-6|-4|-2] 1|-8|-5|-2] 1|-9|-7|-5]-3
Emision de pedidos planificados (Unid) 12/ 0| 0] 0| 12| 0| 0| 0| 0|12 O] O] 0|12| O] O] O] O] O
Emisién de pedidos planificados (Cajas de 12 unid)| 1/ 0| 0| 0] 1, 0/ 0/ 0[O0 1] O] 0] O] 2] 0/ O] O] O] O
Inventario final (Unid) 9| 7| 4| 2|11| 9|/ 6| 4| 2|11| 8| 5| 2|11| 9| 7| 5| 3
Tabla 46
Plan de requerimiento de materiales de la tinta solucion

. ., SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Tinta solucion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 | 15 | 16 | 17 | 18

Necesidades brutas (ml) 165| 147| 165| 147| 132| 116| 132] 116| 120| 163| 159| 163| 159| 142]123|126| 126]| 123
Inventario inicial (ml) 0] 835| 688| 523| 376| 256| 140 8| 892| 772| 610| 451| 288| 129|987 | 864 | 738 | 612
Necesidades netas (ml) 165| -688| -523| -376| -244| -140 -8| 108| -772] -610| -451| -288| -129| 13|864| 738|612 489
Emision de pedidos planificados
(ml) 1000 0 0 0 12 0 0] 1000 0 0 0 0 0] 1000 0 0 0 0 0
Emision de pedidos planificados
(Envases de 1000 ml) 1 0 0 0 1 0 0 83 0 0 0 0 0 83 0 0 0 0 0
Inventario final (ml) 835| 688| 523| 376| 256| 140 8| 892| 772| 610| 451| 288| 129| 987|864 | 738| 612 | 489
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Tabla 47

Plan de requerimiento de materiales de la tinta policromica

Tinta policrémica SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

1 /123|456 |7 |8|9]10|11|12| 13 | 14 |15|16 |17 |18
Necesidades brutas (ml) 85| 72| 85| 72| 70| 59| 70| 59| 60| 83| 82| 83 82| 75| 62| 64| 64| 62
Inventario inicial (ml) 0915|843 |758|685| 615|556 | 486|427 |366|283|202| 119| 37/962|900|837|773
Necesidades netas (ml) 85[843|758|685|615|556|486|427|366|283[202|119| -37| 38|900|837|773|711
Emision de pedidos planificados
(ml) 1000/ 0] O/ O] O] Of O O O Of O] O] Of 1000f O] O Q] 0] O
Emision de pedidos planificados
Envases de 1000 ml) 1 0, 0] 0f 0, O] O] O] 0] Of 0] 0f O 83 0f 0| 0] 0L O
Inventario final (ml) 915|843 | 758|685 |615|556|486 | 427 | 366|283 202|119 37| 962]900|837 773|711
Tabla 48
Plan de requerimiento de materiales del pegamento

Pegamento SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
112|3|4|5|6|7(8|9|10{11|12|13|14|15/16/17|18

Necesidades brutas (Unid) 20019(20(19|14| 14|14|14|14]18|18|18|18|16|15|16|16| 15
Inventario inicial (Unid) 0/10]21| 1]12| 28|14| 0|16]| 2|14|26| 8|20|16| 1|15 29
Necesidades netas (Unid) 20| 9| -1|18| 2|-14| 0|14|-2|16| 4| -8|10|-4|-1|15| 1|-14
Emision de pedidos planificados (Unid) 30130| 0/30|30| 0| 0(30]| 0/30|30| 0{30|12| 0({30|30| 0| O
Emision de pedidos planificados (Cajasde 30 unid)| 1| 1| 0| 1| 1| O O] 1| 0] 1| 1] Of 1 0 0| 1] 1] 0] O
Inventario final (Unid) 10121] 1]12[28| 14| 0|16| 2|14|26| 8|20|16| 1|15/29| 14
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Tabla 49

Plan de requerimiento de materiales de la placa ozasol

Placas 07asol SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE| DICIEMBRE
112|3|4|5|6|7|8]9|10/11|12|13|14|15|16|17|18
Necesidades brutas (Unid) 36|34|36|34(28(26|28|26|28|38|36|38|36/30|28/28|28|28
Inventario inicial (Unid) 0, 000,000, 0|00 0O]O]0O]0O]0O]0O]0O]O0O]O
Necesidades netas (Unid) 36[34|36|34|28|26|28|26/28|38(36|38|36[30]28|28|28|28
Emision de pedidos planificados (Unid) 36|34|36|34|28|26|28|26|28|38|36|38|36|30(28[28|28|28| 0
Emision de pedidos planificados (Paquete 2 unid) |18 | 1718 |17|14[13|14/13[14|19/18|19|18(15|14|14|14]|14| O
Inventario final (Unid) 0| 0| 0] O] O] O] O] O| O] O] O] O] O] O] O] O] O] O
Tabla 50
Plan de requerimiento de materiales de la plancha
Plancha SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
112 (3|4 |5|6 |7 |89 |10(11|12 |13 |14 (15| 16 | 17 | 18
Necesidades brutas (m2) 150|142|150|142|112|107|112|107|112|149|144|149|144|123|115| 118| 118|115
Inventario inicial (m2) 0| 50[108|158| 16|104|197| 85|178| 66|117|173| 24| 80|157| 242 | 324|206
Necesidades netas (m2) 150| 92| 42| -16| 96| 3|-85| 22|-66| 83| 27| -24|120| 43| -42|-124|-206]| -91
Emision de pedidos planificados (m2) 200120012001 0]200|200| 0200 0]200|200| 0]200|200]200]|200 0 0] O
Emision de pedidos planificados (Paquete 200m2)| 1| 1| 1| 0| 1| 1| O 1| O] 1| 1] O 1| 1] 1| 1 0 0| O
Inventario final (m2) 501108158 | 16|104(197| 85|178| 66|117|173| 24| 80|157|242| 324| 206| 91
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Tabla 51
Plan de requerimiento de materiales del PVVC

PVC SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

1 (2|34 |56 |7 |8|9]|10|11|12|13|14|15| 16|17 |18
Necesidades brutas (m2) 150| 142|150 142|112|107[112|107|112|149|144|149|144|123|115|118|118|115
Inventario inicial (m2) 0] 50| 8| 58| 16| 4| 97| 85| 78| 66| 17| 73| 24| 80| 57| 42| 24| 6
Necesidades netas (m2) 150 92|142| 84| 96|103| 15| 22| 34| 83|127| 76|120| 43| 58| 76| 94|109
Emision de pedidos planificados (m2) 200100200 100|100| 200|100 |100|100|100|200|100|200|100|100{100/100{200| O
Emision de pedidos planificados (Paguete 100 m2) 1) 1| 1} 1| 1| 1| 1} 1| 1} 1} 1| 1} 1| 1} 1} 1| 1| 1| O
Inventario final (m2) 50| 8| 58| 16| 4| 97| 85| 78| 66| 17| 73| 24| 80| 57| 42| 24| 6| 91
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3.2.3.2. Propuesta de mejora del &rea de mantenimiento
a) Manual de Organizaciones y Funciones
El organigrama que se presenta a continuacion esta propuesto para la imprenta

Bazan se detalla en la figura 16. Donde se agrega una nueva area que es indispensable

para la empresa, y es la de mantenimiento que esta conformado por el supervisor y por

el técnico.

Gerente
general

[
Supervisor de
mantenimiento

T
Supervisor de
produccion

]
Coordinador
administrativo

Técnico

N

| | Disefiador grafico

— 1

| | Supervisor RRHH

Operarios

|| Supervisor logistica

Supervisor de
L— atencion al cliente

l

Asistente

Figura 22. Organigrama Imprenta Bazén integrando la nueva area de
manteniendo

En las tablas 52 y 53 se detalla las funciones del personal de mantenimiento y el

perfil necesario para cada puesto de trabajo.
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Tabla 52
Perfil profesional del supervisor de mantenimiento

PRINCIPAL FUNCION

La planificacion, organizacion, coordinacion y evaluacion de las tareas para los
mantenimientos de las maquinarias.

SUPERVISION

Cargo al que se reporta Gerente general

Cargo de quienes supervisa  Técnicos de mantenimiento
ATRIBUCIONES DEL CARGO

Autorizacion de los planes de accién para los mantenimientos.
Controla y supervisa al personal de mantenimiento.

Preside las reuniones técnicas del area de mantenimiento.
FUNCIONES

Supervision de las labores del personal de mantenimiento.

Comunicar a la direccion de la empresa sobre los inconvenientes relevantes que se
presenten.

Reportar las labores por correo para la actualizacion de la data estadistica.

Gestiona los mantenimientos a realizar a las maquinas.

Evalua la maquinaria que la empresa desee adquirir para sus procesos.
Otras funciones asignadas por sus superiores.

REQUISITOS MINIMOS

EDUCACION

Estudios universitarios culminados relacionados a la gestién de mantenimiento.
Cursos 0 especializacion sobre gestion del mantenimiento.

EXPERIENCIA

Contar con dos afios como minimo en puestos similares.

CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES

Actitudes de lider.

Realizar trabajos en equipo.

Gestionar las labores de mantenimiento.

Proactivo y con sentido critico.
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Tabla 53

Perfil profesional del técnico de mantenimiento

FUNCION BASICA

Coordinacion y ejecucion de los mantenimientos de la maquinaria.
SUPERVISION

Cargo al que se reporta Encargado de mantenimiento
Cargo de quienes supervisa -

ATRIBUCIONES DEL CARGO

Asume la responsabilidad de los técnicos de mantenimiento.

FUNCIONES

Supervision diaria del estado de funcionamiento de la maquinaria.
Colaboracidn con los planes de trabajo del mantenimiento de las maquinarias.
Preservacion del buen funcionamiento de los materiales y herramientas del area.
Otras funciones asignadas por sus superiores.

REQUISITOS MINIMOS

EDUCACION

Minimo titulo técnico con mencién en mantenimiento.

Cursos 0 especializacion sobre gestion del mantenimiento.

EXPERIENCIA

Contar con dos afios como minimo en puestos similares.
CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES
Realizar trabajos en equipo.

Proactivo y con sentido critico.
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b) Caracterizacién del proceso de mantenimiento
La caracterizacion del proceso de mantenimiento se detalla a continuacion.
Tabla 54

Caracterizacion del proceso de gestion del mantenimiento

DOCUMENTO

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

FECHﬂ_: 01/11/2019
VERSION: 01
Gestion de Calidad

NOMBEE DEL PROCESO TIPO DE PROCESO

GESTION DE MANTENIMIENTO APOYO

RESPONSAELE DEL PROCESO

SUPERVISOR DE MANTENIMIENTO

Garantizar la disponibilidad. funcionalidad y conservacion de las instalaciones ¥ equipos, tanto los de produccion como los administrativos de la empresa. a través de la prevencion de la

OBJETIVO:
productivas.

ocurrencia de fallos v 1a identificacion de las causas del funcionamiento deficiente, logrando de esta manera con el minimo costo, el mayor tiempo en servicio de las instalaciones ¥y maquinaria

INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO
i X L. . X . Supervizor da . Lo
Oportenidad en prevenir problemas s total de las actividades ejecutadas en eltiempo estipulado, | 0% Mensual pErise Repistro de mantenimiento
w= de actividades planificadasen el periodo mantenumisnto
L . » NG ' 1 lan i % L, . o
Cumplimisnto de la planificacion N* brdenes ﬂmbﬂ,dﬂs en la fecha planificada *®100 0% Menzual vpETVISor &= Registro de mantenimiento
N*® brdenss totales mantenimiento
T — Supervisor da . .
Disponibilidad Total Horas totales —Horas parada por mantenimisnte | 80% Mensual P Registro de mantenimiento
Horas totales mantanimisnta
Horas totales —Horas de parada por averia ) izor & . .
Disponibilidad por averia 2 P x 100 80% Mensual SLPEW,"B_‘ o Repizstro dz mantenimisnto
Horas totalss mantenimiento =
- . . Horas de operaciin o izor & . .
Redvecion Tiempo promedic entre falla - d x100 0% Mensual upsrvisor ¢ Bepistro de mantenimisnto
¥ namero de fallas detectadas manteninuento
.. . . = 1 1 i i ii - Supervisor de . ..
Reducrion Fracpencia con que suesden las averias N de horas totales del periodo de tiempo anclizado 0% Wlensnal g o Registro de mantenimiento
N° ds averias mantenimiento
N® actividades ejecutadas 3 isor & . .
Cumgplimisnto dal plan d= mantenimisnto praventivo — — J *x 100 o0%% Menszual SLPHV,"B:I e RBg‘lS[rG de mantenimiento
N de actividades programdas mantemmiento
N® actividades ¢ jecutadas Ty oo d
. . . vpervisor dz . ..
Cumplimiento del plan de mantenimiento corrective - . x100 0% Mensual pEIIG Fegiztro de mantenimiento
Nede actividades programdas mantenimisnto =
Relacion entre £l costo total d= mantenimisnto acumulado de wn Supervisor de . ..
Costo d tenimisnt ralor d= raposicid . ; . 60% Anpal . Eepistro de mantenimisnto
0 G MANISMENte por valor o2 reposcion determinado squipo v 2l valor d= compra d= un squipo nuevo : mantenimisnto =
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR:
. Pars compe| - e 1 - . .. - . . .. .
Ar=a dz RELHH Personal I:_Em_ fEcesang paa Ld=ntificar las nacestidades d2 mantenimisnto v dr=as a intervenic Fequerimiento dz personal Ar=a d= RELHH
2l proceso
s da prodsccion Requerimiznto d2 mantenimiento 2n Establacer vn plan dz mantemmiento preventive para los squipos v Solicitud para 2l drea da irea da prodsccién

gl proceso de produccion magquinaria

Arza de gerencia Plan da mantenimiento aprobado Programar las actividades da mantenimiento preventivo

firez de losisti Fequerimiento dz materiales o Flzalizar las solicitudes dz materiales o servicios necesarios para la gjecueion de
Arsa da logistica

servicios las actividades prosramadas de mantenimisnto

mantenimisnto

Plan d= mantsnimisnto
Mlaterialss necesarios para =l
mantenimiento

Arza de gerencia

Area de logistica

HACER:

Atender 1as solicitudes d= mantenimisnto
Solicitud d= mantenimisnto d=

. Pamistrar los datos tomados de los fallos, retrasos, averia v otro inconvenients.
squipos

Arza de produceion
Ejzcutar las reparacionss necesarias, zarantizando la disponibilidad d= 1a

Harramisntas necesarias
Parsonal competents nacesario para

Arza éz logistica magquinaria v squipos.

Area d2 FERHH Flzalizar las actividades d2 mantenimisnto preventive a los squipos de

=l procaso

produccion v administrativos

Mantenimisnto praventive v
correctivo de equipos 2 infrasstroctura

Resistro dz mantenimisnto de aquipos

_j&IEE

= infrasstroctura

Fezistro da fallas v

averias

Area de Mantenimisnto

Area de Mantenimisnto

VERIFICAR:

1 . . Fichas de verificacion dz Ewalvar v werificar =l adecvado desarrollo de las actividadss programadas v 2l
Arsa de Mantenimisnto _ . R L o . . L. = -
funcionamisnto d= maquinaria comgplimiznto d= las solicitudas d2 mantenimisnto.

Informe sobrz 2l desempefio dal
procaso

Area d= Mantenimisnto

ACTUAR:

Informe sobre evalvacion ¥

Area d2 Mantenimisnto szruimisnto dzl proceso da Analizar indicadorss de zastion d2 mantenimiznto

Indicadorss con anilisis ¥ acciones

Area de Mantenimisnto

mantanimisnto
REQUISITOS
ESPECIFICOS DE
RECURSOS DOCUMENTOS DEL PROCESO RECGISTROS DEL PROCESO LA NORMA ISO
9001 QUE APLICAN
AL PROCESO
HUMANOS 72,

Operarios dz cada drea Formatos de indicadorss
Buparvisorss

FISICOS

Ezcursos, materiales, instmos 2 instrumentacion requerida para las actividadas

Formatos diarios de mantenimisnto

correspondientes

Registro de falles, averias, paradas

Registro detallado de la maquinaria
obsoleta y vida iltil de cada una de

ellas

CONTROL DE REVISIONES

REVIEION IM° FECHA DESCRIPCION

ELABOFADO

REVIEADO
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¢) Ficha del proceso de mantenimiento

La ficha del proceso de produccion se detalla a continuacion.

Tabla 55

Ficha del proceso de gestion del mantenimiento

FASE PAG
FICHA RESUMEN DEL Area de Mantenimiento 1
PROCESO DE VERSION FECHA
MANTENIMIENTO
1 011112019
PROCESO PROPIETARIO
Proceso de Mantenimiento Supervisor de Mantenimiento
MISION DOCUMENTACION

Garantizar la disponibilidad, funcionalidad v conservacion de las
instalaciones y equipos, tanto los de produccién como los
administrativos de la empresa, a través de la prevencion de la
ocurrencia de fallos y la identificacion de las cansas del
fimcionamiento deficiente, logrando de esta manera con el
minimo costo, el mavor tiempo en servicio de las instalaciones v
maquinaria productivas.

Procedimiento de Mantenimiento Preventivo
Ficha de Proceso Gestion de Mantenimiento
Control de registros
Manual de procedimiento de mantenimiento
Contrato de compra de materiales
Manual de operacion de maquinaria

EMPIEZA: Coordinacion la implementacion de las acciones propuestas.

&
9’°‘§

INCLUYE: Realizar plan de accion implementando las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados.

TERMINA: Aplicar plan de mantenimiento preventive v de mejora.

ENTRADAS: Programacion de mantenimiento, Solicitud Interna de Mantenimiento, Insumos Comprados.

PROVEEDORES: ER HH, Produccion, Logistica, Gerencia General

SALIDAS: Maquinaria e instalaciones en condiciones aptas para su uso, Solicitud de Compra, Solicitud de modificacion, Acciones correctivas y

preventivas, Propuestas de proyectos de mejora, Mediciones de Desempefio de Procesos.

CLIENTES: RR.HH. Produccion, Lo_gisﬁca__ Gerencia General.
INPECCIONES

REGISTROS

Inspeccion de funcionamiento de maquinaria v equipos
Inspeccion de materiales e insumos utilizados en el
mantenimiento

Registro de fallos
Registro de averias
Registro de Paradas

Registro de maquinaria obsoleta v vida 1itil de cada una de ellas.

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

Mantenimiento preventivo
Mantenimiento correctivo

Oportunidad de prevenir problemas
Cumplimiento de planificacion
Disponibilidad de tiempo por averia
Reduccion tiempo promedio por falla
Reduccion frecuencia con que suceden averias
Cumplimiento de plan mantenimiento preventivo

ELABORADO FECHA REVISADO

FECHA APROBADO




d) Procedimientos de mantenimiento

Los procedimientos de mantenimiento se detallan a continuacion.

AREA DE PRODUCCION
Cddigo: AP-PMP_001 Pagina: 1 de 10
Version: 001 Fecha: 01/11/2019

PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO

PREVENTIVO
CARGO NOMBRE FIRMA FECHA
ELABORADO
POR:
REVISADO POR:
APROBADO
POR:
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento para realizar el mantenimiento preventivo de los

equipos existentes en el proceso de Produccién de la empresa Imprenta Bazan, con el fin

de prevenir averias o fallas y garantizar la continuidad de los procesos.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a las maquinas del proceso de produccion de la empresa

Imprenta Bazén.

3. Definiciones

Mantenimiento. Accion eficaz para mejorar los aspectos operativos relevantes
de un establecimiento tales como seguridad, funcionalidad, productividad, etc.
Equipo. Se entiende por éste a todo aparato 0 maquina, operacional o funcional,
que redina piezas eléctricas y mecanicas

Mantenimiento Preventivo. Actividad de mantenimiento programada, a fin de
prever fallas en los equipos e instalaciones, basada en tareas de lubricacion,
limpieza, inspecciones, sustituciones preventivas, pintado, barnizado y otras de
partes o piezas de la maquinaria y/o equipos y de la infraestructura.
Mantenimiento de Equipos. Se aplica a las actividades que se realizan a los
equipos y accesorios.

Falla. Situacion que se presenta en una maquina o equipo, sin interrumpir su
operacion o afectar la calidad del producto en proceso.

Averia. Situacion que se presenta en una maquina o equipo, interrumpiendo su

normal funcionamiento.

4. Responsables

5.

Supervisor de mantenimiento.

Desarrollo del procedimiento

5.1

Verificacién de maquinas.

- Realizar un recorrido con el fin de verificar las maquinas del proceso de
produccion.

- Evaluar las maquinas o equipos que necesiten mantenimiento.

- Registrar los hallazgos encontrados en un formato de lista de verificacion de

equipos de produccion.
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5.2. Elaboracion del plan de mantenimiento preventivo.
- Con base a las verificaciones encontradas se elabora un plan de
mantenimiento.
5.3.  Asignacion de la orden de trabajo y supervision del trabajo realizado.
- Considerando el recurso humano disponible, se asigna la Orden de Trabajo.
- Supervision de la realizacion del Mantenimiento.
5.4.  Verificacion y Evaluacion del Mantenimiento.
- El encargado de realizar el mantenimiento reporta el trabajo realizado y
registrado al supervisor de mantenimiento.
- El supervisor de mantenimiento verifica y evalUa el trabajo realizado.
5.5. Registros del Mantenimiento Realizado.
- Firmar el registro de la orden de trabajo de mantenimiento realizado.
- Enviar una copia al supervisor de produccion.
6. Registros
- Registro de verificacion de maquinas.
- Formato de un plan para el mantenimiento preventivo.
- Registro de orden para el trabajo.

- Registro de mantenimiento preventivo por maquina.
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Registro de verificacion de maquinas

Registro N°

Area

Maquina

Marca/ Serie

Proveedor

Numero de
Reparaciones

Observaciones

Verificado por:

Firma:

Fecha:

Aprobado por:

Firma:

Fecha:
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- - NO
Registro de orden de trabajo de
Orden
Nombre de la Maquina:
Tipo de Mantenimiento: Mecanico Eléctrico ;ubrlcacm -
Asignado a:
Fecha de Realizacion de mantenimiento:
Descripcion del trabajo a realizar:
Lista de Herramientas y Equipos a utilizar
Herramientas Equipos
Nombre Cantidad Nombre Cantidad
Verificado Firma: Fecha:
por:
Aprobado Firma: Fecha:
por:
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Registro de mantenimiento preventivo por maquina

Registro N°

Maquina: Marca/Serie:
Operario:
N .. Fecha de préximo
Fecha Hora Descripcion Observacion Responsable

mantenimiento

Verificado por:

Firma:

Fecha:

Aprobado por:

Firma:

Fecha:
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3.2.3.3. Propuesta de mejora para el area de atencion al cliente.
a) Caracterizacion del proceso de atencion al cliente

La caracterizacion del proceso de atencion al cliente se detalla a continuacion.
Tabla 56

Caracterizacion del proceso de atencion al cliente

DOCUMENTO

FECHA: 01/11/2019

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

VERSION: 01
Gestion de Calidad

NOMERE DEL PROCESO TIPO DE PROCESO
ATENCION AL CLIENTE OPERATIVO

RESPONSABLE DEL PROCESO
ASISTENTE DE ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVO:  Satisfacer las necesidades v expectativas de los clisntes que presenten quejas v raclamos en la imprenta Bazdn Chiclayo dando a conocer los procedimisntos v peliticas que se tisnen para ellas.

INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRO

Quajas atendidas 1 qusjuas atentidas 100% Mensual

w= guejas recibidads ®100

PP . N*® clientes satisfechos
Satisfaccion del cliznte A clignres satisfechos

Asistente da

ateneion al clisnte Begistro de queja atendidas

Asistente da

100 0% Trimestral - } Resultados de encuestas
N clientes totales atencion al clisnte
- ugi Asistente da . .
Nimera de quajas por padido MMDD <10% Trimestral iom a ol Registro de quejas v de ventas
N2 podidos totales atencion al chisntz
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR:
. Politicas v sstratersias de atencion zl Proporcionar informacion sobre las politicas acerca del servicio al clisnts
Gerencia general A L . . - . e e s
cliente ofrecidas por la impranta Bazan Informe de las nacesidades de los

Racepeionar las peticiones, quejas v raclamos
Clizntes Qusjas ¥ raclamos Dhsefiar metodos para conocsr 1a pereepeion del clisnte con respecto al

complimiento de sus requisitos

clisntess documentos v registros de laz Clients externo

quajas v reclamos

HACER:

Efzctuar propuestas diversas al clisnte, para cubrir sus expectativas respacto 2

Informacion gzl clisnte v sus
565 raclamos

Cli=ntas .

raquisitos

Asistente d2 Atencidn al
Cliznte

. Brindar &l plazo de tismpo en 2l que 32 dara solucion al reclamo
Respuesta al elients

Planss v sstrategias ée servicios
posibles para atender los raclamos d= Clients externo

los clisntes

VERIFICAR:
Asziztents de Atencion al o . , . Realizar ssrpimisnto d= la informacion relativa a 1 percepeion del clisnts con Informe de los sesvimisntos realizados : , .. .
K Manifestacionss del clisnte . . K . . Area de atencion al client=
Clisnte respecto al complimisnto de su raclame a los clientes acerea de sus nacesidades
ACTUAR:
R i . _ e h . K . . i . i Flanes d= accion de acverdo a las
Asziztents de Atencion al Informacion definida de los Ejecutar accionss corractivas para atender las necesidades v reclamos del e o . .
. .. . . . necesidadss v requerimisntos éz los Cliente externo
Clienta requerimisntos del elisnta client= -
i=nta=s
REQUISITOS
ESPECIFICOS DE
RECURSOS DOCUMENTOS DEL PROCESO REGISTROS DEL PROCESO LANOBMAISO
2001 QUE APLICAI
AL PROCESO
HUMANOS Registros de encuestas de 1235
Svpervisor dz atencion al cliente Procaso de atencion al cliznte satisfaccion del cliente extemo 852
Aszistents dz atzncion al clisnte Procadimizntos dal drza
FISICOS . .
. . . ” -, o Registro de quejas v reclamos
Recursos, materiales, insumos 2 instromentaeion requerida para las actividades = -
correspondientss
CONTROL DE REVISIONES
REVISION N° FECHA DESCRIFCION ELABORADO REVISADO
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b) Ficha del proceso de atencién al cliente

La ficha del proceso de atencion al cliente se detalla a continuacion.

Tabla 57

Ficha del proceso de atencion al cliente

- . FASE PAG
FICHA RESUMEN DEL Area de Atencion al clente 1
PROCESODE  "yERSION FECHA
ATENCION AL
CLIENTE 1 01/11/2019
PROCESO PROPIETARIO
Proceso de Atencion al cliente Supervisor de Atencion al cliente
MISION DOCUMENTACION
Brindar una buena atencion a nuestros clientes atendiendo v Procedimiento de Atencidn al cliente
solucionando de manera eficaz v oportuna las diferentes Ficha de Proceso Atencion al cliente
solicitudes de peticiones, quejas v sugerencias de los clientes Control de registros
internos v externos de la imprenta Bazan Manual de procedimiento de Atencion al cliente

6&) EMPIEZA: Coordinacion la implementacion de las acciones propuestas.

] INCLUYE: Realizar plan de accion implementando las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados.
TERMINA: Aplicarlas acciones preventivas y de mejora.

ENTRADAS: Quejas v reclamos de los clientes externos
PROVEEDORES: Clientes internos

SALIDAS: Acciones correctivas y preventivas, Propuestas de proyectos de mejora. Mediciones de Desempefio de Procesos.

CLIENTES: Clientes externos

INPECCIONES REGISTROS

Registro de expedientes abiertos por quejas v reclamos

. .. . Registros de encuestas de satisfaccion del cliente externo
Inspecciones del seguimiento de quejas v reclamos

Registro de quejas v reclamos

VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Encuesta de satisfaccion del cliente

ejas y reclamos .. .
Quejas 3 Seguimiento de quejas y reclamos

ELABORADO FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA

c) Procedimientos de atencion al cliente

Los procedimientos del area de atencion al cliente se detallan a continuacion.
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AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Codigo: AP-PEC_001

Version: 001

REVISION DE PEDIDOS Y
ESPECIFICACIONES DE LOS
CLIENTES

CARGO NOMBRE FIRMA

FECHA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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1. Objetivo

Detallar el procedimiento por el cual se lleva a cabo la revision para cada uno de
los pedidos de los clientes y de esta forma asegurar que los requisitos sean entendibles,
aceptados y, cuando proceda, modificados de manera correcta con la finalidad de superar
expectativas.

2. Alcance

Se aplica a todos los Pedidos de Clientes enviados por imprenta Bazan.
3. Definiciones

Hoja de Pedido. La hoja de pedidos es el impreso que se utiliza para solicitar
productos o servicios a una empresa. En él se detallan los productos solicitados, se
concreta el modo de pago y se facilitan los datos necesarios para efectuar la entrega la
mercancia.

Especificacion. Se establecera todo lo necesario (materiales, caracteristicas y
servicios) para producir el producto. Toda esta informacion se representara en un
documento técnico oficial.

4. Responsabilidades
Los responsables de este de procedimiento de revision de pedidos y
especificaciones del cliente son:
— Supervisor de Produccion
— Area de atencion al cliente
— Gerencia
5. Documentos
— Norma Internacional 1SO 9001:2008
— Manual de Calidad
— Catalogo de productos
— Cartera de clientes
6. Descripcion del procedimiento
a) Recepcion del Pedido. Se realiza de manera persona, telefnica o por correo,
lo solicita el cliente. El encargado de ventas lo revisa y determina si acepta el
pedido. En caso contrario, se le comunica al cliente inmediatamente. El pedido
se recepciona y se detalla en la hoja de pedido, en ella se detallaran las

medidas, las especificaciones y otros adicionales que el cliente solicite.
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b) Elaboracion de Ofertas. El encargado de produccién determina el material a
utilizar por pedido y lo solicita en el almacén. Si no existiera material en el
almacén se le comunica al cliente la negativa a su requerimiento. Las hojas de
pedido aceptadas, se envian al disefiador grafico para que realice los disefios
de los productos.

En los pedidos figuran, principalmente, los siguientes datos:
— N°de pedido

— Datos del cliente

— Fecha del pedido

— Fecha de entrega (si es requerida)

— Cantidad / Clase

7. REGISTROS

— Hoja de pedido de produccion
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HOJA DE PEDIDO DE
PRODUCCION

Imprenta Bazan

Persona de contacto:
Empresa:
Representante:
Entregar pedido a:
Fecha:
Teléfono:
Direccidn:
E-mail:
CANTIDAD | CODIGO DESCRIPCION P. UNITARIO | VALOR DE VENTA

SON: SUB-TOTAL
I.G.V.
TOTAL

CANCELADO

3.2.4. Situacion de la variable dependiente con la propuesta
BROCHURE
Productividad de mano de obra
Para determinar la productividad de mano de obra del producto Brochure con las
propuestas se tomo en cuenta la planificacion de la produccion, donde indican las horas

necesarias para la produccion.
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Tabla 58

Registro de horas hombre trabajadas de Brochure con las propuesta del 2019

o HORAS HORAS HOMBRE
MES  RFOHERARIOE PLANIFICADAS TOTALES
Septiembre 7 50 350
Octubre 7 60 420
Noviembre 7 60 420
Diciembre 7 55 385
TOTAL 225 1,575

Al resolver la productividad de mano de obra del producto Brochure teniendo en
cuenta la planificacion de la produccion de los brochure como se muestra en la tabla 34
y con las propuestas se obtiene que por cada hora hombre trabajado se obtiene 0.029
millares producidos.

45 millares producidos

1,575 horas hombre
millares producidos

Productividad mano de obra =

= 0.029

hora hombre

Productividad de maquinaria
En lo que respecta a la productividad de la maquinaria con las propuestas, se tomo

en cuenta el registro de las horas maquina trabajadas del 2019, sumando un total de 1,113

horas.

Tabla 58

Registro de horas maquina trabajadas para el Brochure con las propuestas del 2019

N° HORAS MAQUINA
MES MAQUINARIA HORAS PLANIFICADAS TOTALES

Septiembre 5 50 250
Octubre 5 60 300
Noviembre 5 60 300
Diciembre 5 55 275
TOTAL 225 1,125

Al resolver la productividad de mano de maquinaria del producto Brochure
teniendo en cuenta la tabla 34, se tiene que por cada hora maquina trabajada se obtiene
0.040 millares producidos.
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46 millares producidos

Productividad inaria =
roquctiviaad maquinana = = horas maquina

millares producidos
= 0.041

hora maquina

Productividad de materiales

En lo que respecta a la productividad de materiales del Brochure con la propuesta,
se tomo en cuenta el registro de los costos totales de los materiales, sumando un total de
5,014.00 soles. En la tabla 60 se detallan los costos del productos en la actualidad y con
la propuesta, su costo se ha reducido debido a que las compras se haran en volumen y en

tiempos establecidos.

Tabla 59
Costo de materiales e insumos de los brochures
Brochures
Materiales Costo Actual Costo con la propuesta
(soles) (soles)
Papel offset 70.00 65.00
Tinta solucion 30.00 28.00
Tinta policromica 17.40 16.00
TOTAL 117.00 109.00

Tabla 61
Registro de los costos totales de los materiales del Brochure con las propuestas del
2019

MES PRODUCCION (unid) COSTOS (S//unid) COSTO TOTAL

Septiembre 10 109.00 1,090.00
Octubre 12 109.00 1,308.00
Noviembre 12 109.00 1,308.00
Diciembre 12 109.00 1,308.00
TOTAL 46 5,014.00

Al resolver la productividad de materiales del Brochure tomando en cuenta la tabla
34, se obtiene que por cada sol invertido en los materiales se obtiene 0.009 millares
producidos.

114



46 millares producidos

5,014.00 soles
millares producidos

Productividad materiales =

= 0.009

soles
AFICHES

Productividad de mano de obra

Para determinar la productividad de mano de obra del producto Afiches con las
propuestas se tomo en cuenta la planificacion de la produccién, donde indican las horas
necesarias para la produccion.
Tabla 62

Registro de horas hombre trabajadas de Afiches con las propuestas del 2019

o HORAS HORAS HOMBRE
= NRPERARISS PLANIFICADAS TOTALES
Septiembre 7 18 126
Octubre 7 17 119
Noviembre 7 19 133
Diciembre 7 18 126
TOTAL 72 504

Al resolver la productividad de mano de obra del producto Afiches y tomando en
cuenta la tabla 36, se obtiene que por cada hora hombre trabajada se obtiene 0.563

unidades producidas.

282 unidades producidas

504 horas hombre
unidades producidas

Productividad mano de obra =

= 0.562

hora hombre

Productividad de maquinaria
En lo que respecta a la productividad de la maquinaria de los Afiches, se tomo en
cuenta el registro de las horas maquina trabajadas propuestas, sumando un total de 360

horas.
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Tabla 63

Registro de horas maquina trabajadas para los Afiches con las propuestas del 2019

HORAS
HORAS <

MES N° MAQUINARIA MAQUINA

PLANIFICADAS TOTALES
Septiembre 5 18 90
Octubre 5 17 85
Noviembre 5 19 95
Diciembre 5 18 90
TOTAL 72 360

Al resolver la productividad de mano de maquinaria del producto Afiche y
tomando en cuenta la tabla 36, se obtiene que por cada hora maquina trabajada se obtiene

0.783 unidades producidas.

282 unidades producidas

Productividad J a =
roductiviaaa maquinaria 360 horas maquina

unidades producidas
= (.783

hora maquina

Productividad de materiales

En lo que respecta a la productividad de materiales del Afiche con la propuesta,
se tomo en cuenta el registro de los costos totales de los materiales, sumando un total de
4,695.30 soles. En la tabla 64 se detallan los costos del productos, su costo ha reducido

debido a que las compras se haran en volumen y en tiempos establecidos.

Tabla 60
Costo de materiales e insumos con las propuestas de los afiches
Afiches
Materiales Costo actual Costo con la propuesta
(soles) (soles)

Plancha 5.00 4.00
Tinta solucién 7.50 6.90
Tinta policromica 2.20 2.00
Pegamento 0.35 0.25
Placas ozasol 2.00 1.80
PVC 2.00 1.70
TOTAL 19.05 16.65
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Tabla 61

Registro de los costos totales de los materiales del Afiche con las propuestas del 2019

PRODUCCION

MES (unid) COSTOS (S/ /unid) COSTO TOTAL
Septiembre 70 16.65 1,165.50
Octubre 68 16.65 1,123.88
Noviembre 74 16.65 1,232.10
Diciembre 71 16.65 1,173.83
TOTAL 282 4,695.30

Al resolver la productividad de materiales del Afiche y tomando los datos de la

tabla 36, se obtiene que por cada sol invertido en los materiales se obtiene 0.060 unidades

producidas.
Productividad material _ 282 unidades producidas
roductividad materiales = 2.695.30 soles
unidades producidas
= 0.060
soles
BANNERS

Productividad de mano de obra
Para determinar la productividad de mano de obra del producto Banners con las
propuestas se tomo en cuenta la planificacion de la produccion, donde indican las horas

necesarias para la produccion.

Tabla 62
Registro de horas hombre trabajadas de Banners de enero a agosto del 2019
o HORAS HORAS HOMBRE
— NEOIHARSNIOS PLANIFICADAS TOTALES

Septiembre 7 18 126
Octubre 7 16 112
Noviembre 7 17 119
Diciembre 7 18 126
TOTAL 69 483

Al resolver la productividad de mano de obra del producto Banners y tomando los datos
de la tabla 38, se obtiene que por cada hora hombre trabajada se obtiene 0.559 metros

cuadrados producidos.
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o 270 m? producidas m? producidas
Productividad mano de obra = = 0.559
483 hora hombre

horas hombre

Productividad de maquinaria
En lo que respecta a la productividad de la maquinaria de los Banners, se tomé en
cuenta el registro de las horas maquina trabajadas propuestas, sumando un total de 276

horas.

Tabla 63

Registro de horas maquina trabajadas para los Banners con las propuestas del 2019

o HORAS HORAS MAQUINA
i S RUARINARUA PLANIFICADAS TOTALES

Septiembre 4 18 72
Octubre 4 16 64
Noviembre 4 17 68
Diciembre 4 18 72
TOTAL 69 276

Al resolver la productividad de mano de maquinaria del producto Banners tomando en
cuenta los datos de la tabla 38, se obtiene que por cada hora maquina trabajada se obtiene

0.978 metros cuadrados producidos.

270 m? producidos m? producidos

Productividad maquinaria = —— = (. —
1 276 horas maquina hora maquina

Productividad de materiales
En lo que respecta a la productividad de materiales del banners con la propuesta, se tomo
en cuenta el registro de los costos totales de los materiales, sumando un total de 3,436.13

soles. En la tabla 68 se detallan los costos del productos, su costo ha reducido debido a

que las compras se haran en volumen y en tiempos establecidos.
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Tabla 64
Costo de materiales e insumos con las propuestas de los banners

Banners
Materiales Costo actual Costo con la propuesta
(soles) (soles)
Plancha 3.00 3.00
Tinta solucién 7.30 6.10
Tinta policromica 2.50 1.80
Pegamento 0.30 0.25
PVC 2.00 1.60
TOTAL 15.1 12.75
Tabla 65
Registro de los costos totales de los materiales del Banners con las propuestas del 2019
MES PROD(%%C'ON COSTOS (S//m?) COSTO TOTAL
Septiembre 71 12.75 905.25
Octubre 63 12.75 796.88
Noviembre 66 12.75 841.50
Diciembre 70 12.75 892.50
TOTAL 270 3,436.13

Al resolver la productividad de materiales del Banners se obtiene que por cada sol
invertido en los materiales se obtiene 0.078 metros cuadrados producidos.

270 m? producidos _ m? producidos
3,436.13 soles soles

Productividad materiales =

Promedio de las productividades

En la tabla 70 se detalla el promedio de las productividades de los tres productos
con mayores utilidades, donde se obtiene que el promedio de la productividad de mano
de obra promedio es de 0.347, el promedio de la productividad de la maquinaria es de

0.552 y el promedio de la productividad de los materiales es de 0.049.
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Tabla 66

Productividad promedio propuesta de los productos Brochure, Afiches y Banners

PRODUCTIVIDAD

PRODUCTOS

MANO DE OBRA  MAQUINARIA MATERIALES
BROCHURE 0.029 0.041 0.009
AFICHES 0.562 0.783 0.060
BANNERS 0.559 0.978 0.078
PROMEDIO 0.383 0.601 0.049

En la tabla 71 se observa el cuadro comparativo de las productividades, de la
situacion actual con la propuesta, donde se observa que la productividad de mano de obra
aumento en 37%, la productividad de la maquinaria aumentd en 53%, la productividad de
los materiales aumentd en 17%, con esto se obtiene que la productividad total aumentd
en 45%.

Tabla 67

Comparativo de la productividad promedio de la situacion actual con las propuestas

INDICADORES

PRODUCTIVIDAD VARIACION
Actual  Propuesto
Productividad mano de obra 0.279 0.383 38%
Productividad maquinaria 0.392 0.601 53%
Productividad materiales 0.042 0.049 17%
TOTAL 0.238 0.344 45%

3.2.5. Analisis beneficio/costo de la propuesta

De acuerdo a la propuesta de implementar la gestion por procesos en la imprenta
Bazén, se puede determinar el andlisis conto beneficio de la inversion de las propuestas
comparando los costos que se ahorrarian con estas mejoras.
3.2.5.1. Costos de la propuesta

Para establecer la inversion de las propuestas se ha resumido en la tabla 72, donde
el total de la inversion es de 15,450.00 soles. Dentro del item de remuneracion se
considera el pago del dia de capacitaciones, los operarios y asistentes ganan 35 soles

diarios, los supervisores ganan 50 soles diarios.
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Tabla 68

Costos de las propuestas

PROPUESTAS DESCRIPCION CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
. . ., 1 supervisor 6,000.00
Area de mantenimiento Remuneracion - 10,000.00
1 operario 4,000.00
Induccidn de caracterizacién de procesos - 325.00
L » ) » 3 supervisores 50.00
Caracterizacion de procesos Remuneracion por la induccién - 1,075.00
10 operarios 35.00
Materiales - 250.00
Induccidén de procedimientos establecidos 5 dias 325.00
. ) ., . » 3 supervisores 50.00
Procedimientos establecidos Remuneracion por la induccién - 4,375.00
10 operarios 35.00
Materiales - 250.00
TOTAL 15,450.00
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3.2.5.2. Beneficios de las propuestas

Los beneficios de esta propuesta se reflejan la reduccién de la productividad por

los ingresos no percibidos por productos con especificaciones erroneas o baja calidad. En

los ingresos no percibidos se tomo un 90% con respecto al actual, debido a la naturaleza

de las operaciones y al personal de la empresa, este porcentaje se baso bajo los criterios

de los investigadores. En la tabla 73 se detalla el monto econémico por ingresos no

percibidos, el cual asciende a 26,301.60 soles anuales. (Detalle anexo 6)

Tabla 69

Ingresos anuales no percibidos por productos erréneos o de baja calidad

INGRESOS NO PERCIBIDOS
MES POR NO CUMPLIMIENTO DE
ESPECIFICACIONES (S/)

INGRESOS NO PERCIBIDOS
POR BAJA CALIDAD (S/)

Enero 3,440.70 1,623.60
Febrero 4,026.60 2,653.20
Marzo 999.90 3,5672.10
Abril 5,091.30 4,419.00
Mayo 6,519.60 3,222.00
Junio 5,267.70 2,115.00
Julio 3,256.20 2,486.70
Agosto 2,399.40 1,510.20
TOTAL 31,001.40 21,601.80
INGRESOS NO PERCIBIDOS

TOTALES 52,603.20
PROMEDIO MENSUAL 6,575.40
PROMEDIO DE 4 MESES 26,301.60

3.2.5.3. Beneficio costo de las propuestas

Para determinar si las propuestas en la gestion de procesos son factibles

econdmicamente, se determina a través del beneficio costo.

o 26,301.60
Beneficio — costo =

1545000 -0

El resultado obtenido es de 1.70, lo que indica que por cada sol invertido en las

propuestas se obtiene un beneficio de 0.70 soles.
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3.3. Discusion de resultados

Actualmente en la imprenta Bazan realizan sus procesos de manera empirica.
Por eso se realizO una propuesta de gestion por procesos para el aumento de su
productividad.

Para Manrique (2017) en su tesis titulada “Disefo de un modelo de gestion para
mejorar la rentabilidad mediante el incremento de la productividad y el control de los
costos en proyectos de construccion” realizd6 modelos de gestion por procesos
aplicandolo a sus areas administrativas, el cual obtuvo como resultado que su
productividad aument6 en 5.95% y se logré cumplir con la planificacion de la
produccion en un 98%. Al igual que la investigacion de Manrique, este trabajo
aumento su productividad realizando una gestion por procesos, se tomo en cuenta para
el area administrativa de atencién al cliente. La metodologia que se aplicd fue un
mapeo de procesos, y los procesos mas relevantes para cumplir con el servicio al
cliente, se realiz6 una caracterizacion donde se determind los indicadores de
seguimiento.

En el caso de Santa Maria en una tesis titulada “Gestion administrativa y
productividad segun trabajadores del cultivo de camarones” en Tumbes el cual aplico
encuestas, entrevistas para identificar los puntos criticos, determin6 que la gestion por
procesos Y la productividad tiene un indice de relacion de 88.7%, esto indica que al
mejorar la gestion por procesos por ende se mejora la productividad de la organizacion.

Para Cueva (2016) en su trabajo de titulacion de magister titulada “Analisis y
propuesta de mejora de la productividad del departamento de ventas de ELSYSTEC
S.A.” la cual elabord encuestas a los clientes para identificar las fallas de la empresa.
Esta redisefid el proceso de ventas, realizando una caracterizacion y un Manual de
organizaciones y funciones, con lo que se obtuvo un aumento de 5.83% en su
productividad.

Por ello en esta investigacion se propuso implementar una gestion por procesos,
aplicando la metodologia del mapeo de procesos y caracterizacion de ellos, el cual va

a permitir aumentar la productividad en un 16%.
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CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDCIONES
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En la imprenta Bazan se realizo el diagnostico actual de sus procesos, realizando
entrevistas, fichas de observacion, diagrama Causa Efecto, Matriz QFD, Matriz FODA 'y
analisis documentario, donde se obtiene que el promedio de la productividad de mano de
obra es de 0.279, el promedio de la productividad de la maquinaria es de 0.392 y el
promedio de la productividad de los materiales es de 0.042.

Los procesos criticos de la imprenta Bazan se han determinado en el area de
produccidn, en el area de mantenimiento y en el area de atencion al cliente, los cuales
influyen directamente en la productividad de la empresa.

La propuesta de gestion de procesos se baso en disefiar la caracterizacion de los
procesos de produccion, mantenimiento y de atencion al cliente, también se realizaron las
fichas de los procesos y los procedimientos de estas areas. Adicional a ello, se realiz6 una
planificacion de la produccion, en base a ello se establecio un plan de requerimiento de
materiales. Con estas mejoras, se obtuvo que la productividad de mano de obra aumentd
en 37%, la productividad de la maquinaria aumentd en 53%, la productividad de los
materiales aumentd en 17%, con esto se obtiene que la productividad total aumento en
45%.

En cuanto al andlisis beneficio costo que presenta la propuesta de mejora, se
detalla los costos que se generaran y el beneficio que la imprenta Bazan obtendra con la
implementacién, obteniendo como resultado de 1.70 lo que significa que por cada sol
invertido la imprenta tendra una ganancia de 0,70 soles, concluyendo que la propuesta de

mejora es rentable.
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4.2 Recomendaciones

Se recomienda que el gerente general realice un seguimiento de los resultados que
conlleve un cronograma de ejecucion para observar si se esta realizando de forma
correcta.

Mantener disciplinas en control documentario, delegando responsabilidades.

Establecer un andlisis para elaborar un plan de mantenimiento y tener el objetivo

de mejorar la confiabilidad y disponibilidad de la maquinaria.
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ANEXOS

ANEXO N°1: Caracterizacion del proceso de planificacion de la produccion

DOCUMENTO

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION

VERSION: 01

FECHA: 01/11/2019

Gestién de Calidad

NOMBRE DEL SUBPROCESO

PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

TIPO DE PROCESO

OPERATIVO

RESPONSABLE DEL PROCESO

SUPERVISOR DE PRODUCCION

OBJETIVO:

Definir el plan de produccioén para cumplir con la meta gerencial (10% mas respecto al afio anterior ) estableciendo un equilibrio entre la produccién y la capacidad efectiva
de las méquinas , atendiendo las necesidades de la demanda en el harizonte de planificacion méas pequefio posible y asegurando la utilizacion 6ptima de dichos recursos
(materiales, personal y maquinaria).

trazadas para la siguiente campafa

de obra

INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA |RESPONSABLHE REGISTRO
i ti b Supervisor de Formato diario de
Produccion Produccién = ———20 2% 80% Anual P L L
ciclo produccion produccion
- L i imi _ _produccibnreal o0 Supervisor de . i
Cumplimiento de programacién Porcentaje de cumplimiento =200 CGo anificada* 100% =80% Mensual pfo duccion Registros de produccién
. - . i6 rvisor . L
Capacidad real o efectiva Capacidad real = 222 000, Z90% Mensual Supervisor de Registros de produccion
eficiencia produccion
- pedidos atendidos a tiempo Supervisor de | Registro de cumplimiento
Cumplimiento de plazos de entrega CPE = pedidos totales 0% 95% Semanal P i 9 P
produccion de los plazos de entrega
[ PROVEEDORES | ENTRADAS | ACTIVIDADES | SALIDAS CLIENTES |
PLANEAR:
Area de Ventas Plan de ventas ii;t?g:;i%iigir fbfz;oduccmn de acuerdo ala capacidad de la Plan de produccion Gestion Gerencial
L . L Nuevo plan de produccion
Area de Ventas Informe de las nuevas metas Planear la produccién de acuerdo a la capacidad de la maquinaria y mano proyectado para la siguiente Gestion Gerencial

campafia

Gestion Gerencial

Plan de produccién aprobado

proceso

Definir requerimientos de cantidad de materia prima e insumos para

Plan de requerimientos de
materiales e insumos

Area de Logistica

HACER:

Gestion Gerencial

Plan de produccién aprobado

Ejecucion del plan de produccion

Informe de indicadores de
produccién

Area de produccién

Area de produccién

Plan agregado de produccion

Mantener ocupada la mano de obra disponible para cumplir con los

pedidos solicitados

Informacion sobre nivel de
desempefio de los trabajadores

Area de produccion

Area de produccion

Necesidad de maquinas eficientes

Evaluacion y prevencion del tiempo muerto por fallas de las maquinaria

Informacién sobre fallas y plan de
mantenimiendo

Area de Mantenimiento

VERIFICAR:

Area de produccién

Programa de las actividades
planificadas

Verificar el cumplimiento de las actividades planificadas durante el
horizonte de tiempo establecido.

Cumplimiento o no cumplimiento de
las metas establecidas por la alta

direccion

Gestion Gerencial

ACTUAR:

Area de Mantenimiento

Magquinas arregladas y eficientes |

|Comprobar el buen funcionamiento de las maquinas

‘ Mejor rendimiento de los equipos

Area de Mantenimiento

REQUISITOS
ESPECIFICOS DE
RECURSOS DOCUMENTOS DEL PROCESO REGISTROS DEL PROCESO LA NORMA ISO
9001 QUE APLICAN
AL PROCESO
HUMANOS Registro de unidades producidas. 7.1
Operarios de cada area Formatos de indicadores Registro de produccién. 7.3
Supervisores Formatos diarios de Produccién Registro de materia prima e 7.6
FISICOS insumos.
Plan de produccién aprobado Registro de horas laboradas. 75
Requerimiento de materiales
CONTROL DE REVISIONES
REVISION N° FECHA DESCRIPCION ELABORADO REVISADO
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ANEXO N°2: Ficha del proceso de planificacion de la produccion

FASE PAG
FICHA RESUMEN DEL Area de Produccion 1
PROCESO DE
PLANIFICACION DE LA VERSION FECHA
PRODUCCION 1 01/11/2019
PROCESO PROPIETARIO
Planificacién de la Produccién Supeniisor de produccion
MISION DOCUMENTACION
. ” . Requerimiento de insumos y de necesidades.
Definir el plan de producciéon para cumplir con la meta
) . o - . Plan de ventas
gerencial ( 10% mas respecto al afio anterior ) estableciendo
un equilibrio entre la produccion y la capacidad efectiva de la
magquinaria , atendiendo las necesidades de la demanda en el
horizonte de planificacién mas pequefio posible y asegurando
la utilizacién éptima de dichos recursos (materiales, personal
y magquinaria).

@]
o
?\J

EMPIEZA: Plan de Ventas

INCLUYE: Organizar la produccién

TERMINA: Aplicar el plan de Produccién aprobado y estructurado

ENTRADAS: Plan de ventas, informe de las nuevas metas trazadas para la siguiente campafia, plan de produccion aprobado,

necesidad de maquinas eficientes, programa de las actividades planificadas

PROVEEDORES: Area de Ventas, Gestion Gerencial, Area de Produccion, Area de Logistica

SALIDAS: Bases para la fabricacion de productos, Procesos conformes de acuerdo al requerimiento del cliente, Registro de
las fallas de magquinaria, Producto terminado y conforme por Calidad, Entrega de pedidos en el tiempo establecido, Ficha de

productos faltantes, Formatos de indicadores de mermas y desperdicios, Mejora de resultados.

CLIENTES: Area de Produccion, Area de Calidad, Area de ventas, Clientes

INPECCIONES

REGISTROS

Inspeccién de producto terminado Programacioén de produccion

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

Porcentaje Produccién

Porcentaje de Cumplimiento de la programacion
Porcentaje de capacidad real

Porcentaje de cumplimiento de plazos de entrega

Producto terminado

ELABORADO

FECHA REVISADO FECHA APROBADO FECHA

130



ANEXO N° 3

Formato de Validacion de Entrevista

[% | UNIVERSIDAD
‘ SENOR DI SIPAN

Universidad Seiior de Sipan

Escuela Académico Profesional de Ingenierfa Industrial

Apellidos y nombres del experto: .......5 /"
Grado Académico: ..................0..

Cargo e Institucion: ....................

FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPE
- Ll

X

0 ECRE R

1Gne

Nombre del instrumento a validar: Entrevista

RTOS
) 1 S

Autor del instrumento: Gil Lizano Carlos y Quiliche Pesantes Jeanpiere

Titulo del Proyecto de Tesis: “Gestidn por procesos, para incrementar la productividad

en la empresa Imprente Bazan Chiclayo”

Calificacion |
Indicadores Criterios Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno
DeOa5 ( De6a10 | De11a15| De16a20
Claridad Los items estan
formulados con wa
lenguaje apropiado vy \»é;
comprensible
Organizacion | Existe una organizacion
légica en la redaccion ‘ L/
de los items
Suficiencia Los items son
suficientes para medir ’ i
los indicadores de las -
variables
Validez El instrumento es capaz =
de medir lo que se ( o
requiere
Viabilidad Es viable su aplicacion ' 6
Valoracion
Puntaje: (De 0 a 20) {b e
Heno

Calificacion: (De Deficiente a Muy bueno)

Observaciones

FIBNAS sy

No. Colegiaturamr

ING!

Fecha: 0 2/C 7/ 2019

eeuunVunnanenaanns

IVASPEATA SANCHEZ

INGENIERIA IN DIJSTR.IAL
ENIERO
Reg. CIP. N° 163595
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
“IMPRENTA BAZAN CHICLAYO”

La presente entrevista se realiza con el objeto de conocer la situacion

problematica de la empresa, para proponer alternativas de mejora.

ENTREVISTADO: Davy Valdivia Bazén

Cargo:
Fecha:

1)

2)

6)
7)

8)

9)

Gerente propietario

Junio del 2019.

(Qué objetivos estratégicos tiene la empresa?

Con respecto a los proveedores ;Cuales son los problemas mas comunes que se
presentan?

;Cual cree que es factor clave, por el cual los clientes prefieren su producto?

En su opinién, jqué tan capacitado considera que esta el personal de esta empresa?
(En qué se puede mejorar?

(Considera que los procesos actuales son adecuados, o hay algunos que podrian
mejorarse?

(Cual de los procesos cree que es el mas importante? jPor qué?

Con respecto a los clientes ;Cuales son los problemas mas comunes que se
presentan en la empresa?

. Considera que el orden y la limpieza en el area de trabajo influyen en el tiempo
de realizar un trabajo?

En su opinion, ;los desperdicios de materiales durante el trabajo diario afectan a

la produccion?

10) ;Se realiza mantenimiento a las maquinas? ;Se programan las actividades de

mantenimiento?

N,
B L L b bt g i
HESAL ON RVASPLATA SANGHEZ
Mg. INGENIERIA INDUSTRIAL
INGENIERO QUIMICO
Reg. CIP. N° 163595
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| UNIVERSIDAD
| SENOR DE SIPAN

Universidad Seitor de Sipan
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial
FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: 91/ s 29 "0/9 /5\ ~ joS@ 4@06?/ .......
Grado Académico: &gt Soppl.. Chada. Mlenagementh.....
Cargo e Institucion: 29.((’(’.24@......7{?@%? °/°ﬂ4//¢0'055 ...............
Nombre del instrumento a validar: Entrevista

Autor del instrumento: Gil Lizano Carlos y Quiliche Pesantes Jeanpiere

Titulo del Proyecto de Tesis: “Gestion por procesos, para incrementar la productividad

en la empresa Imprente Bazan Chiclayo”

Calificacion
Indicadores Criterios Deficient | Regular Bueno | Muy bueno
e
De0a5 De6a10 [ De11a15| De16a20
Claridad Los items estan
formulados con

lenguaje apropiado vy
comprensible
Organizacién | Existe una
organizacion ldgica en
la redaccion de los
items

Suficiencia Los items son
suficientes para medir
los indicadores de las
variables

Validez El  instrumento es
capaz de medir lo que
se requiere

Viabilidad Es viable su aplicacién

K X S

Valoracion

Puntaje: (De 0a20) ...... /5

Calificacion: (De Deficiente a Muy bueno)

Observaciones

&Nanuel Armas Zavaleta
ING. INDUSTRIAL
R. CIP. N° 221101
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| UNIVERSIDAD
| SENOR DI SIPAN

No. Colegiatura

ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
“IMPRENTA BAZAN CHICLAYO”

La presente entrevista se realiza con el objeto de conocer la situacion

problematica de la empresa, para proponer alternativas de mejora.

ENTREVISTADO: Davy Valdivia Bazan

Cargo
Fecha

1
2)

3)
4)

5)

6)
7

8)

9)

: Gerente propietario

: Junio del 2019.

(Qué objetivos estratégicos tiene la empresa?

Con respecto a los proveedores ;Cudles son los problemas méas comunes que se
presentan?

¢ Cudl cree que es factor clave, por el cual los clientes prefieren su producto?

En su opinion, ;qué tan capacitado considera que estd el personal de esta
empresa? (En qué se puede mejorar?

¢Considera que los procesos actuales son adecuados, o hay algunos que podrian
mcjorarse?

¢Cudl de los procesos cree que es el mas importante? ;Por qué?

Con respecto a los clientes ;Cudles son los problemas méas comunes que se
presentan en la empresa?

Considera que ¢l orden y la limpieza en ¢l area de trabajo influyen en el tiempo
de realizar un trabajo?

En su opinién, ;los desperdicios de materiales durante el trabajo diario afectan a

la produccion?

10) ;Se realiza mantenimiento a las méquinas? ;Se programan las actividades de

mantenimiento?
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{ UNIVERSIDAD
| SENOR DE SIPAN

Universidad Seiior de Sipan
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

FICHA DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: ( J eriit-

Cargo e Institucion: W E o S O 2o
Nombre del instrumento a validar: Entrevista
Autor del instrumento: Gil Lizano Carlos y Quiliche Pesantes Jeanpiere

Titulo del Proyecto de Tesis: “Gestion por procesos, para incrementar la productividad

en la empresa Imprente Bazan Chiclayo”

N Calificacién
Indicadores Criterios Deficient | Regular Bueno | Muy bueno
e
De0Oa5 De6a10 [De11a15| De16a20
Claridad Los items estan
formulados con /
lenguaje apropiado y / ?
comprensible
Organizacion | Existe una
organizacion ldégica en / é
la redaccién de los
items
Suficiencia Los items son
suficientes para medir
los indicadores de las /S/
variables
Validez El  instrumento es -
capaz de medir lo que / é
se requiere
Viabilidad Es viable su aplicacion /é
Valoracion )
Puntaje: (De 0a20) ....... /é .......

L
Calificacion: (De Deficiente a Muy bueno) / /

Observaciones
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

No. Colegiatura

ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
“IMPRENTA BAZAN CHICLAYO”

La presente entrevista se realiza con el objeto de conocer la situacion

problematica de la empresa, para proponer alternativas de mejora.

ENTREVISTADO: Davy Valdivia Bazan

Cargo:
Fecha:

1)
2)

5)

6)
7

9)

Gerente propietario

Junio del 2019

(Qué objetivos estratégicos tiene la empresa?

Con respecto a los proveedores ;Cuales son los problemas mas comunes que se
presentan?

¢ Cual cree que es factor clave, por el cual los clientes prefieren su producto?

En su opinién, ;qué tan capacitado considera que esta el personal de esta
empresa? (En qué se puede mejorar?

¢ Considera que los procesos actuales son adecuados, o hay algunos que podrian
mejorarse?

Cual de los procesos cree que es el mas importante? ;Por qué?

Con respecto a los clientes ;Cuales son los problemas mas comunes que se
presentan en la empresa?

¢ Considera que el orden y la limpieza en el area de trabajo influyen en el tiempo
de realizar un trabajo?

En su opinion, ;los desperdicios de materiales durante el trabajo diario afectan a

la produccion?

10) (Se realiza mantenimiento a las maquinas? ;Se programan las actividades de

mantenimiento?
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ANEXO N°4: Procedimientos del area de produccion

AREA DE PRODUCCION
Cddigo: AP-APN_001 Pagina: 1 de 10
Version: 001 Fecha: 01/11/2019

PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE
PRODUCTO NO CONFORME

CARGO NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORADO

POR:

REVI
POR:

SADO

APROBADO

POR:
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1. Objetivo
Se debe establecer un seguimiento a las actividades para fijar que los productos
no conformes se identifiquen y controlen para prevenir su uso en el siguiente
proceso.
2. Alcance
Este procedimiento se aplica en el &rea de produccion teniendo como responsable
al operario de las maquinas el cual identifica, documenta, segregar y notifica a al
supervisor de produccion para que haga el analisis.
3. Normativa interna/externa
— Norma ISO 9001:2008 “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos”.
— Norma ISO 9000: 2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos
y vocabulario”.
4. Definiciones
— Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.
— Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.
— Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
— Producto: Resultado de un proceso.
— Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entradas en resultados.
— Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos.
5. Responsables
— Supervisor de Produccion
— Operarios
6. Desarrollo de proceso
— ldentificacion y reporte de la no conformidad:
Las personas que estén involucradas en la etapa de produccion, el cual detecte
un producto defectuoso, debera comunicar al supervisor de produccion.
El supervisor de produccion analiza las fallas o la infraccion:
a) Se puede documentar la falla y seguir con el proceso siempre y cuando la
falla se pueda solucionar con los procedimientos de control de calidad,
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b) Si no se cumplen con los controles de calidad en el proceso, se procede a
su reporte y/o registro, con el fin detener y eliminar el producto.
La deteccion de productos no conformes, puede estar relacionada con
incumplimiento de:
- Documentos tales como, procedimientos, instrucciones, manuales,

programas, especificaciones, planes, etc.

— Reuvision de la no conformidad:
El encargado elabora un informe detallando cada caracteristica y
especificaciones no cumplidas, informado también las consecuencias por el uso
de este producto.
La gravedad de las No Conformidades puede ser considerada:
— Muy Grave: cuando conlleva un riesgo importante que
compromete la salud o seguridad del persona o de los usuarios.
— Grave: cuando afecta al resultado final del producto con
incumplimiento de las especificaciones pactadas con el cliente.
— Leve: cuando afecta al desarrollo del proceso o actividad sin

provocar desviaciones perceptibles por el cliente o usuarios.

— Toma de acciones y supervision:
Después de hacer un andlisis del producto defectuoso: se determina que
acciones se pueden tomar de acuerdo a las caracteristicas del producto. Estas
decisiones las toma el supervisor de produccién dando las disposiciones
adecuadas para aplicar, sea:
— Realizar un reproceso siempre y cuando los defectos del producto sean
minimos.
— Si en caso el producto no cumple con las caracteristicas para un
reproceso este se desecha.
Ya determinada la accion que se aplicara sobre el producto no conforme se
identifica al mismo con la etiqueta correspondiente; si el producto ha sido
reprocesado se le realiza una nueva inspeccion para determinar que el mismo

puede ser reprocesado.
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— Aprobacion y cierre del producto no conforme:

Luego que se aplicado la accion tomada se realiza el informe

correspondiente para determinar el producto fue reprocesado y aceptado

conforme; se da por cerrado el informe.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Identificacion y reporte del producto

no conforme.

Operario

Revision el analisis

Supervisor de produccion

Toma de acciones

Supervisor de produccion

Supervision de las acciones

Supervisor de produccion

Aprobacion de acciones

Supervisor de produccion

Cierre del reporte

Supervisor de produccion

En el informe de cierre se detalla el problema que existid, en qué etapa del

proceso se suscitd y las acciones tomadas.

7. Documentos

— Informe de analisis del producto no conforme.

— Informe del producto no conforme.

— Informe de cierre de reporte

8. Registros

— Formato de Registro del producto no conforme.

— Registro del desecho del producto no conforme.
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REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME

Imprenta Bazan

Area:
Proceso:
FECHA QUIEN LO PERSONA
N° MOTIVO (DESCRIPCION) CANTIDAD DE DETECTA DESIGNADA PARA AUTORIZO
DETEC. CORREGIR
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REGISTRO DEL DESECHO DEL PRODUCTO NO CONFORME

Imprenta Bazan

Area:
Proceso:
PERSONA INSTRUCCION O
MOTIVO DE FECHA :
ID. | DESECHO DEL DE Agg;@ﬁﬁgff DDCI)?ZTJOI\/ISIIE(I:\II'I(')AI\\ICTBNNAI[;/E AUTORIZO | OBSERVACIONES
PRODUCTO  |DESECHO

PRODUCTO EVIDENCIA
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INTRUCTIVO DE LLENADO
(1) Numero de identificacion.
(2) Descripcion breve del motivo del desecho del producto.
(3) Fecha en que se desecha el producto.
(4) Persona asignada para desechar el producto.
(5) Breve descripcion de la disposicion final del producto a desechar y de la
documentacidon de evidencia (oficio, solicitud, etc).
(6) Nombre de la persona que autoriza la tarea de desecho.

(7) Observaciones del producto a desechar.
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AREA DE PRODUCCION

Codigo: AP-RMP_001

Pagina: 1 de 5

Version: 001

Fecha: 01/11/2019

PROCEDIMIENTO PARA LA
RECEPCION DE MATERIA PRIMA
EN LA IMPRENTA BAZAN

CARGO

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR:

REVISADO
POR:

APROBADO
POR:
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1. Objetivo. Establecer acciones recepcion de materia prima en la imprenta Bazan al

momento de ingresar a la empresa.

2. Alcance. Procedimiento aplicable a toda recepcion de materia prima al momento de

ingresar a la empresa.

3. Definiciones
— Proveedor. Organizacion o persona que proporciona un producto.
— Materia Prima. Toda sustancia, activa o inactiva, empleada en la
fabricacion de un medicamento, ya permanezca inalterada, se modifique

o0 desaparezca en el transcurso del proceso.

4. Responsables.

— Operarios

5. Desarrollo del Procedimiento
5.1 Verificar la orden de carga
El personal que recepciona la materia prima debe realizar la comprobacion de
que lo recepcionado se corresponde con el material pedido.
Para ello debe comprobar que:
- El comprobante de entrega coincide con el material pedido.
- El material recibido se corresponde con lo indicado en el comprobante de
entrega.
- El estado de papel, la tinta, PVC, acrilico, las placas, entre otros, si es el
correcto.
De no coincidir la cantidad solicitada por la empresa con la cantidad
recepcionada por parte del proveedor el lote sera rechazado y registrado en su
respectivo registro.
Después de esta primera inspeccion, las materias primas aceptables deberan

registrarse inmediatamente.

5.2 Registro de Recepcion. Contiene los datos minimos que identifican cada

materia prima que existen en la imprenta Bazan
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Datos:
- Nombre de quien lo recepciona
- Proveedor
- Lugar de procedencia
- Producto
- Cantidad
- Hora de Recepcion

- Firma.

5.3 Horarios

El usuario debe planear los horarios de recepcion, de tal manera que ningln
vehiculo sea recepcionado después de las cuatro de la tarde. A su vez y por
razones de seguridad y eficiencia, debe establecer mecanismos que permitan el
descargue y recibo de mercancias todos los dias, durante el horario de trabajo. No
se reciben vehiculos a cualquier hora, por la posibilidad de existencia de pérdida
de mercancia.

6 Documentos.
- Normativa legal aplicable.
- Manual de procedimientos aplicables.

- Normas generales de Seguridad Preventiva

7 Registros.

Formato del registro de entrada de proveedores
Formato del registro de lotes rechazados en el area de recepcion de materia prima
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REGISTRO DE ENTRADA DE PROVEEDORES A LA IMPRENTA BAZAN

FECHA: /
NOMBRE LUGAR DE HORA DE
DE QUIEN PROVEEDOR PROCEDENCIA PRODUCTO CANTIDAD - FIRMA
RECIBE RECEPCION
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REGISTRO DE LOTES RECHAZADOS EN EL AREA DE RECPCION DE MATERIA PRIMA

FECHA: / /
MATERIAL | MATERIAL | PROVEEDOR LUGAR DE HORA | FECHA | N°DE GUIA | OBSERVACIONES
SOLICITADO | INGRESADO PROCEDENCIA DE
REMISION
RECHAZADA.
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AREA DE PRODUCCION

Codigo: AP-PDP_001

Pagina: 1 de 5

Version: 001

Fecha: 01/11/2019

LA PRODUCCION

PROCEDIMIENTO PLANIFICACION DE

CARGO

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR:

REVISADO
POR:

APROBADO
POR:
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1. OBJETIVO

Establecer los principios basicos para realizar la planificacion de la produccion de

productos en Imprenta Bazén.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para la planificacion de la produccién de productos

realizados en Imprenta Bazén.

3. RESPONSABILIDAD

Supervisor de produccion

4. DEFINICIONES

Producto: resultado de un proceso.

No conformidad: incumplimiento de un requisito especificado.

Planificar: Pensar y planear algo antes de actuar, llevar a cabo un objetivo.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

5. REFERENCIAS

Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y vocabulario Norma ISO
9000.

Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos Norma ISO 9001:2008.
Manual de Calidad.

6. DESCRIPCION

Imprenta Bazan cuenta con un registro de control de inventarios, el cual identifica los

articulos que se mantienen en stock, mediante este control se puede identificar el stock

minimo para un determinado producto.

6.1

IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

Las necesidades de los clientes se reciben a través del area de ventas, mediante pedidos

y requerimientos de compra.

El area de ventas recibe los pedidos de los clientes y evalla el programa diario de

produccion con la finalidad de confirmar la fecha de entrega.
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En el programa diario de produccion, ventas identifica los articulos que se estan
produciendo y los que se esperan producir para segun eso poder concretar las fechas
de entrega y cumplir con los pedidos.

El &rea de ventas comunica a produccion los pedidos de los clientes y la fecha de

entrega para pasar a ser producidos.

6.2 IDENTIFICACION DE BAJAS EN EL STOCK EN ALMACEN DE
PRODUCTO TERMINADO

El asistente de logistica evalta el stock minimo que produce la empresa con la
finalidad de mantener un stock disponible para satisfacer la demanda del mercado.
Dada la situacién de una baja en el stock de un determinado producto, el asistente de
logistica comunica al gerente, mediante una solicitud de produccién la cantidad que se
debe producir.

6.3 PLANIFICACION DE LA PRODUCCION

A partir de la informacidn facilitada por ventas y/o almacén de producto terminado, el
supervisor de produccion elabora la planificacion de la produccién diaria.

El supervisor de produccion es el responsable del cumplimiento de los procesos
operativos en la maquinaria, utilizando los registros programa diario de produccién,
de tal forma que se eviten cortes innecesarios de operaciones y cambios de procesos
que afecten a la eficiencia y productividad de la empresa.

Para el cumplimiento de la planificacién de la produccidn, se requiere contar con todos
los materiales e insumos requeridos, con la finalidad de dar agilidad a los procesos
internos y optimizar el funcionamiento de la planta.

El supervisor de produccion puedo hacer un cambio en la produccién ya planificada
(urgencias, pedidos de clientes) siempre y cuando sea comunicada y aprobada por el
gerente.

6.4 CUMPLIMIENTO DE LA PLANIFICACION DE LA PRODUCCION
Como medida de control y verificacion de la eficacia de la planificacién de la
produccion, el supervisor de Produccion es el responsable de evaluar el cumplimiento
de lo planificado.

En caso de incumplimiento, el supervisor de Produccién tiene la obligacion de
proponer y tomar acciones correctivas que considere necesarias para cumplir con las

actividades planificadas.
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7. REGISTROS

Programa diario de produccion

FORMATO DE PRODUCCION DIARIA

PRODUCCION
DIARIA

IMPRENTA BAZAN

NRO:

| FECHA:

TABLA DE ANALISIS DE LA PRODUCCION

RESPONSABLE

Lotes PRODUCCION REAL

PLAN DE PRODUCCION DIARIO

20

Total

VARIACION

PROBLEMAS IDENTIFICADOS

RECOMENDACION
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CARGO

NOMBRE

FIRMA

FECHA
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POR:
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POR:
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1.- Objetivo: Determinar las especificaciones técnicas de los insumos y asi se asegure la
obtencion de los insumos adecuados que satisfagan los requerimientos de calidad de los

productos de la imprenta Bazan.

2.- Alcance: Este procedimiento aplica para la compra de insumos en la imprenta Bazan.
3.- Definiciones:
— Especificacion: Determinacion, explicacion o detalle de las caracteristicas o
cualidades de una cosa. En general, acto de dividir o clasificar en especies
0 grupos.
— Insumo: Conjunto de bienes empleados en la produccion de otros bienes.
4.- Responsables:
— Asistente de produccion
5.- Desarrollo del Procedimiento:
5.1. Establecer las necesidades de la organizacion:
El supervisor de produccién evalla directamente las necesidades de los productos
de uso general para el desarrollo de sus trabajos.
5.2. Determinar lo que el mercado puede abastecer:
El asistente de logistica evalla el mercado de proveedores y su capacidad.

5.3. Determinar los estandares individuales establecidos por el comprador:

El asistente de logistica toma en cuenta los requerimientos del cliente final, en

base a estudios de mercado.

5.4. Elaborar la lista de especificaciones técnicas de los insumos

En base a los puntos anteriores se elabora una lista de especificaciones
técnicas.
6.- Documentos:

- Normatividad vigente
- Requerimientos de calidad

- Lista de especificaciones técnicas
7.- Registros:

- Formato del registro de especificaciones de insumos.

- Formato del registro de necesidades.
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REGISTRO DE

ESPECIFICACIONES DE INSUMOS

Imprenta Bazan

Area:

Fecha: / /

Lote:

Caracteristicas

Papel

Tinta

Placas

CcODIGO

Nombre comercial

Marca

Nombre proveedor

Gramaje/ Espesor

peso neto

Lote

Fecha de fabricacion

Fecha de

vencimiento

Recibido por:

REGISTRO DE NECESIDADES Imprenta Bazan

Fecha:_/ [/

AREA [INSUMO

DESCRIPCION

CANTIDAD

UNIDAD OBSERVACIONES

Responsable(s) :
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ANEXO N°5: Procedimientos del area de mantenimiento

AREA DE MANTENIMIENTO
Codigo: AP-PMC_001 Pagina: 1 de 10
Version: 001 Fecha: 01/11/2019

PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO

CORRECTIVO

CARGO NOMBRE FIRMA FECHA
ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:
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1. OBJETIVO:

Establecer el procedimiento para realizar el mantenimiento correctivo de las maquinas o
equipos existentes en el proceso de Produccién de la empresa Imprenta Bazan., con el fin de
corregir deficiencias no planificadas y garantizar la continuidad de los procesos.

2. ALCANCE:
Este procedimiento aplica a los equipos 0 maquinas del proceso de produccion de la empresa

Imprenta Bazan.

3. DEFINICIONES:

— Mantenimiento: Accién eficaz para mejorar los aspectos operativos relevantes
de un establecimiento tales como seguridad, funcionalidad, productividad, etc.

— [Equipo: Se entiende por éste a todo aparato 0 maquina, operacional o funcional,
que relina piezas eléctricas y mecanicas

— Mantenimiento Correctivo: Actividad programada ante una falla o averia en un
equipo o componente de este, a fin de permitir que se continle operando
normalmente. Se aplica también a las instalaciones.

— Mantenimiento de Equipos: Se aplica a las actividades que se realizan a los
equipos y accesorios.

— Falla: Situacién que se presenta en una maquina o equipo, sin interrumpir su
operacion o afectar la calidad del producto en proceso.

— Averia: Situacion que se presenta en una magquina o equipo, interrumpiendo su

normal funcionamiento.

4. RESPONSABLES:

— Supervisor de mantenimiento.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

5.1. Deteccion de fallas o averia:
El personal de la planta en el trabajo diario, detecta el funcionamiento incorrecto de
alguna maquina y procedera a su identificacion, siempre que sea posible, llenando un

registro de identificacién colocando la causa que genero la falla o la averia.
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5.2. Solicitud de mantenimiento:

Una vez identificada la falla o averia el personal encargado informa a su jefe inmediato
entregdndole el registro de identificacion, éste a su vez pondra en conocimiento al
responsable del mantenimiento correctivo mediante una solicitud de mantenimiento.
5.3. Asignacion de la orden de trabajo y supervision del trabajo realizado:
Considerando el recurso humano disponible, se asigna la Orden de Trabajo en la cual se
detalla el responsable que realizard el mantenimiento de la falla asi como los recursos
que utilizara en este trabajo.

5.4. Registro del Mantenimiento Realizado:

Se realiza los registros de segun el tipo de problema identificado: registro de falla
registro de averia, los cuales son firmados y se entrega una copia al supervisor de
produccion.

5.5. Verificacion y Evaluacion de Mantenimiento:

El supervisor de realizar el mantenimiento reporta el trabajo realizado al gerente de
produccion entregandole una copia de la orden de trabajo, el cual verifica y evalla el
trabajo realizado.

. REGISTROS:

Registro de identificacion de falla o averia.
Registro de solicitud de mantenimiento.
Registro de orden de trabajo.

Registro de Falla.

Registro de Averia.

Registro general de fallas y averias.
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Registro de identificacion de falla o averia

Registro N°

Area:

Responsable:

Equipo o Maquina:

Marca/ Serie

Fecha: Turno:
Reporte por: Averia Falla Otra (especifique) | |
Hora de Reporte Causa
Observaciones:
Amerita Seguimiento
i | | No

Realizado por: Firma:
Revisado por: Firma:
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Registro de solicitud de mantenimiento

N° de Solicitud

1- SOLICITANTE

Nombre Cargo Fecha Hora
2- MAQUINA
Nombre:
Marca: | Serie:
3- CARACTERISTICA DE LA AVERIA O FALLA
Tipo: Mecanico Eléctrico Lubricacién Otro
Descripcion de la Falla/ Averia y Servicio solicitado:
Observaciones y sugerencias:
Solicitante: Jefe de

Firma

Mantenimiento:

Firma
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Registro de orden de trabajo

N° de

Orden
Nombre de la Maquina:
Tipo de Mantenimiento: Mecanico Eléctrico Lubricacién
Asignado a:
Fecha de Realizacion de mantenimiento:
Descripcion del trabajo a realizar:
Lista de Herramientas y Equipos a utilizar
Herramientas Equipos

Nombre Cantidad Nombre Cantidad
Verificado Firma: Fecha:
por:
Aprobado Firma: Fecha:
por:
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Registro de Averia

Registro N°

Maquina: Marca: Serie: Operario:
Hora Encargado de Mant. i Repuestos Insumos
Fecha Descripcion de Reparacion
Inicio | Fin Nom?re.z/ Turno Averia No.n'mbre. y Cantidad No.ntnbre. Y |cantidad
Especialid. especificaciones especificaciones
Verificado por: Firma: Fecha:
Aprobado por: Firma: Fecha:
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Registro de Falla

Registro

NO
Maquina: Marca/serie: Operario:
E
Hora Tiempo ncargado de i Repuestos Insumos
Mant. Descripcion de .
Fecha entre Nombre/ Falla Reparacion Nombre Nombre
Inicio | Fin | fallas - Turno . .y Cantidad e .y Cantidad
Especialid. especificaciones especificaciones

Verificado por: Firma: Fecha:

Aprobado por: Firma: Fecha:

168



Registro general de fallas y averias

Registro

NO
Averias Fallas

Fecha " i d < L. . Ti de Parad

Area Maquina Cantidad tiempo de parada Area Maquina Cantidad | PO g€ rarada

(Hrs) (Hrs)
Total Total

Verificado por: Firma: Fecha:
Aprobado por: Firma: Fecha:
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AREA DE MANTENIMIENTO

Codigo: AP-EHMR_001 Pagina: 1 de 10

Version: 001 Fecha: 01/11/2019

PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE
EQUIPOS, HERRAMIENTAS,
MATERIALES Y REPUESTOS.

CARGO NOMBRE FIRMA FECHA

ELABORAD
O POR:

REVISADO
POR:

APROBADO
POR:
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PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE HERRAMIENTAS MANUALES

1- OBJETIVO: Dar a conocer el procedimiento para el adecuado uso y manejo de las
herramientas manuales utilizadas en el mantenimiento tanto correctivo como
preventivo, con el fin de prevenir accidentes, ademas de conseguir el
aprovechamiento maximo de sus funciones.

2- ALCANCE: Se encuentran dentro del alcance de este procedimiento todos los
operarios que, en su turno de trabajo, les corresponda manipular las herramientas
manuales.

3- RESPONSABLE: EIl Supervisor de mantenimiento es el responsable de que se
lleve a cabo el correcto uso de las herramientas manuales, para este caso la
manipulacion de éstas estarad a cargo de un técnico de mantenimiento.

4- REGISTROS: Registros de Herramientas

5- INSTRUCCION DE USO Y MANTENIMIENTO:

a) Uso: Las herramientas manuales estan conformadas por aquellas que, su uso infiere

en la instalacion, desinstalacion, montaje y desmontaje para mantenimiento de las
maquinas utilizadas a lo largo del proceso de los procesos.
Su adecuado uso depende del trabajo que se realizara de acuerdo a las medidas y
especificaciones técnicas de los repuestos cambiado en cada maquina; por lo tanto
si se cumple con las medidas tanto de las herramientas manuales como de los
repuestos se tendra una adecuada manipulacion, evitando asi accidentes o dafios a
las herramientas por el mal uso e incumplimiento de las especificaciones.

b) Mantenimiento : Se debe tener en cuenta la vida util de las herramientas, por lo
tanto si el uso de éstas va acorde con las indicaciones técnicas de medidas se podra
preservar su duracion, esto acompafiado de un buena limpieza y buen
mantenimiento después de uso lo que alarga su vida util.

Se debe tener en cuenta el procedimiento de limpieza, ya que los materiales usados

e insumos deben ser los adecuado para evitar dafios.
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PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE MATERIALES DE MANTENIMIENTO

1- OBJETIVO: Dar a conocer el procedimiento para el adecuado uso de materiales
utilizados en el mantenimiento tanto correctivo como preventivo, con el fin de
prevenir accidentes, ademas de conseguir el aprovechamiento méximo de sus
funciones.

2- ALCANCE: Se encuentran dentro del alcance de este procedimiento todos los
operarios que, en su turno de trabajo, les corresponda manipular los materiales
usados para mantenimiento.

3- RESPONSABLE: EIl Supervisor de mantenimiento es el responsable de que se
Ileve a cabo el correcto uso de los materiales de mantenimiento para este caso la
manipulacion de éstas estara a cargo de un técnico de mantenimiento.

4- REGISTROS: Registros de Verificacion de Materiales.

5- INSTRUCCION DE USO Y MANTENIMIENTO:

a) Uso: Los materiales estan conformadas por aquellos que, su uso infiere en la
instalacion, desinstalacion, montaje y desmontaje ademas los que son de uso directo
en los equipos (soldadura, oxigeno, acetileno, pinturas, etc), para mantenimiento de
las maquinas utilizadas a lo largo del proceso de los procesos.

Su adecuado uso depende del trabajo que se realizara ya sea en contacto directo con
los equipos o con las maquinas (limpieza, pintado, lubricacién).

Mantenimiento: El uso de los materiales en el mantenimiento de la maquinas debe
estar supervisado por el supervisor inmediato, para el caso de la soldadura el equipo
a utilizar sera la maquina de soldar en cuanto al oxigeno y acetileno sera con el
equipo de oxicorte, los aceites y grasas estaran en contacto directo con las piezas
claves de la maquina las cuales estan en constante movimiento, permitiendo la

lubricacion y evitar el desgaste por el trabajo realizado.
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PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE REPUESTOS DE MAQUINAS

1- OBJETIVO: Dar a conocer el procedimiento para el adecuado cambio de
repuestos en las maquinas en el mantenimiento tanto correctivo como preventivo,
con el fin de prevenir accidentes, ademas de conseguir el aprovechamiento maximo
de sus funciones técnicas.

2- ALCANCE: Se encuentran dentro del alcance de este procedimiento todos los
operarios que, en su turno de trabajo, les corresponda cambiar las piezas antiguas o
desgastadas por repuestos nuevos en el mantenimiento de la maquina.

3- RESPONSABLE: EIl Supervisor de mantenimiento es el responsable de que se
Ileve a cabos el correcto cambio de las piezas antiguas o desgastadas por repuestos
nuevos en el mantenimiento de las maquinas.

4- REGISTROS: Registros de Verificacion de Repuestos.

5- INSTRUCCION DE USO Y MANTENIMIENTO:

a) Uso: Los repuestos estan conformadas por aquellos que, su uso infiere en la
instalacion, desinstalacion, montaje y mantenimiento de las maquinas para realizar
el cambio de las piezas desgastadas, en mal estado o antiguas las cuales seran
utilizadas en las maquinas a lo largo del proceso de los procesos.

Mantenimiento: El mantenimiento de los repuestos dependera del uso y del plan
de mantenimiento que tengan las maquinas, para esto se debe tener alcance a las
herramientas adecuadas para el desmontaje y reparacion de las maquinas, lo cual
estara planificado en los registros de orden de trabajo ya sea para mantenimiento

preventivo o correctivo.
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Registros de Equipos Registro N°
EQUIPOS Proveedor Marca Cantidad V'df‘ util
(afios)
Verificado por: Firma: Fecha:
Aprobado por: Firma: Fecha:
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Registros de Herramientas

Registro
NO

HERRAMIENTAS Proveedor Marca Cantidad Vida util
(afos)
Observaciones:
Verificado por: Firma: Fecha:
Aprobado por: Firma: Fecha:
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Registros de Verificacion de Materiales

Registro N°

INSUMOS /MATERIALES Proveedor Marca Entradas Salidas Existencias
Verificado por: Firma: Fecha:
Aprobado por: Firma: Fecha:
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Registros de Verificacion de Repuestos Registro N°
REPUESTOS Proveedor Marca Entradas Salidas Existencias
Verificado por: Firma: Fecha:
Aprobado por: Firma: Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE GESTION
DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE CLIENTES

AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Codigo: AP-QRS_001

Pagina: 1 de 10

Version: 001

Fecha: 01/11/2019

CARGO

NOMBRE

FIRMA

FECHA

ELABORADO
POR:

REVISADO POR:

APROBADO
POR:
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1. OBJETIVO

Dar respuesta a los reclamos, quejas y sugerencias de nuestros clientes a efectos de

que sean resueltos en forma oportuna y completa por los responsables designados.

2. ALCANCE
Se aplica a todos los reclamos, quejas y sugerencias recibidos de parte de los clientes
de la Imprenta Bazéan.

3. DEFINICIONES
Sugerencias: toda propuesta de una idea que tenga como finalidad mejorar la calidad
de nuestro producto. La ejecucion de la sugerencia estara en funcion de su viabilidad,
la cual dependerd del analisis respectivo.

Quejas: toda denuncia de carencias en la calidad de nuestro producto, mala atencién
por parte de algun trabajador, problemas de comunicaciones u otros problemas de
similares caracteristicas que no esta relacionado con un producto en particular y que
no tiene una solucién posible a corto plazo.

Las quejas y sugerencias pueden ser propuestas por todos los clientes y no clientes
de la empresa en la medida que permitan mejorar la calidad de la atencidn al cliente,
0 supongan una mejora en los productos brindados por la institucion.

Reclamo: Toda denuncia de insatisfaccion o disconformidad hecha por una persona
que considera que el producto recibido no cumple con sus expectativas debido a fallas
de nuestra institucion y se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.
RESPONSABLES
Gerente general
Area de atencion al cliente

4. DOCUMENTOS
Norma Internacional 1ISO 9001:2008
Manual de Calidad
Registro de quejas
5. DESARROLLO DEL PROCESO
Los clientes deben tener acceso a la informacidn sobre el proceso de gestion de
reclamos, quejas y sugerencias.

6.1. Recepcion
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La Imprenta Bazan pone a disposicion del cliente diversos medios para presentar
su reclamo, queja o sugerencia:

Reclamos:

- Personalmente, en nuestra empresa, presentando una carta o informandolo
verbalmente a alguno de nuestro personal de atencion al cliente.

Quejas y Sugerencias:

- Personalmente, en nuestra empresa, depositando su queja o sugerencia en los

Buzones dispuestos.

Cualquiera sea la opcion elegida para presentar el reclamo, queja o sugerencia, el
cliente debera informar a la empresa:

- Nombre completo y/o Raz6n Social de la empresa.

- Documento de identidad

- Teléfono y correo electronico de persona de contacto.

- Descripcion y argumento de reclamo, queja o sugerencia.

De tratarse de un reclamo, si corresponde, deberd suministrar adicionalmente:

- Documentos que sustentan el reclamo.

- Solucion que desea obtener

6.2. Registro

Cualquiera sea la via elegida por el cliente para presentar el reclamo, queja o
sugerencia se debera generar un incidente al momento de la recepcion del mismo,
detallando toda la informacién necesaria para la gestion del mismo.

En el caso de los reclamos, una vez registrado el incidente, el sistema emite la
Carta de Recepcidn la cual debe ser entregada al cliente (impresa o por correo) a
modo de comprobante con el cual el cliente puede hacer su correspondiente
seguimiento)

6.3. Resolucion y cierre del incidente

Cuando se trata de un reclamo, se debera notificar la resolucion al cliente, ya sean
a favor de la empresa o del cliente. En caso que hayan transcurrido mas de 48 horas
desde que el cliente realiz6 el reclamo, debera notificarse la resolucion por escrito.
Antes de contactar al cliente es necesario verificar que la solucion esta

implementada.
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Cuando se trata de una queja o sugerencia generalmente no es posible darle una

solucion inmediata al cliente debido a la temética de las mismas, sin embargo Area

de atencién al cliente informara via mail a los encargados de las &reas involucradas

copiando a Ventas, Produccién y Logistica para que sean tomadas en cuenta.

6.4. Verificacion del Cierre de los incidentes

El &rea de atencion al cliente deberd realizar un seguimiento de los incidentes

cerrados y controlar que se hayan implementado las soluciones al problema.

6. REGISTROS

Registro de quejas

REGISTRO DE
QUEJA

Imprenta Bazan

Datos del reclamante

Nombre:

Direccidn ( con referencias):

Empresa que representa:

Descripcion de la queja o reclamo:

Personas referidas:

Documentacion referida:

Expresion de preocupacion:

Reclamo por compromiso incumplido:

Queja ante dafo generado:

Propuesta de solucién al reclamo:

Alternativa 1:

Alternativa 2:

Nombre del registrador:

Firma:

Chiclayo,

de del

20

Imprenta Bazan
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1. OBJETIVO
Establecer criterios para evaluar la calidad del servicio y del producto recibido por el
cliente, ademas de atender y resolver las quejas que éstos tengan con respecto a
nuestro servicio o producto.
2. ALCANCE
Aplica a todos los clientes que han adquirido nuestro producto en alguna ocasion,
esto se realizara después de 2 a 3 dias de adquirir el producto.
3. DEFINICIONES.
CLIENTE: Persona que recibe un producto o servicio.
POST VENTA: Un servicio postventa es el Gltimo proceso de la espiral de la calidad
y garantiza el paso a un nivel superior en cuanto a la calidad. Consiste en todos
aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible,
asegurar una compra regular o repetida.
SATISFACCION: La complacencia que tiene un cliente con respecto a un producto
que ha comprado o un servicio que ha recibido, cudndo éste ha cumplido o
sobrepasado sus expectativas.
RECLAMO: Es la manifestacion verbal o escrita, por la cual un usuario se dirige a
la Compafiia para hacer conocer deficiencias en la calidad
REQUERIMIENTO: Algo que se le pide o solicita a alguien, sobre un producto o
servicio
VISITAR: Ir a ver a una persona al lugar en que vive o trabaja, como atencién y para
tratar algun asunto.
4. RESPONSABILIDAD
— El responsable de realizar las visitas, encuestas y llamadas telefonicas sera el
asistente de atencion al cliente.
— El responsable de atender los requerimientos y realizar dichas mejoras sera el
supervisor de atencion al cliente.
5. REFERENCIAS
— Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos Norma ISO 9001:2008.
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6. DESCRIPCION
Para optimizar el servicio Post Venta a los clientes, se debe realizar las siguientes
actividades:

6.1. Verificar la satisfaccion de la compra que realizo el cliente
A partir de la fecha que el cliente compro el producto, la empresa se compromete a
verificar si éste se sintio satisfecho con el producto y el servicio que se le brindo.
A nuestros clientes se contacta via telefonica con el asistente de atencion al cliente,
esta persona evaluara su satisfaccion con respecto al producto, de acuerdo al registro
de visitas, ademas de brindar informacién sobre nuevas ofertas, promociones, e
inquietudes que estos tengan.

6.2. Llenado de registros de post venta
Se llenaré los registros sobre la satisfaccion al cliente.

6.3. Informacion de las observaciones
En caso se presenten inconformidades o recomendaciones por parte del cliente, éstas
se haran llegar al &rea correspondiente

7.- DOCUMENTOS

Formato de encuestas postventa.

Formato de Observaciones 0 Sugerencias.
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REGISTRO DE
OBSERVACIONES

Imprenta Bazan

ITEM

CLIENTE

OBSERVACIONES
O SUGERENCIAS

AREA DESIGNADA.
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ENCUESTAS
POSTVENTA

Imprenta Bazan

Fecha /
Telefono
Informacion Adquirida
Visita ( )
Empresa /Nombre

RUC/ DNI

Direccion
Satisfecho con el servicio Si( ) No( )
Satisfecho con el producto Si( ) No( )
Recibido a tiempo Si( ) No( )
Cubre con sus expectativas de Si( ) No( )

Calidad

Observaciones o0 Sugerencias.
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ltem

Fecha

REGISTROS DE LA
INFORMACION DE LA ENCUESTA

Imprenta Bazan

Empresa/
Persona
Natural

RUC/
DNI

Satisfecho

Satisfecho

Cubre con las

Inform_aplon con el con el Replbldo expectativas Observaciones
Adquirida . . a tiempo .

servicio servicio de calidad
Telf | Visita| Si No Si | No | Si | No Si No
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REGISTRO DE

Imprenta Bazan

OBSERVACIONES
INFORMACION
ITEM |  CLIENTE FECHA RECOPILADA | OBSERVACIONES

Teléfono | Visita

O SUGERENCIAS
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ANEXO N°6: Informacion brindada por la empresa sobre los reclamos de los productos

INGRESOS NO INGRESOS
RECLAMOS POR NO FIEIRELE DS PO RECLAMOS MO
MES CUMPLIMIENTO DE NE POR AERClEIDOE
ESPECIFICACIONES SPLIAIENT© [BI= CALIDAD POIR E7
ESPECIFICACIONES CALIDAD
(S)) (S))
Enero 15 3,823.00 14 1,804.00
Febrero 24 4,474.00 15 2,948.00
Marzo 24 1,111.00 10 3,969.00
Abril 28 5,657.00 15 4,910.00
Mayo 23 7,244.00 14 3,580.00
Junio 23 5,853.00 16 2,350.00
Julio 24 3,618.00 17 2,763.00
Agosto 33 2,666.00 18 1,678.00
TOTAL 194 34,446.00 119 24,002.00
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ANEXO N°7: Autorizacion para el recojo de informacion en la empresa

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION
Chiclayo, 14 de abril 2019

Quien suscribe:
Sr. DAVY VALDIVIA BAZAN
Representante legal — Empresa Imprenta Bazan Chiclayo

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacién pertinente en funcién del proyecto de
investigacion, denominado: GESTION POR PROCESOS, PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN
LA EMPRESA IMPRENTA BAZAN CHICLAYO.

Por el presente, el que suscribe DAVY VALDIVIA BAZAN, representante legal de la empresa:
IMPRENTA BAZAN CHICLAYO, AUTORIZO a los alumnos: JEANPIERE ALEXIS QUILICHE PESANTES con
DNI 70753264 y CARLOS ENRIQUE GIL LIZANO con DNI 70914360 , estudiantes de la Escuela
Profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL y autores del trabajo de investigacion denominado: GESTION
POR PROCESOS, PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA IMPRENTA BAZAN
CHICLAYO” al uso de dicha informacién que conforma el expediente técnico asi como hojas de
memoria, calculos entre otros como planos para efecto exclusivamente académicos de la elaboracion
de la tesis enunciada linea arriba.

Se garantiza la absoluta confidencialidad de la informacién solicitada.

Atentamente

sl

DAVY VALDIVIA BAZAN

DNI: 16730567
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