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¢, Coémo va el proceso de

tejido con la maquina
gue se acaba de
reparar?

Bien, ahora ultimo
estamos gastando
menos materia
prima porque el
hilo se traba
menos.

La informacion es mas precisa
cuando la expresamos en numeros

Es necesario hacer la comparacion entre los resultados planeados y los
gue realmente se obtienen al ejecutar las actividades. Lo que no se
mide, no se mejora.



Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado,
para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar la extension en
gue se cumplen los criterios de auditoria.

(3.1 1SO 19011)

\@\



—————————————
Objetivos de una Auditoria

v" Conocer la capacidad del sistema de gestion, para cumplir
con los requisitos. (Cliente, BPMM, legales y de la
organizacion).

v Evaluar las fortalezas y debilidades del Sistema de Gestion.

v" Evaluar el compromiso del recurso humano con su sistema
de gestion.

v' Detectar oportunidades para la mejora continua.
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Tipos de auditoria

Auditorias internas

0O Auditorias de primera parte. Se realizan por la propia
organizacion.

Auditorias externas

O Auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que
tienen un interes en la organizacion (clientes o por otras
personas en su nombre)

0O Auditorias de tercera parte se lleven a cabo por organizaciones
auditoras independientes y externas. Proporcionan la
certificacion de conformidad (por ejemplo: las normas ISO
9001, ISO 14001, BPMM, etc.)



Auditoria a un SGC

Proceso para obtener evidencias y evaluar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

&

EVIDENCIAR CUMPLIMIENTO




Evidencia de |la auditoria

Declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion, que sea:

© Pertinente para los criterios de la
auditoria.

© Verificable.




Ejes de |la auditoria

| OBJETIVOS |

EJV NE 3

| CRITERIOS | e | PROCESOS |

EJE 2




Requisitos para una buena auditoria

v Apoyo de la Direccion

v Auditores entrenados

v Planificacion de las ejecucion

v Independencia de los auditores

v Acceso a documentos.

v Acceso a todos los niveles gerenciales.
v Procedimiento de auditoria definido
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Caracteristicas de un buen auditor

Mente abierta
eJusto
Discreto
*Observador
*Persistente
*Paciente

eSeguro

Diplomatico

Puntual



Técnica para auditar

ESCUCHAR OBSERVAR

)

REGIS R EVALUAR



Técnica para auditar

0 Observar el lenguaje
corporal

Tiempo

Seguro

Verificar y evidenciar
Hablar claramente

Preguntar
ablertamente

o Dar las gracias

O O O 0O O




Frecuencia de una auditoria

Depende de:
oEl tipo de auditoria
oDel estado del proceso
oDe los resultados de las auditorias previas.

Por ejemplo: Una auditoria de certificacion con
muchas observaciones esta mas propensa a que
la siguiente auditoria se realice en 6 meses.



Algunas empresas certificadoras

“Cuando el sistema no funciona, rapidamente se encuentra la falla”
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No Conformidad

O Incumplimiento de un requisito. Puede ser con respecto a:
0 Requerimiento de compras

Realizacion de un producto

Ventas

Responsabilidades

Programa de calibracion de equipos.

Etc.

O O O O O
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CLASIFICACION



No Conformidad

MAYOR

0o Una falla total de un proceso (100 % componentes),
procedimiento (100 %) u operacion del sistema de gestion.

O Ausencia total de un requisito (OJO con la muestra
representativa).

MENOR

0o Una falla menos severa en un proceso (0 un requisito de la
norma).
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No Conformidad

Por ejemplo:

“Se encontro 6rdenes de compra, sin evidencia de la
aprobacion segun lo sefiala el procedimiento GC-P-01.
rev.00. Ej: ver érdenes con N° 3013, 3020, 3440 “

“* Se evidencio que las maquinas C-01, C-02, C-03, del
area de acabado no recibieron el mantenimiento
preventivo, segun lo sefialado en el programa de

mantenimiento GP-F-10 rev.00.”
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Observacion

o Fallas que no son tan graves aun como para clasificarlas
como no conformidades.

o La despreocupacion de una observacion encontrada
puede provocar una no conformidad.

Una empresa no certifica s/ es que se encuentra tan solo
una No Conformidad Mayor




Tratamiento de No Conformidad

|dentificacion de la NC.

Investigacion de las causas que los motivan.
Desarrollo de acciones correctivas y preventivas.
Capacitacion del personal.

O O O 0O



Accliones Correctivas y Preventivas

Si tengo una gotera en el techo...
o Correccion
o Accion Correctiva
o Accion Preventiva




Accliones Correctivas y Preventivas

Correccion
o Para eliminar una no conformidad detectada.
o Ejemplos: reproceso, reclasificacion, reparacion

Accion Correctiva:
o Para eliminar la causa de una NC detectada.
O Se toma para prevenir que algo vuelva a producirse

Accion Preventiva:
o Para eliminar la causa de una NC potencial.
O La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda




“Tener cada vez mas practicas de
acciones preventivas’

Tendencia acciones correctivas y

preventivas
Situacion ideal
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Analisis

Evaluacion periodica de datos apropiados a fin
de demostrar la eficacia del Sistema de Gestion
de Calidad.

O Seguimiento a los objetivos de calidad.
O Resultados de las auditorias.

0o Metodos de retroalimentacion del
cliente (encuestas, sugerencias)

o Evaluacion de proveedores.
O Resultados de evaluacion del personal
O Entre otros ... /’

“Se debe considerar la utilizacion de herramientas de gestion
de calidad”
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Herramientas de Gestion de Calidad

Tienen como proposito organizar y presentar los datos para
detectar las areas o proceso cuya calidad y rendimiento debe
mejorarse

Son siete:
Hojas de Datos o Lista de Verificacion
Diagrama de Pareto
Diagramas causa-efecto
Histogramas (graficos de barra)
Diagramas de dispersion
Estratificacion
Graficas de Control
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Herramientas de Gestion de Calidad

Listas de Verificacion

Formato que se utiliza para registrar la frecuencia con que se
presentan las caracteristicas de un producto/servicio relacionadas

con la calidad
Defectos del Producto

Tipo de defecto Recuento Total

Error tipo 1 /1] 4
Error tipo 2 /// 3
Error tipo 3 ;Z?; ﬁ/ﬂ%;t /77‘7L 36
Error tipo 4 % // / 7

Total 50



Herramientas de Gestion de Calidad

Diagrama de Pareto

El 80% de la actividad es causada por el 20 % de los factores. Con
solo concentrarse en el 20% de los factores (los pocos vitales) los
gerentes pueden atacar el 80% de los problemas de calidad.

Ventas Clientes
80% 209% | Focos
vitales
Muchos
triviales

efecto elemento



Herramientas de Gestion de Calidad

Diagrama de Pareto

Por ejemplo: La empresa Telopongo S.A. instala toldos para eventos, y
ha registrado los siguientes reclamos de sus clientes.

Cod | Tipo de Defecto N°de | Frec.
veces (%)

01 | Rasgadura de la 15 34.88
tela

02 | Decoloracion de la 3 6.98 El pr0b|ema con mé_S

tela

P - .
03 | Tiempo de entrega | 18 ( 4186 > fr.eCUenCIa es el N° 03.
Siempre hay que ordenarlo

no conforme N

04 | Instalacion 2 4.65 '
dtoronte al disefio descendentemente primero
antes de hacer el grafico.

05 | Deterioro de 5 11.63
instalaciones

TOTAL 43| 100




Herramientas de Gestion de Calidad

Diagrama Causa — Efecto

Consiste en examinar el problema y encontrar sus causas
vinculandolas con las 4 “M”:

» Materiales o Materia Prima

 Mano de obra

» Metodologia

« Maquinaria.

\\]/

“Todo efecto tuvo su causa, asi como toda causa
tendra su efecto”




Herramientas de Gestion de Calidad

Diagrama Causa — Efecto

Es llamado también “espina de pescado”, el principal problema se
rotula como la “cabeza” del pescado, las categorias mas
Importantes de causas potenciales se representan como las
“espinas” estructurales, y las causas especificas como las “espinas
menores”.

Materiales Mano de Obra

Efecto

Metodologia Maquinaria
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Herramientas de Gestion de Calidad

Estratificacion

Dividir los datos en dos o mas subgrupos o estratos
Por ejemplo cuando los datos registrados provienen de diferentes
fuentes y estan siendo igualmente tratados sin distincion.
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Herramientas de Gestion de Calidad

Cartade Control X - barra para Temperatura .
Graficas de Control
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Mejora

o Identificacion de oportunidades a través de la revision del
sistema de calidad.

o Generalmente conduce a la accion correctiva y preventiva.

Monitoreo y medicion >

Superar estandares
de procesos




Mejora Continua

O Basado en un concepto japonés KAIZEN. Es aplicado al
mejoramiento de todas las operaciones de la empresa.

Por ejemplo:

= Enun banco: Reduccion de tiempo para tramitar una solicitud
de prestamo.

= En una empresa metalmecanica: Disminucion de cantidad de
chatarra generada por una troqueladora.

= En una empresa constructora: Disminucion del empleados
lesionados durante la construccion de casas.

o Es laidentificacion de oportunidades a traves de la revision del
sistema de gestion de calidad.




Mejora Continua

La mejora resulta del trabajar sobre la diferencia. Es una labor
continua

P

A




Mejora Continua

or,
Y

.
FP | PLANIFICAR

Establecer los objetivos vy
procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion.




Mejora Continua

Implementar los
A P P

t Procesos.

G
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Mejora Continua

Realizar el seguimiento y la
medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas,
los objetivos y los requisitos para
el producto e informar sobre los A
resultados.

¢




Mejora Continua

‘.ﬁ:.j\ ACTUAR \A

Tomar acciones para mejorar
continuamente el desempeno
de los procesos.




Mejora Continua

Mejoramiento del
proceso existente

NIVEL DE RESULTADO

Mantenimiento del
proceso existente

TIEMPO

Mejora
Continua
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El Sistema de Gestion de Calidad

PR » | Responsabilidad

: ., Mejora
de la Direccion Car e
n
= @
LIJ . s . . s Ve Kl . —
= Gestion de los Medicion, analisis _—— — O |
P Recursos y Mejora 21im
LL| o | Z
— o | -
@) > | M
Realizacion del
Entratia Producto Salida

Requisitos




Conclusiones

0o La calidad se mide, y en base a eso, se trabaja sobre la
diferencia

o Realizar planificadamente el proceso de mejora continua
(planes de auditoria, revisiones periodicas del sistema, etc.)

o Trabajar siempre bajo la filosofia de mejora continua...
siempre hay algo para mejorar.



L_as Buenas Practicas de
Mercadeo y Manufacturas

Analisis y Mejora de procesos

Ing. Luis Arturo Alonzo
lalonzo@promperu.gob.pe



mailto:lalonzo@promperu.gob.pe

	Las Buenas Prácticas de Mercadeo y Manufacturas 
	Agenda
	Objetivos de una Auditoria
	Tipos de auditoría	
	Auditoría a un SGC
	Frecuencia de una auditoría 
	Algunas empresas certificadoras
	No Conformidad 
	No Conformidad 
	No Conformidad
	Observación
	Tratamiento de No Conformidad
	Acciones Correctivas y Preventivas
	Acciones Correctivas y Preventivas
	“Tener cada vez más prácticas de acciones preventivas”
	Análisis
	Mejora
	Mejora Continua
	Mejora Continua
	Mejora Continua
	Conclusiones	
	Las Buenas Prácticas de Mercadeo y Manufacturas 

