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RESUMEN 

La presente tesis realiza el análisis de la implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad ISO 9001:2008 en Minerals Supply & Services S.A.C., para el aumento 

de la productividad, mejora de la calidad, la importancia del ordenamiento de los 

procesos de la empresa. 

La Norma ISO 9001:2008 es un sistema de gestión de calidad que cuenta con una 

serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de 

elementos (recursos, procedimientos, estructura organizacional y estrategias) para 

lograr la calidad de los productos que se ofrecen al cliente.  

Los datos obtenidos en el proceso de producción luego de realizar la 

implementación de la Norma ISO 9001:2008 en Minerals Supply & Services S.A.C. 

fueron los siguientes: 

 

PRODUCTOS MESES 

SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

ARENA SILICEA 63% 63% 66% 

GRAVA DE CUARZO 64% 66% 69% 

CANTO RODADO 67% 69% 70% 

 

 

Produciendo un aumento de la producción de las diferentes líneas de producción 

debido al ordenamiento de los procesos y la identificación de los indicadores para 
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detectar las desviaciones de producción; en caso del indicador de producción 

produjo las siguientes variaciones: 

PRODUCTOS MESES 

SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

ARENA SILICEA 2% 1% 8% 

GRAVA DE CUARZO 4% 9% 6% 

CANTO RODADO 5% 4% 9% 

 

Los resultados del análisis de los últimos tres meses de luego de realizar la 

implementación del sistema de gestión de calidad ISO 9001:2008 en Minerals 

Supply & Services S.A.C. en el producto de Arena Silicea tuvo un aumento de 

producción promedio del 3.67%, en el producto de Grava de Cuarzo tuvo un 

aumento de producción promedio del 6.33% y en el producto de Canto Rodado 

tuvo un aumento de producción promedio del 6.00%. Esto trajo un aumento en la 

ganancia de 1,031.27 soles en Arena Silicea, unos 811.90 nuevos soles en Grava 

de Cuarzo, y 1,748.15 nuevos soles en Canto Rodado. 

La presente tesis reúne las características para realizar la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad en Minerals Supply & Services S.A.C. en 

cumplimiento de sus requisitos en las diferentes áreas de la empresa.  

Del mismo modo se recomienda realizar el compromiso de la alta dirección con 

referente a la capacitación para el personal operativo, con la concientización sobre 

la importancia de la implementación del sistema de calidad ISO 9001:2008 en 

Minerals Supply & Services S.A.C. que les permitirá la mejora de sus procesos. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo tiene como finalidad de establecer la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001: 2008 en la Empresa Minerals Supply & 

Services S.A.C., con el fin de aumentar la productividad mediante la mejora 

continua de los procesos con los recursos establecidos. 

En el capítulo I se expone en forma general la información de la empresa, y el 

planteamiento del problema con la finalidad de tener un panorama para establecer 

las pautas a tomar para la implementación del sistema de gestión de calidad en 

Minerals Supply & Services S.A.C. 

En el capítulo II se muestra el marco teórico donde se sustenta la investigación 

realizada, y los antecedentes que influyen en esta tesis. 

En el capítulo III se trabaja el marco metodológico donde se realiza la 

identificación de los procesos, su clasificación y el mapeo respectivo. 

En el capítulo IV se elabora la implementación del sistema de gestión de calidad 

en Minerals Supply & Services S.A.C.  de acuerdo a los procesos identificados 

para realizar el aumento de la productividad con la mejora de procesos de la 

empresa. 

Finalmente se aprecian las conclusiones y recomendaciones de la hipótesis 

planteada. 
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CAPÍTULO I: LA EMPRESA 

1.1 MINERALS SUPPLY & SERVICES S.A.C. 

Minerals Supply & Services S.A.C. es una empresa dedicada a la 

producción de medios filtrantes para agua con 15 años de experiencia 

en el rubro, constituida en Marzo del año 2001, logrando rápidamente 

posicionarse en el mercado, por su buena calidad, sus precios 

competitivos y disponibilidad. 

Se produce principalmente los siguientes productos: Para lechos 

Filtrantes: Arena Sílice, Arena Cuarzosa y Antracita Granulada; Para 

soporte: Grava de Cuarzo, Grava Canto Rodado. 

 

              FIGURA 1: LOGO DE MINERALS SUPPLY & SERVICES S.A.C 

 

Fuente: Minerals Supply & Services S.A.C  
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1.1.1 MISIÓN 

Ofrecer productos que cumplan con los requerimientos de 

nuestros clientes, para ello contamos con un personal 

competente y calificado en sistemas de gestión de calidad y 

una organización comprometida con la satisfacción de 

nuestros clientes. 

1.1.2 VISIÓN 

Ser una empresa líder a nivel nacional en la producción y 

comercialización de medios filtrantes para tratamiento de 

agua, en la cual nuestros clientes encuentren soluciones 

integrales a sus necesidades y una atención personalizada. 

 

1.2   PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El mercado industrial viene atravesando grandes cambios, la 

competitividad entre empresas ya no se basa solo en la productividad, 

sino que en la actualidad, debe estar orientada en un modelo activo, 

garantizando la calidad de sus productos, mejora continua de sus 

procesos; lo cual permite lograr el posicionamiento en el mercado 

industrial, aumento de la productividad y el ordenamiento de los 

procesos. 
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La tendencia actual en el ámbito empresarial es de ofrecer a sus 

clientes un producto con calidad certificada y contar con disponibilidad 

de productos que puedan competir en el mercado. Una de las 

metodologías más significativas para garantizar la calidad de un 

producto o servicio es la Implementación del Sistema de Calidad ISO 

9001:2008. 

En ese contexto, se percibe que la metodología ISO 9001:2008 es una 

norma internacional que centra todos los elementos de administración 

de calidad con los que una empresa debe contar para mejorar la calidad 

de sus productos o servicios. 

En el caso de Minerals Supply & Services S.A.C.  A pesar de contar con 

una producción estable, no cuenta con un ordenamiento definido de sus 

procesos, indicadores de producción ni garantía de calidad de 

productos para sus clientes. 

Realizando la implementación de la norma ISO 9001:2008 se mejorará 

el ordenamiento de los procesos de la empresa, la identificación de los 

indicadores y el aumento de la productividad con los recursos que 

cuenta la empresa. 

La empresa Minerals Supply & Services S.A.C. requiere optimizar los 

documentos y los procesos que maneja para el ordenamiento de la 

información con la que cuenta. 
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1.3  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

1.3.1 PROBLEMA GENERAL 

¿Al implementar la norma ISO 9001:2008 en la Empresa 

Minerals Supply & Services S.A.C. aumentará su 

productividad? 

1.3.2 PROBLEMA ESPECIFICO 

Se cuenta como problema específico lo siguiente: 

1. ¿En qué medida influye la determinación de los 

indicadores de calidad en los procesos de Minerals Supply 

& Services S.A.C. con respecto a la medición de la mejora 

de los procesos? 

1.4 OBJETIVOS 

1.4.1 OBJETIVO GENERAL 

La presente tesis tiene como objetivo principal:  

1. Implementar el Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2008 en Minerals Supply & Services S.A.C., para 

aumentar la productividad mediante la mejora de procesos 

con los recursos establecidos. 
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICO 

Se tiene como objetivo específico el siguiente: 

1. Determinar los indicadores de Calidad en los procesos de 

la empresa Minerals Supply & Services S.A.C para medir 

la mejora de los procesos. 

 

1.5 HIPÓTESIS 

1.5.1 HIPÓTESIS GENERAL 

Si se implementa el Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2008 en Minerals Supply & Services S.A.C., entonces 

aumentará la productividad mediante la mejora de procesos 

con los recursos establecidos. 

1.5.2 HIPÓTESIS ESPECÍFICA 

1. La identificación de los indicadores de calidad permitirá 

medir la mejora de los procesos en Minerals Supply & 

Services S.A.C. 
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1.6 IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES  

1.6.1 VARIABLES INDEPENDIENTES 

Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2008. 

Sub Variables: 

 Indicadores de Calidad. 

 

1.6.2 VARIABLES DEPENDIENTES 

Productividad. 

Sub- variables: 

 Medición de los Procesos. 
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TABLA 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problema Principal Objetivo Principal Hipótesis Principal Variables 
Indicadores y 

Metodología 

¿Al implementar la 

norma ISO 

9001:2008 en la 

Empresa Minerals 

Supply & Services 

S.A.C. aumentará la 

Productividad? 

Implementar el 

Sistema de Gestión 

de Calidad ISO 

9001:2008 en 

Minerals Supply & 

Services S.A.C. para 

aumentar la 

productividad 

mediante la mejora 

de procesos con los 

recursos 

establecidos 

Si se implementa el 

Sistema de Gestión 

de Calidad en 

Minerals Supply & 

Services S.A.C., 

entonces 

aumentará la 

productividad 

mediante la mejora 

de los recursos 

establecidos.  

VARIABLES 

INDEPENDIENTES: 

 

Sistema de Gestión 

de Calidad. 

 

Sub- variable: 

1.  Indicadores de 

Calidad. 

VARIABLES 

INDEPENDIENTES: 

 

1. Indicadores de 

Gestión. 

 

 

 

Problemas 

Secundarios 

Objetivos 

Secundarios 

Hipótesis 

Secundarias 

- ¿En qué medida 

influye la 

determinación de 

los indicadores de 

calidad en los 

Procesos de 

Minerals Supply & 

Services S.A.C. con 

respecto a la 

medición de la 

mejora de los 

procesos? 

 

 

 

  

- Determinar los 

indicadores de 

calidad en los 

procesos de la 

empresa Minerals 

Supply & Services 

S.A.C. para medir la 

mejora de los 

procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-  La identificación 

de los indicadores 

de calidad permitirá 

medir la mejora de 

los procesos en 

Minerals Supply & 

Services S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

VARIABLES 

DEPENDIENTE: 

 

Productividad  

 

Sub- variable: 

1.  Medición de 

Procesos. 

VARIABLES 

DEPENDIENTES: 

 

1. Indicadores de % 

de Productividad. 

 

Tipo de 

Investigación: 

Aplicada 

 

Alcance Explicativo 

 

Diseño de 

Investigación:  

No experimental. 
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1.7 METODOLOGÍA 

1.7.1   INVESTIGACIÓN APLICADA 

La investigación pretende identificar la metodología necesaria 

para aumentar la productividad mediante la mejora de 

procesos con los recursos establecidos por Minerals Supply & 

Services S.A.C.  

1.7.2  ALCANCE 

La implementación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2008 en Minerals Supply & Services S.A.C. abarca todos 

los procesos involucrados en la producción y comercialización 

de medios filtrantes para tratamiento de agua. 
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1.8 JUSTIFICACIÓN 

El propósito central del presente trabajo de tesis es realizar la 

implementación del sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 

9001:2008 que permita a la empresa Minerals Supply & Services S.A.C. 

aumentar su productividad realizando una estructura organizacional, 

definición de los procesos y la detección de indicadores que permitirán 

detectar la variación de la productividad, corregir las fallas y determinar 

oportunidades de mejora en los procesos de producción. 

La norma ISO 9001:2008 permite a la empresa contar con el 

ordenamiento de sus procesos, control de la calidad de sus productos y 

servicios y el prestigio ante el mercado competitivo, el cual permitirá la 

fidelización de sus clientes y obtener una nueva cartera de clientes por 

la garantía de sus productos de calidad. 

Al producir el aumento de la producción de Canto Rodado, Arena 

Silicea y Cuarzo, con los recursos establecidos otorgará mayores 

ingresos económicos a Minerals Supply & Services S.A.C. y por ende 

un efecto económico a favor de sus trabajadores. 

Por otro lado, en la empresa Minerals Supply & Services S.A.C. otorga 

oportunidad laboral a las zonas aledañas, contando con el 90% de sus 

trabajadores como habitantes de la zona de Manchay donde se 

encuentra ubicada la planta de Producción. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1  ANTECEDENTES 

i)  (Aranda, 2014) en su tesis; Implementación de un Sistema de 

Gestión de la Calidad como parte de la mejora continua de una 

empresa de telecomunicaciones, sostiene: 

“Gracias a la implementación del Sistema de Gestión de la 

Calidad los procesos de la organización se encuentran 

estandarizados, lo cual lleva a menor re procesos, tiempos 

muertos, demora en las atenciones a los clientes”. 

En esta tesis nos muestra la importancia de la estandarización de 

los procesos en una Organización, ya que esto lleva a la 

optimización de los procesos, como consecuencia el aumento de la 

productividad y el aumento de atención y satisfacción del cliente. 

 

ii)   (TURIN SEDANO, 2014) en su tesis, Implementación de un Sistema 

de Gestión de la Calidad, medio ambiente, Seguridad y Salud 

Ocupacional para una empresa en la industria metalmecánica, 

sostiene: 

“Durante el proceso de implementación, las capacitaciones han 

dado como consecuencia que el personal se preste a mejorar 

continuamente sus actividades en beneficio propio y el de la 

empresa”. 
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Se puede inferir de esta tesis la importancia de realizar un 

programa de capacitaciones al personal de una empresa, puesto 

que al realizar capacitaciones, talleres, etc, aumenta el valor del 

capital humano, esto favorece a que la empresa encamine a la 

disminución de errores y participar activamente en las mejoras 

continuas. 

2.2  BASES TEÓRICAS 

2.2.1 EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD 

La calidad se ha encontrado presente a lo largo de la historia 

del hombre, desde el inicio del proceso evolutivo ha aprendido 

a controlar la calidad de productos que podía consumir y 

reconocer los que eran perjudiciales para su salud. En este 

proceso evolutivo no solo el hombre aplicó la calidad en los 

alimentos que le permitían subsistir, también abarcó hacia la 

fabricación de armas de caza y defensa, vestir, así como en la 

fabricación de sus viviendas. 

Según (Lugo Marin, 2015) indica que en el año 2150 a.c. la 

calidad de las casas se regía en “si un constructor construye 

una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se 

derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser 

ejecutado”. En caso de los fenicios trataban de eliminar los 
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errores, los inspectores cortaban la mano de la persona 

responsable de la mala calidad. 

Según (Tarí Guilló, 2000) Con la aparición de los primeros 

gremios artesanales en la Edad Media, observamos los 

primeros ejemplos de lo que actualmente denominamos 

calidad. En este periodo, los artesanos, en quienes se 

identificaba tanto el trabajo directivo como el manual, 

elaboraban en pequeños talleres una cantidad reducida de 

producto destinada a un mercado local o de tipo urbano, 

donde existía una estrecha relación con los consumidores, lo 

que les permitía elaborar un producto que se ajustaba todo lo 

posible a los requisitos exigidos por los mismos. 

 Etapa 1930- 1949  (Luis, 2007), en esta etapa de la 

historia se da la producción en masa y se realiza la 

introducción de la inspección por muestreo, en vez de la 

inspección al 100%., dicha labor ya no se realiza solo al 

producto final, sino durante todo el proceso productivo. 

 Etapa 1950 – 1979 (Luis, 2007) en esta etapa se pasa de 

la inspección al control de todos los procesos, desde la 

parte inicial hasta la satisfacción final y el cumplimiento de 

las expectativas del consumidor.  
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 Década de los 80 (Luis, 2007), se fundamenta en la 

Dirección Estratégica, donde se elabora para que esté 

encaminada al perfeccionamiento continuo. Se da énfasis 

a las necesidades y expectativas de los clientes. La 

calidad de los productos permite una oportunidad 

competitiva entre sí. 

 Etapa 1990 hasta la actualidad (Luis, 2007), en esta 

etapa se conoce el concepto de calidad total, el cliente 

está dispuesto a pagar por el producto que tenga calidad 

para él, donde se aprecia la calidad perceptible (es clave 

para que la gente compre) y la calidad factual (es 

responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y 

con la organización). 

 

2.2.2 PRINCIPALES AUTORES DE CALIDAD 

En la historia se cuenta con muchos estudiosos del concepto 

de calidad, reconocidos por sus aportes académicos de 

disciplinas sobre esta rama de la producción, por eso se 

considera a cinco personajes de la historia como los gurús de 

la calidad, los cuales son: Williams Edward Deming, Joseph M. 

Juran, Kaoru Ishikawa, Philip Crosby y Armand V. 

Feigenbaum. 
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 (Rodríguez, 2009) indica en su revista lo siguiente: Deming 

desarrolló el control estadístico de la calidad en 1940, 

demostrando que los controles estadísticos podían ser 

aplicados tanto en forma administrativa como en la 

producción, en tal sentido realiza los principios de Deming, los 

cuales establecen que mediante el uso de mediciones 

estadísticas, una compañía debería ver su funcionamiento 

para luego desarrollar la mejora de su sistema, los 14 

principios son los siguientes: 

1. Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y 

servicio. 

2. Adoptar a la empresa en la economía en que se vive. 

3. Evitar la inspección masiva de productos. 

4. Comprar por calidad (no por precio) y estrechar vínculos con 

los proveedores. 

5. Mejorar continuamente en todos los ámbitos de la empresa. 

6. Formar a los trabajadores para la mejora del desempeño. 

7. Adoptar y e implantar el liderazgo. 

8. Eliminar el miedo para que las personas den lo mejor de sí. 

9. Romper las barreras entre departamentos. 

10. Eliminar consignas, sustituyéndolas por acciones de mejora. 

11. Eliminar incentivos y trabajo a. 
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12. Eliminar barreras a las personas que evitan sentirse orgullosas 

de su trabajo. 

13. Estimular a la gente para su mejora personal. 

14. Aplicar el PDCA y PHVA y evitar los siete pecados mortales. 

 

(Rodríguez, 2009) señala que Joseph Durand quería 

comunicar en su enfoque que en lugar de esperar que los 

productos estuvieran terminados para proceder a encontrar 

sus defectos, se debía analizar todo el proceso de producción, 

con el ánimo de prevenir en lugar de corregir, y realizar así la 

auto supervisión en el personal desde la gerencia hasta el 

personal de planta. 

Principales aportaciones: la trilogía de procesos de Juran, los 

cuales se encuentran interrelacionados: 

 Planeación de la calidad. Es aquel proceso en el que se 

hacen las preparaciones para cumplir con las metas de 

calidad y cuyo resultado final es un proceso capaz de 

lograr las metas de calidad bajo las condiciones de 

operación. 

 Control de la calidad.  Es el que permite comparar las 

metas de calidad con la realización de las operaciones 
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y su resultado final es conducir las operaciones de 

acuerdo con el plan de calidad. 

 Mejora de la calidad. Es el que rompe con los niveles 

anteriores de rendimiento. 

(Rodríguez, 2009) indica que Kaoru Ishikawa, en 1986 define 

el control de calidad (CC) como: desarrollar, diseñar, 

manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el 

más económico, útil y siempre satisfactorio para el 

consumidor. Entre sus grandes aportaciones se encuentran: el 

diagrama de Pareto, diagrama de causa – efecto, 

estratificación, hoja de verificación, histograma, diagrama de 

dispersión y gráfica de control de Shewhart. Es el padre de los 

círculos de calidad, a los cuales define como pequeñas 

unidades de trabajo próximos que potencian el desarrollo de 

habilidades, trabajo en equipo y rotación. 

 

(Rodríguez, 2009) indica que Philip Crosby, tiene el 

pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los 

requerimientos del cliente, al lograr cumplir con estos se logra 

los cero defectos. Creador del concepto de cero defectos. 

Desarrollo el concepto de los absolutos de la calidad total, 

cuyos principios son: 
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1. La calidad se define como cumplimiento de requisitos. 

2. El sistema de calidad es la prevención. 

3. El estándar de realización es cero defectos. 

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento. 

 

(Rodríguez, 2009) indica que Armand V. Feigenbaum, define 

la calidad como el resultante de las características del 

producto y del servicio de mercadotecnia, ingeniería, 

fabricación y mantenimiento a través de los cuales el producto 

o servicio en uso satisfará las esperanzas del cliente. Define 

un sistema de gestión de calidad total como la estructura de 

trabajo operativo acordada, que abarca a la empresa y a la 

planta, documentada en procedimientos de técnicos y 

administrativos integrados, a fin de orientar las acciones 

coordinadas del personal, las máquinas y la información, de la 

compañía en forma eficaz. Establece 19 pautas para el 

mejoramiento de la calidad, las cuales se enuncian a 

continuación: 

1. Definición del control de calidad total 

2. Calidad Vs calidad 

3. Control 

4. Integración 
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5. La calidad incrementa las ganancias. 

6. Se espera calidad, no se la desea. 

7. Los seres humanos influyen en la calidad 

8. El CCT se aplica a todos los productos y servicios. 

9. La calidad abarca todo el ciclo de vida del producto. 

10. El control del proceso. 

11. Define el sistema de GCT 

12. Beneficios 

13. El coste de la calidad 

14. Organice para el control de calidad 

15. Facilidades de la calidad  

16. Compromiso permanente por parte de la dirección. 

17. Uso de herramientas estadísticas. 

18. La automatización no es una solución 

19. El control de calidad en las fuentes. 

 

2.2.3 QUE ES ISO 

Siglas de la expresión inglesa International Organization for 

standardization (Organización Internacional de 

Estandarizacioion), sistema de normalización internacional 

para productos y servicios. 
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(EcuRed, 2016) indica que ISO es una organización no 

gubernamental establecida en 1947. Su misión es promover el 

desarrollo de la estandarización y las actividades relacionadas 

con mira en el intercambio de bienes y servicios, y para 

promover la cooperación entre los países de lo intelectual, 

científico, tecnológico y económico.  

2.2.4 QUE ES ISO 9001:2008 

 (Normas9000.com, 2016) La ISO 9001:2008 es la base del 

sistema de gestión de la calidad ya que es una norma 

internacional y que se centra en todos los elementos de 

administración de calidad con los que una empresa debe 

contar para tener un sistema efectivo que le permita 

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. 

2.2.5 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 

(Calidad y Gestion, 2002) El enfoque basado en procesos es 

un principio de gestión para la obtención de resultados, y asi 

se recoge en la familia de normas ISO 9000, que junto a los 

otros 7 principios conforman los denominados “Ocho principios 

de Gestión de Calidad”, los cuales son los siguientes: 

 Enfoque al cliente  

 Liderazgo 

 Participación personal 
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 Enfoque en procesos 

 Enfoque en sistema 

 Mejora continua 

 Enfoque en hechos 

 Relación proveedor 

Estos Principios de Gestión de la Calidad se encuentran 

descritos en la norma ISO 9000:2005 “Sistemas de Gestión de 

la Calidad. Fundamentos y Vocabulario”, de manera que 

constituyen una referencia básica necesaria para el 

entendimiento y la implantación adecuada de los requisitos de 

ISO 9001 o las directrices de ISO 9004. 

 

(Norma Internacional ISO 9001:2008. Sistema de Gestion de 

Calidad- Requisitos, 2008) Para que una organización 

funcione en forma eficaz, tiene que determinar y gestionar 

numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o 

conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona 

con el fin de permitir que los elementos de entrada se 

transforman en resultados, se puede considerar como 

proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso 

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente 

proceso. 
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2.2.6 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 (Wikipedia, 2001) indica que el sistema de gestión de calidad 

es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo 

sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos, 

estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad 

de los productos que se ofrecen al cliente. La empresa debe 

tomar en cuenta la siguiente estructura: 

 Estrategias: Definir políticas, objetivos y lineamientos para el 

logro de la calidad y satisfacción del cliente. Estas políticas y 

objetivos deben de estar alineados a los resultados que la 

organización desee obtener. 

 Procesos: Se deben determinar, analizar e implementar los 

procesos, actividades y procedimientos requeridos para la 

realización del producto o servicio, y a su vez, que se 

encuentren alineados al logro de los objetivos planteados. 

También se deben definir las actividades de seguimiento y 

control para la operación eficaz de los procesos. 

 Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo 

y/o maquinarias necesarias para la producción o prestación 

del servicio, el ambiente de trabajo y el recurso financiero 

necesario para apoyar las actividades de la calidad. 
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 Estructura Organizacional: Definir y establecer una 

estructura de responsabilidades, autoridades y de flujo de la 

comunicación dentro de la organización. 

 Documentos: Establecer los procedimientos documentos, 

formularios, registros y cualquier otra documentación para la 

operación eficaz y eficiente de los procesos y por ende de la 

organización. 

 

FIGURA 2: MODELO ENFOQUE A PROCESOS ISO 9001:2008 

 

FUENTE: NORMA ISO 9001:2008  
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CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGICO 

En este capítulo de la investigación se procederá a realizar de manera clara el 

rediseño de los procesos de Minerals Supply & Services S.A.C., para ello se tiene 

que identificar la cadena de producción de la empresa, responsabilidades de las 

mismas y capacidades del personal que labora en la empresa. 

 

3.1 IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE MINERALS 

SUPPLY & SERVICES S.A.C. 

En Minerals Supply & Services S.A.C. se realiza diversas actividades, 

las cuales deben ser agrupadas para poder definir los procesos, y así la 

empresa puede trabajar en forma ordenada y eficiente. En este caso al 

estudiar las actividades y al realizar reuniones con el Gerente General y 

los Jefes de las diversas áreas se pueden definir los siguientes 

procesos: 

 Proceso de Dirección 

 Proceso de Gestión de Calidad 

 Proceso Comercial 

 Proceso de Logística 

 Proceso de Almacén y Despacho 

 Proceso de Producción 

 Proceso de Recursos Humanos 
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 Proceso de Tecnología de la Información 

 Proceso de Mantenimiento 

 Proceso de Control de Calidad 

 

3.2 INVENTARIO DE PROCESOS DE MINERALS SUPPLY & 

SERVICES S.A.C. 

Luego de identificar los procesos de Minerals Supply & Services S.A.C. 

se procede a asignarle un código para reconocer en forma más 

resumida cada proceso para la elaboración de los documentos 

respectivos. A continuación se presenta en la siguiente tabla: 

 

   TABLA 2: CODIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE MINERALS SUPPLY & SERVICES S.A.C. 

PROCESO CODIGO SUBPROCESO 

DIRECCIÓN RD-01 REVISION POR LA DIRECCION 

GESTIÓN DE LA CALIDAD 

GC-01 GESTIÓN DE MEJORA CONTINUA 

GC-02 AUDITORIA INTERNA 

GC-03 GESTIÓN  DE DOCUMENTOS Y 
REGISTROS 

COMERCIAL 
COM-01 VENTAS 

COM-02 ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS 

LOGÍSTICA 

LOG-01 COMPRAS 

LOG-02 MANEJO DE ALMACEN 

LOG-03 SELECCIÓN, EVALUACION Y RE-
EVALUACION DE PROVEEDORES 

ALMACÉN Y DESPACHO 
AYD-01 ALMACENAMIENTO E 

IDENTIFICACION DE MATERIALES 
AYD-02 CONTROL DE DESPACHOS 

PRODUCCIÓN 
PROD-01 PRODUCCION 

PROD-02  CONTROL DE PRODUCTO NO 
CONFORME 

RECURSOS HUMANOS 
RH-01 SELECCIÓN DE PERSONAL 

RH-02 CAPACITACION DE PERSONAL 
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TECNOLOGÍA DE LA 
INFORMACIÓN 

TI-01 MANTENIMIENTO DE HADWARE Y 
SOFTWARE 

TI-02 ADMINISTRACION DE USUARIO 

TI-03 COPIA DE SEGURIDAD DE DATOS 

MANTENIMIENTO 

MNT-01 
MANTENIMIENTO DE 
INFRAESTRUCTURA 

MNT-02 MANTENIMIENTO DE MAQUINAS Y 
EQUIPOS 

MNT-03 ESTADO DE BAJA DE EQUIPOS, 
MAQUINAS Y HERRAMIENTAS 

CONTROL DE CALIDAD CC-01 INSPECCION 

 

FUENTE: ELABORACION PROPIA 

 

3.3  CLASIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE MINERALS 

SUPPLY & SERVICES S.A.C. 

Los procesos de la empresa se dividen en distintos tipos en función a la 

repercusión que tengan sobre el producto final.  

 

FIGURA 3: CLASIFICACIÓN DE PROCESOS 

 

FUENTE: (slideshare, 2006)  
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Para el caso de Minerals Supply & Services S.A.C. clasificaremos los 

procesos en tres tipos: 

 

3.3.1. PROCESOS ESTRATÉGICOS 

 (GRUPO MARKA, 2013) indica que son procesos 

relacionados a factores clave de planificación del ámbito de la 

dirección de la empresa. En este caso tenemos los siguientes: 

 Proceso de Dirección 

 Proceso de Gestión de Calidad 

 

3.3.2. PROCESOS OPERATIVOS 

 (GRUPO MARKA, 2013) Son los procesos medulares 

relacionados a la generación directa del producto.  Se cuenta 

con los siguientes procesos: 

 Proceso comercial 

 Proceso de Producción 

 Proceso de Almacén y Despacho  

 Proceso de Control de Calidad. 
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3.3.3. PROCESOS DE SOPORTE 

 (GRUPO MARKA, 2013) Son los procesos de apoyo a los 

procesos operativos relacionados a los recursos y a las 

mediciones. Los procesos de soporte son los siguientes: 

 Proceso de Logística 

 Proceso de Recursos Humanos 

 Proceso de Mantenimiento 

 Proceso de Tecnología de la Información 

 

3.4  MAPEO DE PROCESOS DE MINERALS SUPPLY & 

SERVICES S.A.C. 

Una vez realizada la clasificación de los procesos se debe representar 

en forma gráfica para así contar con una imagen genérica de la relación 

de los grupos de procesos entre sí, a continuación se presenta el 

siguiente diagrama de mapeo de procesos de Minerals Supply & 

Services S.A.C. 
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FIGURA 4: DIAGRAMA DE PROCESOS DE MINERALS SUPPLY & SERVICES S.A.C. 

 

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 
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CAPITULO IV: IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD ISO 9001:2008 

En el presente capítulo se enumeran los requisitos de la implementación del 

sistema de gestión de calidad en Minerals Supply & Services S.A.C. en 

concordancia con la numeración de la norma ISO 9001:2008. 

 

4.1 REQUISITOS GENERALES 

Minerals Supply & Services S.A.C. distribuye sus procesos en tres 

grupos, los cuales son los siguientes: 

 

1. Procesos de Estratégicos 

1.1. Revisión por la Dirección    

1.2. Sistema de Gestión de la Calidad   

2. Procesos Operativos 

2.1. Gestión Comercial     

2.2. Producción       

2.3. Control de la Calidad     

2.4. Almacén y Despacho. 
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3. Procesos de Apoyo 

3.1. Logística     

3.2. Recursos Humanos                

3.3. Mantenimiento     

3.4. Tecnología de la Información   

 

Cuando la empresa quiere tercerizar los procesos que puedan afectar la 

conformidad del producto y se asegura de controlarlos bajo la norma 

aplicable. Entre estos productos se encuentran los siguientes: 

 

TABLA 3: TERCERIZACIÓN DE PROCESOS 

Proceso Servicio Externo 

Almacén y Despacho Transporte de Producto Terminado 

Tecnología de la Información Mantenimiento de Computadoras 

Mantenimiento 
Mantenimiento de Montacargas y Cosedoras / 

Calibración de equipos de medición/ Obras 
civiles. 

 

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 

 

La interacción de los procesos de Minerals Supply & Services S.A.C. se 

puede apreciar en el siguiente gráfico el cual se esquematiza cómo 

interactúan.  
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FIGURA 5: INTERACCIÓN DE PROCESOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 

 

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 

4.2.1 GENERALIDADES 

Los documentación del Sistema de Gestión de Calidad de 

Minerals Supply & Services S.A.C. se encuentra disponible en 

cada una de las áreas de manera electrónica e impresa según 

sea el caso.  
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4.2.2 MANUAL DE CALIDAD 

En Minerals Supply & Services S.A.C. en reunión con la 

coordinadora y el comité de calidad se establece el Manual de 

Gestión de Calidad, el cual se rige conforme a los requisitos 

de la Norma ISO 9001:2008, como soporte para el 

mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad. 

4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 

Se implementó un procedimiento documentado para asegurar 

que los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad 

sean controlados respecto a su elaboración aprobación, 

distribución, actualización y revisión, el documento referido es 

GC-P-03 (Anexo Nº 1). El Representante de la Dirección y el 

Coordinador del SGC se aseguran del resguardo de la 

información y base de datos en medio electrónico con soporte 

del área de Sistemas. 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 

De acuerdo a las especificaciones de la norma se forma el Comité del 

Sistema de Gestión de la Calidad el cual establece realizar una reunión 

quincenal. El comité del sistema de Gestión de la Calidad se encarga 

de escoger al Representante de la Dirección, cumpliendo así con el 
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requisito 5 de la norma ISO 9001:2008. La Dirección se encarga de 

planificar reuniones con el personal de la empresa para comunicar los 

proyectos referidos a la mejora continua. El comité establece los 

objetivos y la política de Calidad, y el mejoramiento permanente del 

SGC. 

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 

Para el cumplimiento de este requisito el alta dirección en conjunto con 

el Representante de la Dirección, verifican que los requisitos del cliente 

sean identificados, conocidos y cumplidos por todos los niveles de la 

organización, a fin de asegurar su satisfacción, para ello se cuenta con 

los siguientes documentos: COM-OD-01 (Anexo Nº 2) y COM-F-03 

(Anexo Nº3). 

5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD 

El trabajo conjunto de la alta dirección y el comité de calidad de 

Minerals Supply & Services S.A.C. realizaron la elaboración y revisión 

de la política de calidad, el cual cumpla con los requisitos de la norma. 

La política de Calidad de la Empresa es la siguiente: 

En MINERALS SUPPLY & SERVICES S.A.C., empresa dedicada a la 

producción y comercialización de medios filtrantes para tratamiento de 

agua, nos comprometemos a: 

• Cumplir con los requerimientos y aumentar la satisfacción de 

nuestros clientes. 
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• Orientados a la NTP 311:330 (requisitos 4.0 / 5.3.4). 

Para ello contamos con personal competente, procesos enfocados a la 

mejora continua de la eficacia de nuestro Sistema de Gestión de la 

Calidad ISO 9001:2008. 

5.4 PLANIFICACIÓN 

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

Los Objetivos de la Calidad en Minerals Supply & Services 

S.A.C son: 

1. Cumplir con los requerimientos y aumentar la 

satisfacción de nuestros clientes 

2. Orientación a la NTP 311:330. (Requisitos 4.0 y 5.3.4). 

3. Capacitar, entrenar y evaluar constantemente al personal 

de nuestra empresa. 

Estos objetivos son medibles y coherentes con la Política de 

Calidad y han sido documentados en la Planificación de los 

Objetivos de la Calidad. 

El Representante de la Dirección se asegura del resguardo de 

la información y base de datos en medio electrónico con 

soporte del área de Tecnología de la Información. 
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5.4.2 PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 

La documentación que describen las actividades de la 

planificación del SGC de Minerals Supply & Services S.A.C., 

se mencionan en los siguientes documentos: 

- Diagrama de Caracterización de Revisión por la 

Dirección.  

- Diagrama de Caracterización del Sistema de Gestión de 

la Calidad. 

 

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

La Gerencia General de Minerals Supply & Services S.A.C 

asegura que las responsabilidades y autoridades estén 

definidas en cada uno de los documentos de los procesos 

asociados a su área, estos requisitos se encuentran 

registrados en el formato RH-F-11 (Anexo Nº 4) Perfil de 

puesto. 

Las líneas de comunicación entre las diferentes áreas quedan 

establecidas en el RD-OD-04 Organigrama Funcional (Anexo 

Nº 5) y RD-OD-05 Organigrama Nominal (Anexo Nº6). 
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5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 

La Alta Dirección de Minerals Supply & Services S.A.C 

designa al Representante de la Dirección, por ello, los 

requisitos en este punto de la Norma ISO 9001:2008 se 

cumple a través de dicha participación.´ 

 

5.5.3 COMUNICACIÓN INTERNA 

La Alta Dirección de Minerals Supply & Services S.A.C 

asegura que se establezcan los canales de comunicación 

internos apropiados considerando la eficacia del SGC, tales 

como: 

- Medios escritos: informes, memorándum, actas de 

reunión. 

- Medios Informáticos: correo electrónico 

- Comité de Comunicación interna. 

- Publicaciones internas: Periódicos murales. 

5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

La Alta Dirección, revisa el funcionamiento del SGC, en forma 

semestral, de acuerdo al documento RD-P-01 (Anexo N°7) Revisión por 

la Dirección, en el cual se detalla la información de entrada que cada 

área presentará para la respectiva revisión, de acuerdo a los requisitos 

en este punto de la Norma. 
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Los registros de las revisiones hechas al SGC por parte de la Alta 

Dirección, están constituidas por RD-F-03 (Anexo Nº8) Acta de 

Reunión, donde constan los resultados de la revisión y estas son 

custodiadas y difundidas por el Representante de la Dirección y/o 

Coordinador de SGC a los demás responsables de procesos, y a la vez 

difundidos por estos. 

 

6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 

En Minerals Supply & Services S.A.C se considera los recursos 

requeridos para los procesos del SGC, así como la partida referente a 

los recursos para implementar y mantener el SGC, mejorar 

continuamente su eficacia y aumentar la satisfacción de los clientes, 

entre otros. 

El Gerente General, efectúa el seguimiento de los gastos así mismo 

determina nuevas necesidades a fin realizar los ajustes presupuestarios 

necesarios. 
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6.2 RECURSOS HUMANOS 

6.2.1 GENERALIDADES 

La Gerencia General de Minerals Supply & Services S.A.C 

asegura que el personal a cargo en el SGC, es competente 

para la ejecución de sus actividades, con base en la 

educación, formación, habilidades y experiencia. 

Estas competencias son tomadas en cuenta para la 

contratación de nuevo personal de acuerdo al establecido en 

el procedimiento RH-P-01 (Anexo Nº9) Selección de Personal. 

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y 

FORMACIÓN 

La Gerencia General, a través de la Sub Gerencia:  

a) Determinan y documentan la competencia necesaria para 

el personal que realiza trabajos que afecten la 

conformidad con los requisitos del producto, esto se define 

en el formato RH-F-11 (Anexo Nº4) Perfil de Puesto. 

b) Cuando sea aplicable, proporcionan la formación u otras 

acciones para lograr las competencias necesarias. Para 

ello se ha establecido el procedimiento RH-P-02 (Anexo 

Nº10) Capacitación del Personal. 
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c) Evalúan la eficacia de las acciones tomadas, mediante el 

RH-F-08 (Anexo Nº11) Desempeño de Personal. 

d) Se asegura que el personal es consciente de la 

importancia del cumplimiento de la Política de la Calidad, 

documentación y requisitos del SGC, mediante el RH-F-06 

(Anexo Nº 12) Programa anual de Capacitaciones. 

e) Se mantienen los registros apropiados de la educación, 

formación, habilidades y experiencia del personal en los 

Files del Personal. 

 

6.3 INFRAESTRUCTURA 

La Gerencia General proporciona y mantiene la infraestructura 

necesaria para lograr la conformidad del producto: 

a) El Técnico de Mantenimiento administra y mantiene las diversas 

instalaciones de Minerals Supply & Services S.A.C. 

b) Para asegurar el funcionamiento de los equipos de cómputo 

involucrados en los diferentes procesos se contrata externamente 

el servicio.  
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 

La Gerencia General de Minerals Supply & Services S.A.C determina y 

gestiona las condiciones de ambiente de trabajo necesarias para lograr 

la conformidad con los requisitos del producto. 

7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 

7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 

Se realiza la actividad de planificación de los procesos necesarios para 

la producción de lechos filtrantes para tratamiento de agua de Minerals 

Supply & Services S.A.C, de acuerdo al siguiente documento: 

 Diagrama de Caracterización de Producción   

 Producción  

En la documentación del SGC se han definido los recursos necesarios, 

los métodos y criterios de aceptación para la verificación y seguimiento 

del producto y los registros necesarios para brindar evidencia que los 

procesos y productos cumplen los requisitos. 
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 

7.2.1 DETERMINACIÓN Y REVISIÓN DE LOS 

REQUISITOS RELACIONADOS CON EL 

PRODUCTO 

Los requisitos en este punto de la Norma, se han 

documentado en: 

- COM-F-03 (Anexo Nº3) Orden de Pedido 

En el caso de que existan modificaciones en los requisitos del 

producto, en Minerals Supply & Services S.A.C se asegura de 

que la documentación correspondiente se actualice y que 

tanto el personal involucrado como los clientes estén 

informados de aquellas modificaciones. El documento 

relacionado es COM-P-01 (Anexo Nº 13) Ventas. 

7.2.2 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 

En Minerals Supply & Services S.A.C se ha determinado e 

implementado disposiciones para la comunicación con los 

Clientes, determinando responsabilidades para: 

a) Proporcionar información de sus productos, utilizando 

entre otros, los siguientes medios de comunicación: 

páginas amarillas, página web, correo electrónico, 

teléfono. 
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b) Las consultas, atención de solicitudes y, en su caso 

modificaciones. 

c) Retroalimentar las áreas pertinentes y la información del 

cliente. Las quejas para que sean atendidas y resueltas se 

aplica el procedimiento COM-P-02 (Anexo Nº14)   

Atención de Quejas y Reclamos. 

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 

En Minerals Supply & Services S.A.C. no aplica el diseño y desarrollo 

de sus productos, debido a que el cliente establece las especificaciones 

técnicas del producto en las órdenes de compra. 

7.4 COMPRAS 

7.4.1 PROCESO DE COMPRAS 

El proceso general de Compras está definido y documentado 

en el LOG-P-01 Compras (Anexo Nº 15). 

 El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al bien o 

producto adquirido, depende de su impacto en el producto. 

La Jefatura Logística selecciona, evalúa y reevalúa a los 

proveedores, en función de su capacidad para suministrar los 

bienes y/o servicios, de acuerdo con sus requerimientos. 
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7.4.2 VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS 

COMPRADOS 

El área de Logística planta en coordinación con el área 

usuaria, verifica que los bienes o productos comprados 

cumplan con los requisitos de compra. 

En caso de la compra de la materia prima, esta verificación se 

realizará por parte del área de control de calidad en 

coordinación con el área de Logística. 

 

7.5 PRODUCCIÓN 

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN 

En Minerals Supply & Services S.A.C se planifica y controla la 

realización del producto a través de: 

a) La disponibilidad de información que describa las 

características del producto. 

b) La disponibilidad de Fichas de Procesos, Procedimiento e 

Instructivos, establecidos en el punto 7.1. 

c) El uso del equipo apropiado, y el Reglamento Interno de 

Seguridad y Salud en el Trabajo. 

d) La implementación de actividades de seguimiento de los 

procesos y producto. 
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e) La implementación de actividades de liberación y entrega, así 

como las posteriores a ésta. 

7.5.2 VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA 

PRODUCCIÓN 

En Minerals Supply & Services S.A.C. se puede verificar el 

resultado del proceso productivo mediante el seguimiento en 

la realización del producto terminado, como lo detalla el 

procedimiento de CC-P-01 (Anexo Nº 16) Inspección y PROD-

P-01 (Anexo Nº17) Producción. 

 

7.5.3 IDENTIFICACIÓN Y TRAZAVILIDAD 

La identificación y trazabilidad de los productos prestados por 

Minerals Supply & Services S.A.C, se realizan a través de la 

LOG-F-07 (Anexo Nº18) Orden de Compra, COM-F-03 (Anexo 

Nº3) Orden de pedido, Orden de trabajo PROD-F- 02 (Anexo 

Nº19) Producción y Control de Sacos, PROD-F-03 (Anexo 

Nº20) Reporte diario por molino. 
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7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE 

La empresa no recibe ningún bien o servicio por parte del 

cliente. Minerals Supply & Services S.A.C. es propietario de 

todos los productos que entrega al cliente. 

7.5.5 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 

Las diversas áreas involucradas en los procesos del SGC se 

aseguran que se manipulen, almacenen y conserven los 

productos de acuerdo a lo siguiente: 

 Manejo de Almacén. 

 Almacenamiento e Identificación de Materiales. 

 Mantenimiento de infraestructura 

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE 

MEDICIÓN 

Minerals Supply & Services S.A.C determina el seguimiento y la 

medición a realizar, y equipos de seguimiento y medición necesarios 

para proporcionar la conformidad del producto. 

Se establecen los procesos para asegurar que el seguimiento y 

medición pueda realizarse de manera coherente, realizando lo 

siguiente: 

 Verificación y contrastación de Equipos. 

 Mantenimiento de máquinas y equipos. 
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Minerals Supply & Services S.A.C evalúa y registra la validez de los 

resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el 

equipo no está conforme con los requisitos. Asimismo, implementan las 

acciones apropiadas sobre el equipo y de cualquier servicio afectado. 

8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

8.1 GENERALIDADES 

En Minerals Supply & Services S.A.C planifica e implementa los 

procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para: 

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto; 

b) Asegurar la conformidad del SGC; y  

c) Mejorar continuamente la eficacia del SGC. 

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

8.2.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

En Minerals Supply & Services S.A.C, se ha establecido el 

instructivo COM-I-01 (Anexo Nº21) Medición de la Satisfacción 

del Cliente como una medida del desempeño del SGC a fin de 

verificar si se ha cumplido con los requisitos del mismo. 

8.2.2 AUDITORÍA INTERNA 

Para el cumplimiento de la norma se ha establecido el 

procedimiento GC-P-02 (Anexo Nº22) Auditoría Interna. 
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8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE PROCESOS 

Los procesos del SGC de Minerals Supply & Services S.A.C 

son evaluados para demostrar su eficacia para alcanzar los 

resultados planificados mediante indicadores de gestión 

establecidos en los Procedimientos. 

Los propietarios de los procesos analizan los resultados de los 

indicadores del RD-F-02 (Anexo Nº 23) Reporte de Indicador 

de Gestión para evaluar tendencias y cuando no se alcance lo 

planificado, se implementan correcciones y acciones 

correctivas y/o preventivas según sea conveniente. 

Estos RD-F-02 (Anexo Nº 23) Reporte de Indicador de Gestión 

son reportados al Coordinador del Sistema de Gestión de 

Calidad y al RED. 

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 

Minerals Supply & Services S.A.C mide las características de 

calidad del producto para verificar si se cumplen los requisitos 

establecidos en la documentación del SGC. 

Estas actividades de seguimiento se realizan en las etapas 

apropiadas de la prestación del producto manteniendo registros 

de la conformidad con los criterios de aceptación. Los registros 

indican las personas que autorizan la liberación de los 

productos. 
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Para ello contamos con lo siguiente: 

 Diagrama de caracterización de Control de la Calidad. 

 Inspección. 

 Manipulación de equipos de Control de Calidad 

 Verificación y contrastación de equipos. 

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 

Los controles, las responsabilidades y las autoridades relacionadas con 

el tratamiento del producto no conforme están establecidos en PROD-F-

04 (Anexo Nº24) Matriz de Producto No Conforme y PROD-P-02 

(Anexo Nº 25) Control de Producto No Conforme. 

8.4 ANÁLISIS DE DATOS 

En Minerals Supply & Services S.A.C se determina, recopila y analiza 

los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC 

y para evaluar donde pueda realizarse la mejora de la eficacia de dicho 

sistema. Esto incluye datos generados del resultado del seguimiento y 

de cualesquiera otras fuentes pertinentes. 

El análisis de datos provee información relacionada y no se limita a: 

a) La satisfacción del cliente. 

b) La conformidad con los requisitos del producto 

c) Las características y tendencias de los procesos y de los productos, 

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas. 

d) Los proveedores. 
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8.5 MEJORA 

8.5.1 MEJORA CONTÍNUA 

Minerals Supply & Services S.A.C mejora continuamente la 

eficacia del SGC mediante el uso de la política, objetivos, los 

resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones 

correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 

 

8.5.2 ACCIÓN CORRECTIVA Y ACCION PREVENTIVA 

En el procedimiento GC-P-01 (Anexo Nº26) Gestión de Mejora 

Continua se define los mecanismos para: 

 Tomar acciones que eliminen las causas de las no 

conformidades detectadas y prevenir que no vuelvan a 

ocurrir; y, 

 Tomar acciones para eliminar las causas de no 

conformidades potenciales con el objeto de prevenir su 

ocurrencia 

Las acciones tomadas para eliminar las causas de las no 

conformidades o no conformidades potenciales serán 

apropiadas a la magnitud de los problemas. 
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CAPÍTULO V: DATOS 

PRODUCCIÓN 

Antes de la implementación de la norma ISO 9001:2008 en Minerals 

Supply & Services S.A.C., dicha empresa manejaba los siguientes 

datos de producción de sus productos: 

 

    TABLA 4:% DE PRODUCCIÓN MENSUAL ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN 

PRODUCTOS MESES (PORCENTAJE) 

JUNIO JULIO AGOSTO 

ARENA SILICEA 61% 62% 58% 

GRAVA DE CUARZO 60% 57% 63% 

CANTO RODADO 62% 65% 61% 

 

PRODUCTOS MESES (TONELADAS) 

JUNIO JULIO AGOSTO 

ARENA SILICEA 50.05 50.87 47.59 

GRAVA DE CUARZO 29.89 28.40 31.39 

CANTO RODADO 70.84 74.27 69.70 

Fuente: Elaboración Propia 

Como dato adicional se cuenta con siete personas (1344 hrs- hombre/ 

mes) en el área operativa, obteniéndose los siguientes datos de 

productividad: 

TABLA 5: PRODUCTIVIDAD ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN 

PRODUCTOS PRODUCTIVIDAD (TON/HH.) 

JUNIO JULIO AGOSTO 

ARENA SILICEA 37.24 37.85 35.41 

GRAVA DE CUARZO 22.24 21.13 23.36 

CANTO RODADO 52.71 55.26 51.86 

Fuente: Elaboración Propia 
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GRÁFICO 1    : % DE PRODUCCIÓN MENSUAL ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL ISO 

9001:2008 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Luego de realizada la implementación de la Norma ISO 9001:2008 se 

puede apreciar en la recopilación de la información de producción una 

mejora mensual de los productos de Arena Silícea, Grava de Cuarzo y 

Canto Rodado. 

TABLA 6: % DE PRODUCCIÓN DESPUES DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL ISO 

9001:2008 

PRODUCTOS MESES (PORCENTAJE) 

SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

ARENA SILICEA 63% 63% 66% 

GRAVA DE CUARZO 64% 66% 69% 

CANTO RODADO 67% 69% 70% 
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PRODUCTOS MESES (TONELADAS) 

SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

ARENA SILICEA 51.69 51.69 54.15 

GRAVA DE CUARZO 31.88 32.88 34.37 

CANTO RODADO 76.55 78.84 79.98 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Manteniéndose la misma cantidad de personal (siete personas = 1344 

hrs- hombre/ mes) en el área operativa, se obtienen los siguientes datos 

de productividad: 

TABLA 7: PRODUCTIVIDAD DESPUES DE LA IMPLEMENTACIÓN 

PRODUCTOS PRODUCTIVIDAD (TON/HH.) 

SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

ARENA SILICEA 38.46 38.46 40.29 

GRAVA DE CUARZO 23.72 24.46 25.57 

CANTO RODADO 56.96 58.66 59.51 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Al analizar los datos de productividad de las tablas N°6 y N°7 se puede 

observar que la productividad promedio de los productos ha aumentado 

de la siguiente manera: 

 

  ARENA SILICEA = 6% 

  GRAVA DE CUARZO = 11% 

CANTO RODADO = 10% 
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GRÁFICO 2: % DE PRODUCCIÓN MENSUAL DESPUÉS DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL ISO 

9001:2008 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

TABLA 8: GANANCIA POR TONELADA 

 

MES PRECIO 

PRODUCTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

COSTO 
X 

SACO 
40KG 

PRECIO 
VENTA 

POR 
SACO 

GANANCIA 
POR SACO 

GANANCIA 
POR TON. 

ARENA SILICEA 51.69 51.69 54.15 12.8 26.5 13.7 342.5 

GRAVA DE CUARZO 31.88 32.88 34.37 19.4 29.7 10.3 257.5 

CANTO RODADO 76.55 78.84 79.98 9.6 19.8 10.2 255 

 

Al revisar el aumento de la produccion de los tres últimos meses se 

puede observar que en el caso de la Arena Silicea tiene una ganancia 

promedio de 17,984.68 nuevos soles; con respecto a la Grava de 

Cuarzo se tiene una ganancia promedio de 8,508.66 nuevos soles, y en 

la producción de Canto Rodado se tiene una ganancia promedio de 

20,006.45 nuevos soles. 
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ALMACENAMIENTO 

En Minerals Supply & Services S.A.C. antes de la implementacion no se contaba 

con el ordenamiento de la Materia Prima (MT) y Producto Terminado (PT), lo cual 

se podia apreciar en los enpilamientos de los sacos, como se muestra a 

continuacion: 

FIGURA 6: EMPILAMIENTO DE SACOS DE MATERIA PRIMA Y PRODUCTO TERMINADO 

ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA 7: EMPILAMIENTO DE SACOS DE MATERIA PRIMA Y PRODUCTO TERMINADO 

DESPUÉS DE LA IMPLEMENTACIÓN 
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 CONCLUSIONES   

1. La implementación de la norma ISO 9001:2008 en Minerals Supply & 

Services S.A.C. produjo un aumento de la productividad gracias a la mejora 

del proceso de producción y la aplicación de la trazabilidad de los producto 

tales como el Arena Silícea, Grava de Cuarzo y Canto Rodado. De acuerdo 

a los datos obtenidos en las Tablas N°6 y N°7 de productividad, se obtiene 

los siguientes aumentos de la productividad de cada producto: 

ARENA SILICEA = 6% 

GRAVA DE CUARZO = 11% 

CANTO RODADO = 10% 

2. Al realizar la clasificación de los procesos en Minerals Supply & Services 

S.A.C.  se identificó los indicadores de cada proceso de Minerals Supply & 

Services S.A.C., los cuales permiten revisar el avance y el cumplimiento de 

la implementación del sistema de gestión de calidad y analizar la variación 

de la productividad de cada uno de los productos, entre los mas 

representativos tenemos los siguientes indicadores:  

 Aumento de la satisfacción del cliente. 

 Disminuir el porcentaje de reclamos y/o quejas de nuestros clientes. 

 Aumentar el porcentaje de productos conformes. 

 Evaluación semestral de desempeño de personal 

 Medir la eficacia de las capacitaciones al personal. 
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3. Realizar el enfoque basado a procesos ha permitido la optimización de los 

procesos en Minerals Supply & Services S.A.C., la asignación de 

responsabilidades de cada una de las áreas y la trazabilidad del producto 

desde el ingreso de la materia prima hasta el despacho del producto 

terminado, lo que permite garantizar la calidad del producto que se ofrece al 

cliente. 

RECOMENDACIONES 

1. Realizar el compromiso de la alta dirección con referente a la 

capacitación para el personal operativo, con la concientización sobre la 

importancia de la implementación del sistema de calidad ISO 9001:2008 

en Minerals Supply & Services S.A.C. que les permitirá la mejora de sus 

procesos. 

2. Continuar con la metodología de la implementación de sistemas de 

mejora para la empresa, como implementar la norma OSHAS 18001 de 

gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo. 

3. Revisar en forma continua los resultados de las auditorias, analizando 

las mejoras de las no conformidades, teniendo en forma activa la 

participación del personal. 

4. Realizar una clasificación ABC sobre los clientes de la empresa, para 

determinar la importancia de cada uno de ellos, para así determinar los 

parámetros de venta y de producción, y los productos de mayor 

demanda de cada uno de ellos. 
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ANEXOS 

ANEXO 1: GESTIÓN DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
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ANEXO 2: REQUISITOS DEL CLIENTE 
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ANEXO 3: ORDEN DE PEDIDO 

 

 

Fecha Emisión:
Dirigido a:
Elaborado por:

m3 Kg. Sacos D.E. (10%) C.U.<

Total 0,00 0,00 0,00

Transportista MSS Cliente
Nombre Trasnportista:

Fecha tentativa de entrega:
Fecha de despacho almacen:

Fecha entrega al cliente: Hora:

Transportista: Placa: Tiempo de Espera DESDE HorasHASTA Horas

Lugar de entrega: Tiempo de Entrega DESDE HorasHASTA Horas

Fecha Hora Cantidad Comentarios

Entrega Parcial

P
la

st
if

ic
ad

o

Hora:

REPORTE POR EL RESPONSABLE DE LA ENTREGA:DETALLES DE LA ORDEN DE PEDIDO ENTREGADO *Llenado por responsable que genera la OP

R
o

m
b

o
s 

d
e 

S
eg

u
ri

d
ad

NOMBRE DEL ALMACENERO:

C
in

ta
 F

ra
g

il

S
ac

o
s 

E
st

am
p

ad
o

s

P
ar

ih
u

el
as

E
n

zu
n

ch
ad

o

OBSERVACIONES DE COMERCIAL:

N
º 

L
o

te

Lugar de Entrega al Cliente:
Hora:

REMIGIO I.Personal

DETALLES DE LA ORDEN DE PEDIDO

N
º 

O
rd

en
 d

e 
C

o
m

p
ra

MATERIAL

CÓDIGO MSS
KARDEX

PRESENTACION

JUSTINIANO H.

Destino Final:
Cliente Final:

Observaciones:

ORDEN DE PEDIDO
COM-F-03

VERSIÓN: 02

O/C:

MARCAR PARA CLIENTE

Cliente:

Entre
Mallas 

Peso 
x

Saco

CÓDIGO:

Nº 

ESPECIFICACIONES

Hora:

CANTIDAD

Observaciones:
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ANEXO 4: PERFIL DE PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO

REPORTA

LE REPORTAN

Carrera profesional 1

 Superior Técnica Cualquiera

Grado académico (mínimo requerido)  Estudiante Egresado  Bachiller

Titulado Maestria Doctorado

Experiencia requerida Cero  6 Meses De 1 a 3 años

 De 4 a 5 años De 6 a 10 años  De 11 a 15 años

Nivel alcanzado Junior  Semisenior Senior
 Maximo cargo ocupado
(si es necesario marcar varios aceptables)

Manejo de personal Sí No

Lengua 

 Oratoria Redacción Ortografía

Habilidades manuales  Digitacion rapida  Otros: 

Habilidades de manejo  Moto Auto Camioneta/Camión

Brevete  A-1 A-2 Moto

Basico Medio Avanzado

Basico Medio Avanzado

Basico Medio Avanzado

Basico Medio Avanzado 

Sexo Hombre Mujer  Indistinto

Edad De 18 a 23 De 24 a 30  De 31 a 35

(Lista no limitativa)

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

 

Operación/Reparación de PC

Cantidad:  

(si es necesario marcar varios aceptables)

Habilidades del lenguaje

PERFIL LABORAL

COMPUTACION

PERFIL ACADEMICO

 

HABILIDADES PERSONALES

Carrera profesional 2

Educacion 

(si es necesario marcar varios aceptables)

Software requerido  

Nivel de MS Excel

Nivel de MS Word

Nivel de Internet

PERFIL PERSONAL

LABORES A DESEMPEÑAR

File de Recursos Humanos

OBSERVACIONES

PERFIL DE PUESTO

CÓDIGO: RH-F-11

VERSION: 01
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ANEXO 5: ORGANIGRAMA FUNCIONAL 

 

ANEXO 6: ORGANIGRAMA NOMINAL 
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ANEXO 7: REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
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ANEXO 8: ACTA DE REUNIÓN 
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ANEXO 9: SELECCIÓN DE PERSONAL 
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ANEXO 10: CAPACITACIÓN DE PERSONAL 
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ANEXO 11: EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO DE PERSONAL 

CARGO:

CARGO:

ESCALA DE CALIFICACION

4 Apto para continuar

Bueno 3 Necesita Mejorar

Regular 2 Sometido a prueba

1 Debe ser reemplazado

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Sep Oct Nov Dic

1.-Se preocupa por a lcanzar y sobrepasar las  metas

17.-Se identi fica  fáci lmente con los  objetivos  

del  equipo

ORGANIZACIÓN

22.-Hace uso de indicadores

AREA DE TRABAJO

23.-Es  lea l  y constante en la  empresa, se puede 

confiar en el

19.-Está  a l tamente comprometido con el  trabajo 

y la  organización

20.-Ingresa  puntualmente a  laborar

7.-Mantiene l impio y en orden su área  de 

trabajo

21.-Plani fica  sus  actividades

13.-Deseo de superacion en el  trabajo

RELACIONES INTERPERSONALES

INICIATIVA
11.-Muestra  nuevas  ideas  para  mejorar los  

procesos

12.-Se adapta  rapidamene a l  cambio

CÓDIGO: RH-F-08

VERSION: 01

5.- No escribir en la parte sombreada

PUNTOS A EVALUAR

     alguna duda consulte con el personal responsable de RRHH

75 - 100

  NOMBRE:

EVALUACION DE DESEMPEÑO DE PERSONAL

  EVALUADOR:

PUNTAJE FINAL

Excelente

INSTRUCCIONES:

16.-Tiene gran capacidad para  resolver 

problemas

< = 52

1,-Lee atentamente cada una de las siguientes instrucciones, si  

tiene 

2.-Lea bien el contenido de la competencia y comportamiento a 

evaluar3.-En el espacio relacionado a comentarios, es necesario que 

anote 

ORIENTACION DE RESULTADOS

     lo adicional que usted quiere remarcar

PERIODOS DE EVALUACION

4.- No se olvide de firmar la hoja de evaluación

Malo

65 - 74

53 - 64

5.-Hace uso racional  de los  recursos

4.-No comete errores  en el  trabajo

PUNTAJE TOTAL

TRABAJO EN EQUIPO

9.-Claridad en la  comunicación

8.-Se muestra  cortés  con sus  compañeros

15.-Se anticipa  a  las  di ficul tades

18.-Tiene apti tudes  como l ider de grupo, asume 

las  responsabi l idades

2.-Cumple  oportunamente con las  tareas  que se 

le encomienda

10.-Evi ta  los  confl ictos  dentro del  equipo

3.-Produce trabajos  de buena ca l idad 

6.-No Requiere de supervis ión frecuente

14.-Muestra  faci l idad para  integrarse a l  equipo

CALIDAD DE TRABAJO
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ENERO ENERO

Fecha:

FEBRERO FEBRERO

Fecha:

MARZO MARZO

Fecha:

ABRIL ABRIL

Fecha:

MAYO MAYO

Fecha:

JUNIO JUNIO

Fecha:

JULIO JULIO

Fecha:

AGOSTO AGOSTO

Fecha:

SEPTIEMBRE SEPTIEMBRE

Fecha:

OCTUBRE OCTUBRE

Fecha:

NOVIEMBRE NOVIEMBRE

Fecha:

DICIEMBRE DICIEMBRE

Fecha:

FIRMA DE EVALUADOR

FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR

FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR

FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

FIRMA DE EVALUADOR FIRMA DE COLABORADOR

COMPROMISOS DE MEJORA DE PERSONAL

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA COLABORADOR
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ANEXO 12: PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACIONES 
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ANEXO 13: VENTAS 
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ANEXO 14: ATENCIÓN DE QUEJAS Y RECLAMOS 
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ANEXO 15: COMPRAS 
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ANEXO 16: INSPECCIÓN 
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ANEXO 17: PRODUCCIÓN 
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La Molina,  
        Orden de Compra No.  
 
 

Señores:  Solicitado por:   

RUC:   MSS-RUC:  

Dirección:  Condiciones de Pago: 

Teléfonos:  Lugar de entrega:  

Atención:  Fecha de Entrega:  

Teléfono: 
 
E-mail:  
 
                                        
Sírvase remitirnos en las condiciones establecidas, lo siguiente: 
 

Cantidad Unidad Especificaciones Técnicas P. Unit 
Soles 

Total 
Soles 

     

   IGV %  

 
 
 

  Total S/.  

Condiciones de compra: 
 En la factura y guía deberá especificarse el # de Orden de Compra 
 Presentar el legajo completo de documentos: Facturas, Guía de Remisión -  Remitente, Guía del transportista y Orden 

de compra con sus respectivas copias 
 Los insumos a recibir deben de ser los mismos en cantidad y calidad según lo especificado en la Orden de Compra. 
 La mercadería deberá tener certificado de Análisis y # de Lote. 
 La fecha de vencimiento de la factura se definirá a partir de la recepción de mercadería 
 Se aplicará una Penalidad  de 0.5% diario por atraso de entrega del material sobre el importe total de la Orden Compra 
 Nos reservamos el derecho de anular la orden de compra en caso de incumplimiento de entrega de materiales 
 
Autorizado por:         Requerido por: 

 

 

  

ORDEN DE COMPRA 

CÓDIGO:   LOG-F-07 

VERSIÓN:           01 

 

ANEXO 18: ORDEN DE COMPRA 
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ANEXO 19: PRODUCCIÓN Y CONTROL DE SACOS 

MINERALS SUPPLY  & SERVICES S.A.C. Nº 000001 MANTENIMIENTO Nº 000001

PRODUCCION Y CONTROL DE SACOS

H. Inicio Operario: Hr. Inicio:______________

Fecha: H. Término Operario: Hr. Término:___________

Operador I:                MP: Cosedora: Hr. Inicio:

Operador:   Zaranda Nº : Balanza Nº: Hr. Término:
Malla 

Util izad

a

Estado 

del 

mat.

Mallas de 

Granul.

Medida 

(mm/pulg

)

Tipo de 

Sx

Peso por 

SX

Sx 

aprobado

s

Sx 

rechazados

Sx vac. 

Recib.

Sx vac. 

Dev.

MALLAS LIMPIAS                    

MALLAS TEMPLADAS

MALLAS SIN ROTURAS

PISO LIMPIO

SIN RUIDOS EXCESIVOS

SIN CONDICIONES INSEGURAS

Falta de MP
Cambio 

de 

Corte 

de EE
Limpieza Otros Total (min)

Comentarios del Operador:

VºBº Jefe de Producción

CÓDIGO:
VERSIÓN:

CHECK LIST DE ZARANDA

Parada de Zaranda Total producido

Detalle de paradas

Duracion

PROD-F-02
01

INICIO DE TRABAJO

Firma Operador

  Comentarios según check list:
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ANEXO 20: REPORTE DE MOLIENDA 

 

MINERALS SUPPLY  & SERVICES S.A.C. Nº 000001 Nº 000001

MANTENIMIENTO

REPORTE DE MOLIENDA

H. Inicio Operario:

Fecha: H. Término Operario: Hr. Inicio:______________

Operador I:     MP: Hr. Inicio: Hr. Término:___________

Operador: Molino: Hr. Término:

MOLINO LUBRICADO                            

  Carretilla Tolva mediana Rampa para alimentación Otros: _________________ MOLINO GRADUADOPISO LIMPIO

Item
Cod. de Mat 

(mol ido)

Tipo de 

Sx.

   Peso 

por Sx.
Cant. De Sx.

BOTONERA OPERATIVA

1

SIN CONDICIONES INSEGURAS

2   Comentarios según check list:

3

4

5
VºBº Jefe de Producción

6

CÓDIGO:

VERSIÓN:

Firma del Operador

CHECK LIST DE MOLINO

INICIO DE TRABAJO

MSS-PROD-F-03

01

Objetos encontrados dentro de la MP

  No          SI           Especificar:______________________

Maquinas/ Accesorios utilizados

Comentarios del Operador

Cant. de mini tolvas alimentadas
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ANEXO 21: MEDICIÓN DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE 
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ANEXO 22: AUDITORIAS INTERNAS 
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ANEXO 23: INDICADOR DE GESTIÓN 

CODIGO: RD-F-02

VERSIÓN: 01

N° Indicador Proceso / Sub

Nombre del 
Indicador

Objetivo del 
Indicador

Documento(s) 
donde se solicita el 
uso de este 
indicador

Frecuencia de 
Medición del 
Indicador

Responsable de 
Reporte

Expresión 
matemática

Antecedentes

Meta

Data para reporte

Control Nº Fecha

Subdivisión

1.-

INFORME DE RESULTADOS

REPORTE DE INDICADOR DE GESTIÓN

DEFINICIÓN DEL INDICADOR

02-2010

CONTROL DEL INDICADOR

PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA:

Resultados

Análisis de Resultados
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ANEXO 24: MATRIZ DE PRODUCTO NO CONFORME 

 

ANEXO 25: CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 
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ANEXO 26: GESTION DE MEJORA CONTINUA 

 



 

 

132 

 

 



 

 

133 

 

  

 



 

 

134 

 

 



 

 

135 

 

 

 


