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OBJETIVO

Establecer las disposiciones para identificar, planificar, ejecutar y controlar acciones de mejora
continua en los procesos del Sistema Integrado de Gestién (SIG) de Activos Mineros S.A.C. (en
adelante AMSAC), con el fin de aumentar su eficacia, eficiencia y capacidad para lograr los
objetivos previstos por la organizacion, la satisfaccién de los clientes y partes interesadas, asi
como cumplir los requisitos legales y normativos aplicables.

ALCANCE

Este procedimiento abarca la recoleccion de informacioén, analisis y mejora de procesos del SIG,
a través de oportunidades y acciones de mejora en la gestion de pasivos mineros, calidad,
seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente, seguridad de la informacion, integridad y
anticorrupcion (antisoborno) y cualquier otra norma de gestion implementada en la organizacion.
También se consideran las acciones de mejora continua que deriven en iniciativas de innovacion
(y viceversa).

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma ISO 9000 Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.

¢ Norma ISO 9001 Sistema de Gestion de la Calidad — Requisito 10.3.

e Norma ISO 13053-1 Métodos cuantitativos en la mejora de procesos. Seis Sigma. Parte 1:
Metodologia DMAIC.

e Norma ISO 14001 Sistema de Gestion de Ambiental - Requisito 10.3.

Norma ISO 24419-1 Cierre y Recuperacion de Minas - Gestién de Pasivos Mineros - Parte 1

Requisitos y recomendaciones.

Norma ISO/IEC 27001 Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién — Requisito 10.1.

Norma ISO 37001 Sistema de Gestidon Antisoborno - Requisito 10.3 Mejora Continua.

Norma ISO 45001 Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo - Requisito 10.3.

Norma ISO 56001 Sistema de Gestion de la Innovacién - Requisito 10.1.

Norma IQNet SR 10 Sistema de Gestion de la Responsabilidad Social - Requisito 10.2.

Norma UNE 66178 Sistema de Gestion de la Calidad - Guia para la Gestién del Proceso de

Mejora Continua.

e Norma Técnica para la Gestidn de la Calidad de Servicios del Sector Publico, de la Secretaria
de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros.

e Manual de Oslo. Directrices para la Recopilacion, Reporte y Uso de Datos sobre Innovacion.
OCDE y EUROSTAT. 4ta. Edicion. 2018.

e Nuevas direcciones en la gestion creativa e innovadora: uniendo la teoria y la practica. Yuri

ljuri y Robert Lawrence Kuhn. Ballinger Publishing. 1988.

Directiva Corporativa de Gestion Empresarial, de FONAFE.

Manual para la implementacion del Sistema Integrado de Gestién bajo un enfoque basado en

Procesos, de FONAFE.

Herramientas para la Mejora de la Calidad. Instituto Uruguayo de Normas Técnicas.

Procedimiento E3.1.P4 Seguimiento, Medicion, Andlisis y Evaluacion del Desempefio del SIG.

Procedimiento E3.1.P5 Auditorias Internas del SIG.

Procedimiento E3.1.P7 Revisién por la Direccion SIG.

VIGENCIA

Este documento entrara en vigencia a partir del primer dia habil después de la fecha de aprobacion,
derogandose su precedente Version 3 de fecha 21.nov.2022.

CONTENIDO

1. DEFINICIONES / CONSIDERACIONES

e Equipo de mejora (circulo de calidad o similar): Es un grupo de colaboradores que se
reunen voluntaria y periddicamente, para identificar, seleccionar y analizar problemas y
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posibilidades de mejora o innovacién relacionados con los objetivos de la empresa y su trabajo,
recomendar soluciones y presentarlas a la direccion segun corresponda, y, si ésta lo aprueba,
llevar a cabo su implantacion.

e Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio. Se puede considerar como
innovacion incremental.

¢ Innovacién: Es un producto o proceso nuevo o mejorado (o una combinacion de ambos) que
difiere significativamente de los productos o procesos anteriores de la entidad y que ha sido
puesto a disposicion de los usuarios potenciales o puesto en uso por la entidad. Se considera
innovacion incremental (o convencional) la que tiene por objeto mejorar los sistemas ya
existentes, haciéndolos mejores, mas rapidos y econdmicos; e innovacion disruptiva (radical o
no convencional), la que esta mas centrada en las nuevas tecnologias, nuevos modelos de
negocio y en las empresas de ruptura.

e Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacioén, entre una situacion real y
una situacion deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto,
servicio, recurso, sistema, habilidad, competencia o area de la organizacion.

e Proceso de mejora: Proceso sistematico de adecuacién de la organizacion a las nuevas y
cambiantes necesidades y expectativas de clientes y partes interesadas, realizada mediante la
identificacion de oportunidades de mejora, y la priorizacion y ejecucion de acciones de mejora.

e Programa de mejora continua: Documento que especifica lo que es necesario para efectuar
el control y seguimiento de la ejecucion de las acciones de mejora.

2. DESCRIPCION
2.1. DISPOSICIONES GENERALES

2.1.1. El Jefe de la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua, como duefio del proceso, es
responsable que el proceso de Mejora Continua del SIG se efectiue cumpliendo los plazos
y las disposiciones previstas en el presente procedimiento.

2.1.2. Las oportunidades de mejora continua de los procesos y del Sistema Integrado de Gestién
(SIG) de AMSAC se identifican, en primera instancia, a partir del analisis de la informacién
proveniente del SIG, como:

e Resultados del seguimiento, medicién, analisis y evaluacion.

Auditorias internas y externas.

Revisiones por la Direccion.

Retroalimentacion de clientes y partes interesadas, incluyendo quejas y reclamos.

Incidentes, accidentes, enfermedades ocupacionales y lecciones aprendidas.

Tecnologias emergentes y benchmarking.

2.1.3. Las acciones de mejora de los procesos y del SIG que se consideran relevantes se
consolidan en el Programa de Mejora Continua (Formato E3.1.P8.F1). Se consideran
acciones de mejora relevantes para el SIG aquellas que pueden generar alto impacto en:

e ellogro de los objetivos o desemperio del SIG,

los productos, servicios, procesos y controles del SIG,

los recursos humanos, tecnolégicos o financieros, o gobernanza,

la percepcion, satisfacciéon o confianza de clientes y partes interesadas,

el cumplimiento de requisitos legales, normativos o contractuales.

2.1.4. El Programa de Mejora Continua se elabora anualmente, o se actualiza, por la Oficina de
Planeamiento y Mejora Continua, en coordinacién con los responsables de los sistemas
de gestion, de corresponder, y se aprueba por la Gerencia General o el Comité General
del SIG; el avance de dicho Plan se reporta trimestralmente al Comité General del SIG.
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2.1.5.

2.1.9.

2.2,

AMSAC, cuando se determine la necesidad, dispone la implementacién de equipos de
mejora o innovacion (circulos de calidad o similar) en la empresa, con el fin de identificar
los problemas de calidad que estan relacionados con sus procesos o actividades que
llevan a cabo dentro de la organizacién y proponer las posibles soluciones a dichos
problemas. La implementacion de equipos de mejora o innovacion (circulos de calidad o
similar) puede ser aprobada por la Jefatura o Gerencia de Area, Gerencia General o
Comité de Innovacion Tecnoldgica, segun corresponda, mediante memorando, correo
electronico, acta de reunion u otro documento.

Los colaboradores de AMSAC pueden comunicar sus sugerencias, comentarios e
iniciativas de mejora de los procesos y del SIG, mediante correo electrénico u otro medio
a la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua, al Oficial de Cumplimiento, Integridad y
Prevencion o al Oficial de Seguridad y Confianza Digital, segun corresponda. Las
sugerencias, comentarios e iniciativas de mejora también pueden provenir de equipos de
mejora (circulos de calidad o similar), comités, equipos de trabajo, gerentes, jefes, duefios
de proceso u otro personal de AMSAC.

Los colaboradores de AMSAC disponen de herramientas o técnicas de apoyo para la
mejora continua (como las incluidas en el Anexo 1 y otras), a través de un repositorio
implementado por la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua, que brindara la
asistencia técnica que se requiera para su aplicacion; las mismas que pueden ser
utilizadas para los diversos sistemas de gestiéon que conforman el SIG.

La gestidon de las acciones de mejora continua de los procesos y del SIG se efectua por
los responsables operativos de cada sistema de gestion, segiin se muestra a continuacion:

Sistema de Gestién Responsable de los sistemas de gestion

De la Calidad, Integridad y
Anticorrupcion (Antisoborno),
Pasivos Mineros

Especialista de Calidad y Mejora de Procesos

De la Seguridad, Salud en el
Trabajo y Medio Ambiente

Especialista de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio
Ambiente (SSOMA)

De la Seguridad de la | Especialista en Redes y Comunicaciones, y Oficial de

Informacién Seguridad y Confianza Digital

La gestion de las acciones de innovacién se realiza segun lo establecido en el
Procedimiento E3.1.P10 Gestion de la Innovacion.

PROCEDIMIENTO

Ejecutor

Actividad

Duefio de Proceso (o
quien éste designe) /
Colaboradores de
AMSAC |/ Equipos de
mejora

Comunican sus sugerencias, comentarios e iniciativas para la mejora
continua de los procesos y del SIG, mediante correo electronico u otro
medio a la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua, al Oficial de
Cumplimiento, Integridad y Prevencion o al Oficial de Seguridad y
Confianza Digital, cuando corresponda.

Especialista en Calidad
y Mejora de Procesos /
Especialista SSOMA /
Especialista en Redes y
Comunicaciones, y
Oficial de Seguridad y
Confianza Digital

Analiza la informacion proveniente del SIG, asi como las sugerencias,
comentarios e iniciativas recibidas, y recopila mas informacién, de ser
necesario.

Identifica y valida las oportunidades de mejora de los procesos y del
SIG.

Definen acciones de mejora de los procesos y del SIG, considerando
actividades, recursos, responsables y plazos.

Especialista en Calidad
y Mejora de Procesos

Elabora el Programa de Mejora Continua, incorporando, priorizando y/o
seleccionando las acciones de mejora relevantes de los procesos y del
SIG.
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Ejecutor Actividad

Jefe de la Oficina de | 6. Revisa el Programa de Mejora Continua.

Planeamiento y Mejora

Continua

Gerencia General o | 7. Aprueba el Programa de Mejora Continua.

Comité General del SIG

Duefio de Proceso (o | 8. Ejecutan las acciones de mejora de los procesos a su cargo e informa

quien éste designe) / su ejecucion a la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua.

Equipos de mejora
Si el caso lo amerita, por la complejidad o relevancia de la accién de
mejora, puede ser necesario documentar un plan especifico para su
ejecucion; en este caso, el duefio de proceso (o quien éste designe) o
los equipos de mejora podran solicitar la asistencia técnica a la Oficina
de Planeamiento y Mejora Continua.

Especialista en Calidad | 9. Realiza el seguimiento a la ejecuciéon de las acciones de mejora, en

y Mejora de Procesos / coordinacién con los duefios de procesos / equipos de mejora.

Especialista SSOMA /

Especialista en Redes y

Comunicaciones, y

Oficial de Seguridad y

Confianza Digital

Especialista en Calidad | 10. Reporta trimestralmente el avance del Programa de Mejora Continua y

y Mejora de Procesos anualmente los resultados de la implementacion de las acciones de
mejora al Jefe de la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua.

Jefe de la Oficina de | 11. Presenta trimestralmente el avance del Programa de Mejora Continua

Planeamiento y Mejora y anualmente los resultados de la implementacién de las acciones de

Continua mejora a la Gerencia General y/o al Comité General del SIG, en la
revision por la direccion del SIG.

3. ALCANCES FUNCIONALES

3.1.

Gerente General

e Aprobar el presente procedimiento.

3.2.

Jefe de la Oficina de Planeamiento y Mejora Continua

3.3.

3.4.

3.5.

Conducir el proceso de Mejora Continua del SIG, cumpliendo los plazos y las
disposiciones establecidas en el presente procedimiento.
Velar porque el procedimiento se mantenga vigente, siendo responsable de realizar
revisiones y actualizaciones periddicas, asi como de la difusion y conocimiento del
mismo por parte del equipo de trabajo y areas vinculadas.

Especialista en Calidad y Mejora de Procesos

Ejecutar el proceso de Mejora Continua del SIG, cumpliendo los plazos y las
disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

Realizar la gestién de las oportunidades y acciones de mejora de los procesos y del SIG.
Brindar asistencia técnica requerida para la planificacién e implementacién de acciones de
mejora de los procesos y del SIG.

Identificar oportunidades de actualizacién del procedimiento.

Oficial de Seguridad y Confianza Digital / Especialista en Redes y Comunicaciones
Realizar la gestion de las oportunidades y acciones de mejora de los procesos y del
Sistema de Gestidon de Seguridad de la Informacion.

Brindar asistencia técnica requerida para la planificaciéon e implementacién de acciones de
mejora de los procesos y del Sistema de Gestién de Seguridad de la Informacion.

Especialista de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente
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4.

e Realizar la gestién de las oportunidades y acciones de mejora del Sistema de Gestion de
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

e Brindar asistencia técnica requerida para la planificacion e implementacién de acciones de
mejora del Sistema de Gestion de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

3.6. Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo
e Validar las oportunidades y acciones de mejora del Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud Ocupacional, que le sean presentadas.

3.7. Dueiio de Proceso (Gerente, Jefe o Supervisor de area)
¢ Planificar e implementar acciones de mejora en los procesos a su cargo.

3.8. Colaboradores de AMSAC

e Comunicar sugerencias, comentarios e iniciativas para la mejora continua de los
procesos y del SIG.

REGISTROS / ANEXOS

e Anexo N° 1 Herramientas de Apoyo para la Mejora Continua.
e Formato E3.1.P8.F1 Programa de Mejora Continua.

Pagina: 7 de 22




Procedimiento de Mejora Continua del | Codigo: E3.1.P8

Sistema Integrado de Gestién Version: 4
Procedimiento Fecha: 6/10/2025

Devolvemos vida al planeta

ANEXO N° 1 HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA MEJORA CONTINUA
1. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Los principios de la gestion de la calidad son un conjunto de directrices fundamentales que
guian a una organizacion a mejorar su rendimiento. La Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO) define siete principios clave en su norma ISO 9000:2015, los cuales son
la base para el éxito sostenido.

Los siete principios de la gestién de la calidad son:

¢ Enfoque al cliente: El enfoque principal es cumplir los requisitos de los clientes y esforzarse
por superar sus expectativas. El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae
y conserva la confianza de los clientes y partes interesadas. Cada aspecto de la interaccion
con el cliente proporciona una oportunidad para crear mas valor para el cliente. Entender
las necesidades actuales y futuras de los clientes y partes interesadas contribuye al éxito
sostenido de la organizacion.

e Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccién
y gestiéon de las personas, y crean condiciones para que las personas se involucren en el
logro de los objetivos de la calidad de la organizacién. El liderazgo permite alinear las
estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr los objetivos de la organizacion.

e Compromiso de las personas:lLas personas competentes, empoderadas vy
comprometidas en toda la organizaciéon son esenciales para aumentar la capacidad de la
organizacion para generar y proporcionar valor. Para gestionar una organizacion de manera
eficaz y eficiente, es importante respetar e involucrar activamente a todas las personas en
todos los niveles. El reconocimiento, el empoderamiento y la mejora de la competencia
facilitan el compromiso de las personas en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Enfoque a procesos: Gestionar las actividades como procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema ayuda a la organizacién a alcanzar resultados coherentes y
previsibles de manera mas eficaz y eficiente. Entender como este sistema produce los
resultados permite a una organizacién optimizar el sistema y su desempefio.

e Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. La mejora
es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de desempefio,
reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas, y cree nuevas condiciones.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el analisis y la
evaluacion de datos e informacién tienen mayor probabilidad de producir los resultados
deseados. Es importante entender las relaciones de causa y efecto y las consecuencias
potenciales no previstas. El analisis de los hechos, las evidencias y los datos conduce a
una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

e Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas relevantes, como proveedores, socios y clientes, para
optimizar el impacto en su desempefio. Las partes interesadas influyen en el desempefio de
una organizacion.

Pagina: 8 de 22




Procedimiento de Mejora Continua del | Codigo: E3.1.P8

Sistema Integrado de Gestién Version: 4
Procedimiento Fecha: 6/10/2025

Devolvemos vida al planeta

2. CICLO PHVA

El ciclo PHVA es la metodologia mas extendida para la mejora continua por su eficacia para
optimizar la rentabilidad, reducir costos, entre otros beneficios. La aplicacion de este ciclo en
la empresa, generara un circulo virtuoso que tendra impacto directo en la mejora de los
resultados de los procesos.

Para que el ciclo PHVA sea aplicado con éxito, su légica debe ser entendida, aplicada y
difundida por los puestos directivos de la empresa. Solo asi se lograran los resultados
esperados.

El ciclo PHVA se basa en el principio de que se deben predecir los resultados de una iniciativa
de mejora, estudiar los resultados reales y comparar ambos resultados, para en funcién a ello
decidir si se replantean las acciones a ejecutar.

Este método de gestion de la calidad contempla los siguientes 4 pasos:

Ciclo PHVA
* Anpartirdela * Definir los objetivos.
verificacion, se * Detallar especificaciones
obtienen las lecciones de los resultados
aprendidas: desplegar esperados.
0 corregir. * Definir las acciones a
realizar.
Ciclo
PHVA
+ Analizar los resultados
del cambio ejecutado. * Ejecutarlas acciones
+ Confirmar si se logro el para lograr la mejora
objetivo. planteada.

Elaboracion / Adaptacion: FONAFE

¢ Planificar: en este primer paso se definen los objetivos que se desean alcanzar y como
lograrlos; es decir, las acciones a ejecutar. Este paso es de vital importancia dado que,
de no definirse correctamente los objetivos a alcanzar, las acciones que se ejecuten no
tendran el impacto esperado.

e Hacer: implementacion de las acciones definidas. Normalmente se realiza a través de la
conduccion de pilotos antes de hacer cambios a gran escala, de manera de testear la
eficacia de la accion aplicada.

o Verificar: consiste en analizar los resultados obtenidos y contrastarlos con los resultados
esperados. No so6lo es realizar el control de dichos resultados sino poder llegar a
conclusiones respecto a si la accién es replicable o es necesario realizar ajustes a la
solucién planteada.

e Actuar: una vez verificados los resultados, se procede a tomar accién para realizar
ajustes, corregir desviaciones, desplegar los cambios y también entregar comentarios y
observaciones que nutriran el paso inicial de planificacion para futuras iteraciones del
ciclo.

Este ciclo se repite de forma iterativa, lo que permite generar aprendizaje para mejorar en cada
nuevo ciclo, buscando la optimizacidn de las acciones y de la inversidén que realice la empresa
para lograr la mejora continua de los procesos.
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3. EQUIPOS DE MEJORA (CIRCULOS DE CALIDAD O SIMILAR)

Para el empleo de cualquiera de las herramientas utilizadas para la gestion de la calidad, es
aconsejable trabajar mediante la dinamica de equipo. Se entiende por un equipo “un conjunto
de personas relacionadas entre si por intereses comunes que son inducidas o se sienten
motivadas a trabajar juntas para lograr una finalidad establecida”.

Los equipos de mejora (circulos de la calidad o similar) son un tipico ejemplo del trabajo en
equipo. Los mismos consisten en un equipo de personas (incluyendo personal operativo y
jerarquias medias) que se reunen con el fin de identificar los problemas de calidad que estan
relacionados con sus actividades o tareas que llevan a cabo dentro de la organizacién y
proponer las posibles soluciones a dichos problemas.

Estos equipos de trabajo son un medio propicio para el estimulo de la creatividad y da lugar a
una atmésfera de cooperacion, donde los problemas pueden resolverse; asimismo, pueden
llegar a constituirse en una forma de motivacion.

Es importante que los equipos de trabajo tengan un objetivo comun y reconozcan que su éxito
personal depende del éxito de otras personas, es decir que todos dependen unos de otros. En
un equipo se da un efecto de sinergia importante. En la mayoria de los equipos, cada persona
aportara conocimientos individuales, muchos de los cuales seran diferentes de los que posee
otra persona.

La direccién de la organizacion deberia ver en los equipos de trabajo una actividad importante
para desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades del personal como parte de
las actividades generales de gestidon de calidad de la organizacion.

Las personas implicadas deberian estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recursos
necesarios para los cambios asociados a la mejora continua; destacandose la capacitacion de
sus integrantes en técnicas de equipo, tales como, saber escuchar y comunicarse, aplicando
el concepto de empatia.

Conformacién de equipos de mejora (circulos de la calidad o similar)

La integracion de las personas a los equipos de mejora (circulos de la calidad o similar) puede
ser por caracter voluntario o por invitacion, basandose en su conocimiento y/o experiencia.

Dependiendo del problema, es importante que el equipo esté integrado por representantes de
diferentes areas de la organizacion.

Entre los integrantes del equipo de trabajo, se pueden definir roles necesarios para su
adecuado funcionamiento, tales como:

- un patrocinador, quien plantea la situacion a estudiar.

- un moderador, quien es el responsable del estudio del problema y es quien coordina las
actividades del equipo, asegurandose que se lleve adelante el analisis del problema de
acuerdo con los objetivos propuestos y que asegura que todo el equipo trabaje en forma
coherente, consistente y empleando sus potencialidades plenamente.

- un secretario, quien lleva adelante el registro de lo actuado.

- un presentador de los trabajos y conclusiones del equipo.

- un controlador de tiempo, que asegura se cumple con los tiempos acordados para cada
etapa definida del trabajo en equipo.

El moderador deberia velar por cada uno de los integrantes, por su desarrollo personal y por
la armonia del equipo. Deberia tener habilidades de liderazgo y motivacion, y ser el apoyo de
los integrantes del equipo. Esto implica una nocién de responsabilidad sobre los avances

del equipo y sobre el sentido del trabajo realizado.
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Pasos de la dinamica de los equipos de mejora (circulos de la calidad o similar)

1.
2.
3.

S©ooN

12.
13.
14.

Fijar el problema en forma concreta.

Establecer objetivos especificos.

Crear un equipo de mejora (circulo de la calidad o similar), cuyo tamafo e integracion varia
segun el enfoque que se le pretende dar al problema y el tipo de estudio que se emprende.
Deben participar personas de diferentes areas.

Elaborar un plan, lo cual implica: fijar el alcance del estudio, establecer el cronograma y
estimar los costos o la relacién beneficio / costo.

Dar a conocer al equipo, por escrito: tema de la sesion, dia, lugar, hora de inicio, hora de
finalizacién de la sesion.

Dar inicio de la sesion de trabajo, realizar presentacion de los integrantes, aclarar objetivos,
definir roles.

Efectuar el estudio, desarrollar la sesién de trabajo.

Obtener los resultados.

Comparar los resultados con los objetivos, establecer conclusiones y registrarlas.

. Si se han definido acciones a tomar y/o actividades a realizar, definir responsables,

compromisos y mantener registros.

. Difundir los resultados, las recomendaciones o las conclusiones, al resto de la

organizacion.

Implantar las acciones y registrar las mismas.
Verificar los logros y registrarlos.

Finalizar el estudio o reformularlo, segln corresponda.
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4. LLUVIA DE IDEAS

La lluvia de ideas, la tormenta de ideas, el torbellino de ideas, o «brainstorming» es una
metodologia para encontrar e identificar posibles soluciones a los problemas y oportunidades
potenciales para el mejoramiento de la calidad.

Partiendo que el activo mas valioso de cualquier organizacion es su personal y la capacidad
que tiene de concebir ideas, el torbellino de ideas es una técnica para inspirar ideas, por medio
de la cual se estimula la capacidad de pensar en forma creativa, mejorando la eficiencia
intelectual de un equipo.

El torbellino de ideas se utiliza en cualquier etapa del proceso de mejora continua de la calidad
ya que permite destrabar el pensamiento creativo de un equipo con la finalidad de generar y
aclarar una lista de ideas, que permitan identificar posibles soluciones a ciertos problemas o
temas.

Eltorbellino de ideas es una manera de generar ideas rapidamente para que sean consideradas
en forma posterior mediante el empleo de otras herramientas. Es Gtil como una técnica que
contribuye con las herramientas de planificacion y organizacion.

Existen 4 reglas basicas para llevar a cabo una sesién de torbellino de ideas:

- No se debe hacer criticas (evitar también los gestos).

- Se debe prestar atencioén y recoger todas las ideas, pueden generarse ideas disruptivas
ya que ninguna idea es mala.

- Se debe pensar en forma creativa y espontanea.

- Se debe generar la mayor cantidad posible de ideas, lo que cuenta es la cantidad no la
calidad. Se pueden usar medios como pizarra, post it, plataformas digitales como Miro,
etc.

Pasos para realizar la Lluvia de Ideas

1. Identificar claramente el problema a resolver en esa sesion particular, es decir, fijar el
objetivo.

2. Cada integrante del equipo toma un turno, en una secuencia, estableciendo una unica idea
(en una frase lo mas corta posible)

3. A partir de cada idea los restantes integrantes del equipo pueden encontrar la inspiracion
para una nueva idea.

4. Se registra las ideas de modo que todos los integrantes del equipo puedan verlas (esto
depende de la metodologia empleada)

5. El proceso contintia hasta que no se generan mas ideas (o si el moderador ha establecido
un tiempo maximo para esta fase).

El moderador puede alentar a los otros participantes a modificar o combinar ideas,
superponiéndolas con otras para obtener una nueva idea.

Durante la generacion de ideas los participantes no deben detenerse a evaluar su propia idea
o las de otros.

En la fase de aclaracién, el grupo revisa todas las ideas propuestas, para asegurarse que no
haya faltado alguna y para tratar que cada integrante del equipo entienda las ideas tal como
han sido formuladas. En esta etapa, no se evalia las ideas en cuanto a su contenido o
adecuacion para lo que se desea resolver. No utilice frases “cortantes” que limitan la

creatividad, como: “ya hicimos eso antes”, “eso no dara resultado”, “el jefe no lo aprobaria” o
“es contra la politica de la empresa”.
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5. TECNICA DE DELPHI

La técnica de Delphi (Delfos) denominada, también consenso del pequefio grupo o consenso
de la opinidn experta, es una variante de la lluvia de ideas.

Es una técnica iterativa para lograr un consenso (no una combinacién de opiniones) en un
grupo de expertos. Lograr que los expertos lleguen a un acuerdo es una tarea bastante dificil,
especialmente cuando actuan en el mismo ambito. La combinacion analitica de opiniones es
un area de desarrollo reciente, de gran interés para el empleo de la inteligencia artificial en la
gestion total de la calidad.

El procedimiento para llevar a cabo la técnica de Delphi es similar al de otros procedimientos
empleados en la dinamica de equipos, con la diferencia que los expertos envian sus respuestas
a un facilitador, pero no se reunen con la finalidad de evitar conflictos en tematicas técnicas.

Este método elimina conflictos de personalidad en areas técnicas y es util para evitar que las
personalidades mas fuertes impongan sus puntos de vista en la discusion.

Pasos para aplicar la Técnica Delphi

1. Identificar un coordinador y un grupo de expertos (internos o externos de la organizacion)

2. Definir la tarea tan claramente como sea posible.

3. Establecer un criterio para la seleccion final de las soluciones propuestas (por ejemplo:
calidad, productividad, costos, etc.).

4. Comunicar las soluciones propuestas a través de un coordinador.
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6. ANALISIS DE CAUSAS Y EFECTO, O DIAGRAMA DE ISHIKAWA

El anadlisis de causas y efecto, diagrama de Ishikawa o “espina de pescado” es un método
grafico que se usa para efectuar un diagndstico de las posibles causas que provocan ciertos
efectos, los cuales pueden ser controlables.

Se usa el diagrama de causas-efecto para:

- Analizar las relaciones causas-efecto

- Comunicar las relaciones causas-efecto y

- Facilitar la resolucion de problemas desde el sintoma, pasando por la causa hasta la solucién.

En este diagrama se representan los principales factores (causas) que afectan la caracteristica
de calidad en estudio como lineas principales y se continda el procedimiento de subdivision
hasta que estan representados todos los factores factibles de ser identificados.

Pasos para elaborar un diagrama de causas y efecto

1. Decidir el efecto (por ejemplo, una caracteristica de la calidad) que se quiere controlar y/o
mejorar o un problema (real o potencial) especifico.

2. Colocar el efecto en un rectangulo en el extremo de una flecha.

3. Escribir los principales factores vinculados con el efecto sobre el extremo de flechas que

4. se dirigen a la flecha principal (en general se considera aqui los factores de variabilidad
mas comunes). Cada grupo individual forma una rama.

5. Escribir, sobre cada una de estas ramas, los factores secundarios. Un diagrama bien
definido tendra ramas de al menos dos niveles y varias ramas tendran tres o mas niveles

6. Continuar de la misma forma hasta agotar los factores.

7. Completar el diagrama, verificando que todas las causas han sido identificadas.

Un buen diagrama de causas-efecto es el que se ajusta al propésito para el cual se elabora y
gue no tiene una forma definida. Un mal diagrama de causas-efecto es aquel que solamente
identifica efectos primarios.

Diagrama de Causa y Efecto

\«——— Equipo no calibrado Personal distraido Proceso no estandarizado

f ! 4

Tipo de Observacion 1

Presencia de polvo Material deficiente M&quina con fallas

f f h

Elaboracion: AMSAC.
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7. ANALISIS DE LOS 5 PORQUE

Los 5 Porqué es una herramienta de uso comun para identificar potenciales causas raiz de
problemas en los procesos y para formular hipétesis. Estas causas raiz son susceptibles de ser
posteriormente validadas.

Pasos para aplicar en Analisis de los 5 porqué:
1. Seleccionar el problema sobre el que se enfocara el equipo.

2. Definir el problema y redactar la declaracién del problema.

3. Preguntar “;Por qué?” alrededor de 5 veces hasta alcanzar una potencial causa raiz.
Ejemplo: Iniciar con la declaraciéon =» Preguntar por qué ocurrié =» Preguntas por qué hasta
encontrar la causa raiz. Preguntar por qué 5 veces a menudo lleva a encontrar la causa raiz.

4. Validar con hechos, datos y observacion directa (ver descripcion de la metodologia de:
Recoleccion de informacion y analisis).

5. Discutir y seleccionar la contramedida que asegurara que el problema no se repita.

6. Implementar la contramedida y comunicar los cambios a todos los involucrados.

Los 5 Por qué

Problema

Cliente insati

Pedido entregado
fuera del plazo
Pedido mal Servicio de entrega Mercaderia no
ingresado fallo estaba lista

Trabajador no

observado

ler ¢ Por que?
Causa directa

2do éPor que?

g e Pocas unidad i De laf
3er ¢Por qué? confirmé hora de unidaces para HIGTSIERNaee
atender entregas de empaguetado
entrega
5to ¢Por qué? Trabajador mal Incumplimiento en No mantener un
Causa raiz capacitado el mantenimiento stock adecuado

Elaboracion: FONAFE
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8. DIAGRAMA DE ARBOL

Se usa el diagrama de arbol para indicar las relaciones entre un tema y sus elementos
componente. El diagrama en arbol separa los componentes primarios, secundarios y terciarios
que contribuyen a una situacion relacionada con la calidad, de modo de estudiarlos con cierto
grado de profundidad.

Las ideas generadas por un torbellino de ideas y agrupadas en un diagrama de afinidad,
pueden convertirse en un diagrama de arbol para indicar relaciones légicas y secuenciales. La
presentacion es diferente al diagrama de Ishikawa, sin embargo, los principios para su
establecimiento son similares.

Pasos para elaborar un diagrama de arbol

1.
2.

Establecer clara y simplemente el problema a ser estudiado.
Definir las categorias principales del problema (se efectia una tormenta de ideas o se usa
las tarjetas de encabezamiento del diagrama de afinidad).
Construir el diagrama colocando el problema en una casilla en el lado izquierdo. Colocar
las categorias principales como ramas laterales a la derecha.
Definir, para cada categoria principal, los elementos componentes y cualesquiera
subelementos.
Colocar para cada categoria principal, como ramas laterales a la derecha, los elementos y

subelementos componentes.

Revisar el diagrama para asegurarse que no hay vacios, ya sea de secuencia o de logica.

1. Identificar
necesidades criticas

2. Identificar las
palancas de la calidad

3. ldentificar
requerimientos de
desempefio

Elaboracién: FONAFE

Buen servicio al cliente

I

Tiempo de espera

95% de los clientes
satisfechos con el
tiempo de espera

A

Personal amistoso y
agradable

90% de las
compras y
reembolsos
procesados dentro
de los 3 minutos

Todos los
colaboradores
sonrien
genuinamente al
interactuar con
clientes

No hay quejas por
trato inadecuado

1

Politica de reembolso

80% de clientes
satisfechos con la
politica de
reembaolsos
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9. DIAGRAMA DE PARETO

Un diagrama de Pareto es una técnica grafica simple para ordenar elementos, desde el mas
frecuente hasta el menos frecuente, basandose en el principio de Pareto. Se usa un diagrama
de Pareto para presentar, en orden de importancia, la contribucion de cada elemento al efecto
total, asi como ordenar las oportunidades de mejora.

Se basa en el principio de «los pocos vitales y los muchos triviales» que se conoce como
principio de Pareto. Dicha proporcion, en una gran mayoria de los casos, ha resultado ser de
aproximadamente un 20% para los “pocos vitales” y de un 80% para los “muchos triviales”.
Este 20% es el responsable de la mayor parte del efecto que se produce. Si se distingue los
elementos mas importantes de los menos importantes, se ha de obtener el mayor mejoramiento
con el menor esfuerzo.

El diagrama de Pareto presenta, en orden decreciente, la contribucion relativa de cada
elemento al efecto total. Dicha contribucion relativa puede basarse en la cantidad de sucesos,
en el costo asociado con cada elemento u otras mediciones de impacto sobre el efecto. Se usa
bloques para indicar la contribucion relativa de cada elemento. Se emplea una curva de
frecuencias acumuladas para indicar la contribucién acumulada de los elementos.

Pasos para elaborar un diagrama de Pareto

1. Se selecciona los elementos a estudiar.

2. Se selecciona la unidad de medicion para el analisis, por ejemplo: cantidad de sucesos,
costos u otra medicién de impacto.

3. Se selecciona el periodo de tiempo en que se va a analizar los resultados obtenidos.

4. Se hace un listado de los elementos desde la izquierda hacia la derecha sobre el eje
horizontal, de modo que disminuya la magnitud de la unidad de medicion. Las categorias
que contienen los elementos menores pueden combinarse en una categoria denominada
«otros». Esta categoria se coloca en el extremo derecho del gje.

5. Se construye dos ejes verticales, uno en cada extremo del eje horizontal. La escala del eje
izquierdo deberia estar calibrada en la unidad de medicién y su altura deberia ser igual a
la suma de las magnitudes de todos los elementos. La escala sobre el eje derecho debe
tener la misma altura y calibrarse de 0 a 100%.

6. Se dibuja, encima de cada elemento, un rectangulo cuya altura representa la magnitud de
la unidad de medicién para ese elemento.

7. Se construye la curva de frecuencia acumulada, sumando las magnitudes de cada
elemento, de izquierda a derecha.

8. Seusa el diagrama de Pareto para identificar los elementos mas importantes para la mejora

de la calidad.
Diagrama de Pareto de Observaciones de Obra
14 120%
2 1 12 96% 100%
.- 88% 100%
S 10 76%
3 80%
T g 7
& 60%
g 6
s 40%
c 4 :
2 ? 20%
° B ] l |
0 | 0%
TO1 TO2 TO32 To4 TOS
I Tipo de Observacidn de Obra Porcentaje acumulado

Elaboracion: AMSAC.
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10. ANALISIS DE VALOR AGREGADO

El Analisis de Valor Agregado es una técnica que sirve para evaluar si las actividades de un
proceso aportan valor al destinatario. La premisa del andlisis del valor agregado es que aquellas
actividades del proceso que no agregan valor, son susceptibles de ser eliminadas.

Clasifica las actividades de un proceso en tres categorias:

a) Actividades con valor agregado (VA): las que transforman el producto o servicio y son

valoradas por el cliente.

b) Actividades sin valor agregado necesarias (NVA necesaria): no agregan valor, pero son
imprescindibles por requisitos legales, normativos o técnicos (ej.: inspecciones

obligatorias).

c) Actividades sin valor agregado (SVA): las que son puro desperdicio, no aportan nada y

deben eliminarse (ej.: esperas, retrabajos).

Pasos para realizar el Analisis de Valor Agregado:

1. Invitar al taller a grupos de interés clave (incluir destinatarios y participantes del proceso).
2. ldentificar las actividades del proceso que se realizan para entregar el producto o servicio,

usando un diagrama de flujo.

3. Determinar si cada actividad es: con valor agregado (VA), sin valor agregado necesaria

(NVA necesaria) o sin valor agregado (SVA).

4. Cuantificar el beneficio que puede obtenerse de eliminar las actividades que no generan

valor. Evaluarlo en términos de costo, calidad y tiempo.

Mesa de Entregar
Partes documentos

y

Verificar el
monto
correcto
SVA

Abrir sobre y Verificar la
separar cuenta
factura correcta

VA SVA

Cuenta
existe?
SVA

Contabilidad Recibir
documentos —»f
SVA

Registrar
recepcion del
pago y dejar
pendiente de
verificacion

SVA

l

Buscar nombre
y direccion
correcta
SVA

VA: Generadora directa de valor agregado
VAI: Generadora indirecta de valor agregado
SVA: Sin valor agregado

Si

Averiguar razon
de discrepancia
SVA

|

Revisar
discrepancia
con gerente
SVA

Acreditar
la cuenta -
VA

Elaboracion: FONAFE
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11. VALUE STREAM MAPPING (VSM) O MAPA DE LA CADENA DE VALOR

Proveedor

Semanal

5 dias

S5dias

El Value Stream Mapping (VSM) o Mapa de la Cadena de Valor es una herramienta de gestion
Lean que permite visualizar, analizar y mejorar el flujo de materiales e informacién necesarios

para entregar un producto o servicio al cliente.

Su proposito es identificar desperdicios (mudas), cuellos de botella, esperas, inventarios,
reprocesos e ineficiencias para definir y ejecutar acciones de mejora en la cadena de valor.

Es un diagrama que muestra todas las actividades que agregan valor (VA) y las que no lo
agregan (NVA) en un proceso, desde el inicio (requerimiento del cliente) hasta el final (entrega

del producto o servicio).

Se representa graficamente con simbolos estandarizados (procesos, inventarios, transportes,
flujo de materiales, flujo de informacion, proveedores, clientes, trabajadores, tiempos de ciclo y

de espera, etc.).

Se trabaja normalmente en dos etapas:

1. VSM actual (estado presente): muestra como fluye realmente el proceso hoy.

2. VSM futuro (estado ideal): propone como deberia ser el proceso tras eliminar desperdicios.

Plan anual de produccién

Control de la

Nota: TC = Tiempo de ciclo; T/Ca = Tiempo de cambio
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TC=2min TC=5min
T/Ca=60min T/Ca =45min
Disponibilidad = 74% Disponibilidad = 70%
10 dias 12 dias
2min 5 min

Prondstico de la demanda

—

TC =7 min

T/Ca =40 min

Disponibilidad = 55%

7 min

Adaptado de www.conceptdraw.com/samples/quality-VSM

8dias

Cliente

TC =3 min

T/Ca =45min

Disponibilidad = 95%

2min

30dias

30 dias

Tiempo totalde
entrega = 65 dias
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Las mudas son un concepto del Lean Manufacturing que proviene del japonés y significa
literalmente “desperdicio” o “despilfarro”. Se refiere a todas aquellas actividades, recursos o
tareas que consumen tiempo, dinero o esfuerzo, pero que no agregan valor para el cliente ni
para el producto / servicio final.

Los siete tipos de mudas clasicos identificados por Taiichi Ohno en el Sistema de Produccion
de Toyota son:

1. Sobreproduccion: Hacer mas de lo que se necesita o antes de tiempo.

2. Esperas: Tiempos muertos por demoras, falta de insumos o procesos lentos.

3. Transporte: Movimientos innecesarios de materiales, productos o informacion.

4. Exceso de procesos: Realizar pasos adicionales que no aportan valor.

5. Inventarios: Acumular materias primas, productos en proceso o terminados en exceso.
6. Movimientos innecesarios: Desplazamientos ineficientes de personas o equipos.

7. Defectos: Productos o servicios con errores que requieren reprocesos O generan
pérdidas.

A éstos, se suele afiadir una octava muda moderna:

8. Talento humano desaprovechado: Cuando no se aprovechan las capacidades, ideas y
creatividad de los trabajadores.

En dicho contexto, resulta clave detectar y eliminar las mudas que consumen tiempo, dinero o
esfuerzo sin aportar valor al cliente externo o interno.
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12. METODOLOGIA DMAIC

DMAIC es una metodologia de mejora de procesos de cinco fases (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar) que forma parte de la iniciativa Six Sigma, disefiada para resolver
problemas complejos y optimizar procesos utilizando datos y analisis estadisticos. Cada fase
es secuencial y se enfoca en identificar problemas, recopilar datos, identificar causas raiz,
implementar soluciones y establecer un plan para mantener las mejoras a largo plazo.

Las cinco fases de la metodologia DMAIC se describen a continuacion:

Fase 1. Definir:

Objetivo: Definir claramente el problema o la oportunidad de mejora.

e Carta del proyecto: Elaborar una carta del proyecto que describa el problema, los objetivos,

el alcance y los beneficios esperados.

e Analisis de las partes interesadas: Identificar a las principales partes interesadas vy
comprender sus perspectivas y requisitos.

e Voz del cliente (VOC): Recopilar y analizar las opiniones de los clientes para determinar
sus necesidades y expectativas.

Fase 2. Medir:

Objetivo: Establecer el rendimiento de referencia del proceso mediante la recopilacién de
datos.

e Plan de recogida de datos: Elaborar un plan para recopilar los datos pertinentes, que
incluya qué medir, cdmo medirlo y cuando recopilar los datos.

o Recopilaciéon de datos: Recopilar datos de diversas fuentes y garantizar su exactitud e
integridad.

e Mapeo de procesos: Crear mapas o diagramas de procesos para visualizar el estado actual
del proceso.

o Analisis de datos: Utilizar herramientas estadisticas para analizar los datos recogidos y
determinar el rendimiento del proceso, histogramas, desviacién estandar, Pareto, etc.

Fase 3. Analizar:
Objetivo: Identificar las causas profundas de los problemas y las oportunidades de mejora.
e Analisis de la causa raiz: Utilizar herramientas como el diagrama de espina de pescado

(Ishikawa), los 5 porqués y el andlisis de Pareto para descubrir las causas subyacentes de
los problemas del proceso.

e Analisis de datos: Seguir analizando los datos para validar las hipotesis y sefalar las areas
que requieren atencion.

Fase 4. Mejorar:
Objetivo: Desarrollar y aplicar soluciones para abordar los problemas detectados.

e Generacion de soluciones: Realizar lluvia de ideas sobre posibles soluciones y evaluacion
de su viabilidad.

e Pruebas piloto: Probar las mejoras propuestas a pequefna escala para evaluar su eficacia
e introducir los ajustes necesarios.

Pagina: 21 de 22




Procedimiento de Mejora Continua del | Codigo: E3.1.P8

Sistema Integrado de Gestién Version: 4
Procedimiento Fecha: 6/10/2025

Devolvemos vida al planeta

¢ Implantacién: Desplegar las soluciones finalizadas en toda la organizacion.

e Seguimiento: Supervisar continuamente el impacto de los cambios y recabar opiniones.
Fase 5. Control:
Objetivo: Establecer medidas de control para mantener las mejoras.

e Plan de control: Elaborar un plan de control que describa los indicadores clave de
rendimiento (KPI), la supervisién del proceso y las responsabilidades.

o Normalizacion: Asegurar que los procesos mejorados estén documentados y normalizados
en procedimientos u otros documentos normativos de la empresa.

e Formacion: Formar a los empleados en los nuevos procedimientos y procesos.

e Auditoria y revision: Realizar auditorias periddicas para garantizar el cumplimiento de los
procesos estandarizados y revisar los KPI para detectar desviaciones.
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