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Resumen

El presente estudio, se trazé como objetivo proponer el disefio del sistema de gestion de
calidad en una empresa de servicios para aumentar la satisfaccion del cliente, en su metodologia
de tipo no experimental y descriptiva. En sus resultados, identificaron pérdidas en ingresos en
el afio 2021 de mas casi 300 mil soles, debido a la pérdida de licitaciones de empresas que
solicitan a sus proveedores contar con un SGC, como también la satisfaccion de los clientes,
actualmente se encuentra en un 66,67% el cual esta por debajo del nivel esperado por la
empresa; ya que esta considera como un nivel adecuado a un porcentaje mayor al 90%. De tal
forma se concluye, que las mejoras propuestas mediante el disefio del SGC se estiman llegar a
un nivel de satisfaccion de los clientes 95% con lo cual se supera las expectativas propuestas
por la empresa (90%), asimismo el analisis de estado de resultados y se evidencio en un flujo
de caja la inversion inicial y el beneficio anual obtenido luego del primer afio de aplicacion,
demostrando la viabilidad con un VAN de S/27 518,06, un TIR de 61,5%, con un beneficio -
costo (B/C) obtenido es de 1,16.

Palabras clave: SGC, disefio de sistema, satisfaccion de cliente



Abstract

The objective of this study was to propose the design of the quality management system in
a service company to increase customer satisfaction, in its non-experimental and descriptive
methodology. In its results, identify losses in income in the year 2021 of more than almost 300
thousand soles, due to the loss of tenders from companies that request their suppliers to have a
QMS, as well as customer satisfaction, currently in 66.67% which is below the level expected
by the company; since this considers a percentage greater than 90% as an adequate level. In this
way, it is concluded that the improvements proposed through the design of the QMS are
estimated to reach a level of customer satisfaction of 95%, which exceeds the expectations
proposed by the company (90%), following the analysis of the state of results and the initial
investment and the annual benefit obtained after the first year of application were evidenced in
a cash flow, demonstrating the viability with a NPV of S/27,518.06, an IRR of 61.5%, with a
benefit - cost (B/C) obtained is 1.16.

Keywords: QMS, system design, customer satisfaction
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Introduccion

A nivel internacional, las empresas estan inmersas en una carrera competitiva para aumentar
la calidad y la productividad de sus operaciones. Estas empresas se enfrentan constantemente a
mercados cada vez méas exigentes que tienen una serie de requisitos, como la mayor calidad
posible del producto o servicio, un precio competitivo en el mercado y la presentacion del
producto. Segun el estudio mas reciente de la normativa internacional para sistemas de gestion
de calidad, actualmente hay 883 521 empresas certificadas por la 1ISO 9001:2015 en todo el
mundo. [1] Debido a la falta de informacion sobre la importancia de implantar un sistema de
gestion de la calidad basado en esta norma internacional y al hecho de que no es obligatoria,
son pocas las empresas que han optado por implantarla y certificarla; ademas, la alta direccién,
es decir, los gerentes y propietarios de las empresas, no suelen estar convencidos de la necesidad
de cambiar y mejorar sus procesos de acuerdo con esta norma internacional; les falta disciplina.
Por todas estas razones, los esfuerzos de mejora han sido a menudo reacciones fugaces que se
olvidan rapidamente, y también se ha descubierto que las metas y objetivos de calidad de ciertas
empresas no estan conectados con las metas y objetivos generales de la organizacion.

En nuestro pais en 1989, se cred el Comité de Gestion de la Calidad (CGC), que actualmente
cuenta con 21 grupos empresariales y educativos, desde 1991 se realiza la semana de la Calidad
con el objetivo de fomentar el crecimiento de la calidad en las empresas peruanas. [2], Peru
cuenta actualmente con 1°382 899 empresas formales, de las cuales sélo el 1% estan certificadas
segun las normas de calidad 1SO. [3] Por su parte el INACAL como organismo rector del
sistema de calidad y ejecutor de la politica nacional de calidad, se dedica a fomentar la cultura
de la calidad para que los consumidores esperen productos excelentes de los comerciantes, por
lo que estos sistemas de gestion son necesarios para las empresas.

Jmav Cool Pert EIRL es una empresa con una gran trayectoria en la que se ha dedicado a
proporcionar soluciones para elaborar y ejecutar proyectos relacionados con el servicio de aire
acondicionado, de refrigeracion y de ventilacion mecénica, fabricacion de ductos con
caracteristicas galvanizadas, rejillas de tipo difusoras con una pintura electrostatica, con
sistemas de tipo eléctricos y sistema en Drywall de tipo doméstico, de industrial y comercial,
también realiza servicios técnicos de mantenimiento y en la reparacion de equipos de aire
acondicionado tanto comercial, residencial e industrial. Esta empresa ha logrado convertirse en
proveedor de grandes empresas como tiendas Promart Home Centers, Ripley, entre otras;
ganando licitaciones gracias a su adaptabilidad para poder gestionar su homologacion con éstas.
Tomando en cuenta esa misma capacidad para someterse a dichos procesos de Homologacion

y lograr demostrar que esté calificada para competir y obtener la adjudicacién de un contrato
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en un proyecto; podemos considerar la implementacion de un SGC totalmente independiente
con base en lo ya implementado por la empresa en dichos procesos de homologacion y
generando una cultura de busqueda de certificacion en un corto-mediano plazo. Tomando en
consideracion la necesidad de la empresa por lograr un aumento en la satisfaccion de los clientes
con que cuenta, es que se realizo la encuesta de satisfaccion de los clientes planteada por la
empresa (ver Anexos 1y 2) donde se identificd que el nivel de satisfaccion era del 67% y se
encontré que un 66,7% considera que son muy importantes los estdndares de calidad al
momento de elegir una empresa que brinde los mismos servicios que la empresa Jmav Cool y
un 33,3% lo considera indispensable; tomando como referencia las investigaciones de Aldui [4]
y Troncos et al [5], quienes asumen que es posible llegar a un nivel de satisfaccién del 95% en
una pequefia empresa de servicios se espera que la empresa Jmav Cool Perd también sea capaz
de lograr ese porcentaje de satisfaccion de sus clientes. Adicionalmente en la encuesta realizada
los clientes sugirieron la implementacion de un SGC.

En la encuesta realizada a los trabajadores (ver Anexo 3) al consultar qué actividades se
pueden considerar para mejorar, mantener o aumentar el clima laboral en la empresa, entre las
respuestas encontramos que se fomente la comunicacion continua, dar la posibilidad de una
linea de carrera y mejorar la capacitacion del personal; todos estos puntos destacados por los
trabajadores son considerados en un SGC. De todo lo expuesto se desprende la pregunta: ¢ De
qué manera el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Jmav Cool Per EIRL
lograra aumentar la satisfaccion de los clientes?

Una vez que se identifico la problematica y la alternativa de solucién en esta investigacion
se tiene como objetivo principal proponer el disefio del sistema de gestion de calidad en una
empresa de servicios para aumentar la satisfaccion del cliente, con objetivos especificos realizar
un diagnéstico del estado actual de los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la
empresa; disefiar un sistema de gestion de calidad que se adecUe a la realidad de la empresa de
servicios y por Gltimo realizar un analisis de beneficio econdmico de la propuesta de disefio del
SGC en la empresa.

Este estudio se justificd en lo practico debido que se abordo la necesidad de la empresa en
aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes y la necesidad de una certificacion internacional
ISO mediante la aplicacion de un SGC. En lo metodoldgico, se desarroll6 como precedente
para futuras implementaciones, en lo econémico con la integracion del sistema de gestion de
calidad se obtuvo un beneficio de la propuesta que permita ser rentable en la empresa.
Asimismo, la propuesta permitird la mejora del nivel de satisfaccion del cliente, garantiza la

fidelidad de ellos con la empresa, considerando que el primer canal donde se genera la venta.
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Revision de literatura

En la presente investigacion se debe tomar en cuenta el estudio detallado de las dos variables
principales que lo rigen las cuéles son el SGC y la satisfaccion del cliente.

En cuanto a la calidad, si hacemos una breve investigacién observamos que, el diccionario
nos ofrece muchas acepciones para la palabra calidad. Tomando en consideracion una breve
definicion de calidad esta podria reducirse a “satisfaccion y lealtad del cliente”, teniendo como
significado alternativo el de “Adaptabilidad de uso”. Aun cuando una breve definicion como
ésta tiene un enfoque, debe desarrollarse mas para que nos pueda ofrecer una base para la accion
[6]

Es importante tener una concepcion mas amplia del término y por ello se recurre a las
siguientes fuentes: Tomando en cuenta el concepto de la RAE, la calidad es una propiedad o un
conjunto de propiedades propias de una cosa lo cual permite distinguirla de las demas de su
misma categoria”. Para J. Juran la calidad es definida como un modelo de adecuacion a los
requerimientos establecidos por el cliente. Segun la norma Internacional de la calidad, esta se
define como el nivel en que un grupo de inherentes caracteristicas propias de un producto es
capaz de cumplir con requisitos establecidos.

La gestion de la calidad es el proceso de satisfacer las necesidades de los clientes y aportar
valor a nuestro trabajo. La gestion de la calidad también se considera las acciones coordinadas
para dirigir y gobernar una organizacion con respecto a la calidad, que suelen implicar el
establecimiento de politicas y objetivos de calidad, la planificacion de la calidad, el control de
la calidad, la mejora de la calidad y la garantia de la calidad. En la actualidad, la gestion de la
calidad en las empresas se refiere a la obtencion de bienes y servicios mas competitivos; para
ello es necesario ejecutar las cosas correctamente a la primera, en lugar de cometer errores y
luego repararlos [7]

El propio Yéafez [8] propone ocho conceptos de gestion de la calidad que pueden ser
aplicados por la alta direccion de una empresa para dirigir la organizacion hacia un mayor
rendimiento. Entre estos conceptos se encuentran la orientacion al cliente, el liderazgo, la
participacion del personal, el enfoque por procesos, el enfoque por sistemas de la gestion, el
avance continuo, la toma de decisiones basada en hechos y las asociaciones con abastecedores
que sean mutuamente beneficiosas.

La Organizacion Internacional de la Normalizacion se desarroll6 a partir de la necesidad de
proporcionar normas aplicables a nivel mundial. La gestion de la calidad ha sido un reto

constante para los miembros de la ISO. Esta cuestion cristalizo en el estudio y el esfuerzo de
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los distintos miembros del comité a principios de la década de 1980, lo que dio lugar a la
publicacion del primer paquete de normas en 1987.

Desde su primera publicacion, se ha revisado, dando lugar a numerosos cambios en la norma.
La modificacion actual se refiere a la norma ISO 9001:2015, que concluyé con la publicacién
de lanorma el 23 de septiembre de 2015. Algunas de las cinco versiones de la norma han tenido
ajustes menores, mientras que otras han experimentado alteraciones considerables:

Figura 1. Principales cambios en la estructura de un SGC

IS0 [ Prlmhir)ar;?cmn J
9001:1987 )

[ Cambios menores. ] ISO
9001:1994

O,

)

Cambios mayores.
IS0 Unificacion ISO
9001:2000 9001,9002 v 9003.

W)

Se puntualizan
algunos requisitos
anteriores.

ISO
9001:2008

O’T

Cambios en el
ISO enfoque, estructura y
9001:2015 lenguaje mas simple.

Fuente: V. Burckhardt; V Gisbert; A. Pérez

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decisidn estratégica tomada por la
alta direccion de la organizacion. El objetivo es dotar al personal de un plan de accion claro y
definido por utilizar o querer utilizar un sistema de mejora continua. Las empresas invierten en
sistemas de gestion de la calidad porque son la mejor manera de reducir los costes que no estan
relacionados con la calidad. También ayudan a la empresa a ser mas competitiva al situarla en
una mejor posicion frente a la competencia. Una certificacion internacional de este sistema
genera confianza, hace que la empresa sea conocida y abre nuevos mercados. Por ultimo, el
enfoque en la satisfaccion del cliente es importante porque las empresas saben que los clientes
son su activo més importante.

Al poner en marcha un sistema de gestion de la calidad, una organizacion puede obtener una
serie de beneficios. Entre ellos, la mejora de la imagen de la empresa a los ojos de los clientes
potenciales, el establecimiento de las normas correctas para tratar con los proveedores, la

garantia de calidad en las relaciones comerciales, la reduccion de los costes (eliminando los que
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no estan relacionados con la calidad) y la obtencion de mas dinero (a través de nuevos clientes,
mayores pedidos de los existentes, etc.). La implantacion de un SGC también puede mejorar la
calidad de los productos y servicios.

La calidad ha surgido como una herramienta competitiva estratégica para el éxito de las
organizaciones. En un mercado altamente competitivo, una organizaciéon puede seguir siendo
competitiva si satisface las necesidades y los requisitos de calidad de los clientes. La demanda
constante de calidad requiere la implantacion de un SGC. Ademas, este mercado competitivo
requiere la implantacién de un SGC formal e internacionalmente reconocido de un SGC formal
e internacionalmente reconocido para aumentar la productividad y la calidad con el fin de
satisfacer los requisitos de los clientes para, finalmente, conservar y mantener la competitividad
de la empresa. Esta circunstancia ha conducido a la practica de una serie de filosofias e
iniciativas de calidad, como la gestion de la calidad total (TQM), la gestidn justa de la calidad
(JQM) y la gestion de la calidad de los productos Total (TQM), Just-In-Time (JIT) e ISO 9000.
Las filosofias de calidad mas populares son la TQM vy la ISO 9000, aunque el interés por la
TQM parece ser estatico, mientras que las certificaciones 1ISO 9000 han crecido rapidamente
en los dltimos afos. Esto se debe a que la ISO 9000 se centra en el control de calidad en general,
"desde el proceso de disefio del producto hasta el disefio del proceso y desde el proceso de
produccion hasta el servicio posventa". Como consecuencia, se ha avanzado considerablemente
en la gestion y el control de la calidad mediante la aplicacion de la norma ISO 9000 y es una
familia de normas y directrices sobre como desarrollar un SGC para gestionar los procesos que
afectan a los productos o servicios. Es la guia para cualquier organizacion que quiera establecer
0 mejorar su SGC. Por lo general, cuando una empresa obtiene el certificado ISO 9001: 2015,
sus socios comerciales tendran mas confianza en que los productos o servicios que esta
proporciona tienen un control de calidad.

La gestion de la calidad no estd grabada en piedra, por lo que debe actualizarse
constantemente para satisfacer las necesidades cambiantes de las empresas y sus clientes. En
general, la version de 2015 de la norma aclara algunas cosas sobre la gestion de la calidad y
entra en mas detalles donde era necesario. Esta norma internacional describe los requisitos de
un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion necesita demostrar que puede
proporcionar de forma constante productos y servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes y los requisitos legales y reglamentarios. Y pretende aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el buen uso del sistema, que incluye procesos para mejorar el sistema y asegurarse de

que cumple las necesidades del cliente y cualquier requisito legal o reglamentario.
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La Satisfaccion del cliente, se basa en las sensaciones de agrado o desagrado resultante de
la experiencia obtenida al hacer uso de un producto adquirido, del cual se tuvo una expectativa
previa a la compra, dado que, es de considerar que, si esa sensacion es inferior a la expectativa
desarrollada, el cliente no quedaré satisfecho. Por otro lado, el cliente quedara satisfecho si el
producto obtenido se encuentra en la capacidad de manejar las expectativas y en caso de
superarse dichas expectativas de los clientes se indica que el cliente quedara muy satisfecho
[9]. A la vez es considerado como el valor que supone lo estimado por el cliente/consumidor y
en la capacidad para lograr la satisfaccion de sus necesidades [11].

Para ello, se han consultado los siguientes articulos y proyectos como punto de partida de
esta investigacion.

En el articulo de Muhammad et al. [9] titulado “Investigating the Role of QMS
implementation on customers' satisfaction: A case study of SMEs” explor6 el papel de la
implantacién del SGC en la mejora de la satisfaccion de los clientes, analizando la percepcion
de los clientes sobre lo servicios ofrecidos por la organizacién con y sin ISO 9001, empleando
un modelo SERVQUAL modificado que abarca seis dimensiones principales tituladas,
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia, precio y ventas para el analisis
del impacto de la satisfaccion de los clientes, de tal forma, emple6 un cuestionario estructurado
exhaustivo con 24 individuales y 11 pequefias y medianas empresas (PYMES). En sus
resultados mostraron que existe un impacto significativo de la implantacion del SGC vy la
certificacion ISO en la satisfaccion de los clientes, dado que confian facilmente en una PYME
si estd ha implementado el SGC con éxito y lo practica con eficacia. El aporte de esta
investigacion se encuentra en la demostracion de que la satisfaccion del cliente aumenta con el
nivel del SGC que se practica debido a que la mejora los procesos tiene efectos positivos en el
cumplimiento de los requisitos de los clientes.

Mohamad et al. [10], en su investigacion titulada “Overview of the implementation of
quality management system in facilities management”, debido que la sostenibilidad del negocio
depende del cliente, merece la pena que las organizaciones de gestion de instalaciones
implanten un sistema de gestién de la calidad (SGC) que se centre en logar la satisfaccion del
cliente, donde las organizaciones de gestion de instalaciones atn no han aprovechado todas las
ventajas y beneficios de la implementacion del QMS. En sus resultados los problemas
relacionados con las organizaciones de gestion de instalaciones que les impulsen a implantar el
SGC. EIl aporte de esta investigacion se encuentra en la revision de las actuaciones y los
problemas relacionados con las organizaciones enfocadas en la gestion de instalaciones que le

lleva a implantar un SGC.
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Bagodi et al. [11], en su investigacion titulada “A study of performance measures and quality
management system in small and medium enterprises in India” se trazd como objetivo
identificar la causalidad entre los indicadores de rendimiento de las pequefias y medianas
empresas (PYME) y proponer un indice integrado de rendimiento empresarial y practicas de
calidad e investigar el efecto del sistema de gestion de la calidad (SGC) en el rendimiento
empresarial, basado en un enfoque de dos etapas, lo cual recogieron respuestas con un
cuestionario sobre las variables que afectan al rendimiento empresarial e identificaron las
dimensiones mediante analisis factoriales exploratorios y confirmatorios. En la segunda etapa
realizo la validacion de los resultados de la etapa uno para corroborar la proposicion de que el
SGC afecta el rendimiento. En sus resultados muestran que la dimension del empleado es
crucial para la eficacia de los procesos, la satisfaccion del cliente y las finanzas, donde la
satisfaccion de los clientes es resultado de la satisfaccion de los empleados y de los procesos.
El aporte de esta investigacion se identifica en que el SGC influye en los procesos y en el
rendimiento de los empleados, con lo que se establece la causalidad entre los factores de
rendimiento empresarial y el SGC y finalmente en la satisfaccion de los clientes.

En el articulo de Pefia et al. [12], se realizo el disefio de un SGC basado en 1ISO 9001:2015,
con la finalidad de realizar mejoras en la continuidad del servicio eléctrico que brinda la
empresa encargada y para ello se hizo un diagnostico inicial de la empresa, utilizando
herramientas como encuestas, entrevistas y una lista de verificacion lo cual permite verificar el
nivel de cumplimiento con que esta empresa de servicios se encuentra en funcién de la norma
internacional, por su parte el grado de cumplimiento promedio es de 4%, demostrando seria
deficiencias en cuanto a los requisitos solicitados por la normativa. En cuanto a los resultados,
para lograr el cumplimiento de los requisitos de la normativa se elaboré un manual de calidad,
manual de procesos, también procedimientos y registros para la organizacion y estandarizacion
de sus actividades, finalmente se llega a un cumplimiento del 80% de los requisitos.

Canchumanya [13], en su estudio titulado: “Desarrollo e implantacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015 en una empresa que ofrece servicios
de mantenimiento de ascensores” determiné como afecta la implantacion de un SGC basado en
la norma ISO 9001:2015 a la satisfaccion del cliente en una empresa especializada en servicio
de mantenimiento de ascensores. De tal forma concluye que este estudio, indicaron que la
instalacion de SGC en una empresa especializada en la reparacion de ascensores seria
beneficiosa. Su aporte es analizar como la proporcion de clientes satisfechos con la ayuda

técnica ofrecida aumentd del 37% antes de la implantacion al 52% después de la misma.
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Esquivel [14], en su estudio titulado: “Mejorar la calidad de la atencién para impulsar la
satisfaccion del cliente en Olva Courier, Chimbote-2017" se traz6 como objetivo mejorar la
calidad de la atencion para aumentar la felicidad del cliente en la empresa. En sus resultados,
determind que los empleados de Olva Courier brindan una atencion con un nivel de calidad
medio.El aporte de este estudio es que el grado de calidad de la atencién percibida por los
clientes externos de Olva Courier después de la mejora logré impulsar entre 20% y 30% el nivel
de calidad y felicidad del cliente.

Salinas [15], en su investigacion titulada “Aplicacion de un SGC bajo la norma 1SO
9001:2015 para el logro de un incremento en el nivel de la satisfaccion de clientes en empresa
dedicada a la intermediacion” implement6 un SGC desarrollado en funcién al cumplimiento de
la norma 1SO 9001: 2015 con el fin de dar solucion al principal problema de la empresa en
estudio, que consistia en la insatisfaccion de los clientes de esta organizacién. El aporte de este
estudio es que se descubri6 que la implementacion del SGC elevd la satisfaccion de los clientes
sobre la calidad de la formacion y la conducta de los operarios en un 16,0%. Utilizando la
prueba de bondad de ajuste chi-cuadrado, también se establecio que el aumento es
estadisticamente significativo.

Noriega [16] en su investigacion titulada “Implantacion de SGC bajo la norma ISO
9001:2015 que permita lograr la mejora de los procesos de tipo administrativos en una
universidad publica localizada en la ciudad Lima” buscd mejorar los procesos administrativos
en una universidad publica mediante la implementacion de un SGC (SGC) en dicha
organizacion publica. Los hallazgos del estudio se obtuvieron mediante un analisis descriptivo
de las variables, por lo que se resolvieron las dificultades dadas, se valido el logro de los
objetivos y se refutd la hipotesis nula. Su aporte esta en que, con la aplicacion de la norma ISO
9001:2015 se mejoran los procedimientos administrativos en la Universidad Publica de Lima,
segun el aporte de este estudio.

Chillogallo [17] en su investigacion titulada “La importancia de la implementacion de un
SGC después del covid 19 en las empresas” determind la importancia de una adecuada
planificacion en la implementacion del SGC en las empresas, para que puedan superar los
momentos de crisis, como el post covid 19. Para el desarrollo de este estudio, se recopilaron
datos y premisas relevantes del tema de diversas fuentes. El aporte de este estudio es que
demostro la importancia de la adopcion de un sistema de gestion de la calidad en las empresas

de manera que conduzca a la consecucion de los objetivos y a la mejora continua.
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Materiales y métodos

Diagnostico del estado actual de los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la

empresa

Para el desarrollo de este objetivo inicialmente se realizd una investigacion bibliografica
donde se revisé a fondo los SGC basados en normas internacionales. Posterior se realizé un
diagrama Causa — Efecto (Ver Anexo 13) identificados las causas que originan el bajo nivel de
satisfaccion del cliente, asimismo mediante la recoleccion y analisis de porcentajes de pérdidas
en licitaciones, también se evaluaron y cuantificaron en porcentajes la satisfaccion de los
clientes de la empresa, mediante una encuesta realizada a los clientes mas representativos de la
empresa y asi se midio su nivel de satisfaccion (Ver Anexo N° 2 y 3) [9]. Asimismo, se
analizaron los principales problemas identificados debido a la ausencia de un SGC en la
empresa (evidencia en el anexo N°6 y 7) [10]. Finalmente se llevd a cabo clasificacion de los
procesos en un mapa de procesos donde se clasificaron en procesos estratégicos, operativos y
de soporte, luego de lo cual se revisaron los principales indicadores de los procesos revisados
[18]. Posterior de la recoleccion de datos mediante la encuesta aplicada a los trabajadores y
clientes de la empresa, se realizd el procesamiento de informacion, con el propdsito de
demostrar el nivel de satisfaccion del cliente, mediante el alcance de los resultados
Disefiar un sistema de gestion de calidad que se adecue a la realidad de la empresa de
Servicios

En este punto se realizd inicialmente un analisis de documentos con articulos de
investigacion digitales con lo cual se determind la mejor manera de aplicar un Sistema de
Gestidn de Calidad que se ajuste a la realidad de la empresa luego se desarroll6 una revision de
la informacion mediante las herramientas Word y Excel para procesamiento de datos y
elaboracion de procedimientos e ingreso de informacion relevante [10]. Luego de todo se reviso
los documentos normativos de un SGC capaces de implementarse en la empresa [18].

Finalmente se hizo uso de una tabla de control documentario del SGC [18].
Andlisis de beneficio economico de la propuesta de disefio del SGC en la empresa.

En este punto se llevo a cabo una evaluacion de la mejora en la satisfaccion de clientes
tomando en consideracion que la aplicacion del SGC es capaz de lograr un aumento en los
ingresos no percibidos de la empresa [13]. Luego se analizaron y revisaron los costos en hojas
de Excel; asi como el beneficio obtenido; con lo cual se hizo el anélisis econdémico de la mejora,

considerando indicadores como VAN, TIR y Beneficio/Costo.
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Resultados y discusién

Diagnostico del estado actual de los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la

empresa

La empresa Jmav Cool Peru EIRL con nimero de RUC 20559518884, es una empresa con
una gran trayectoria en desarrollar el servicio de elaboracion y la ejecucién de proyectos para
el aire acondicionado, la refrigeracion y la ventilacion de tipo mecénica, también en fabricacién
de ductos de tipo galvanizados, las rejillas de tipo difusoras, los sistemas eléctricos, entre otros
diversos servicios.

También realiza servicios técnicos de mantenimiento y reparacion de equipos de aire
acondicionado tanto comercial, residencial e industrial. Cuenta con profesionales altamente
capacitados con vasta experiencia para la ejecucion de trabajos segun los requerimientos y
necesidades, de nuestros clientes, para lo cual cuenta con técnicos mayormente egresados de
SENATI, teniendo cuadrillas permanentes en Chimbote, Trujillo, Chiclayo, Piura y Lima.

Procesos de la empresa: La empresa Jmav Cool Peru E.I.R.L tiene dentro de sus actividades
el suministro de vapor y agua caliente, generacion y distribucion de energia eléctrica, el
mantenimiento preventivo y correctivo de los productos instalados. Ademas, de ser un
proveedor de bienes y servicios.

La estructura organizativa de la empresa se encuentra representada en el siguiente
organigrama, dénde se especifica a detalle las areas que componen a la empresa y sus

trabajadores involucrados.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ¥ NIVEL DE ESCALAMIENTO:

Gerente de General

& JMAVPERU [

GESTION

Asistante da Administracion
Zoila Soza

SUPERVISION Tordy Salas
SB6349446

jordy.salas@ojmavpen.com
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SUPERVISION

EJECUCION

| Thoiess@) | Temkos@® | Teos(s) | Tecrieos(a) | Tecosta)

Javier Ramirez Escobar Arturo Rivas Bravo Christian Diego Rosales Brayan Rodriguez Rios César Urpeque Carhuatan!
Juan M. Maza Luzardo Elcer Sarmiento Altamirano Enzo Manuel Bugufid Rufasto Harold Ordinola Sanchez Harald Ordinola Sanchez

Vladimir Carrasco Guaylupo Stalin Cabrera Visguez Felipe Alagon Gallegos Marine Chacen Romero Ivdn Romero Miguel
Ivdn Romero Miguel
Stallin Villegas Miguel

Figura 2. Organigrama de JVMAVCOOLPERU EIRL
Fuente: Empresa Jmav Cool Per(

Se debe resaltar que Jmav Cool Peru E.I.R.L. es una empresa que tiene entre sus clientes a
grandes empresas tales como Ripley, Promart, Paris, entre otros. Estas grandes empresas, las
cuales se encuentran certificadas en normas internacionales debido a que cuentan en sus
procesos a los sistemas de gestion tales como SGC, SGA, SGSST, entre otros; tienen la
exigencia de que sus proveedores puedan al menos lograrse homologar en SGC en el caso de
no contar con las la certificacion internacional. Es por ello, que la empresa Jmav ha seguido un
proceso de homologacion de proveedores desde hace tres afios y lo mantiene hasta la fecha. Las
evidencias de que la empresa cuenta con el respaldo de la homologacidn se encuentran en las
nuevas contrataciones recibidas por estas grandes empresas, las cuales se visualizan en el anexo
N° 4.

Los ingresos generados por la prestacion de servicios a estas grandes empresas representan
al dia de hoy el 100% de los ingresos totales. Es por ello que se vuelve cada vez mas
predominante la necesidad de que la empresa pueda contar con una certificacion de SGC que
le permita generarse codmo un proveedor de confianza a estas grandes empresas-cliente. Dejar
de lado la simple homologacion y avanzar hacia la certificacion 1ISO 9001:2015 generaria
mayor interés de los clientes y mejorar su satisfaccion, dandonos una mayor ventaja competitiva
al momento de las licitaciones. En el anexo N°5 se visualizan a los principales clientes de la

empresa.
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Debido a su crecimiento y su alto sentido de compromiso la empresa logra ganar licitaciones
con estas grandes empresas, pero debido ellas tienen solicitudes frecuentes de homologacién
para que estos puedan seguir manteniendo el titulo proveedores, algo que la empresa ha venido
logrando hasta ahora, esto se puede ver Anexo N° 4. Pero debido a esa misma exigencia es que
la empresa requiere de un Sistema de Gestidn de Calidad independiente que le permita tener un
manejo de sus homologaciones constantemente sin necesidad de acoplarse a los SGC de sus
empresas cliente. Por todo ello, la aplicacion de un SGC, siguiendo totalmente la normativa, le
permitira a la empresa posicionarse como una empresa con aseguramiento de la calidad en sus
servicios. También optimizard la gestion de los procesos debido a que se tendréan establecidas
las actividades de la empresa y generara un marco de referencia para los nuevos ingresos de
trabajadores, quienes, al ya contar con un procedimiento establecido, no tendran la necesidad
de recibir mayor capacitacion que una breve induccion apoyada con la informacion presentada
en los procedimientos.

Por otro lado, se detallan los ingresos aprox. de la empresa en el periodo 2016-2020:

Tabla 1. Ingresos aprox. Periodo 2016-2020
INGRESOS BRUTOS APROXIMADOS

(SOLES)
2016 S/ 335,000.00
2017 S/ 440,000.00
2018 S/ 760,000.00
2019 S/ 1,200,000.00
2020 S/ 620,000.00

Nota: Informacién obtenida de Jmav Cool Pert EIRL

Figura 3. Ingreso aprox. de JVMAVCOOLPERU EIRL
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Nota: Elaboracién propia
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Tomando en cuenta estos datos y asumiendo las cotizaciones realizadas a licitaciones
perdidas con empresas grandes como Plaza Vea y H&M (debido a la falta de un certificado de
calidad internacional que respalde a la empresa) se puede deducir las pérdidas aproximadas
anuales que se tiene y se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 2. Pérdidas aprox. por licitaciones perdidas

PERDIDAS EN INGRESOS % DE
PROYECTADOS EN LICITACIONES PERDIDA
EN ANO 2020 (SOLES)
H&M S/ 125,000.00 10%
Plaza Vea S/ 195,000.00 16%
Total 27%

Nota: Elaboracion propia

Adicional a las pérdidas en ingresos proyectados por licitaciones perdidas se tiene que, segun
la encuesta satisfaccion de cliente realizada a los subgerentes de las empresas cliente de Jmav
Cool Peru (ver Anexo N° 2), se tuvo que el total de encuestados estan a un nivel de 67% de
satisfaccion dado que respondieron a la pregunta: “;Qué tan satisfecho te encuentras con
nuestro servicio?”” con un “satisfecho” pese a tener dentro de las alternativas la opcion a elegir
que se encuentran “muy satisfecho” el cual representaria un 100% de satisfaccion respecto al
servicio brindado.

Figura 4. Nivel de satisfaccién de clientes de JVMAVCOOLPERU EIRL

3) ;Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?

3 respuestas

@ Muy Satisfecho

@ Satisfecho
Poco Satisfecho

@ Insatisfeccho

Nota. Los valores son Insatisfecho 0, Poco Satisfecho 1 Satisfecho 2 y Muy Satisfecho 3
Por ultimo al analizar las posibles causas de estas pérdidas en ingresos por licitaciones, el
contar con un nivel de 67% de satisfaccion de clientes siendo requerimiento de la empresa que
sus clientes tengan un nivel mayor al 90% y evaluando los reclamos extendidos a la empresa
por parte de sus clientes debido a falta de informacion a tiempo, incumplimiento de tiempos
establecidos (ver Anexos N° 6 y 7), necesidad de un SGC auténomo entre otros; se hace un
analisis en un diagrama de Ishikawa de esta problematica y sus causas (Ver anexo N° 13) y una

evaluacién de los procesos en el mapa de procesos revisado en el figura 5.
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Disefio de un sistema de gestion de calidad en la empresa

Para desarrollar un correcto SGC se deben considerar el ciclo de mejora continua o0 PHVA

y los documentos obligatorios requeridos por cada uno de los items de la ISO 9001:2015.

Tabla 3. Documentos requeridos en el SGC

rocesos, demastrar conformidad da
los servicios com us reguisitos.

Documertos Colizatarios 150 o001 Tiocimmento: Obizziorms del s Doruzmenios
TS0 OO0 {mambzmer (Choumento} o Conzervar BECOMRENDATIOS
e = (Fegizmn} Informacion (Drorumentos gos ayadan 2]
Diorumeriada) G, pero M0 Obligatorioz)
4. Coatexto de la organizacion
41 ClJ]l]plEﬂil]ﬂtl;IEEll S8 CONSLIETE NECesarnd Contar
organizacion v s contexio. con una Matriz FODA
4.1 Comprension de las 32 CORSI0Era NRCesand Coatar
ne¢esidades ¥ expectativas de laz con mma Matriz Partes
partes interesadas. Imteresadas
4 I Deferminacion alcance L50900] mantener (Lcumesto)
sistema gestion calidad. Informecion Documentada del
alcance
4 4 Siztema de zexfion de calidad 2] MANLEmer [ LOCUmeEio) de s
¥ sus procesos (4.4.7) Procesns
i b conzervar (Fesisiro) de la
oi Caracterizacion de Procesos
% 5. Liderazes
5 TPolitica da Calidad Estahlecimianto dz [a polifica deTa
5l calidad debe: estar disponible v
manfemer (Cocumenio)
“5.3Folex, responsabilidades v . %z tiens 1ma table de Foles ¥
suioridades Besponszhilidades
§. Flanificacion -
0.1 Accromes pars abordar Informacion Docrnentaca de
Tiesgos ¥ oporionidades los riesgos v oportunidades de
la emipresa
.7 Objetivos de calidad v Rlantener (Dooumenta) sabre Tos
?uniﬁxacit'm P s objetives de 1a calidad.
, cacion de box cambins. - Fegistro de Flanificacon de
Camhbiog
1. Apovo
T IRecarso: -
715 Fecumzcs de epuimienta ¥ LConzervar (Besise) la misemacion
mediciar J30 0000 7.1.5.1) documentada apropiada como
eidencia de que los recursos de
seguimiento v medicion sou idoneos
paIa s propasio
1.1 Competenaa La orzanizacion defe; conssrvar
g (Fegizro) 3 informacion
i documentada apropiada como
evidencia de la competencia
.= Informacion doommentada -
133 Comtral ds [ mfommaaon S8 Tecombenda dezarredlar m
doommentada regizro dz loz docs del BGC
4. Operacon - -
5 T Flanificacion v confrol MManteramiento de la [nformacion
operaciomal. Dipcimeantada necesaria de los
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5.7 Fequisites de Tos productos ¥ - -
Servicios.
B.15 Fewzion de los regalsitos La orgamzacion dzbe conservar -
para lo: productos v ssvicios (Fegistro) informacion dooumesntada
sobee los remaltades de la revizion y
splre cualquisr requisito mosva,
5.3 Dwenn v dezarrolle de Tes o apbica en TRMEAV TO0L -
productos ¥ servicios.
“8.4 Contral Froc_ Pies. o Serv. - -
Sumin. evternsm
4T Generalidades [S00T01 £4.T conzervar {Fagistmo) -
la informarion documentada de fas
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4.8 Produccion v prestacion del - -
SErVICD.
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cambioz, 1as personas que utorizan

el camfio v de cuzlgumier accion
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Planear: Dentro de la etapa planificar del ciclo PHV A se identifica primero la necesidad

de contar con una matriz FODA de la organizacion y ello se reviso con las principales areas

de la empresa y se detalla a continuacion.

Tabla 4. Matriz FODA de la empresa

Fortalezas (F)

Oportunidades (O)

Se cuenta con un manejo salarial

acorde al mercado, ademéas los
trabajadores cuentan con todos los
beneficios de ley.

Desarrolla una politica de inclusion a
trabajadores que con cuentan con
estudios superiores y se les brinda la
capacidad de desarrollar sus aptitudes
en la empresa.

Se cuenta con wuna -cultura de

formacion y desarrollo profesional.

Contar con beneficios por parte del

estado peruano en cuanto a
reactivacion post Covid de las PyMe's.
Se cuenta con una alta oferta de
profesionales capaces de implementar
SIG en distintos precios.

Existen competidores que cuentan con
modelos empresariales mejor
estructurados.

El mercado presenta profesionales

capacitados en mejoras empresariales.

Debilidades (D)

Amenazas (A)

Existe una necesidad de contar con
certificaciones internacionales (ISO)
para poder competir en el mercado.

No se cuenta con un alto presupuesto
para ir de la mano con algunas
restricciones financieras que solicitan

cambios en los procesos.

Se requiere mayor ndmero de
trabajadores capacitados en
normativas reglamentarias y no

reglamentarias de proteccion de los

trabajadores y del medio ambiente.

Los grandes clientes solicitan que sus
proveedores de  servicios de

mantenimiento cuenten con
certificaciones 1SO.

Se cuenta con impuestos prediales y
de gestion cada vez mas altos en
nuestro pais los cuales aumentan los
gastos de la empresa.

Existe una alta competencia en la
contratacion de personal con mayor

calificacion en el mercado

Asimismo, se desarrollo un analisis mediante una matriz de partes interesadas para

determinar sus necesidades y expectativas lo cual se evalla a continuacion.
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS SGC

IDENTIFICACION COMUNICACION

N° Parte Informacion
Necesidades ¢Quién? ¢Cuando? ¢Cémo? Documentada
Interesada
1 argen | ulcad Gerente Trimestral Pgﬁg;gﬁ: Acta de
Mantener buena general y reuniones
. imagen reputacional gerenciales
Duefio y Mediante
Accionistas
Conseguir nuevos Asistente de correo, durante Contrato de
2 . - . Mensual el proceso de L
clientes en el mercado administracion . servicio
cierre de
contrato
Contar con un
servicio de
instalacién y En cada Mediante
mantenimiento de Gerente de solicitud de correo, durante L
3 X - - Cotizaciones
ascensores de calidad, operaciones servicio por el proceso de
a buen precio y segin parte del cliente cotizacion
especificaciones de
Clientes  contrato.
Contar con
prov_egdores de En cada Mediante
servicios que cuenten - . .
e Gerente solicitud por reuniones con Solicitud en
4 con certificaciones
; . general parte del el gerente contrato
internacionales u -
cliente. general
homologarse en sus
SIG.
Contar con Segur) lo Mediante Registros de
reconocimiento por establecido en Charlas,
Gerente - charlas, ) ;
5 parte de los gerentes procedimientos evidencia de
. general tablones de o
y jefes y hacer una de o difusién en
. s comunicacién
. linea de carrera reconocimiento. tablones.
Trabajadores
. Cada vez que se Mediante .
Cumplimiento requiera. Al induccion Registro de
6 estricto y oportuno de Jefe de RRHH inicio de la . Induccion o
4 - corporativa o L
sus salarios. relacion L capacitacion
capacitaciones
contractual.
Pagos tributarios . Registro de
untuales y Segun pl_azos Mediante qurme enla
7 puntu: Jefe de SST establecidos P pagina web de
cumplimiento con pagina web .
. por ley la autoridad
trabajadores .
correspondiente
SUNAT Mediante
Presentar y cumplir el in ol llenado de .
lan de vigilancia y Segun p azos Cartas Registro en
8 P - : Jefe de SST establecidos - web de la
prevencion de Covid or le Inductivas en la autoridad
en el Trabajo poriey web de la
autoridad

Siguiendo con el desarrollo, se realiz6 el alcance del SGC que comprende el SGC el

cual es especificado en el punto 4.3 de la norma y se detalla en el Anexo N° 10.
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Es importante continuar con el SGC desarrollando una evaluacion de los procesos realizados por la empresa, hacer un analisis de los indicadores

que se evaltan en dichos procesos y desarrollar una caracterizacion de los principales procesos de la empresa. Lo cual se detalla a continuacion.
Figura 5. Mapa de procesos de la empresa JMAV COOL EIRL

JMAV
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P-II—?I(F;?ZIIEDS% PROCESO INDICADOR FORMULA ACTUAL FRECUENCIA INTERPRETACION META
- _ Ingresos totales—gastos Por cada sol invertido se recupera _
Estrategia de Rentabilidad R= version total 1,22 Anual 1.22 soles R=1.80
posicionamiento Satisfaccion de g- N°Clientes satisfechos El 67% de los clientes se encuentra
= - 0, i =050,
clientes Total de clientes 67% Trimestral satisfecho con el servicio 5=95%
Estratéai Del total de documentos que deben
strategico _ Documentos realizados revisarsl_e eg la Iemprelsg, _Sé|0 el 85;/0
ol ST = TTotal de documentos son realizados, lo cual deja un 15% de
g:sltjﬁzrﬁ;ﬁgtml Eglccdi?ecr']?ai?ocontm 85% Mensual documentos sin realizar y estos CD>90%
generan horas extras para los
trabajadores y pago de multas a los
clientes que ascienden a 35000 soles.
Contratacién del _ Licitaciones ganadas Del total de solicitudes de prestacion
servicio Licitaciones ganadas ~ Total delicitaciones 75% Semestral del servicio el 75% de las empresas LG>90%
cliente la aceptan
Eficiencia en p= Actividadesrealizadas Del total de zctividades planificadas
. HH A o S - . . P 0, - ! > 0,
Operativo Planificacion planificacion Actividades planificadas 83% Mensual el 83% son realizadas a tiempo EP>90%
Servicios de -

o - Del total de servicios prestados por la
mantenimiento e Cumplimiento de Servicios realizados o 0 . %CA=100
instalacion de aire actividades %CA= T —— 88% Mensual figwraresa el 88% son realizados a %
acondicionado o , o, po-

Control de - t”l‘;“ el LRl ““’t“‘“f”d Del total de equipos inventariados
Logistica-Almacen -0 .~ otat de equipos mventartados ggoy, Mensual para la prestacion del servicio el 90%  LG>95%
Cost lirad se encuentran en almacén
Costos y Porcentaje de 9%C= ——— 20 Tea 20008 o : Del total de costos programados, el
L . ! >9009
Soporte presupuestos cumplimiento Costos programados 84% Trimestral 84% son realizados EP>90%
Reclutamiento de Eficiencia en Ep= N°Perfiles profesionales y CV's Del total de trabajadores se cuenta
personal evaluacion de B Total de trabajadores 83% Semestral con los perfiles profesionales y CV's EP=100%
personal del 83%.

Nota: La informacion se obtuvo de los autores Cabrera, Romero, Moreno [19] y Olarte [20]
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Una vez identificados los procesos mediante el mapa de procesos se procede a evaluar y caracterizar cada uno de los procesos con que cuenta

la empresa, para dar inicio a la evaluacion de un correcto disefio del SGC que se adecUe a la empresa. Para ello se muestra a continuacion la

caracterizacion de un proceso principal por cada tipo, tanto estratégicos, como operativos y de soporte.

Figura 6. Caracterizacion del proceso estratégico-Area gerencial

"ESTRATEGIA DE
POSICIONAMIENTO"

CARACTERIZACION DE PROCESO

= VAV

Elaborg: Codigo:
Tatiana Sosa Rivas
Revisd: Fecha:
Ricardo Rivas R
Aprobd: Revision:

Ricardo Rivas R

TPC-PROC-001
9/02/2022

11/02/2022

DObjetivo

mercados.

Responsable

Tener un mejor posicionamiento en la zona ddnde
la empresa tiene alcance y llegar a nuevos

Ricardo Rivas R.

Nivel de autoridad

Riesgos relacionados

Mo tomar decisiones oportunas que generan vacios y pueden generar pérdidas
gue puede conllevar al cierre de la empresa

ALTA

Problemas politicos gque pueden cambiar el modelo econdmice y generarian
un cambio en el desarrollo de la empresa.

ENTRADAS [Proveedores)

Evaluacian de posibles clientes

Informacidn acerca de los costos y
lineamientos del servicio

Informes del drea de recursos humanos
respecto a los trabajadores

FPROCESO:

ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO

SALIDAS (Clientes)

empresa

Seguimiento a las actividades de la

INDICADORES DE DESEMPERD

Rentabilidad e ingresos

Ingresos tatales-Gastos

Inversion Tatal o0z

la empresa

Evaluacidn de ingresos vy salidas de

Informes de estados de ganancias y
pérdidas por parte de contabilidad

INFRAESTRUCTURA. EQUIPOS Y
RECURSOS
Oficina, equipos, reuniones de equipo-

direccian, servidores, procedimientos,
registros, screenshots y correos.

1. Actividades gerenciales

2. Reuniones con clientes a la hora del
almuerzo y reuniones a travez de medios
digitales.

3. Reuniones con proveedores.

de personal

Asignacidn y cambios en contratacian

Parcentaje de Satisfaccidn del cliente

Porcentaje de cumplimiznta de los
criterios.

Gestion de Calidad.

CAMBIOS DEL PROCESO

Implementacion del Sistema de

4 Realiza el proceso comercial y de
marketing

5. Se involucra en el Sistema de Gestion de
Calidad

Reuniore: mensuales conlos responzables de cada drea.

META

Aumento en Fentabilidad e ingresos

103

Parcentaje de Satisfaccidn del cliente

9534
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Figura 7. Caracterizacion del proceso de soporte-Area de Recursos Humanos

"RECLUTAMIENTO DE
PERSONAL"

CARACTERIZACION DE PROCESO

= VAV

Elabori:

Reviso:

Tatiana Sosa Rivas

Ricardo Rivas R

Aprobd:

Ricardo Rivas R

Cddigo:
TPC-PROC-001
Fecha:
910212022
Revisidn:
11/02/2022

Objetivoe

Realizar reclutamiento y una correcta seleccidn de
personal acorde a los perfiles profesionales de la
empresa. Asimismo realizar pagos de planilla.

Responsable

Zoila Soza Rivas

Nivel de autoridad

MODERADA

Salidas de trabajadores y posibles capacitaciones no informadas o

Riesgos relacionados

detalladas

ENTRADAS [Proveedores)

Macros

PROCESO:
Reclutamiento de personal

Base de datos de trabajadores (Files de

Boomerang/ComputrabajofFacebook
(reclutamiento de personal)

Actividades

1. Gestidn de comunicacion con personal.

SALIDAS [Clientes)

Todos los trabajadores de la empresa

Documentos de seguimiento a
trabajadores segun beneficios

INDICADORES DE DESEMPERAO

Eficiencia en gestion de M Perfiles profesionales en RRHH

personal

100

M Perfiles P. necesarios enlaempresa
M Req. de trabajadores a RRHH
entregadas atiempa 100
M Feq. de trabajadores a RRHH

Requerimientas
entregados a tiempa

INFRAESTRUCTURA. EQUIPO ¥
RECURSOS
Oficina, equipo de cdmputo y Laptop,

celular, luz, agua, fotocopiadora,
impresora, wifi, servidores y Gtiles de

2. Reclutamiento de personal acorde a solicitud de cada
area.

3. Coordinaciones de beneficios laborales con
trabajadores (nuevos ingresos).

CAMBIOS DEL PROCESO

Trabajo remoto que origind reuniones y

N de Trabajadores con Cus

Eficacia enla Gestidn documentadas en BEHH

11:::;‘:::: N total de Trabajadores externoz & 100
' inkemas de JMAY COOL

) - - capacitaciones virtuales.
oficina. 4 Pagos atrabajadores segun la planilla. Eficiencia en gestion de persanal 1003 - 9532
Registros, grabacidn porvoz, screenshots L. . . .
¥ CSI’I’E!OS g P - 5 Evaluacion de descuentos yio beneficios. Requerimientoz entregados a tiempa 1003 - 9532
6. Gestidn de requerimientos de materiales de trabajo. Eficacia enla Gestidn del histarial de trabajadares 1003z - 953«

Continuando con la etapa de planificar del ciclo PHV A se realizan los documentos normativos indicados en el capitulo V 'y para ello se establece

la politica de Calidad presentada y analizada en reunion de directorio con los gerentes de la empresa y detallada en el Anexo N° 11. Por otro lado,

es importante establecer la matriz de riesgos y oportunidades del SGC la cual se detalla en la siguiente tabla N° 7. Asimismo, se establecen los

objetivos del SGC (tabla N° 8), en funcidn a dicha matriz de riesgos y oportunidades, pues con ella se analizan los posibles riesgos que deben ser

abordados y la reduccion esperada de los mismos y las oportunidades que deben ser explotadas para una futura mejora. Luego se establece y analiza

los recursos, como la competencia de los trabajadores abordada desde un analisis de los perfiles de puestos de la empresa para una mejor

organizacion de las actividades mediante la descripcion de las funciones de sus trabajadores y estos se revisan en el Anexo N° 12.
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ORGANIZACION: JMAYV COOL PERU EIRL CODIGO: MRO-SGC-01
ELABORADO POR: Tatiana Sosa Rivas FECHA: 18/12/2021
IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES EVALUACION DEL RIESGO
o EFECTO DEL EVALUACION
N°  AMENAZA/RIESGO/OPORTUNIDAD RIESGO/OPORTUNIDAD CONTROLES ACTUALES NIVEL TIPO DEL RIESGO
Se cHenta con |mpu,estos prediales y de ] Costos elevados en actividades Gestu_)n_ y co_ntrol de costos y gastqs
gestion cada vez més altos en nuestro pais . administrativos de la empresa, asi . NO
1 realizadas por la empresa para L - 5 Negativo
los cuales aumentan los gastos de la - . como seguimiento de régimen SIGNIFICATIVO
brindar sus servicios . -
empresa. tributario
No existe un SGC correctamente Ganancias no percibidas por clientes Homologaciones de proveedor con los .
2 implementado en la empresa que requieren proveedores con SGC clientes que cuenta la empresa L Negativo ISR T
Los grandes clientes solicitan que sus Perdidas de licitaciones con clientes Participacion frecuente en diversas
3 proveedores de servicios de mantenimiento  de gran relevancia en el mercado en licitaciones y compromisos de 10 Negativo MODERADO
cuenten con certificaciones 1SO que se desarrolla la empresa homologacién con futuros clientes
Existe una necesidad de contar con Desventaia competitiva con Evaluaciones y cotizaciones con
4 certificaciones internacionales (1SO) para . P profesionales capaces de implementar 10 Negativo MODERADO
X empresas del mismo rubro . s
poder competir en el mercado Sistemas de Gestidn en el mercado
No se cuenta con un alto presupuesto parair Procesos que requieren mejoras Mejora gradual en la tecnologia de la
de la mano con algunas restricciones tecnoldgicas y/o capacitaciones empresa y capacitaciones programadas .
5 financieras que solicitan cambios en los pendientes de trabajadores de la de personal administrativo y operativo 10 Negativo AOIRTERADE
procesos empresa seleccionado
. . Beneficios salariales en trabajadores  Politicas de desarrollo profesional e
Se cuenta con un manejo salarial acorde al ue les permite realizar su trabajo a incentivos salariales acorde a los
6 mercado, ademas los trabajadores cuentan d permt ranay C 15 Positivo | IMPORTANTE
= gusto y manejar un buen clima recursos de la empresa, con distincion
con todos los beneficios de ley . .
laboral en la empresa en compromiso de trabajadores
Existe una alta competencia en la Empresas con mayores ingresos y
iy’ P mejores puestos salariales se Aumento en la inversion paran ingreso .
7 contratacion de personal con mayor benefician de | fesional ) q | calificado a | 10 Negativo MODERADO
calificacién en el mercado enefician de los profesionales mas e personal calificado a la empresa
capacitados del mercado
Desarrolla una politica de inclusion a .
trabajadores que con cuentan con estudios Dese}rr.ollo Qe profesionales t_anto . . . . ..
8 administrativos como operativos que  Manejo de inventivos en trabajadores 10 Positivo MODERADO

superiores y se les brinda la capacidad de
desarrollar sus aptitudes en la empresa

cuentan con ventajas académicas
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- CODIGO REVISION
— JMA\/  OBJETIVOS DEL SGC DE LA EMPRESA JMAV COOL PERU EIRL D-SGC-005 001
— FECHA DE CREACION: 23/12/2021
. - . Frecuencia . .
Objetivos de . N " ¢Quién sera ¢Cbémo se evaluara los
calidad Meta Indicador ¢Qué se vaa hacer’ responsable? d_e ., resultados?
medicion
1. Ofrecer un beneficio adicional al cliente
A ((Ingresos L .
umento los Totales - 2. Vigorizar el plan comercial
Aumentar los  ingresos en un Gastos) / 3. Establecer precios competitivos en los servicios Gerente de Anual Resultados Acumulados a
ingresos 15% respecto al . . brindados operaciones fin de Afio
- . inversion total) : -
afio anterior % 100 4. Tramitar los costos y gastos en funcion de los
ingresos.
1. Caracterizacion de Procesos para conocimiento de
Porcentaje de las actividades desarrolladas en la empresa.
Porcentaie de cumplimiento 2. Procedimientos documentados de los procesos
Mejorar la . Y con los criterios operativos, ademas de los procesos de soporte y Jefey Resultados Mensuales y
. - Satisfaccion del . - ;
Satisfaccion del cliente mavor o definidos en la  estratégicos. coordinador de Anual Resultados Acumulados a
cliente iqual al 935/ % encuesta de 3. Atender los riesgos, oportunidades, servicios no mantenimiento fin de Afio
g satisfaccion del conformes, no conformidades en los procesos y
cliente establecer planes de accidn que tendran seguimiento
mensual
Aumentar la 1. Fortalecer las estrategias comerciales Gerente de
) 2a3Clientes  N°de Clientes 2. Ofrecer un alto valor agregado al cliente operaciones y Resultados Acumulados a
cantidad de - - . Anual . ~
Nuevos Nuevos 3. Desarrollar mecanismos que mejoren la Asistente fin de Afio

clientes nuevos

productividad

administrativo

También se realizé un procedimiento de evaluacion de satisfaccion a los clientes; que se revisa en el anexo N° 14. También se analiza el

control documentario de la informacion revisada en la empresa en funcién al SGC de calidad en la tabla detallada en el anexo N° 15. Finalmente

se elabora un formato de auditorias tanto internas como externas para la continuidad de la mejora en la empresa de servicios (Ver Anexo N° 16).

A continuacion, se desarrolla un modelo de solicitud de acciones correctivas (SAC).
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En el siguiente formato se presenta un modelo de revisién y correccion de observaciones y
no conformidades para el SGC de la empresa JMAV COOL PERU EIRL. Con el cual se revisan
las no conformidades detectadas en auditorias internas desarrolladas por la empresa de
servicios, asi como las detectadas en auditorias externas desarrolladas por empresas consultoras

en SGC que auditan a la empresa.

Figura 8. Solicitud de Accién Correctiva (SAC)

CODIGO VERSION

JMAV|  Solicitud de Accidén Correctiva (SAC) e

23/12/2021

FECHA: AREA: N° de SAC:

Tipo de No Conformidad (Incumplimiento de un requisito) / Oportunidad de Mejora

i

Oportunidad de Mejora |:| No Conformidad Detectada D

Inspeccion SGC D Seguimiento de Objetivos y Metas D Revisién por la Alta Direccion D Incumplimiento de RRLL D

PROCEDENCIA:
Auditorfa Interna D Auditoria Externa D ................

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD U OPORTUNIDAD DE MEJORA

REPORTADO POR: FIRMA: FECHA:
COORDINADOR RRHH Y SGC: FIRMA: FECHA:
DUERNO DE PROCESO: FIRMA: FECHA:

PARA SER LLENADA POR PROCESO DONDE SE PRESENTA LA NO CONFORMIDAD U OPORTUNIDAD DE MEJORA
ACCION INMEDIATA

Fecha de implementacion: I

ANALISIS DE CAUSA RAIZ

IMPLEMENTAR VERIFICAR
RESPONSABLE  FECHA PROPUESTA FECHA EJECUTADA

Fecha de Respuesta de la SAC: _ Firma Responsable de Proceso:

VERIFICACION DE LA EFICACIA

EFICAZ _ NO EFICAZ

Evidencias y/o Comentarios:

Coordinador SGC Fecha de Cierre:

PLAN DE ACCION CORRECTIVA

Se desarrolla la solicitud de acciones correctivas como ultimo requisito de la normativa 1ISO
para el cumplimiento del punto de mejora continua, por lo cual es importante desarrollar

mejoras graduales en la empresa.
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Andlisis de beneficio economico de la aplicacion del SGC en la empresa

En el analisis econdmico, se realiza un analisis del beneficio obtenido por la propuesta de
aplicacion del SGC en la empresa, luego se desarrolla una evaluacion de lo invertido en un flujo
econdmico y se analiza el tiempo de recuperacion de dicha inversion para la empresa;
obteniéndose con ello el beneficio econémico total de la propuesta. Para ello, primero se debe
tomar en cuenta la necesidad de determinar lo siguiente:

Beneficio econdmico: Se revisan todos los ingresos obtenidos a partir de la propuesta; es
decir se hace una traduccién de las mejoras en términos monetarios analizandose los costos
previos y posteriores a la mejora.

Costos para la propuesta: Es donde se detallan los gastos en recursos tanto tangibles como
intangibles para la futura aplicacion del SGC propuesto en la empresa.

Tabla 9. Ganancias no percibidas en el afio 2021

Porcentaje de ganancias Total de ingresos

Detalle Ingresos del proyecto ) o
(Promedio) no percibidos
H&M S/ 125 000,00 30% S/37 500,00
Plaza Vea S/ 195 000,00 30% S/58 500,00
TOTAL S/96 000,00

Nota. Se estima que del total de ingresos por un proyecto se obtiene un beneficio del 30%. Ref. Tabla 2.

Tabla 10. Beneficios obtenidos por la propuesta del SGC por ingresos no percibidos

. Antes de la Después de la  Ingresos no percibidos
_A_umento eningresosno mejora mejora después de la mejora
percibidos por la Implementacion
del SGC 50%
S/ 96 000,00 S/ 48 000,00 S/ 48 000,00

Nota. Se toma en cuenta para el porcentaje de mejora la investigacion de Canchumanya [13]

Tabla 11. Beneficios obtenidos por las capacitaciones de personal

Costos en gestion

Después de la
de procesos

Antes de la mejora

Mejora en la gestion de mejora después de la mejora
procesos 30%
S/ 35 000,00 S/ 10 500,00 S/ 24 500,00

Nota. Se considera el porcentaje de mejora de la investigacion de Esquivel [14]

Tabla 12. Beneficios obtenidos de la gestion y control documentario

Costos en gestion

Después de la
de procesos

Antes de la mejora

Mejora en la gestion de mejora después de la mejora
procesos 20%
S/ 35 000,00 S/ 7 000,00 S/ 28 000,00

Nota. Se considera el porcentaje de mejora de la investigacion de Esquivel [14]
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Tabla 13. Beneficios de las capacitaciones en gestion y control de documentos

Costos en gestion y
control documentario
después de la mejora
S/ 15 000,00 S/ 0,00 S/ 15 000,00

Después de

Mejora en la gestion y control Antes de la mejora -
la mejora

de documentos

Nota. Elaboracién propia
Se realiza un resumen de los beneficios logrados por la propuesta en la siguiente tabla, tanto

para el SGC, las capacitaciones en gestion y control de documentos y otros.
Tabla 14. Beneficios de las propuestas

Costos anuales

Resumen de Beneficios de las propuestas . .
después de la mejora

SGC en la empresa S/48 000,00

PROPUESTA Capautacmnes de personal para la gestion y control S/24 500,00
documentario

Costos por gestion y control documentario S/28 000,00

TOTAL S/100 500,00

Nota. Elaboracion propia
Luego de considerar los beneficios obtenidos por la propuesta de mejora se procede a

analizar los costos de dicha propuesta en la siguiente tabla.
Tabla 15. Costos de la implementacién del SGC en la empresa

Detalle Costos promedio N° de veces Costo total
Proceso de seleccion del implementador S/500,00 1 S/500,00
Implementador 1SO (sueldo mensual) S/3 000,00 7 S/21 000,00
Asistente de implementacion 1SO S/1 300,00 7 S/9 100,00
Costos por cambios en puestos de
trabajo y adecuaciones a requisitos de S/2 400,00 1 S/2 400,00
la norma

TOTAL S/33 000,00

Nota. Elaboracién propia
Tabla 16. Resumen de costos de la propuesta para la implementacion del SGC
Resumen de Costos de Propuestas Inversion  Costo Anual Depreciacion
Implementacion del SGC S/33 000,00 S/27 000,00

Capacitaciones de personal para la
Propuesta  gestiéon y control documentario S/3 000,00 S/3 000,00

Costos por gestlon y control /12 000,00 S/12 000,00
documentario

Total S/48 000,00  S/42 000,00 S/0,00
Nota. Elaboracion propia

Los gastos administrativos y de ventas se consideran a continuacién en la siguiente tabla.

Tabla 17. Gastos administrativos de la propuesta

Descripcién Und Cantidad total Gasto unitario (S/.)  Gasto total (S/.)
Hojas bond 5 5 S/20,00 S/100,00
USB 8 8 S/50,00 S/400,00
Impresora 2 2 S/1 500,00 S/3 000,00
Tintas B/N y de color 6 6 S/20,00 S/120,00
TOTAL S/3 620,00

Nota. Elaboracion propia
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Luego del analisis del beneficio, los costos y los Gastos administrativos se tiene el estado de
resultados y flujo de caja siguiente.

Tabla 18. Estado de resultados de la propuesta

Afio 0 1 2 3
Ingresos S/100 500,00  S/100500,00 S/100 500,00
Costos operativos S/42 000,00 S/42 00,00 S/42 000,00
depreciacion S/0,00 S/0,00 S/0,00
GAV S/3 620,00 S/3 620,00 S/3 620,00
utilidad antes de impuestos S/54 880,00 S/54 880,00 S/54 880,00
Impuestos (29,5%) S/16 189,60 S/16 189,60 S/16 189,60
utilidad después de impuestos S/38 690,40 S/38 690,40 S/38 690,40

Nota. Elaboracion propia.

Se ha considerado un horizonte de tres afios para el planteamiento de la propuesta y analisis
de beneficio economico debido al tiempo de duracion con que cuenta la certificacion 1SO
9001:2015 en la empresa.

Tabla 19. Flujo de caja de la propuesta

Ao 0 1 2 3
Utilidad después de impuestos S/38 690,40 S/38 690,40 S/38 690,40
depreciacion S/0,00 S/0,00 S/0,00
Inversién -S/48 000,00 S/38690,40  S/38 690,40 S/38 690,40

Nota. Elaboracion propia
En los tres afios analizados se tuvieron los mismos costos para mantener la implementacién
del SGC y los ingresos por las mejoras realizadas también se mantuvieron.
Tabla 20. Analisis del FNE, VAN, TIR y Beneficio-Costo (B/C)

Ao 0 1 2 3
FNE -S/48 000,00 S/38 690,40 S/38 690,40 S/38 690,40
VAN S/27 518,06
TIR 61,5% TMAR 25,01%
Ano 0 1 2 3
Ingresos S/100 500,00 S/100 500,00 S/100 500,00
Egresos S/48 000,00 S/61809,60 S/61809,60 S/61 809,60
VAN Ingresos S/196,161.46
VAN Egresos S/168,643.40

B/C 1.16
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Finalmente, en la evaluacion econdémico financiera realizada y detallada, se tiene que el
VAN es de S/27 518,06, un TIR de 61,5%. El Beneficio-Costo (B/C) obtenido es de 1,16, lo
cual demostro que por cada sol invertido se obtiene 1,16. Por otro lado es importante tomar en

consideracién que todos los costos estan detallados en el Anexo N° 18.
Discusiones

Adicionalmente se hace un seguimiento constante de la satisfaccion de los clientes en la
empresa lo cual se detalla en el anexo N° 08. Tomando en consideracion los resultados de la

investigacion se puede llegar a las siguientes discusiones:

En esta investigacion se realiz6 un diagnostico inicial de la empresa, la cual es una empresa
dedicada a brindar servicios técnicos de mantenimiento y reparacion de equipos de aire
acondicionado; al igual que en la investigacion de Canchumanya [13]; quién también desarrolla
un diagnostico inicial de la empresa de servicios sobre la que se realiza la investigacion. En
dicho diagnostico se identificd que existe un compromiso por parte de los gerentes de la
empresa en mejorar sus procesos; pero a pesar de ello ain hay una necesidad de mejora de los
procesos que se inicia con una correcta identificacion de estos tal como se realiz6 en esta
investigacion; todo esto concuerda con la investigacion de Hespe et al. [21] en la que también
existe el compromiso hacia la mejora pero ain no se hizo un cambio considerable por llegar a
obtener ese resultado. Asimismo, al momento de identificar los indicadores de la empresa se
obtuvo que el indicador con mayor relevancia que es la satisfaccion de clientes se encuentra en
un 67%, pero se espera que llegue a un 95%; lo cual difiere de otras investigaciones como la de
Salinas [15] donde solo se esperaba un aumento del 15.60% y la de Canchumanya [13] en la
que se pasd del 37% a un 52%. Finalmente se hizo una diferenciacion de los procesos

estratégicos de los operativos y finalmente se colocé a los procesos de soporte.

En el desarrollo del disefio de un proceso para un SGC que se adecUe a la realidad de la
empresa JMAV Cool Peri se realizd un mapa de procesos y también se realizaron
caracterizaciones de procesos para los procesos mas relevantes dentro de la organizacion al
mismo tiempo que se evaluaron los perfiles profesionales de los trabajadores de la empresa y
se hizo un recuento de la informacion documentada; lo cual coincide con las investigaciones de
Huamanchay [18] y Noriega [16], en las cuales también se revisaron los procesos y se
identificaron los procedimientos requeridos para el ordenamiento de estos. Canchumanya [13],
indicaron que la instalaciéon de SGC en una empresa especializada en la reparacion de

ascensores seria beneficiosa. Su aporte es analizar cbmo la proporcion de clientes satisfechos
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con la ayuda técnica ofrecida aumento del 37% antes de la implantacion al 52% después de la

misma.

En cuanto al analisis economico financiero se tuvo un VAN de S/69 487,8, un TIR de
112,3% y un indicador Beneficio-Costo (B/C) de 1,37, lo cual coincide con las investigaciones
de Rodriguez & Pérez [22] y Chillogallo [17], corroborados con el aporte de Salinas [15],
implement6 un SGC desarrollado en funcion al cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015 con
el fin de dar solucion al principal problema de la empresa en estudio, que consistia en la
insatisfaccion de los clientes de esta organizacion. Noriega [16] obtuvieron mediante un analisis
descriptivo de las variables, por lo que se resolvieron las dificultades dadas, se validd el logro
de los objetivos y se refutd la hipétesis nula. Chillogallo [17] desarrollo de este estudio, se
recopilaron datos y premisas relevantes del tema de diversas fuentes. El aporte de este estudio
es que demostrd la importancia de la adopcién de un sistema de gestion de la calidad en las

empresas de manera que conduzca a la consecucién de los objetivos y a la mejora continua.

Conclusiones

La realizacion del disefio del sistema de calidad en la empresa de servicios Jmav Cool Perl
EIRL es capaz de aumentar la satisfaccion de sus clientes en un 66,67% a un esperado de 95%
tomando como referencia las investigaciones de Aldui [4] y Troncos et al [5]; debido a que los
clientes requieren como proveedores del servicio a empresas que sean capaces de homologarse
a sus Sistemas de Gestion y/o cuenten con certificaciones ISO, llegando asi a una reduccion de
las ganancias no percibidas del 50% por obtener beneficios econdmicos debido al nimero de
licitaciones aceptadas en estas empresas.

El diagndstico inicial de la empresa y su proceso de atencion al cliente, se identificd que la
empresa cuenta con una estructura vertical y con un nivel de escalamiento detallado en un
organigrama dentro de sus principales clientes cuenta con empresas como Homecenter y
Ripley; las cuales son altamente exigentes con el SGC y certificaciones ISO, se identificaron
pérdidas en ingresos en el afio 2021 de més casi 300 mil soles, debido a la pérdida de licitaciones
de empresas que solicitan a sus proveedores contar con un SGC, ademas el nivel de satisfaccion
del cliente se encuentra en un 66,67% encontrandose por debajo de lo esperado.

En cuanto al disefio del SGC se identificaron los procesos estratégicos, clave y de soporte,
también se analizaron los principales indicadores de cada proceso y fue posible realizaron la
caracterizacion de proceso de cada tipo de proceso, donde se desarrollaron perfiles de puestos
en la empresa, un procedimiento de evaluacion de satisfaccion de clientes y un registro para el

control documentario de los procesos revisados, posterior de las mejoras propuestas mediante
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el disefio del SGC se estima llegar a un nivel de satisfaccion de los clientes 95% con lo cual se
supera las expectativas propuestas por la empresa 90%.

En el analisis econdmico se revisaron los beneficios, costos y demas factores para su
desarrollo, en base de un anélisis de estado de resultados y se evidencio en un flujo de caja la
inversion inicial, con un beneficio actual obtenido posterior del primer afio de aplicacion,
obteniendo un VAN de S/27 518,06, un TIR de 61,5%. El Beneficio-Costo (B/C) obtenido es
de 1,16.

Recomendaciones
Se recomienda desarrollar el control de documentos con metodologias lean para lograr un
mayor orden en la organizacion y con ello permitir la aplicacion del Sistema de Gestion de

Calidad de esta propuesta.

Se recomienda considerar las propuestas de mejora en cuanto al Sistema Integrado de
Gestion, debido a que la empresa de servicio Jmay Cool Peru requiere de una homologacion
constante con sus certificaciones internacionales 1SO y por ello este tipo de investigaciones

para una futura inversion son de interés para la empresa.

Se recomienda proponer nuevas investigaciones en las areas operativas de la organizacion,
para lograr un mejor control del servicio brindado a los clientes de la empresa, debido a la gran

exigencia que mantienen estos para seguir contando con un proveedor.

Se recomienda realizar investigaciones similares brindando sostenibilidad al SGC,
considerando los resultados obtenidos en el presente estudio, de tal forma permita una mejora

de la satisfaccion del cliente.
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Anexos
Anexo N°1: Carta de aceptacion de la empresa JMAV COOL PERU EIRL

JMAV COOL PERU E.LR.L,

Alry Acordicanado » Refigeraciin

{1

Vientilackdn Foreads

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Chiclayo 23 de abril de 2021

Ing. Marco Gregorio Baca Lopez

Director Escuela de Ingenieria Ind ustrial
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo
Presente. -

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, a nombre de la empresa JMAY COOL
PERU E.IR L con RUC: 20559518884. El motivo dela presente es para dar respuesta
a la solicitud del desarrollo de tesis de la Stta. SOSA RIVAS ZOILA TATIANA,
estudiante de la Escuela de Ingenieria Industrial, asl mismo se avtoriza el uso de la
informacion necesatia para el desatrollo de su proyecto de tesis, confiando que dicha
informacién se tomara con medidas de precaucion evitando tener algin tipo de

inconveniente postetiot.

Aprovecho la oportunidad para expresatlemi consideracion y estima personal.

Atentamente,

g Y

Sy

Sara Amelia V asquez Moreno

GERENTE GENERAL

43
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Anexo N° 2: Encuesta de satisfaccién de clientes realizada en Jmav Cool Pert EIRL

Encuesta de Satisfaccién de cliente

Encuesta de Satisfaccion de cliente

Muy estimado cliente, esta pequefia encuesta de sélo 8 preguntas, tiene como objetivo
comprender las necesidades de nuestros clientes, para lograr mantenerlos satisfechos y

fieles a nuestra marca

*QObligatorio

1) Mencione el cargo y la empresa a la que pertenece? *

2) ;Cuanto tiempo lleva como cliente de nuestra empresa? *

Marca solo un dvalo.

() Menos de 6 meses
) Entre 6 meses y un afio
() Entre 1y 3 afios

) Hace més de 3 afios

3) ;Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? *
Marca solo un évalo.

() Muy Satisfecho
) Satisfecho
) Poco Satisfecho

) Insatisfeccho



Encuesta de Satisfaccion de cliente

4) ;Hasta qué punto, nuestros servicios superaron tus expectativas? *

Marca solo un dvalo.

) Totalmente
) Casi totalmente
) No fue muy significativo

) Ni siquiera cumplié con las expectativas

5) ;Considera que la calidad del servicio es la requerida por su empresa? *

Marca solo un dvalo.

) Siempre
) Casi siempre
() Aveces

(") Nunca

6) ;Cuéan importante son los estdndares de calidad al momento de elegir una
empresa que brinde los mismo servicios que la nuestra? *

Marca solo un dvalo.

) Indispensable
) Muy importante
) Relativamente importante

) Me es indiferente

7) ¢Cual es la probabilidad de que nos recomiende con sus conocidos? *

Marca solo un dvalo.

() siempre los recomiendo
_) Es muy probable que los recomiende
() Es probable

(") No los recomendaria
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Encuesta de Satisfaccion de cliente

8) ;Qué otras sugerencias tienes para la empresa JMAV COOL PERU E.l.R.L.? *

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
Google Formularios

Link de Encuesta:

46

https://docs.google.com/forms/d/1kALPw10gOxwEfI1q7Pz4fnSNhQLYy2W2jyhsdEQjH3sM/

edit

Respuesta de la encuesta de satisfaccion realizada a los clientes

Preguntas  Respuestas B Configuracion

3 respuestas

Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

1) Mencione el cargo v la empresa a la que pertenece?

3 respuestas

Carlos Villa, empresa Ripley S.A.
Subgerente del drea de mantenimiento de Tiendas por departamento Ripley S.A

Subgerente del drea de mantenimiento de Homecentsrss Peruanos S.A

e



2) ;Cuanto tiempo lleva como cliente de nuestra empresa?
3 respuestas

3) ;Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?
3 respuestas

@ Menos de 6 meses

@ Entre 6 meses y un afo
@ Entre 1y 3 afios

@ Hace mas de 3 afios

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

@ Poco Satisfecho
@ Insatisfeccho

4) ;Hasta qué punto, nuestros servicios superaron tus expectativas?

3 respuestas

@ Totalmente

@ Casi totalmente

@ No fue muy significativo

@ Ni siquiera cumplié con las expectativas
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5) ;Considera que la calidad del servicio es la requerida por su empresa?

3 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
@ A veces

@ Nunca

6) iCuan importante son los estandares de calidad al momento de elegir una empresa que brinde

los mismo servicios que la nuestra?
3 respuestas

@ Indispensable

@ Muy importante

@ Relativamente importante
@ Me es indiferente

7) iCual es la probabilidad de que nos recomiende con sus conocidos?
3 respuestas

@ Siempre los recomiendo

@ Es muy probable que los recomiende
@ Es probable

@ No los recomendaria

8) ;Qué otras sugerencias tienes para la empresa JMAVY COOL PERU ELR.L.?

3 respuestas

La aplicacion de un SGC en su empresa, segln la propuesta que plantean evitaria todo el proceso de
homologacion

La implementacidn de la norma de calidad para que su servicio sea muchisimo mas eficients

Mejora en la optimizacién de los tiempos de instalacién y mantenimiento
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Anexo 3: Encuesta de Clima Laboral realizada en Jmav Cool Pert EIRL
Encuesta de Clima Laboral

¢ Qué es lo que mas le identifica con la empresa? 16 respuestas
El trabajo en equipo

Trabajo en equipo y comparierismo

La calidad de trabajo

Emprendimiento y crecimiento personal y profesional
Profesionalismo

La dindmica de la empresa

Avance continuo.

Colaboracion grupal.

El compromiso.

Trabajo a presion

La reputacién de la empresa

El rubro a la que se dedica

El compromiso de seguir trabajando en alineacion con la empresa
Que sea una empresa con presencia internacional

Con el grupo y equipo de trabajo de pt

YV V V V V V V V ¥V V V V V V Vv Vv P

Prestigio
¢ Considera que existe un buen clima laboral entre las diferentes areas de la

empresa?16 respuestas

Grafico 01: Clima laboral entre las diferentes areas de la empresa

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia
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3. ¢Se siente satisfecho con el ambiente de trabajo de la empresa?16 respuestas

Graéfico 02: Satisfaccion con el ambiente de trabajo

@ si
® No

Fuente: Elaboracion propia

4. ¢Considera que la empresa reconoce su buen desempefio laboral y le incentiva a dar
lo mejor de usted?16 respuestas

Graéfico 03: La empresa reconoce su buen desempefio laboral y le incentiva

4

Fuente: Elaboracion propia

@ Siempre

@ Casi siempre
@ A veces

@ Nunca

5. ¢Considera que la empresa le brinda la oportunidad de un crecimiento
profesional?16 respuestas
Graéfico 04: Laempresa le brinda la oportunidad de un crecimiento profesional

@ Siempre

@ Casisiempre

@ A veces
. @ Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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6. De acuerdo con la nueva modalidad de trabajo ¢Considera que la empresa le ha

brindado las herramientas necesarias para hacer su trabajo?16 respuestas

Graéfico 05: La empresa le ha brindado las herramientas necesarias para hacer su trabajo

A

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia

7. ¢Se siente motivado por el responsable de su éarea y/o Gerentes de la
empresa?16 respuestas

Gréfico 06: Se siente motivado por el responsable de su &rea y/o Gerentes de la empresa

@ Siempre

@ Casi siempre
® Aveces

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia
8. ¢Se siente cdmodo con sus compafieros?16 respuestas

Gréfico 07: Se siente cbmodo con sus compafieros

® Siempre

@ Casi siempre
@ A veces

@® Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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¢ Considera gue sus ideas son aceptadas por la empresa?16 respuestas

Grafico 08: Considera que sus ideas son aceptadas por la empresa

® Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia

10. ¢ Qué actividades consideras que se debe realizar para mejorar, mantener o

YV V V V V V A\ YV V. V V V V

Y

aumentar el clima laboral en la empresa?16 respuestas

Mayores incentivos al personal

Reconocer el esfuerzo de sus empleados, fomenta la comunicacion continta.
Reuniones virtuales cada cierto tiempo

Que den incentivos a los trabajadores (a todos) para mejorar

Actividades sociales

Manejo de la ira bajo presion, ya que sin querer se pueden decir palabras subidas de
tono.

Considero que el papel de recursos humanos es clave para mejorar el clima laboral, ya
que se debe fomentar la comunicacion y empatia.

Actividades con los colaboradores de la empresa

Dar las mismas oportunidades a todos y dar posibilidad de linea de carrera.

Mejorar la capacitacion del personal en épocas que no son de campafia

Establecer mejor la linea de carrera

Reuniones, incentivos de crecimiento personal

Mejorar las interrelaciones entre los colaboradores de la misma area o en general,
desarrollar actividades que motiven actividades en equipo, mejorar las herramientas de
trabajo con la finalidad de mantener un servicio eficiente.

Mas reuniones virtuales con todo el equipo

Capacitaciones

Reuniones informales



Anexo N° 4: Contratos de la empresa como proveedor de las empresas Ripley y Promart

U E.LR.L.

JMAV. COOL

Moreno

Sara

Lima, viemes 20 de Noviembre del 2020

Sefiores:

JMAV COOL PERUE.LR.L.

RUC 20559518884

Domicilio: Cal. Las Gemas N°229 Urb. Santa Inés, Trujillo
Distrito: Trujillo

Presente.-
Asunto 3 ACUERDO DE COMPRA 2020-11-20-TDA

Tiendas por Departamento Ripley S.A. con RUC 20337564373, con domicilio en Avenida Las Begonias No. 545, distrito de
San Isidro, Provincia y Departamento de Lima en adelante Ripley tiene ¢l agrado de informar a Ud. que ha decidido
adjudicar a su empresa, el SUMINISTRO E INSTALACION EQUIPOS DE AIRE ACONDICIONADO ROOF TOP TIENDA
RIPLEY CHIMBOTE, por el valor de USD 158,317.31 (Ciento cincuenta y ocho mil trescientos diecisiete con 31/100 dolares
americanos) y mas IGV seglin las cotizaciones descritas.

A continuacién detallamos las condiciones pactadas para esta contratacion:

1. DATOS GENERALES

Proveedor : JMAV COOL PERUE.IR L. en adelante EL PROVEEDOR.
Tipo de Adquisicion : SUMINISTRO E INSTALACION EQUIPOS DE AIRE ACONDICIONADO ROOF TOP
TIENDARIPLEY CHIMBOTE

2. PROPUESTA

Indicada en el Anexo N° 01

DESCRIPCION JMAVCOOL

| 1/SUMINISTROS $102,320.00|

|2 Equipo Roof Top de 50 TR |

3 Equipo Roof Top de 25 TR
__|1Cortina de Aire

2[MANODEOBRA | $12,027.00|
|3|HERRAMIENTASYOTROS | $11,750.00
‘ SUBTOTAL| $126,097.00
7 GGl ) $32,220.31

~ TOTAL| $158,317.31

3. FORMA DE PAGO Y FACTURACION

TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A. pagara a EL PROVEEDOR una contraprestacion, segtn el BIEN que
sean requeridos Uinicamente por ordenes de compra, que efectivamente se realicen y que presenten la conformidad expresa
de TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.

Los pagos deberan ser efectuados por RIPLEY a los sesenta (60) dias calendarios, diferido a fin de mes, contados a partir
de la fecha de recepcion de la factura respectiva por parte de RIPLEY para cada uno de los trabajos efectuados.

La factura debera estar respaldada con las respectivas valorizaciones y el acta de recepcion del bien que deberén ser
anexadas a la factura. Asimismo, los pagos estaran sujetos al sistema de detracciones con la tasa que se encuentre
vigente.
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Por politicas de RIPLEY no autoriza se realice cualquier tipo de adelanto de pagos

a favor de EL PROVEEDOR.

4. VIGENCIA

El plazo de vigencia del presente Acuerdo de compra se establece desde la fecha de suscripcion hasta que el PROVEEDOR
entregue la totalidad del Bien y se firme el Acta de Recepcion, no debiendo exceder el plazo del Lead Time contados a partir del
envio de la orden de compra, indicados en el Anexo 01.

5. RESOLUCION

5.1 TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A. podra resolver el presente Acuerdo de compra de forma
automatica en el caso de incumplimiento por parte de EL PROVEEDOR de las obligaciones establecidas en el
numeral Segundo.

5.2 Asimismo, TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A. podra remitir a EL PROVEEDOR una comunicacion
simple sefialando el incumplimiento y otorgando un plazo no mayor de 2 dias para su subsanacion.

Si transcurrido dicho plazo, EL PROVEEDOR no hubiera cumplido con la subsanacion, TIENDAS POR
DEPARTAMENTO RIPLEY S.A podra optar por la resolucion de pleno derecho del presente Contrato, conforme
a lo establecido en el articulo 1428 del Codigo Civil, sin perjuicio de la obligacion de EL PROVEEDOR de
indemnizar a TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A por los dafios y perjuicios que pudieran derivarse
directa o indirectamente de su incumplimiento.

5.3 Asimismo, TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A estara facultada a resolver el presente contrato
unilateralmente y sin expresion de causa, para cuyo efecto debera enviar una comunicacion escrita a EL
PROVEEDOR. Dicha resolucion por parte de TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A no facultaré a EL
PROVEEDOR a exigir monto alguno por concepto de reparacion y/o indemnizacion.

6. ACUERDO FINAL

TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A'y EL PROVEEDOR suscriben el presente en 2 ejemplares del mismo
tenor y valor, en la ciudad de Lima, el 20 de Noviembre del 2020

Y

'd -4 I8
T PREYSI FLORES JMAV. COOL PERU EIRL.
"\/ Comprador 5 : k_/

GRUPO RIPLEY e Heneticed

Freysi Flores Principe
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.
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[ Intercorp Retail

San Borja, 12 de Febrero de 2020

CARTA DE ADJUDICACION
CA016-2020
Seores
JMAV COOL PERU EIRL
20559518884
Presente
Ref: ADJUDICACION DE LA LICITACION LIC-SER06-2019

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente le comunicamos la decision de IR de adjudicar a su representada JMAC
COOL PERU EIRL, el servicio de Mantenimiento Preventivo de Equipos de Aire Acondicionado, de
acuerdo a la propuesta, enviada el dia 28/01/2020, via email para la Unidad de Negocio
Homecenters Peruanos S.A (Promart). El resultado de la licitacion corresponde a los equipos de las
tiendas detalladas a continuacion y considerando el protocolo Mantenimiento Estandar enviado en
las bases.

Zona Tienda
NORTE | Promart Cajamarca
NORTE | Promart Chiclayo
NORTE | Promart Jaen
NORTE | Promart Nuevo Chimbote
NORTE | Promart Piura
NORTE | Promart Sullana
NORTE | Promart Talara
NORTE | Promart Tarapoto
NORTE | Promart Trujllo
NORTE | Promart Tumbes*

*Para el caso de Tumbes, el servicio empezara a correr una vez el usuario confirme el fin del periodo
de garantia.

La cantidad de equipos podria variar por darse de baja o compra de nuevos; en tal case, se debitara
y/o incrementara el valor del mantenimiento del equipo del monto mensual. En caso alguna tienda
entre en remodelacion, el mantenimiento sera suspendido por el tiempo que HPSA asf lo determine,
HPSA podra realizar variaciones en la frecuencia de los mantenimientos, sin que esto genere
incremento alguno al precio establecido por intervencion de equipo.
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Anexo N°5: Lista de principales servicios de JMAV COOL PERU
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Numero Fecha de R.U.C. Nombre Orden de Compra Estado Servicio Cindad
Emision
E001-776 240172021 20536337838 Homecenters Pernanos 5.4 4400309316 Por Cobrar Preventivo Ica
E00L-777 2470172021 20324077101 Homecenters Peruanos Oriente 5 A C. 4400512624 Cancelada Preventivo Huanuco
E001-778 2440172021 20394077101 Homecenters Peruanos Oriente 8 AC. 4400300438 Cancelada Preventivo Pucallpa
E00L-779 3170172021 20536537838 Homecenters Pernanos S.A. 4400515334 Cancelada [nztalacidn Chimbote
E001-7830 3170172021 2053633783F Homecenters Pernanos 5.4 4400317848 Cancelada Preventivo Piura
E001-781 3170172021 20336337838 Homecenters Pernanos 5.4 4400317849 Cancelada Preventivo Talara
E001-732 31/01/2021 20336337835 Homecenters Pernanoz S A 4400517845 Cancelada Preventivo Tmjillo
E001-783 1270272021 20536537838 Homecenters Peruanos 5.4 4400517842 Por Cobrar Preventivo mullana
E001-784 1270272021 20536537838 Homecenters Peruanos 5.4 4400517846 Por Cobrar Preventivo Chiclayo
E001-786 180272021 2033633783F Homecenters Pernanozs 5.4 4400324880 Cancelada Preventivo Pizco
E001-7837 180272021 20324077101 Homecenters Peruanos Oriente 8 A C. 4400324854 Por Cobrar Preventivo Jagn
E001-738 23/02/2021 320337364373  Tiendas por Departamento Ripley 3.4, 4510244497 Cancelada Preventivo Chimbote
E001-73%  X03/2021 20337364373 Tiendas por Departamento Eipley 5. A 4510247869 Por Facturar Comrectivo Ica
E00L-790  7/03/2021 20536537838 Homecenters Peruanos 5.4 4400524861 Cancelada Preventivo Ica
E001-791  7/03/2021 20394077101 Homecenters Peruanos Oriente 8 A C. 4400324256 Por Cobiar Preventivo Tarapoto
E0DL-792  7/03/2021 205363373238 Homecenters Peroanos 5. A 4400324253 Cancelada Preventivo Cajamarca
E001-793  7/05/2021 20337364373 Tiendas por Departamento Eipley 5 A 45102478589 Anulada Correctivo Tca
E001-794 19/03/2021 20337364373  Tiendas por Departamento Ripley 3.4, 4540017092 Por Facturar Suministro Chiclayo
E001-795 19/03/2021 30337364373  Tiendas por Departamento Ripley 3.4, 4540017003 Por Facturar Suministro Trujillo
E0DL-796 2370372021 203373564373  Tiendas por Departamento Ripley 5 4. 4510245733 Por Facturar Correctivo Chiclayo
E001-797  204/2021 2033633783F Homecenters Pernanozs 5.4 4400352210 Por Cobrar Preventivo Piura
E001-798  2/04/2021 20536557338 Homecenters Peruanos 5.4 4400532216 Por Cobrar Preventivo Talara
E001-799 2042021 20337364373  Tiendas por Departamento Eipley 5 A 45102444097 Por Cobrar Preventivo Chimbote
E001-800  2/04/2021 20337364373  Tiendas por Departamento Ripley 3.4, 43510244497 Anulada Preventivo Chimbote
E001- 6042021 20536337838 Homecenters Peruanos 5 A 4400321397 Por Cobrar Correctivo Piura
201
E001-302 6/04/2021 205336337838 Homecenters Pernanoz 5.4 4400321394 Por Cobrar Correctivo Piura
E001-803 6/04/2021 203363378358 Homecenters Pernanozs 5.4 4400321394 Por Cobrar Correctivo Piura

Nota: Informacién obtenida de Jmav Cool Pert EIRL
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Anexo N° 6: Reclamos por parte de su cliente Ripley por falta de informacion a tiempo

Ricardo Rivas Ramirez

De: LOSTAUNAU Antany <Antony LOSTAUNAU @sodexo.com>

Enviado el: martes, 22 de diciembre de 2020 1:39 p. m.

Para: ARGANDONA Carlos; ASISTENTEINDECI SSCCRIPLEY; ROJAST luis; Ricardo Rivas Ramirez

cc: MALDONADO Dina; PLANERDEMANTENIMIENTO SSCCRIPLEY; FREYSI NOELIA FLORES PRINCIPE; mkierszenblat@ripley com pe; SODEXO
MANTENIMIENTO; INQUILLAY Johnny

Asunto: RE: CAMBIO DE EQUIPOS DE AIRES ACONDICIONADOS CHIMBOTE

Ricardo buenas tardes :

Segin lo conversado necesitamos tu cronograma al dia de hoy de la proyeccion (llegada de equipos al Peru, tiempos de instalacidn |, dias de izaje, dias de traslado )
Adicional se requiere las medidas y pesos de los equipos que se desmontaran ,esta informacion es importante para compartir con el equipo de activos para
su evaluacion (Cotizacion del trdiler o camion para del recojo de los equipos de baja ) .

Ricardo necesitamos respuesta esta semana de eso depende evitar sobrecostos por almacenamiento que estard asumiendo turepresentada yfo Multas por falta de
gestion ante la municipalidad por tramites de permisos municipales .

Carlos Buenos dias Seguimiento al tema por favor.

Cualquier duda quedo atento .

Cordiales Saludos .

Antony Lostaunau Velasquez

lefe de Mantenimiento - Ripley -Sodexo

San lsidro. Lima, Perl
Cel :988 598 690

Anexo N° 7: Correo de licitacion rechazado por parte de Supermercados Peruanos S.A.

Ricardo Rivas Ramirez

De: Ingrid Flores <Ingrid Flores@spsa pe>

Enviado el: Jueves, 18 de junio de 2020 2:48 p. m.

Para: ricardo.rivas@jmavperu.com; jmavcool @gmail.com

Asunto: RE: LIC-SER06-2019: Cierre Econdmico SPSA - Cierre Proceso

Estimado Postor:
Se les informa que se ha cerrado el proceso en mencidn (Mant. Preventivo de HVAC - 5PSA) y ustedes no han sido adjudicados.
Agradecemos su participacion en el proceso.

Saludos,

Ingrid Flores Espinoza

-
t ’ Supermercados  Ejecutiva de Compras - Servicios
Peruanos sa Gerencia de Adquisiciones

w ﬂ Calle Morelli 181, San Borja.
UVivanda plazaea Massy™ 1..” £18 8000 ext. 23273

B 0sg 147 214



Anexo N° 8: Evaluacién de satisfaccion de clientes en la empresa

PROGRAMA DE SEGUIMIENTO Y MEDICION A SATISFACCION DE CLIENTES
JMAV COOL

INDICADOR DE CALIDAD : SATISFACCION AL CLIENTE

FRECUENCIA
) . Julio- Octubre-
OBJETIVO META ACCIONES ATOMAR| FECHA DE INDICADOR PROCESO RESPONSABLE | Enero-Marzo | Abril-Junio ) ..
- Septiembre | Diciembre
MEDICION
% DE
MEJORA DE LOS
MEJORAR ELNIVELDE |(LOGRARAUN SATISFACCION =
PROCESOSY . GESTION DE
SERVICIO DE MNIVEL DE (N° DE SERVICIOS
. SEGUIMIENTO A LOS Ene-22  |MEMSUAL ATEMCION (JEFE DE TALLER 90% 90%
CUMPLIMIENTO DE SATISFACCION DE ATENDIDOS A
SERVICIOS ALCLIENTE
PEDIDOS CLIENTES DEL 95% TIEMPO/TOTAL
BRINDADOS
PEDIDOS)*100
ELABORADO POR : REVISADO POR : APROBADO POR :
COORDINADOR DE SGC Gerente de Operaciones GERENTE GENERAL

FECHA:



Anexo N°9: Validacion de variable satisfaccion de cliente por juicio de experto

CARTA DE PRESENTACION

Seiior:
Presente

Asunto: VALIDACIQN DEL INSTRUMENTO PARA
EVALUACION DE LA SATISFACION DE CLIENTE.

Me es grato dirigirme a usted expresandole nuestro saludo y al
mismo tiempo se hace de su conocimiento que, siendo estudiante de la
escuela profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad Santo Toribio
de Mogrovejo, requicro validar el instrumento con el cual se recopilara la
informacion necesaria para analizar la variable dependiente de mi
investigacion que es la satisfaccion del cliente en la empresa JMAV
COOL PERU EIRL; debido a que esta investigacion me permitira obtener
el titulo de Ingeniera industrial.

El titulo de mi investigacion es: “Disefio del proceso del sistema
de gestion de calidad en una empresa de servicios para aumentar la
satisfaccion del cliente” y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de un profesional especializado para poder aplicar el instrumento
mencionado. he considerado conveniente recurrir a usted. ante su
connotada experiencia en ¢l tema. Para lo cual le hago llegar la ficha de
validacidn de juicio del experto y el instrumento a validar.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la
presente.

Atentamente.

Firma
Nombres y apellidos:
Zoila Tatiana Sosa Rivas

D.N.I: 72648639
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento: Encuesta de Satisfaccion de Cliente
Objetivo del instrumento: Analizar la satisfaccion de los clientes
Nombres y apellidos del experto: Alexandra Elizabeth Alencastre A.
Documento de identidad: 47744943
Afios de experiencia en el area 6 afios
Maximo Grado Académico Ingeniera Industrial
Nacionalidad Peruana
Institucion TP Bussiness Consulting SAC
Cargo Analista del SGC vy jefe de control de
Calidad
Numero telefonico 984022918
Firma

/]

Cll
¥

Fecha 02/05/2022

VALIDACION DE INSTRUMENTO: SATISFACCION DE
CLIENTES

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de
recoleccidon de datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacion
respecto a la Satisfaccion de clientes en la empresa JIMAV COOL PERU
EIRL. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar este instrumento,
haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacio
El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicién de| O: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es| 1: de acuerdo
Claridad decir_su sintictica v semantica son| (- en desacuerdo
; El item tiene relacion logica con | 1: de acuerdo
Coherencia N o _
el indicador aue esta midiendo 0: en desacuerdo
, El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia . ) ) ¢ i 4
decir_debe ser incluido 0: en desacuerdo




VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Detalle del ITEM Observacion

=
]
=
=
-
&
—_—
@)

Coherencia
Relevancia

=
&
=
2
2
L
=
N

(Mencione el cargo y la empresa
a la que pertenece?

(Cuanto tiempo lleva como
cliente de nuestra empresa?

(Qué tan satisfecho se encuentra
con nuestro servicio?

(Hasta qué punto nuestros
Servicios superaron sus|{l |1 |l |1 |Ninguna
expectativas?

(Considera que la calidad del
servicio es la requerida por su|{l |1 |1 |1 |[Ninguna
empresa?

(Cuan importante son los
estandares de calidad al momento
de elegir una empresa que brinde{l |1 |1 |1 |Ninguna
los mismos servicios que la
nuestra?

(Cual es la probabilidad que nos
recomiende con sus conocidos?
(Qué otras sugerencias tiene para
la empresa JMAV COOL PERU|1 |1 |1 |1 [|Ninguna
EIRL?

1 (1 |1 |1 |Ninguna

1 |1 |1 |1l |Ninguna

1 |1 |1 |l |Ninguna

1 |1 |1 |l |Ninguna




Anexo N° 10. Alcance del SGC.

Cadigo: D-SGC-001

‘J MA\/ ALCANCE DEL SISTEMA DE Versién: 002

GESTION DE CALIDAD Fecha aprobada: 25/11/2021

i

Paginas: 1 de 1

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestién de Calidad, que es un modelo basado en el estandar de la norma ISO
9001:2015 tiene el siguiente alcance:

El SGC aplica a todos los servicios, procesos y actividades de la empresa JMAV COOL PERU
EIRL, para el cual se iran realizando modificaciones pertinentes en la informacién
documentada, cuando se adicionen nuevos procedimientos y actividades.

El alcance del SGC abarca las actividades desarrolladas por la empresa como el
servicio de elaboracion y la ejecucion de proyectos para el aire acondicionado, la
refrigeracion y la ventilacion de tipo mecanica, también en fabricacion de ductos de tipo
galvanizados, las rejillas de tipo difusoras, los sistemas eléctricos, entre otros diversos
servicios. También los servicios técnicos de mantenimiento y reparacion de equipos de
aire acondicionado tanto comercial, residencial e industrial.

El Sistema de Gestiéon de Calidad incluye los procesos y actividades que se desarrollan en
JMAV COOL PERU EIRL.

Por otro lado, para el Sistema de Gestion de Calidad no aplican los siguientes requisitos:
8.3. Disefio y desarrollo (Norma ISO 9001:2015): Este requisito no es aplicable en vista que,
para las actividades descritas en el alcance, el cliente proporciona toda la informacién
necesaria para el Proyecto. No se redisefia o modifica la informacion, todo es responsabilidad
del cliente. 8.5.1. f. JMAV COOL PERU EIRL, no aplica procesos que requieren validacion.
Todos los procesos implementados pueden ser medidos durante y al finalizar cada uno de
ellos.

Chiclayo, 25 Noviembre del 2021

“CONFIDENCIAL: ANTES DE IMPRIMIR, ASEGURESE DE QUE EL DOCUMENTO SE ENCUENTRE VIGENTE”.
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Anexo N° 11. Politica de calidad del SGC

o Cédigo: D-SGC-003
=== POLITICA DEL SISTEMA DE Versién: 002
e LJ M V GESTION DE CALIDAD Fecha aprobada: 28/12/2021

Paginas: 1 de 1

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Nuestra empresa JMAV COOL PERU E.ILR.L. cuenta con méas de 7 afios de
experiencia brindando los servicios de instalacion de aire acondicionado vy
mantenimiento preventivo y correctivo. Tenemos profesionales altamente
capacitados y de amplia experiencia en la ejecucion de trabajos segun los
requerimientos y necesidades, de nuestros clientes.

Asimismo, nos encontramos en la busqueda para brindar nuestros servicios

con los mas altos estandares por lo cual nos comprometemos a:

< Mejorar la satisfaccién de nuestros clientes, tomando en consideracién sus
recomendaciones y generando planes de accion para lograrlo.

«+ Cumplir con los requisitos aplicables en relacion a temas de calidad, seguridad y
salud en el trabajo y ambientales; asi como con los requisitos legales y otros
requisitos que considere la organizacion.

< Promover la seguridad y el cuidado de todos los colaboradores de nuestra
organizacion mediante la capacitaciéon continua de prevencién de incidentes,
lesiones y/o exposicion a fuentes potenciales de riesgo en el trabajo.

« Promover la participacion y consulta activa de todos los trabajadores o sus
representantes en el Sistema Integrado de Gestion de la empresa.

++ Proporcionar los recursos necesarios para mantener y mejorar las competencias
del personal y cumplir de manera permanente lo establecido en el Sistema
Integrado de Gestion.

<+ Mejorar continuamente la eficacia de nuestro Sistema de Gestion de Calidad; por

medio del enfoque a procesos y la gestion de riesgos y oportunidades.

Trujillo, 05 de septiembre del 2021

DU
¢ 06

“CONFIDENCIAL: ANTES DE IMPRIMIR, ASEGURESE DE QUE EL DOCUMENTO SE ENCUENTRE VIGENTE”.
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Anexo N° 12. Perfiles profesionales de los trabajadores.

MANUAL DE FUNCIONES Y
PERFILES DE PUESTOS

IVIANUAL DE
FUNCIONES Y
PERFILES DE

PUESTOS

JMIAV COOL PERU E.IR.L.

ELABORADO POR :

REVISADO POR :

APROBADO POR :

FECHA :

Tatiana Sosa Rivas
Coordinador del SGC

Ricardo Rivas
Gerente de Operaciones

Sara A. Visquez Moreno
Gerente General

05/10/21
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MANUAL DE FUNCIONES Y
PERFILES DE PUESTOS

1. JEFE DE TALLER

A. FUNCIONES ESPECIFICAS:

Responsable de los procesos que son: mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo, de
equipos de aire acondicionado de manera que garantice el buen funcionamiento de los
equipos.

Verificar, comprobar y autorizar el diagnostico técnico en cuanto a, determinacioén de la
averia, prescripcion de repuestos, control de calidad dentro de los mtto preventivo, correctivo
y predictivo.

Responsable del control de repuestos y tareas del personal técnico

Coordinar el abastecimiento de repuestos, materiales con el area de administracion y
logistica.

Cumplir y hacer cumplir la Politica de Seguridad, salud ocupacional y Medio
ambiente de JMAV COOL PERU E.IR.L.

Evaluar periédicamente al personal técnico, para determinar el tipo de
reforzamiento o capacitacién que se le debe programar y hacer conocer a la
gerencia mediante un documento.

Capacitar y reforzar al personal técnico de acuerdo a la evaluacion realizada
anteriormente, estas capacitaciones deben ser registradas para llevar el control.

B. FUNCION EN LAS COORDINACIONES:

Administrador y Logistica.
Almacén

C. REPORTA A:

Gerente de Operaciones
Gerente General

D. SUPERVISA A:

Técnicos y Trabajadores en general que participen directamente en los trabajos.

E. REQUISITOS DEL PUESTO:

Técnico con conocimientos de Windows a nivel de usuario y Ms. Office.
CONOCIMIENTOS Conocimientos en seguridad, salud y medio ambiente, conocimiento de
manejo de personal.
EXPERIENCIA Minimo 03 afios de experiencia en instalaciones de Aire Acondicionado.
Proactivo en el trabajo. Capacidad para interrelacionarse con todos los
CARACTERISTICAS nlveles_, de la empresa. Ca_paoldaq’de motlvar y dirigir equipos de trabajo.
PERSONALES Y Capaoldad de‘ trabajar bajo presion. Capamd:_:ld de comunicacién oral y
escrita. Capacidad para determinar de forma eficaz, fases, etapas, metas y
PROFESIONALES - 7 o o 2
prioridades para la consecucién de objetivos, a través del desarrollo de
planes de accidn, incluyendo |os recursos necesarios.

2. TECNICO DE AIRE ACONDICIONADO

A. FUNCIONES ESPECIFICAS:

Cumplir con los PETS, Estandares y reglamento de seguridad.

Coordinar el trabajo a realizar en la labor con su jefe inmediato superior.

Cumplir la tarea coordinada para la jordana de trabajo.

Ordeny limpieza de su area de trabajo.

Mantener los equipos operativos

Atender las 6rdenes de trabajo, verbales y por escrito, que implique realizar tareas

en el area de Refrigeracion y Electricidad.

e Realizar acciones para la prevencion y correccién de actos y condiciones de trabajo
inseguros, y promover la prevencién y control ambiental.

 Cumplir con la Politica de Seguridad, salud ocupacional y medio ambiente.
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MANUAL DE FUNCIONES Y
PERFILES DE PUESTOS

B. FUNCION EN LAS COORDINACIONES:

e Todas las areas

C. REPORTA A:
e Jefe de Taller

e Gerente de Operaciones

D. SUPERVISA A :
* Noaplica

E. REQUISITOS DEL PUESTO:

Requiere tener estudios Técnicos en Mantenimiento de Equipo Aire
Acondicionado y Refrigeracion Industrial, Hidraulica Basica,

CEHPCINIENRE = Neumética y Soldadura, asi como computacién. Conocimientos en
seguridad, salud y medio ambiente
EXPERIENCIA Requiere experiencia minima de 03 afios trabajando en instalaciones

de Aire Acondicionado.

3. Administracion y Logistica

A. FUNCIONES ESPECIFICAS:

Coordinacion  del
contabilidad.

Recepcion de Materiales.

Registro de entradas y salidas del Almacén.

Almacenamiento de materiales.

Despacho de materiales.

almacén con los departamentos de control de inventarios y

Administracién de Facturas y Boletas

e Coordinacién de compras de suministros

B. FUNCION EN LAS COORDINACIONES:
e Gerente de Operaciones

C. REPORTA A:

e Gerente de Operaciones

o Jefe de Taller

D. SUPERVISA A:
* No aplica

E. REQUISITOS DEL PUESTO:

CONOCIMIENTOS

Técnico en administracién de una institucién acreditada, con
conocimiento de Windows a nivel de usuario y Ms. Office.
Conocimientos en seguridad, salud y medio ambiente.

EXPERIENCIA

Minimo 01 afio de experiencia
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MANUAL DE FUNCIONES Y
PERFILES DE PUESTOS

3. Secretaria

A. FUNCIONES ESPECIFICAS:

* Apoyo en la gestion administrativa y Logistico
o Digitacién de documentos.

B. EUNCION EN LAS COORDINACIONES:
e Gerente de Operaciones

C. REPORTA A:
s Gerente de Operaciones
o Jefe de Taller

D. SUPERVISA A:
e No aplica

E. REQUISITOS DEL PUESTO:

Técnico en administracién de una institucién acreditada, con
CONOCIMIENTOS conocimiento de Windows a nivel de usuario y Ms. Office.
Conocimientos en seguridad, salud y medio ambiente.

EXPERIENCIA Minimo 01 afio de experiencia
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Anexo N° 13. Diagrama de Ishikawa con posibles causas de la problematica del proyecto de tesis

MANO DE OBRA METODOS

&° Deficiencias en clima laboral
por falta de charlas y/fo
esparcimientos planificados

1" Demoras en prestaciones

MNo existen perfiles _ de servicios a clientes

profesionales definidos para
contratacion

- 'I\
",
",

x\\ Reclamos de clientes por
. 2% No existen procedimientos \'entregas fuera de tiempo

i ] establecidos
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cierta inexperiencia en la
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P iy ‘\I
Y A

)
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. - : "
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Anexo N° 14. Procedimiento para evaluacion de satisfaccion de clientes

JMAY 000L

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
CODIGO:
PROCEDIMIENTO Pro-05
Version : 01
SATISFACCION AL CLIENTE Pagina 1 de 3

1. OBJETIVO
El objeto de este procedimiento es describir la metodologia utiizada por JMAY COOL

PERU E.IR.L para &l seguimientc y medicion de la satisfaccion de los clientes a los
que se les presta determinado senvicio

2. ALCAMNCE
Este procedimients es de aplicacion a todos los aspecios que hacen referencia al

Sistemna de Gestion de Calidad, Medio Ambients y Seguridad.
3. BESPOMNSABILIDAD

La responsabilidad de la elaboracion y cumplimiento es el Jefe de Taller en conjunto
can el Gerente General de JMAV COOL PERU E.IR.L.

4. DEFINICIONES:

# CLIENTE. Cuslquier organizacion o persona gue, previa relacion confractual, es

receptora de un servicio realizado por JMAV COOL PERU E.IR.L.

SATISFACCION DEL CLIENTE. Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplide sus requisitos y expectativas (MOTA 1: Las guejas de los clientes
son un indicader habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de
las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion por su parie.
MOTA 2 Incluso cuando los requisitos del cliente s& han acordado con el mismo
y han sido cumplidos, esto no asegura necesaraments una elevada satisfaccion
del cliente).

EXPRESION DE INSATISFACCION. Cualquier manifestacion de un cliente a
JMAY COOL PERU E.IR.L. bien en forma de sugerencia, queja, reclamacian,
efc. De cara a su contabilizacién se diferenciarin entre JUSTIFICADAS O
PROCEDEMNTES: "aguellas que a juicic del Responsable del Cenfro esten
relacionadas con una prestacion deficients o mejorable en relacion al servicio
contratado” y NO JUSTIFICADAS O IMPROCEDENTES.

SUGERENCIA. Manifestacion werbal o escrita del cliente a la organizacion,
recomendando alguna mejora en alguno de los aspectos relativos a la calidad o a
la gestion medicambiental del servicio prestado.
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5.

* QUEJA. Manifestacion verbal o escrita del cliente a la urg.:inizaciﬁ-n, recogiendo

su insafisfaccion por la forma poco adecuada de algun aspecto relative a la
calidad o a la gestion medicambiental del servicio prestado.

RECLAMACION. Manifestacion, generalmente  escrita, del cliente a la
organizacion, recogiendo su insatisfaccion y desacuerde en aspectos esenciales
de la prestacion del servicio, pudiendo solicitar indemnizacion o compensacion
por los perjuicios gue se k= hubisran ccasionado.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

5.1 MEDIDA DE GRADOD DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES:

La medida del grado de safisfaccion de los clientes se lleva a cabo con
pericdicidad anual. Para la elaboracion de los cuestionarios utilizados para medir
el grado de satisfaccion se tiemen en cuenta los valores que el Cliente considera
claves como usuario de los servicios de JMAY COOL PERU E.LR.L (fiabilidad,

capacidad de respuesta, competencia, amabilidad, segundad, cuidado del medio
ambiente eic. ). Estos cuestionanios son modificados si se estima conveniente, tras
el analisis de los resultados con ellos obtenidos.

5.1.1 PROCESO DE REALIZACION DE LAS ENCUENTAS

La empresa se compromeie 3 mantensr una Base de Datos de sus Clientes en la
que figure, coma minima, la siguiente informacion:

* Mombre de la Empresa u Organismo al gue se factura

* Mombre de la personals de contacto

+ Cargo de la personals de contacio (en el caso de clientes pablicos)
+ Teléfono de contacio

» Tipo de Actividad'Servicio que se le presta

La cumplimentacion de los cuestionarios podra hacerse de forma directa, mediante
entrevista personal o telefonica realizada por oficina administrativa

Cualguier comentario relevante o muestra de insatisfaccion sera comunicado de forma
inmediata a la oficina administrativa, para que éste se responsabilice de gue sea
gestionado, con la maxima celeridad.
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5.1.2 ANALISIS ESTADISTICOS DE LOS RESULTADDS

El analisis de los resultadeos se llevara a cabo mediante la ufiizacion de técnicas
estadisficas

5.1.3 INFORME

Al final del proceso se obiiens un Informe cuyo resultado cobrara valor en la medida
que se vayan comparando con resultado de campafas anteriores. Esta tarea
continuada nos permite establecer la tendencia y evolucion de la satisfaccion de
nuestros Clientes y adoptar las acciones necesarias en cada caso. El contenido de
dicho Informe contiene comao minime la siguiente informacion:

* Indicador de clientes atendidos

= Resultados globales de satisfaccion del Cliente
» Resultados parciales por segmento de preguntas realizadas
= Conclusiones

Este Informe serd presentado al Comité para la adopcion del comespondiente Plan de
Accion.
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—— LISTA MAESTRA DE INFORMACION DOCUMENTADA DOC-01
= JMAV Version —
1D TIPO DE CODIGOD AREA NOMERE DEL DOCUMENTO VERSION FECHA  ESTADO CONTROL OBS
DOCUMENTO DE
CAMBIOS
1 Documento DOC-01 sSGC Lista maestra de informacion 1 18/11/2021  Vigente  Version 01 MNinguna
documentada

2 Documento R-5GC- sSGC Matriz FODA en mi Organizacion 1 18/11/2021  Vigente  Version 01 MNinguna
oo

3 Rengistros R-5GC- sSGC Matriz de Evaluacion de Partes 1 23M1/2021 Vigente  Version 01 MNinguna
Qo2 Interesadas

4  Documenta D-5GC- SGC Alcance del SGC 1 25M1/2021  Vigente  Version 02 MNinguna
0

5 Documento D-3GC- SGC Mapa de Procesos 1 25M1/2021  Vigente  Version 01 MNinguna
ooz

& Registros R-5GC- SGC Caracterizacion del Proceso 1 23M1/2021 Vigente  Version 01 MNinguna
003

¥ Documento FFT &iC SGC 5.1 Liderazgo y compromiso. 1 14/04/2022  Vigente  Version 01 MNinguna

& Documento D-5GC- SGC Politica de la Calidad 1 28M2/2021  Vigente  Version 01 MNinguna
Qo3

9 Documenta D-5GC- SGC Roles, responsabilidades v 1 25M1/2021  Vigente  Version 01 MNinguna
an4 autoridades en el SGC

10 Registros MR- SGC Matriz de riesgos y oportunidades 1 18122021 Vigente  Version 01 MNinguna

SGC-M

11  Documento D-5GC- SGC Objetivos de la Calidad v 1 23M2/2021  Vigente  Version 01 MNinguna
005 Planificacion para Lograros

12 Registros R-5GC-06 SGC Registro de Planificacion de 1 14/04/2022  Vigente  Version 01 MNinguna

Cambios

13 Reqgistros R-5GC- SGC Perfil profesional 1 26M0/2021  Vigente  Version 01 MNinguna
o7

14 Registros R-5GC-08 SGC Matriz de Comunicacion del SGC 1 14/04/2022  Vigente  Version 01 MNinguna




15 Documento D-5GC-06 SGC Procedimiento de Conirol de 1 14/04/2022  Vigente  Version 01 Minguna
Informacion Documentada
16 Reqgistros R-SGC-08 SGC/PT Solictud de Acciones Comectiva 1 231272021 Vigente  Version 01 Ninguna
SAC)
17 Reqgistros EXCEL SGC Seguimiento, Medicion, Analisis v 1 12M41/2021  Vigente  Version 01 Ninguna
SIC Evaluacion INDICADORES DE
PROCESOS
18 Documento D-5GC-07 Comercial Procedimiento de Satisfaccion del 1 T04/2022  Vigente  Version 01 Minguna
Cliente
19 Reqgistros R-5GC-10 sSGC Programa Anual de Auditoria 1 14/0472022 Vigente  Version 01 Ninguna
20 Registros R-5GC-11 SGC Informe final de auditoria intema 1 14/04/2022  Vigente  Version 01 Ninguna
21 Registros R-8GC-12 sSGC Plan de Auditoria. 1 14/0472022 Vigente  Version 01 Ninguna
22 Documento FPT SiC sSGC Entradas de la Revision por la 1 12/04/2022  Vigente  Version 01 Ninguna
Direccion
23 Documento FPT SiC sSGC Salidas de la Rewvision por la 1 12/0472022 Vigente  Version 01 Ninguna
Direccion
24  Documento D-3GC- Marketing Procedimiento de Marketing 1 2032022 Vigente  Version 01 MNinguna
011
25 Documento D-3GC- sSGC Procedimiento comercial 1 2032022  Vigente  Version 01 Ninguna
012
26 Documento TPC- SGC Procedimiento de Prestacion del 1 31/03/2022  Vigente  Version 01 Ninguna
PROC-01 SenVicio
27 Documento EXCEL sSGC DIAGRAMA DE FLUMJO -Prestacion 1 31/03/2022  Vigente  Version 01 Ninguna
SIC del servicio
28 Documento D-3GC- Tesoreria Procedimiento de Cobranzas 1 2032022 Vigente  Version 01 Ninguna
013
29 Documento D-3GC- Tesoreria  Procedimiento de Tesoreria - 1 2032022  Vigente  Version 01 Ninguna
014 Evaluacion de Proveedores
J0 Registros EXCEL Tesoreria  Lista de Proveedores 1 9/03/2022  Vigente  Version 01 MNinguna
SIC
31 Documento P-5GC- s5GC Frocedimiento de Servicios No v 231122021  Vigente  Version 01 Minguna

023

Conformes
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Anexo N° 16. Formatos de auditorias internas y externas del SGC en JMAV COOL PERU

EIRL

EMPRESA JMAV COOL PERU EIRL

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Codigo: R-SGC-12
Version: 001
Pagina 1DE1

Objetivo de la
Auditoria

1.- Verificar conformidad del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
2.- Evaluar la eficacia del SGC para asegurar que la organizacion es capaz de cumplir sus

objetivos.

3.- Evaluar la capacidad del SGC para asegurar que la organizacion cumple los requisitos
legales, reglamentarios y contractuales asociados al SGC
4.- Identificar los procesos en los que la Organizacion puede tener mejoras potenciales.

Alcance de la
Auditoria:

“Estudio técnico de precios de transferencia, reporte maestro, reporte pais por pais, estudio
de rangos de mercados, declaracioén jurada/informativa de precios de transferencia, Test de
beneficio, valorizacién de marcas y empresas”

Equipo Auditor:

Por definirse

Norma de Referencia:

Norma ISO 9001:2015
Requisitos del Cliente

Requisitos legales y otros requisitos

Requisitos de la organizacion

FECHA

AREA

HORA AUDITORES

REUNION DE INICIO DE AUDITORIA

Todas las Areas
(Reunion de Apertura)

09:00 - 09:15

Auditor Asignado

OBSERVACION

Reunidn de confirmacion del
Plan de Auditoria y temas
generales de la organizacion

Areas gerenciales

09:15-12:15

Auditor Asignado

Requisitos a Auditar: 4.1/

42/43/44/51/52/53/

61/62/63/73/74/75/
9.1/9.2/10.1/10.2/10.3

Areas administrativas

Coordinador y éarea

12:15-13:00

Auditor Asignado

Requisitos a Auditar: 5.2/
71/73/7.4/75/10.3

Requisitos a Auditar: 5.2/

de gestion de calidad | 14001530 | AuditorAsignado | 24,55, 4/75/103
Requisitos a Auditar: 5.2/
Areas operativas de . . . . 6.1/6.2/7.1/81/8.2/8.3/
servicios 15:30-17:30 | AuditorAsignado | ¢ /85 186/8.7/5.2/9.1/
10.3
) Reunion final, se entrega el
Todas las Areas 17:30 - 18:00 Auditor Asignado informe final de auditoria

(Reunién de Cierre)

donde se mencionan los
logros de la organizacion.




Anexo N° 17. Flujogramas de actividades de JMAV COOL PERU EIRL

DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SOLICITUD DEL SERVICIO

Cliente ‘

Inicio de
proceso

A 4

Gerente de operaciones de la

Coordinador y planeer
empresa

Recibe solicitud

Solicita el servicio ™,
del servicio

\ 4
Realiza la
cotizacion del
pedido

A 4

Envia cotizacién a
cliente

;

Reevalla cotizacién

Evalla cotizacion |«

S v

Solicita coordinacion

Formaliza lasolicitud | | ' del servicio con el
del servicio cliente

Coordina con jefe de
mantenimiento

A\ 4

( Fin de proceso |
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA PORESTACION DEL SERVICIO

Técnico

Supervisor de zona

Revisa cantidad

Jefe de mantenimiento

de técnicos |«
disponibles

v

Programa la
prestacion del

servicio

v

Ingresan a la
empresa

¢J

Solicita la
ubicacion de
técnicos en la

empresa

Revisan el sistema de
aire acondicionado de
la empresa

No

v

Informa a

Revisa la zona de

actividadesy coordina |_

Coordinador y planeer

Inicio de
proceso

Solicita el inicio

con supervisor de la
zona

supervisor el
desperfecto

|
S

h 4

Inician actividades

Coordina con
cliente el reemplazo
de la pieza

de mantenimiento

'

Realizan una
revision final al
sistema de
mantenimiento

A
Informa a
supervisor el

término de la
actividad

Da el visto bueno e
informa a jefe de
mantenimiento

Programa las

de actividades
del servicio

compras

I

Envia solicitud
de compras

Entrega informe de
realizacion del

servicio

Fin de proceso




Anexo N° 18. Manual de calidad de la empresa JMAV COOL PERU EIRL
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JMAV Manual del Sistema de Gestion de Cédigo: MC-001
Calidad

Referencia ala Norma IS0 9001:2015 Revisidon: 12-Dic-2022
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JMAV Manual del Sistema de Gestién de Cédigo: MC-001
Calidad

i

Referencia ala Norma IS0 9001:2015 Revision: 12-Dic-2022
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- Manual del Sistema de Gestion de Cédigo: MC-001
— JMAV Calidad
Referencia ala Norma 1S5S0 9001:2015 Revision: 12-Dic-2022
INTRODUCCION

El manual desarrollado refleja el claro compromiso de la empresa Jmav Cool Perd EIRL,

la cual es una empresa con una gran trayectoria en desarrollar el servicio de elaboracion

y la ejecucion de proyectos para el aire acondicionado, la refrigeracion y la ventilacion de

tipo mecanica, también en fabricacién de ductos de tipo galvanizados, las rejillas de tipo

difusoras, los sistemas eléctricos, entre otros diversos servicios.

Deseamos demostrar nuestra capacidad para proporcionar un Servicio que satisfaga los

requerimientos de nuestros clientes, a través de la aplicacidn eficaz del sistema de gestidn

de calidad, incluidos los procesos para su mejora continua y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del estudiantado, asi como los reglamentarios aplicables.

ORGANIGRAMA

La estructura organizacional con que cuenta la empresa Jmav Cool Peri EIRL se

desarrolla en el siguiente organigrama.

ESTRUCTURA DRGANIZACIONAL Y NIVEL DE ESCALAMIENTO:

& JMAVPERU

Gurwnte du Opweucivnws

GESTION Ri an B

Asisance Se Adminstreckn
20l

SUPERVASION

EECUCION

Javbes Pamires Ecoobiar Arre S Bava Cubstian D ego Ross es
IUEa M. WAz L e “lror Shamaenrn AIAMIARG  Froe M nguitd i B
Vhacimir Carrasco Guay po Staln Cabver Vasquer

¢ X350 Gablegos
bl e Nigil
bl T M e

Coitos y Pres. puestos
(atados R fastn V.

Bravan Rdrigwz Rlos i Urpeque Carbuate s
HArr Cedinala <ane s Haenld (el Sancher
Mar no Chacon Rerare 1an Remers Migus
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Referencia ala Norma SO 9001:2015 Revisidn: 12-Dic-2022

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

Las responsabilidades y autoridades estan definidas por la organizacion de acuerdo al
nivel de escalamiento con que se cuenta adicionalmente se establecid un Manual de
Organizacion y Funciones (MOF), en el cual se analizan las responsabilidades con que
cuenta cada trabajador de la empresa; es importante resaltar que los registros de perfiles
profesionales se detallan en el Manual de funciones y perfiles de puesto de Jmav Cool
Pert.

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El presente Manual tiene el propdsito de establecer y describir los lineamientos del
Sistema de Gestidon de la Calidad basado en la norma internacional 1SO 9001:2015
Sistemas de Gestidn de la Calidad, para seguir brindando el mejor servicio en la empresa
y cumplir con los requisitos de sus clientes.
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4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
41 Comprension de la organizacion y de su contexto

Jmav Cool Perl EIRL determina cuestiones externas e internas mediante la Matriz FODA
de su Organizacion, que cuenta con el cédigo R-SGC-001; para lograr los resultados
previstos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

La organizacion realiza el seguimiento y la revisién de la informacidn por lo menos una
vez al afio, através de la revisién por la direccion, manteniendo el registro correspondiente
(R-SGC-001).

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La empresa Jmav Cool Perd EIRL determina en la Matriz de Evaluacién de Partes
Interesadas con coédigo R-SGC-002 las necesidades y expectativas de las partes
interesadas; asegurandose de que se establezcan:

a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de |a calidad.

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad.

4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad

Por las caracteristicas de esta empresa de servicios, para el SGC se define como cliente
alas empresas que solicitan el servicio que esta proporcionay consiste en: "la elaboracién
y la ejecucion de proyectos para el aire acondicionado, la refrigeracion y la ventilacién de
tipo mecanica, también en fabricacién de ductos de tipo galvanizados, las rejillas de tipo
difusoras, los sistemas eléctricos, entre otros diversos servicios”. Por su parte el alcance
de este sistema de gestion de calidad, se encuentra detallado en el documento codificado
como D-SGC-001.
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JMAV Manual del Sistema de Gestion de
Calidad

Cédigo: MC001

Referencia a la Norma 1SO 9001:2015 Revisidn: 12-Dic-2022

Cédigo: D-SGC-O01

-
Py ALCANCE DEL SISTEMA DE Version: 002
— JMAV GESTION DE CALIDAD Fecha aprobada; 2541/2021

Paginas: 1 de 1

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sisteme de Gestidn de Calicad, gue es Ln modelo basado en el esténdar de la norma 1SD
9001:2C15 tiene el siguiente alcance:

EI SGC aplica a todos los servicios, procesos y actividades de la empresa JMAY COOL PERU
EIRL, para el cudl se irdn realizando modificaciones petinentes en la informacién
documentada, cuando se adicionen huevos procadimientas y actividades,

El alcanve del SGC abarva las aclividades desarrolladas por la2 ermpresa como ef
servicio de efaboracion y fa efecucion de proyectos para ef aire acondicionado, la
refrigeracion y fa ventilacion de tipo dnics, también en fabricacion de di detipo
galvanizados, las rejillas da tipo difusoras, los sistemas eléctricos, entre otros diverscs
servicios. También los servicios téenicos de mantenimiento y reparacién de equipos de
aire acondicionado tanto comercial, residencial e industrial.

El Sistema de Gestion de Calidad incluye los procesos y activdzdes que se desarmollan en
JMAV COOL PERU EIRL

Por otre lado, para el Sistarra de Gestion da Calidad no aplican loe siguientes requisitos:
8.3, Diserio y desarrollo (Noma 1ISO 9001:2015): Este raquisito no es aplcable en vista que,
para las actvidades descritas en el alkance, el cliente proporciona toda la infarmacién
necesaria sara 2l Proyecto. No se redisefia o modifica la in‘ormacion, tedo es responsabll dad
del cliente. 85.1. f. JMAV COOL PERU EIRL, no aplica procesos que requieren validacion.
Todos los procesos implementacos pueden ser medidos durante y al finalizar cada uno de
ellos.

Chiclayo, 25 Noviemkbre del 2021

“CONFIDENCIAL: ANTES DE IMPRINIR. ASEGURESE OE QUE EL COCUMENTO SE ENCUENTRE VIGENTE™.
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4.4  Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Jmav Cool Pert EIRL establece, implementa, mantiene y mejora un Sistema de Gestidn
de la Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma |SO 9001:201%5. Esta empresa de

servicios en su Sistema de Gestidn de |la Calidad:

a)

5
5.1

5.1

La

Identifica los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad v su
aplicacion, y se describe en el Mapa de Procesos (Documento, D-SGC-002).

La secuencia e interaccion de los procesos establecidos queda determinada por la
naturaleza de la prestacion del Servicio y se muestra en el Mapa de Procesos
{Documento codificado como D-SGC-002). En un enfoque de sistemas, se integran los
procesos estratégicos, los procesos clave y los procesos de soporte; los cuales tienen
como entrada las solicitudes de servicio por parte de los clientes y como salida el
Servicio brindado a los clientes.

Realiza el seguimiento, la medicién, el analisis y la mejora de sus procesos aplicando
una evaluacién gestionada por indicadores de cada uno de los procesos,

Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y las
metas establecidas; segun las frecuencias de cada uno de los indicadores establecidos
y la aplicacién de los procedimientos en cada uno de los procesos; la mejora continua
de los procesos se realiza a través de la Revisidn por la Direccion.

Evalua la Eficacia en el cumplimiento de la calidad del servicio prestado a los clientes
mediante este manual de calidad, donde se define también lo que se tendria que hacer
en caso de incumplimiento de alguna de las caracteristicas de calidad definidas.

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso

A1 Generalidades

ALTA DIRECCION de esta organizacion proporciona liderazgo y compromiso con el

desarrollo e implementacién del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia, con las
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siguientes acciones:

a)

b)

i)

51.2

Asumiendo la rendicidon de cuentas de |a eficacia del SGC.

La Organizacién establece la Politica de calidad (D-SGC-003) y objetivos de calidad
(D-SGC-005), los cuales estan alineados con el contexto y la direccion estratégica
de la organizacion.

Asegurando los requisitos del SGC en los procesos de la organizacion.

Promoviendo el uso del enfoque basado en procesosy el pensamiento basado en
riesgos.

Asegura la disponibilidad de recursos definidos anualmente por la empresa.

Comunica la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del SGC satisfaciendo tanto los requisitos del cliente tanto los legales
como los reglamentarios.

Comunicando la importancia de una gestién eficaz conforme a los requisitos
establecidos en el SGC, asegurando el logro de los resultados previstos.

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a los trabajadores, para contribuir a la
eficacia del SGC,

Promoviendo la mejora, aplicando su liderazgo a sus areas de responsabilidad.

Enfoque al cliente

La Alta Direccién se asegura de que los requisitos de los clientes se determinan en los

Planes y Programas de Estudio y en el contrato establecido con la (el) estudiante, y se
cumplen con el propdsito de aumentar su satisfaccion mediante la operacion de los

procedimientos del SGC. Se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que

pueden afectar a la conformidad del Servicio brindado y la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.
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5.2 Politica

521 Establecimiento de la politica de calidad

La ALTA DIRECCION desarrolla, elaboray ejecuta con ayuda del encargado de implementar
el Sistema de Gestion de Calidad, la politica de calidad, que finalmente sera aprobada por
consenso; esta politica se encuentra codificada como D-SGC-003 y es presentada y
declarada en |la pagina principal de la empresa. Ver detalle en la siguiente imagen.

| Cédigo: D-SGC-003
JMAV POLITICA DEL SISTEMADE  Version: 002

GESTION DE CALIDAD |_Fecha aprobada: 28/12:2021

| Paginas: 1 de 1

(0

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Nueetra empresa JWAV COOL PERU E.IR.L. cuenta con mae de 7 afios de
experiencia brindando los servicios de instalzcion de aire acondicionado y
manteniiento  preventivo y correclivo.  Tenemos profesionales  altamente
capacilados y de amplia experenciz en la ejecuciin de trabajus segin los
requerimi=ntos y necesidades, de nuestros clientes.

nos en la basqueda para brindar nuastros servicios
con los mas altos estandares por lo cual nos comprometemos a:

% Mejorar la satsfaccion de nuestros clientes, twmando e@n consceracion sus
reccmendaciones y generando planes de accion 2ara kararle.
< Curmplir con |as raquisitos aolicables en ralacadn & iemas de cslidad. sequridad
sulud en el bubje y enbientales, asi cone con los regusis legaies y vios
108 que dere la organizac on
& Promaver 12 seguridad y ol eaidaide de iedas s coabardoes de nuestea

organizacién mediante la capaciacian contnua de prevencion de incidemes,
lesiones y/a expesicién a fuentes potenciales ¢e nesqo en el radajo.

+ Pomover fa partcipecidn ¥ consulla actva de todos los trabajadarss o sus
representanies en el Sistema Irtegrado de Seatidn ce ks empresa

<+ Propordonar |as recursas necesarics para manizner y mejcrar 1as compeencias
cel personal y cumplir de manera permanentz 0 estadlecikio en e Sistema
Integrade de Geslién.

% Mejcrar confinusmente 13 et cacia de nuasiro Sistema de Geston de Celdad; por
medio del enfaque & procssas ¥ |3 gestion de riesgos y cportunidades.

Trujllc Lt de septembre del 2021
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5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

Esta politica es comunicada en toda la organizacion y su entendimiento se evidencia con
el cumplimiento de los procedimientos del sistema y con el cumplimiento de las funciones
de cada puesto de la empresa.

Esta politica es revisada para su continua adecuacion en la Revisién por la Direccidn.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La ALTA DIRECCION se asegura de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion, y se da la correcta difusion de los
lo establecido en el presente Manual, relativo a las Responsabilidades y Autoridades para
el SGC vy la Matriz de Responsabilidades del SGC respectivamente.

En este mismo sentido, se asegura de la integridad del SGC al momento de planificar e
implementar cambios en el mismo e implementar oportunidades de mejora.

Para el seguimiento y medicidén del SGC, la Alta Direccién establece como figura de
Responsable del SGC a un encargado; atribucion conferida por nombramiento a un
miembro de |a organizacion para gestionar el sistema.

5.3.1 Comunicacion de la politica de calidad

Esta politica es comunicada en toda la organizacién y su entendimiento se evidencia con
el cumplimiento de los procedimientos del sistema y con el cumplimiento de las funciones
de cada puesto en la empresa. Esta politica es revisada para su continua adecuacion en
la Revision por la Direccion.

6 PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Jmav Cool Pert EIRL planifica acciones mediante la Matriz de riesgos y oportunidades, el
cual es un registro EXCEL SIC.

Las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades son proporcionales al
impacto en la conformidad del servicio brindado por la empresa a sus clientes.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La ALTA DIRECCION se asegura que los Objetivos de la Calidad se establecen en las
funciones y niveles pertinentes de la organizacién, como se encuentra expresado en el
Manual de Organizacion, y se evidencia con la operacion de los procedimientos
declarados en el SGC, y con el cumplimiento de las funciones de cada puesto.

6.3 Planificacion de los cambios

La planificacién de los procesos y el establecimiento de cambios se establecen en el
procedimiento denominado Objetivos de la Calidady Planificacion para Lograrlos(D-SGC-
005); asi como en el Registro de Planificacion de Cambios (R-SGC-06).

La ALTA DIRECCION de esta empresa de servicios se asegura de que:

a) La Planificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir con los requisitos citados
en 4 4 de este Manual, asi como los Objetivos de Calidad descritos en el documento
DSGC-005.

b} Para mantener la integridad del SGC cualquier cambio que afecte las actividades
del servicio prestado por la empresa debera ser planteado y revisado por el
Responsable del Sistema y/o Alta Direccidn.

7 APOYO
71 Recursos

7.1.1 Generalidades
La empresa Jmav Cool Perd EIRL provee y determina los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia.

b} Aumentar la satisfaccion del clientey el cumplimiento de sus requisitos, a traves de
los procedimientos del SGC.
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7.1.2 Personas

El personal de esta empresa que realiza trabajos que afectan a la calidad del Servicio
brindado, demuestra su competencia con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencias apropiadas definidas en los perfiles profesionales detallados en el registro
con codificacion R-SGC-007.

713 Infraestructura

La empresa Jmav Cool Perd EIRL determina y proporciona los requerimientos de la
infraestructura de acuerdo a las condiciones particulares y recursos disponibles.

7.2 Competencia
Jmav Cool Perti EIRL:

a) Determina las competencias necesarias para el personal que afecta la calidad del
Servicio, ademas aplica los procedimientos establecidos en el manual de
organizacion y funciones (MOF).

b) Proporciona formacion para su personal tanto técnicos como no profesionales, a
través de la aplicacién de los procedimientos del SGC capacitaciones a
trabajadores.

7.3 Toma de conciencia

Se asegura que el personal sea consciente de laimportancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de calidad, instruyendo al personal para que ubique
sus actividades en los procesos y distinga su contribucion a los Objetivos de la Calidad,
con el cumplimiento de sus actividades descritas en los procedimientos del SGC.

7.4 Comunicacion

Jmav Cool Pertl EIRL se asegura de que la comunicacidn interna y externa sea llevada a
cabo através de diferentes medios, tales como: Su pagina web, charlas de capacitaciones
diarias y a través de los jefes de cada area, tomando en cuenta la eficacia del SGC.
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7.5 Informacion documentada
75.1 Generalidades

Los Procedimientos del SGC que son requeridos por la norma 1SO 9001:2015; se
encuentran referenciados en la Lista Maestra de Informacion Documentada {Doc-01).
75.2 Creacion y actualizacion

Los documentos requeridos por la empresa para asegurase de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos estan documentados y encuentran definidos en la
Lista Maestra de Informacion Documentada (Doc-01).

75.3 Control de la informacién documentada

La empresa Jmav Cool Perd EIRL cuenta con un procedimiento para controlar los
documentos del SGC, el procedimiento es: Procedimiento de Control de Informacién
Documentada (D-SGC-06).

8 OPERACION

8.1 Planificacion y control del servicio.

La Planificacion de la realizacién del Servicio es coherente con los requisitos de los otros
procesos del SGC y se le da seguimiento y revision mediante el registro Seguimiento,
Medicién, Analisis y Evaluacién INDICADORES DE PROCESOS.

8.2 Requisitos para el Servicio

Los requisitos para brindar el servicio por parte de la empresa se encuentran especificados
en cada uno de los contratos realizados al inicio de las actividades a cada uno de los
clientes y en el documento: Procedimiento de Prestacién del servicio (D-SGC PROC-01).

8.3 Disefio y desarrollo del Servicio.

Jmav Cool Pert EIRL no realiza actividades encargadas de disefiar v desarrollar; es por
ello que el requisito de disefio v desarrollo del servicio no se cuenta para esta
organizacion.
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
84.1 Generalidades

La empresa Jmav Cool Perd EIRL se asegura que los productos adquiridos para la
realizacion del Servicio brindado cumplen con los requisitos especificados, a través de la
orden de compra y requisiciones de bienes y servicios y son verificadas de forma fisica
por el{la) jefe(a) de almaceén y/o los{as) solicitantes del bien y/o servicio.

84.2 Tipoy alcance del control.

En la empresa Jmav Cool Peru EIRL, los controles a los proveedores se realizan a través
de una seleccion adecuada de proveedores de bienes y/o servicios. Se analiza una Lista
de Proveedores y se establece un Procedimiento de Tesoreria - Evaluacion de
Proveedores con codigo D-SGC-014.

843 Informacidn paralos proveedores externos.

Las necesidades de adquisiciones se transmiten alos{as) proveedores(as) por medio de
una orden de compra, la cual manifiesta:

a) Los requisitos necesarios para que los bienes surtidos cumplan con los
requerimientos de la empresa.

b) Que el personal del proveedor que atiende las 6rdenes de compra sea
competente para esta operacién.

c) Los requisitos necesarios del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esta empresa se asegura de adecuar los requisitos de compra antes de comunicarselos
al proveedor revisando la orden de compra.

8.5 Produccion y provision del servicio.
85.1 Control de la Produccién y de la provision del Servicio.

La empresa Jmav Cool Pert EIRL planifica y lleva a cabo |a realizacion de sus servicios
bajo condiciones controladas. Estas condiciones controladas incluyen:

Controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la



(i

JMAV Manual del Sistema de Gestion de Cédigo: MC001
Calidad
Referencia ala Norma ISO 8001:2015 Revisidn: 12-Dic-2022

recuperacion, la disposicion de los registros y el tiempo de retencidn el cual es
especificado en cada uno de los procedimientos.

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad esta
protegida contra modificaciones no intencionadas.

85.2 Propiedad del cliente

La empresa Jmav Cool Peri EIRL cuida los bienes que son propiedad del cliente &l
momento de enviar a sus trabajadores para brindar el servicio cancelado por el cliente.

8.5.3 Preservacion

En cuanto a la preservacion de la infraestructura y las instalaciones fisicas de la empresa,
como son las areas de almacén vy las intalaciones de las empresas clientes donde se
realiza la prestacion del servicio; todo esto se establece en el Procedimiento de Prestacién
del servicio con codigo de documento D-SGC PROC-01.

8.7 Control de las salidas no conformes.

Para fines operativos la Salida No Conforme se identifica cuando no se cumple alguna
de las caracteristicas de calidad declaradas en el Plan de Calidad del Servicio, y para
ello se utiliza el Procedimiento de Servicios No Conformes con codigo P-SGC-023.
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9 EVALUACION DEL DESEMPENO.
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
91.1 Generalidades

La empresa Jmav Cool Perd EIRL planifica e implementa los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del Servicio.
b) Asegurarse de la conformidad del SGC con los requisitos de la Norma.

c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad, a partir de la
atencion y solucion de las no conformidades detectadas en el sistema y de los
resultados registrados en la Revisién por la Direccion.

Todo esto o realiza mediante procedimiento de seguimiento y medicién tales como
Procedimiento de Prestacién del servicio con codigo D-SGC PROC-01,

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Jmav Cool Pert EIRL realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos y determina como métodos para
obtener y utilizar dicha informacidn a través del Procedimiento de Satisfaccion del Cliente
con codigo D-SGC-07.

9.1.3 Analisis y evaluacion

La empresa analizay evalla los datos y lainformacion que son originados por el seguimiento
y medicién.

La satisfaccidén del cliente se verifica con el analisis de los resultados obtenidos de la
aplicacién de Auditorias de Servicio para evaluar:

a) El desempefioy la eficacia del sistema de gestion de la calidad

b) Silo planificado se ha implementada de forma eficaz
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c) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades

d) La necesidad de mejoras en el sistema de gestién de la calidad.
9.2 Auditorialnterna
Jmav Cool Perd EIRL lleva a intervalos planificados, auditorias internas para determinar si
el Sistema de Gestién de la Calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas del presente Manual, con los requisitos
de la norma 1SO 9001:2015 vy con los requisitos del SGC establecidos por esta
organizacion.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

La empresa ha planificado su programa de auditorias mediante el Programa Anual de
Auditoria con cédigo de registro R-SGC-10 v en el registro Plan de Auditoria, codificado
como R-SGC-12.

9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

La ALTA DIRECCION realiza las revisiones del SGC de la organizacién de acuerdo al
programa previamente elaborado, para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas, incluye las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
SGC, incluidas la Politica y los Objetivos de la Calidad.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

La Revisién por la Direccién serealiza en la empresay se registra mediante el documento
Entradas de la Revisidn por la Direccién.

9.3.3 Salidas de larevision por la direccion

Las salidas generadas por la Revision por la Direccién se realizan en la empresa y se
registran mediante el documento Salidas de la Revisién por la Direccion.
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10 MEJORA

10.1 Generalidades

La empresa determina y selecciona las oportunidades de mejora implementando las
acciones necesarias para el cumplimiento de los requisitos del cliente, aumentando su
satisfaccion. Incluyendo:

a) Mejorar el Servicio para el cumplimiento de los requisitos, considerando las
expectativas futuras.
b) Corregir y reducir efectos no deseados
c) Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC
10.2 No Conformidad y accién correctiva

La empresa toma acciones para eliminar la causa raiz de las no conformidades, para
evitar su recurrencia. Es por ello que se ha establecido el Procedimiento de Servicios No
Conformes con cédigo P-SGC-023; donde se establece:

a) La revision de las no conformidades.

b) La determinacion de las causas de las no conformidades.

c) La adopcién de acciones que aseguren que la no conformidad no volvera a ocurrir.

d) La determinacion de la(s) accidon{es) necesaria(s) para eliminar la no conformidad.

e) La aplicacidon de la accidn correctivay su evidencia y la revision de la accidén tomada
para asegurar que la no conformidad no vuelva ocurrir.

10.3 Mejora continua

En la empresa se efectia la mejora continua dentro del Sistermna de Gestion de la Calidad
através del andlisis de la eficacia del sistema, mediante el cumplimiento de la Politica de
Calidad, objetivos de Calidad, Resultados de Auditorias, identificacion y gestién de
riesgos, Acciones Correctivas y la Revision por la Direccidén, el seguimiento al
cumplimiento de los indicadores v el cumplimiento del presente Manual de calidad.
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Anexo N° 18. Costos y presupuesto del disefio del SGC en la empresa (detallado).

item | Cantidad Descripcion P. Unitario P Total
1 Implementacion del SGC S/ 33000,00
Proceso de seleccién del implementador ISO
1.1 1 ) ) . S/500,00 S/500,00
capacitado para implementacion.
Implementador ISO capacitado para
1.2 7 ) . S/3000,00 | S/21000,00
implementacion (Sueldo mensual).
1.3 7 Asistente de implementacion 1SO capacitado. S/1300,00 | S/9100,00
1.4 Costos por cambios en puestos de trabajo y
1 ) . S/2400,00 | S/2400,00
adecuaciones a requisitos de la norma
Capacitaciones de personal para la gestion
P -p P : / S/ 3000,00
control documentario
Costos de capacitacion a trabajadores por
2.1 3 o S/ 600,00 | S/1800,00
experto (Capacitaciones de una hora)
3 Costos de traslado de capacitador S/100,00 S/ 300,00
2.2 3 Costos de coffee break en capacitaciones S/ 300,00 S/ 900,00
Costos por gestion y control documentario S/ 12000,00
Aumento de sueldo a la asistente de
3.1 12 administracion del 40% (Por apoyo en SGC- S/ 600,00 | S/7200,00
mensual)
Costos en envio y recojo de documentacién
10 fisica para llenado a trabajadores (Diez veces S/ 100,00 | S/1000,00
al afo)
Envio de documentacion fisica a sucursales
12 de provincia de informacion (Una vez al S/150,00 | S/1800,00
mes)
Visitas programadas a sucursales de
4 provincia para verificacion de aplicacion del S/500,00 | S/2000,00
SGC (Cuatro veces al afno)
SUBTOTAL | S/40677,97
IGV (18%) | S/7322,03
TOTAL | S/48000,00




