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Resumen

El presente estudio propone la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad para
reducir las pérdidas econdmicas en la empresa End Pert S.A.C, para lo cual, se realizo el
diagndstico de la empresa mediante el analisis FODA y diagrama de Gantt, a fin de
analizar los servicios y operaciones y encontrar las oportunidades de mejora. Asi mismo,
se hizo la descripcion de los equipos y productos usados por cada servicio y la verificacion
del nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. Se detecto que los principales
problemas de los servicios brindados por la empresa son reclamos por incumplimiento en

la fecha de entrega y por no conformidad del servicio por parte del cliente.

Con la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad con base en la
norma ISO 9001:2015 se estimd una reduccion de pérdidas del 50% por reclamos,
equivalente a S/ 74 814,70 soles para el primer afio. Se efectué un andlisis econémico
financiero, con egresos estimados de S/ 64 651,45, generando beneficios econdémicos a la
empresa, por lo tanto, se determind un ingreso S/ 0,45 por sol invertido, con un TIR
113,76%, un VAN S/ 44 932,73 y un tiempo de recuperacion de 1 afio con 10 meses 'y 7

dias soles confirmando la rentabilidad del proyecto.

Palabras clave: Servicio, calidad, mejora, norma



11

Abstract

This study proposes the implementation of a Quality Management System to reduce
economic losses in the company End Peru SAC, for which, the diagnosis of the company's
situation was carried out through the SWOT analysis and Gantt chart, in order to to
analyze services and operations and find opportunities for improvement. Likewise, the
description of the equipment and products used by each service was made and the level
of compliance with the 1SO 9001: 2015 standard was verified. It was detected that the
main problems of the services provided by the company are claims for non-compliance
on the delivery date and for non-compliance of the service by the customer.

With the proposal to implement a quality management system based on the ISO
9001:2015 standard, a 50% reduction in losses due to claims was estimated, equivalent to
S/ 74 814,70 soles for the first year. A financial economic analysis was carried out, with
estimated expenditures of S/ 64 651,45, earning economic benefits for the company,
therefore, an income of S/ 0,45 per sol invested will be limited, with an IRR of 113,76%,
a NPV of S/ 44 932,73 and a recovery time of 1 year with 10 months and 7 soles days
confirming the profitability of the project.

Keywords: Service, quality, improvement, standard
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I.  Introduccion

En el tiempo que ahora estamos viviendo, el mercado internacional, es muy
importante que las empresas alcancen la eficiencia y competitividad mediante el
mejoramiento de sus procedimientos, logrando mejorar las caracteristicas del producto o
bien que ofrece. Y por ello las compafiias deben ofrecer un estandar alto en cuanto a la
calidad, que las lleve a un buen posicionamiento en el mercado y fidelizacion de sus
consumidores. Esto esta relacionado con las entidades que en la actualidad trabajan con
el sistema de gestion de calidad con el objetivo de disefiar y controlar procesos de forma
adecuada, con el tnico fin de lograr la calidad de los bienes o servicios ofrecidos, ademas
de una produccion con costos menores [1]. El sistema mas comin o mas relacionado es
la 1SO 9001. Pues esta 1ISO se ha impuesto en mas un millon de entidades en 187 distintos
paises desde su inicio en el afio de 1987. [29]

De esta manera, la mision de este sistema de gestion esta orientado a garantizar el
cumplimiento de las necesidades de los clientes tanto internos como externos incluyendo
procedimientos que sean establecidos con los miembros de la empresa, que direccionaran
lo necesario para alcanzar un éxito empresarial, incrementando y/o mejorando la
satisfaccion en los clientes, reduciendo los costos para alcanzar un adecuado
aprovechamiento eficiente y eficaz de recursos organizacionales, en base al avance
continuo de procesos [2].

En la actualidad , la entidad END PERU S.A.C. otorga trabajos o servicios
integrales en los segmentos de Oil & Gas, Energia, Mineria y Plantas Industriales, y cuyos
servicios son: supervision de proyectos (pre comisiona miento y condicionamiento),
desarrollo de ingenieria y montaje industrial (obras civiles y estructurales), a pesar de
tener una gran demanda en el sector, tiene problemas en los procesos y operaciones en
dos de sus servicios: supervision de proyecto y montaje industrial, afectando
considerablemente a la empresa; estas falencias se ven reflejadas en el periodo 2015 al
2019, con un total de 195 trabajos ejecutados, que presentaron 67 reclamos, de los cuales,
26,9% se dan por no cumplir los plazos establecidos de los servicios y 73,1% por la no
conformidad en el servicio al no cumplir con los requerimientos y la calidad solicitada,
ocasionando preocupacion, descontento y desconfianza en el cliente.

Se registraron pérdidas monetarias debido a penalidades, acciones correctivas y no
correctivas realizadas a aquellos servicios no conformes, sélo en el afio 2019 se
registraron pérdidas de S/ 115 277 soles para la empresa. A inicios del afio 2019, la

empresa asigno una encuesta para sus clientes los cuales presentaron reclamos, para dar
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a poder tener el conocimiento de la satisfaccion segun el servicio brindado, el 75% se
pronunciaron totalmente en desacuerdo con el servicio y la calidad brindada, el 17%
estuvieron de acuerdo (esto se debe a las medidas tomadas por la organizacion ante los
reclamos) y el 8% se mantuvieron indiferentes con respecto al tema.

El porcentaje de reclamos representa un 34,6% y un acumulado del 12,9% en los 5
afios del andlisis, en lo que respecta al incumplimiento de fechas de entrega representa el
29% Yy este origina una penalidad de 182 428 soles del afio 2015 al 2019, y en la no
conformidad del servicio representa un 74,2% y tiene un costo de acciones tanto
correctivas como no correctivas de 98 617 y 91 174 soles respectivamente. Toda esta
problematica genera pérdidas econdémicas para la empresa de 372 229 soles las cuales
representa el 27,7% de las ventas totales de los 5 afios.

La realizacion de este estudio en la empresa End Pert S.A.C. se da por la necesidad
de otorgar sus servicios, acorde con los requerimientos de muchos de sus clientes y
reducir pérdidas econémicas. Por ello, se plantea la siguiente interrogante: ;Como dar
una mejora hacia la gestién de la calidad y asi poder disminuir todos los egresos en la
entidad END Pert S.A.C.?

De acuerdo a la probleméatica planteada, se formuld6 como objetivo general,
proponer la implementacién de un sistema o método para la gestion de la calidad con base
en la Norma ISO 9001:2015, y asi poder disminuir las pérdidas econdémicas en dicha
empresa, y como alcances especificos, poder elaborar una conclusién del régimen actual
de la calidad en la empresa, trabajar en la proposicion o el ofrecimiento de accionamiento
de un plan de administracién de la calidad con base en la Norma ISO ya mencionada, y
asi poder disminuir las pérdidas econdmicas en la empresa END Per SAC. y evaluar la
coherencia beneficio y del valor de la propuesta.

Esta indagacién beneficiara a la empresa en la implementaciéon y desarrollo de
mejoras en sus trabajos, orientados a la culminacion de parametros requeridos por dicha
norma , lo cual permitira reducir las pérdidas economicas, ademas de contribuir al

progreso del sector econémico al que pertenece.
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Marco Teérico

2.1. Antecedentes

Espinoza [1] en su estudio en 2020, tuvo como objetivo general ofrecer la
instalacion de un método de administracion de calidad pero con el sistema de la norma
que se menciond anteriormente en una organizacién de tipo sector metalmecénico y
construccion. La metodologia se basé en la mejora continua y se utiliz6 como
herramienta dicha norma, a fin de establecer el cumplimiento de sus bases, de los ocho
capitulos que la conforman. Se analizé la gestion que actualmente se usa de la
organizacion, detallando las caracteristicas que ya se usan con el objeto de mostrar el
nivel de relacion con el establecimiento del 1ISO 9001:2015, utilizando un mecanismo
de verificacion con un registro concluido y fundamentado en la regla, en la cual se
obtuvo las fallas primordiales con las que cuenta el procedimiento, teniendo como
conclusién general, que el 44,44% cumplen los items en base al ISO; se incluyd el
proceso del SGC como procedimiento decisivo, el que permitio la ejecucion de esta
propuesta. El desarrollo se planteé mediante un plan para instalacion de la metodologia
PHVA (ciclo de mejora continua), se disefié los requerimientos ordenados de acuerdo
a las etapas. Cada etapa incluyd la propuesta de capacitacion con el temario necesario
que apoyaron al soporte de la implantacion del sistema. Con la implementacion de la
metodologia, se incremento la productividad en 56% y los procesos claves logrando
una mejora en su organizacién y estandarizacion, ello conllevé a la reduccién de
tiempo en los procesos. Se realizd una evaluacion econdémica, en donde se obtuvo
indicadores financieros aceptables, con un VAN de 92 552,69 soles, un TIR de 85%,
un servicio con un valor de 1,20 soles y una PRI de 1 afio. La propuesta de un SGC
de acuerdo al enfoque de este antecedente ayuda en el cumplimiento de los
requerimientos del consumidor final, y mejorando la eficiencia de procesos de la
empresa.

En 2019, el estudio de Hernandez [3] se primd como objetivo primordial el
construir una proposicién que tiene como objetivo un procedimiento de Gestion de
Calidad bajo dicha norma. en la compafia LIPOGEN S.A.S. La metodologia consistid
en: una evaluacion del trabajo de la empresa por medio de estructura y diagndsticos
de factores externos y a la vez también internos; luego se aplicé el diagndéstico base a
la empresa con el fin de conocer el actual estado en el que basa en las disposiciones

del 1SO 9001:2015 con la aplicacion de recursos estadisticos, equiparando las
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respuestas que fueron obtenidas en relacion a las condiciones requeridas por el 1SO.
En consecuencia, en base al cumplimiento por capitulo, en donde se encuentran los
porcentajes mayores, del 32% en cuanto al soporte y a la operacion y como minimo
porcentaje del 13% en relacion con la evaluacion del desempefio, donde se encontraron
falencias por la informalidad de su documentacion, estos los realizan en recursos no
apropiados y de forma desordenada. Se propuso el proceso del sistema de control de
cualidad, con contenido sometiendo estrategias y formas que sirvieron mucho para
cumplir las condiciones. Segun los requisitos del 1ISO 9001:2015 se propuso: Analisis
contextual con metodologia sugerida MEFI — MEFE, matriz partes interesadas, mapa
de procesos y descripcion de todas las fases de desarrollo; forma para programar y
dominacién de las alteraciones; molde de rivalidades y proyecciones de empleos,
molde de didlogos y dominacion de la indagaciéon evidenciada; se obtuvo como
mejoras en el cumplimiento llegando a un 90% de porcentaje total, encontrandose
como rango aceptable. La norma ISO 9001:2015 segln el antecedente en mencion, es
apropiada porgue proporciona clasificacion a sus operaciones generando una mejor
gestién y orientacion con la meta de aumentar el placer de usuarios. (calidad).
Durante 2018, el estudio de Maldonado [4] tuvo como proposito total realizar
una oferta para un Sistema de Gestion de Calidad bajo dicha norma para la Asociacion
de Reciclaje MYM UNIVERSAL S.A.S. La metodologia utilizada se dio en 5 etapas:
Fase | conclusion del estado de la constitucion y sus areas, Fase 11 realizacion del mapa
de transcursos, Etapa Il identificacion los transcursos y desarrollos generales, Fase 1V
realizacion de la oferta por las formas de trabajar sobre la dominacion y Etapa V
realizacion de escritos o formularios para mejorar los procesos objeto de intervencion.
Los resultados obtenidos del diagnostico a todos los fragmentos de la constitucion,
permitid recordar el desempefio eficaz de esta misma, esta conclusion se hizo presente
a través apoyo en el instrumento y la guia que trataba, se observo que poseen un cuerpo
funcional de manera estructurada y adecuada teniendo un resultado de 16% en no
conformidad. El procedimiento del mapa de procedimientos siguid, el cual le permitid
a la constitucion levantar informacion de cada una de las &reas gerenciales y
operativas. Como resultado economico se obtuvo que para implementar la propuesta
los costos ascienden a 40 482 000,00 soles y su porcentaje de cumplimento asciende a
95%, encontrandose en un rango aceptable. La contribucién del antecedente en
mencion, indican que los mecanismos de control de la norma deben ser

caracteristicamente suficiente con la condicion de no cambiar la organizacion de la
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intervencion y reducir el trabajo de la gente, consintiendo medir y mejorar la
productividad de estas a través de los formularios y los sefialadores.

En 2017, el estudio de Meléndez [5] tuvo como objetivo principal implementar
un SGC para el desarrollo de criterios determinados por la dicha norma relacionados
con el sector pesquero. La estrategia usada se dio en dos fases: Primera fase: seleccion
de acuerdo produccién y comercializacion al producto con mayor demanda; seguido
de un diagnéstico realizado al SGC de la empresa, y la identificacion de puntos claves
en sus operaciones a mejorar segun de la norma; Segunda fase: realizar 3 mejoras en
el proceso productivo, efectuar el SGC y el analisis econdmico. Los resultados
obtenidos sefialan disminucion en consumo por agua en un 75% (18 005 m®) en la
seccién de condensado de la PAC para lo cual se implemento6 un sistema de tuberias
para reciclar el agua, se redujo el consumo de aceite de las embarcaciones en un 54%
(15 536 galones) para lo cual reprogramé proporciones a comprar, eliminaron las
paradas de planta (antes 3, ahora 0) llevando a cabo el mantenimiento respectivo y
obteniendo harina de calidad. Se implemento dicha norma y concluy6 que el SGC es
acorde y procede con el proceso de certificacion. Para el antecedente en mencion, La
correcta ejecucion de la norma ofrece oportunidades en las operaciones y organizacion,
y con ello aumentar la productividad, e incrementar la motivacion del personal.

En 2017, el estudio de Incio y Rodriguez [6] con el objetivo de crear dicha norma
para lograr el aumento en el placer del usuario a través del procedimiento de servicio
de ejecucion de obras de la compafiia CEREIRL. En la metodologia se aplico una
encuesta para conocer determinar el placer del usuario sobre la utilidad y una lista de
comprobacion para evaluar y medir la aplicacion con base en la norma, luego se
recolectaron los datos, esta informacion fue obtenida por medio de la investigacion
documental en registros, y el estudio de los datos permitiendo identificar las
caracteristicas, fortalezas y oportunidades de mejora. Se ejecutd otra vez una
conclusion después de aplicada la Norma. Los resultados obtenidos arrojaron una baja
satisfaccion en calidad del servicio (57%), tiempo de otorgar (43%) y analisis en la
planificacion (71%), despues se logro evolucionar el grado de placer de los usuarios
externos al 100%, tambien fidelidad de los mismos, atrayendo a nuevos usuarios. Con
la observacion de ahorrativo economista se determind que el disefio de un SGC es
viable. La contribucidn de este antecedente en la investigacion, indica que la mejora

continua de un SGC contribuira la fidelizacion a los usuarios y al aumento de estos.
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2.2. Base tedrica

2.2.1.Gestion de la calidad

La administracion en base a la cualidad engloba la ejecucion de politicas
fundamentadas en cualidad, establecimiento de objetivos, procedimientos para
alcanzar estos objetivos por medio de la programacion de condiciones idoneas, el
fortalecimiento, control y la mejora de la cualidad. [8] La perspectiva de la cualidad,
procede en tres tiempos: Principios, para dirigir el trabajo de la empresa, las
practicas o acciones que conllevan a acarrear la habilidad y las técnicas para el

fortalecimiento de la habilidad. [9]

2.2.2.Sistema de Gestion de Calidad

Un procedimiento de administracion basado en cualidad. Grupo de pasos de
una entidad interrelacionados o que actlan reciprocamente entre si, con la
finalidad de establecer politicas, objetivos y procedimientos para asi poder lograr
los objetivos en la organizacion. [8]

El proceso de administracion de calidad (SGC) se denomina como la union
de trabajos y a la vez todos estos interactlian entre si, de tareas interrelacionadas
entre si, efectuadas en base a una serie de componentes para alcanzar condiciones
idoneas en la produccion o la manufactura dispuestos, por consiguiente, planificar,
controlar y mejorar los principios empresariales con influencia al momento de logar
todos los requerimientos de los clientes y ademéas complacer a los mismos. Por otra
parte, este facilita a la organizacion orientarse de manera objetiva, rigurosa y
estructurada, asi mismo fijar los parametros para la mejora continua hacia donde

orientar sus esfuerzos. [30]

2.2.2.1. Modelos y Estandares de SGC
Existen variados estandares y modelos en los cuales la implementacién
proporciona condicione para asegurar la calidad, en tal sentido, elegir algun
modelo se sustenta en el tipo al cual pertenece los procesos de la organizacion,
servicios y productos que realizan.
A. Modelo Malcom Baldrige
Es el proceso que permite evaluar, planear y mejorar en base a la gestion
de la excelencia. Posee 7 pasos o capitulos, de los cuales 6 de los cuales

estan relacionados a la gestion, adicionado un aspecto en base al resultado.


https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.5.8
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.1
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
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Conforme avanza el modelo, en sus diferentes capitulos aborda algunas
interrogantes, las cuales se fundamentan en estos requerimientos, que
buscan respuesta de las organizaciones que desean excelencia en sus
gestiones. EI Modelo Baldrige orienta a mejorar a las organizaciones a
largo plazo, se relaciona en gran medida al modelo establecido de la
EFQM, que surgio en el afio 1987 en EE. UU. Se caracteriza sobre todo
por el enfoque que tiene hacia los resultados. Estableciendo una
importancia en la necesidad del desarrollo de alineamientos empresariales,
desarrollando una vision hacia el cliente, buscando dirigir esfuerzos en los
procesos, tareas y areas criticas de la organizacion. [31]
. Modelo EEQM
Es un modelo no normativo, cuya finalidad es examinar a detalle el manejo
de la administracion de gestion; esto con la Unica finalidad de lograr el
desarrollo sostenible de la mano con la excelencia progresiva en la
empresa. “Compartir lo que funciona”, es la filosofia que comparte el
modelo EFQM. Las compafiias que alcanzan la excelencia mantienen altos
niveles de eficiencia y rendimiento que satisfacen las expectativas segun
los intereses de los grupos. EI Modelo EFQM faculata a las organizaciones
entender la interrelacion de lo que se hace con los resultados que se
obtienen. Asimismo, ofrece la facilidad de ampliacion todo tipi de sector,
independientemente de la actividad econdmica, tamafio y tipo. [32]
. Modelo de la Norma 1SO 9 001
El grupo de Normas ISO 9001 son una serie de aspectos, que detallan los
elementos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad de las
entidades y la ejecucién con base la suma de componentes del mismo, a
fin de integrar procesos y por consiguiente cumplir con estandares de
calidad en los servicios y/o productos prometidos por una entidad.
Asimismo, las Normas 1SO son voluntarios, es decir por eleccién de la
comision competente, de acuerdo con cada pais. Dichas normas son
destinadas a la calidad se detalla a continuacion: [23]
Dicha norma - Fundamentos y vocabulario: Descripcion de aquellos
principios de los sistemas de administracion de calidad y especificacion

de términos
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Dicha norma — Requisitos: Detalla aquellas condiciones basicas para los
sistemas de administracion de la calidad, eficaz en la empresa, los cuales
se necesiten demostrar su estrategia para ofrecer sus articulos y/o trabajos
satisfactorios con los deseos del consumidor y regulaciones aplicables,
teniendo, asi como fin el incrementar el nivel satisfaccion de los usuarios.
Dicha norma necesaria para que la empresa sea exitosa — perspectiva de
gestion de la cualidad:

Provee un mentor referente al contexto mas extenso sobre la finalidad del

Procedimiento de Administracion en cuanto a la Calidad, tomando con si

las mejoras en el desempefio, desarrollo sostenido y éxito progresivo.

. Eleccion del modelo del SGC
Acorde con aquellos modelos del Procedimiento de Administracion de la
Calidad, segun la investigacion de Lucero [1] donde analiza diversos
modelos en base a los principios fundamentales de cada uno y donde se
obtuvo un puntaje mayor al Modelo Malcom Baldrige y el Modelo de la
Norma 1SO 9001. Por consiguiente, se puede determinar dicha normay el
modelo Malcolm Baldrige estrechamente relacionado, cona afinidad entre
si; a su vez abordan en gran medida principio de modelos mas restringidos.
Ademas, se puede denotar que la Normativa ISO 9000 es un modelo
internacional, que fundamentado en la orientacion de estandares minimos
de calidad globales, permite el comercio internacional con equidad de
condiciones, favoreciendo la comercializacion de productos y servicios

con minimo de calidad.
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Tabla 1. Comparativo de los principios fundamentales de los modelos de SGC

Modelo
Modelo de la
EEQM Norma
ISO 9001

Modelo
Principios fundamentales de modelos Malcom
Baldrige

Enfoque al cliente X
Liderazgo X
Compromiso con las personas X
Enfoque a procesos

Mejora continua

Toma de decisiones basada en hechos
Relaciones con proveedores y partes interesadas
Vision global y horizontal

Creacion de valor

Agilidad y respuestas rapidas

Enfoque en el futuro

Perspectiva en sistemas

TOTAL

WK
RS
R R R R

o0 |3

Fuente: [1]

2.2.3.Norma 1SO 9001:2015

Fundamentos en Administracion de Calidad explicados en dicha norma. Los
puntos contienen declaracion de cada principio, teniendo en cuenta la importancia
en la empresa. [10] Dicha norma, que estd vinculada con otras, realizada por la
Comision Profesional 1SO/ TC 176, Administracion y salvaguardia de la calidad,
Subcomision SC 2, Procedimientos de la calidad de la Constitucidén Universal para
la Uniformaciéon. Dicha norma detalla principios para la evaluacion del
Procedimiento de Administracion de Calidad de la empresa, permitiendo alcanzar
la satisfaccion del consumidor, cumpliendo con la reglamentacion o normas
establecidas y conservando un procedimiento de administracion de la calidad que

genere una evolucion seguida dentro de la empresa. [23]

2.2.3.1. Principales cambios de la Norma I1SO 9 001:2 015

Los cambios en la Norma ISO 9 001:2015 se mencionan: [30]

A. Cambio de la estructura segun anejo SL
Esta moderna organizacion modifica los titulares y subapartados de los
capitulos, y organizados establecidos-

B. Mayor énfasis en el logro de resultados
Dicha norma quiere hallar el triunfo sujetado en aquellas empresas para
lograr resultados en un extenso tiempo de la ejecucion de un
Procedimiento de Administracion de la Calidad con una perspectiva

extensiva y de mayor éxito sobre la empresa.
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C. Vigor en la perspectiva basada en procesdimientos
Este cambio es subido a sub-disposicién llenando el numeral 4.4
“Procedimiento de Administracion de la Calidad y sus Procedimientos”.
D. Lenguaje aplicable a empresas de servicios
El andlisis de dicha norma tiene en consideracion estas alteraciones, donde
se reemplaza “articulo” por “articulo y servicios”. La eleccion del
diccionario como también del grado de arrobamiento reduce la instalacion
en la mayoria de empresas, como también los servicios.
E. Observacion de la situacion de la organizacion
Agregando una moderna clausula 4.1, en la cual se recolecta el deber de
evaluar lo relacionado a temas internos y externos necesarios para el
objetivo de la empresa y su gestion estratégica y que modifica su
posibilidad alcanzable hacia los resultados deseados para el procedimiento
de de calidad.
F. Pensamiento apoyado en los riesgos
Dentro de los cambios significativos de dicha norma es la entrada de la
idea de pensamiento apoyado en el peligro.
G. No solo usuarios, sino consigo fracciones interesadas
Dicha norma menciona los principios para terminar con las expectativas y
necesidades de todas fracciones interesadas. Incluyendo la disposicion 4.2.
H. Concepto de informacion documentada
El concepto de la averiguacion identificada hace mencion a total
averiguacion necesaria para la coordinacion de algunos apariencias de la
empresa, consigo la forma en la que se encuentra templada. Dicha
informacidn debe obtenerse, controlarse y mantenerse por la organizacion.
I. Enfasis en el liderazgo
La ISO 9 001:2015 fomenta la obligacion con la calidad por medio del
liderato, eliminando una sola silueta del ejecutante del mando.
J. Gestion del conocimiento
La empresa debe seleccionar el conocimiento que se empleara en la
operacion del SGC, para que los productos sean conformes y aumentar el

agrado de los clientes.
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K. Dominacion de los procedimientos, articulos y servicios abastecidos
exteriormente
La disposicion 8.4 esta referenciada a el total de las maneras de provision
exterior, sea por venta proveedores, un trato con una empresa vinculada o
procedimientos solicitados de forma externa a un proveedor.

L. Gestion del Cambio
En la clausula 6.3 se menciona la importancia de planear y dominar las
alteraciones, ahora las organizaciones necesitan una gestion en las
alteraciones que no se estimaba en el procedimiento de administracién de
la calidad, proporcionando un mayor énfasis y relevancia a la evolucion
seguida y el prevenir de alteraciones en los procedimientos que se

presentan de manera desfavorable. [30]

2.2.3.2. Enfoque a Procesos

La perspectiva a procedimientos relaciona el concepto y administracién de
sistemas de los procedimientos y como se establecen entre si, cuyo objetivo es
alcanzar resultados favorables segun el gubernativo de la calidad y la direccidn
planificada de la empresa. La adaptacion de la perspectiva a proyectos en un
procedimiento de administracion de la calidad contribuye: [10]

El conocimiento y el sentido en la ejecucion de las condiciones.

La deliberacion de los procedimientos en relacion a un precio afiadido.

El seguimiento de realizacion eficiente de los procedimientos.

El avance de los procedimientos relacionado a el anélisis de la informacién

como también data obtenida.

La administracion de los procesos es un procedimiento de administracion
que permite lograr con ayuda de la aplicacion del periodo de mejora continua
(PHVA). El periodo PHVA puede implementarse en todas las etapas y al
procedimiento de administracién de la calidad, el cual tiene los siguientes pasos:
[10]

a) Planificar: Fijar objetivos orientados a la sistematizacion de procesos,
tomando en cuenta la optimizacion de recursos para garantizar resultados
segun los requerimientos de los clientes y politicas empresariales,
identificando, como abordando las oportunidades y debilidades.

b) Hacer: Instaurar lo planificado.
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c¢) Verificar: Cumplir el seguimiento y (de acuerdo a lo necesario) midiendo
los procesos de produccidn o servicios como consecuencia de la aplicacion
de politicas, requerimiento y operaciones planteadas, luego de esto dar a
conocer los resultados.

d) Actuar: Poner en marcha las actividades de mejora para el desempefio,

cuando sea esto se requiera.

2.2.4.Procesos

Accion o acciones relacionadas unas con otras, con necesidad de recursos e
inspecciones para convertir elementos de entrada en resulta. dos que se consideren
dentro del proceso. Estos resultados deben tener un valor afiadido en relacién con
las entradas y que se establezcan como elementos de entrada del siguiente proceso.
Las actividades del proceso son: los recursos, entrada, controles y salida. [11]

2.2.4.1. Mapa de Procesos
Es un documento que esta compuesto por la manifestacion descriptiva de
una serie e interaccion de los distintos procesos de la compafiia, catalogados de
acuerdo a operativos, estratégicos, y soporte. [12]
Se clasifican en:
A. Procesos estratégicos
Conoce necesidades y situaciones importantes (responsables: marketing,
administracion). [11]
B. Procesos clave
Procesos relacionados directamente al consumidor (operaciones
obligatorias en elaborar bienes, donde el cliente evaluar la calidad segin
su presentacidn, ejecucion, entrega y costo).
C. Procesos de soporte
Procesos necesarios para producir de acuerdo a lo que cliente requiere
(contabilidad, compras, nominas, sistemas de informacion, recursos
humanos). [11]

2.2.5. Indicadores de Calidad
indices de control establecidos por antecedentes, que ayudan en la inspeccion
de operaciones. De los recursos aplicados en diferentes actividades y obtencion de

resultados de acuerdo a los requerimientos. Se utilizan tres tipos de indicadores,
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para un mejor control de actividades y resultados teniendo en cuenta los
requerimientos: [13]
2.2.5.1. Sefalizador de calidad del procedimiento / actividad
Sefialan el desempefio de acciones segun informacion brindada por la
empresa.
2.2.5.2. Indicador de calidad del servicio
Detallan puntos del servicio brindado, con base en informacién obtenida
del registro o control obtenidos internamente.
2.2.5.3. Sefalizador de calidad de la apreciacion del usuario
Se obtiene a través de una entrevista o técnicas relacionados. Los

problemas deben ser detectados al inicio, para evitar errores.

2.2.6.Nivel de Servicio

Representa el nivel de agrado del usuario, se determina por la proporcion de
productos o servicios que la organizacion cubre o la capacidad que dispone para
atender en un determinado periodo. Mejorar los niveles de servicio es principal tal
que se cumpla con el nivel definido, sin superar los costos. [14] En los acuerdos
entre proveedores de la empresa y sus clientes/usuarios en donde se plasman los
servicios que el area proporcionard, tomando en cuenta cumplimiento de metas
responsabilidades y estandares de servicio que se le obliga a cumplir al proveedor.
[15]

Los puntos principales para el cumplimiento se tienen en cuenta los componentes
que integran segun el nivel de servicio, que se tiene como objetivo alcanzar, y son:
Tipo de servicio, posibilidad para ejecutar el servicio de manera asegurada,
garantias del servicio y tiempos de entrega de forma rapida y correcta, disposicién
para conocer las necesidades y bases para los clientes, poseer estrategias precisas y
conciencia para el proceso del servicio, cortesia y cuidado del equipo que interactia
de manera directa con los clientes, honestidad y veracidad del servicio que ofrece e

informar a los clientes de manera clara y adecuada. [16]
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I11. Materiales y métodos

3.1. Modelo y nivel de anélisis

Dicho anlisis es de modelo mixto, se empleo la recopilacion y analisis de datos
cuantitativo y cualitativo. Ademas, se ejecutd una conclusién a la tltima condicion de
la compafiia END PERU S.A.C. en base a los procesos incluidos en las variables e
indicadores de dicha norma, teniendo el objetivo de determinar los puntos criticos a
mejorar y las bases a incorporar de un procedimiento de administracion de calidad

apoyado dicha norma.

3.2. Disefio de investigacion

No se puede experimentar el disefio del analisis como también es de corte
transversal, esto se debe a que no se manipulan las variables, ademéas cuantifica el
estado de la muestra en un momento especifico. No se considera hipotesis con
fundamento en la naturaleza del andlisis y a la utilizacion de dicha norma, la cual se

encuentra validada.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La comunidad fue formada por 21 trabajadores entre el gerente, responsables de
area y operarios. Se utiliz6 el muestreo no probabilistico intencional y la técnica de
andlisis documental. Debido a la minima cantidad de personal, la muestra ha sido la

poblacién en su totalidad y no hubo necesidad de aplicar muestreo.

3.4. Criterios de seleccion
Se tuvieron en cuenta las siguientes unidades de analisis, las cuales son Gerencia
General, Administracién, Planificacién, Sistema de gestion integrado y Operaciones.
Limites espaciales: Empresa END PERU S.A.C. Chiclayo, Lambayeque.

Limites temporales: En el plazo del periodo del afio 2 020.

3.5. Operacionalizacion de variables
Las dimensiones fueron tomadas de la Norma ISO 9 001:2015 y los indicadores

se tomaron los puntos a verificar.
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Tabla 2. Operacionalizacién de variables

Variable Dimension Indicador Escala
Gestion de recurso y Mapa de procesos
SGC basado en la realizacion de basado en la Norma Cualitativa/cuantitativa

)
Norma ISO 9001:2015. servicio éptimo. ISO 9001-2015.

Sistema de gestion de
calidad en términos

Procesos de gestion v

. Sistema de gestion
operaciones de la

empresa END PERU de calidad y sus del servicio que se Nominal
SAC. PIOCES0S. ofrece.
Realizacion del servicio Procesos Entrevista d
actualmente de la relacionados con el . .‘Q:“S aae )
. ; ) satisfaccion del cliente Nominal
empresa END PERT cliente interno y it A
SAC. externo. temo 3

Fuente: Elaboracion propia en base a la Empresa END PERU S.A.C.

3.6. Estrategias y herramientas de recaudacion de datos

En la recoleccion de datos se tomaron documentos relacionados a la
administracion de la calidad, auditorias, normas y desarrollo de documentacion de la
compafiia a traves de: observaciones constantes de los procedimientos llevados a cabo
por la compafiia, investigacion documental, y formato check list de dicha norma.
Adicional a esto se efectud un cuestionario de agrado aplicada a los usuarios internos

y externos implicados.

3.7. Procedimientos

Segun requisitos de la norma en la compafiia END PERU S.A.C. se us6 el check
list, empleando la ultima version de la norma. Se realizé tomando los responsables de
las zonas implicadas en las actividades de calidad de la compafiia. Se utiliz6 la Escala
Anderi Souri de la adjudicacién del Check list de dicha norma sobre organizaciéon. [35]

Para realizar el primer objetivo, se determin6 los procesos y operaciones de la
organizacion en cuanto a las funciones que ofrecen a sus usuarios, luego se analizé
dichos procesos. Con la observacion directa se establecio las cuestiones y sus
respectivos origines a través de herramientas como el Diagrama de Ishikawa, y los
costos en los que se incurria por cada problematica identificada. Con la ayuda de la
lista de comprobacion de la dltima version de dicha norma se determind aquel
cumplimiento actual identificandose las falencias principales. También se agrego
indicadores que ayudan a cuantificar el nivel de cada variable, tanto dependiente como
independiente.

El desarrollo del segundo objetivo esta sustentado en la propuesta de mejora del

procedimiento de administracion de la calidad, poseyendo pilares a los items de
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Institucion y su aspecto con su matriz FODA, con el molde de fracciones inclinadas y
su mapa sobre procedimientos, el otro item es el Liderazgo en base a sus directrices y
cumplimientos del compromiso de la direccion, sus objetivos, metas e indicadores.
También se determind una lista de objetivos relacionados a calidad para estructurar
sus procesos, el otro item es el Apoyo donde se determinan los recursos para los
procesos, las competencias, una matriz de roles, responsabilidades y autoridades, el
programa de flujo de informacidon y los datos recopilados. Para el item de Operaciones
se planificé de acuerdo con el cumplimiento de los clientes, se determiné un plan
orientado a mantener la maquinaria y equipos de la compafiia. Asimismo, se dispuso
indicadores a fin de evaluar el desempefio y con ello auditorias internas por apartados.

Para el tercer objetivo, se pronostico el aumento de las ventas en cuanto a los
antecedentes, y junto con ello el ahorro econémico por la reduccién de las pérdidas
econdmicas. Se consideraron todos los costos necesarios para la implementacion del
segundo objetivo indicadores econdmicos positivos y que determinan la viabilidad

econdmica de las propuestas.

3.8. Plan de procesamiento y analisis

La herramienta empleada para el analisis de data es el programa Microsoft Excel
por medio de un analisis cualitativo y cuantitativo de las variables, para obtener
resultados favorables, segln se tiene en cuenta cada seccion de la norma, han tazado
el porcentaje ejecutado por la empresa para cumplir con las sugerencias correctivas
necesarias. Posterior a la recopilacién de datos, se realizé la representacion del modelo

de procesos.
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3.9. Molde de Duracion

Tabla 3. Molde de Duracion

g:]r:lrzll:lZEI; Objetivos Variable Dimension

- Gestidn de la calidad,
Procesos de auditorias, normas y

Ejecutar un analisis de la -, procedimientos.
gestion actual de la calidad ge“.’? ny - Procesos dentro de la

en la empresa operacién de Ia empresa.
Eglgﬁe;afén - Sistema de gestion de calidad

T de los procesos.

- Sistema de gestion de la
+Como mejorar calidad v sus servicios
la gestion de la optimos.

calidad para Elaborar la propuesta de - Liderazgo.

reducir las implementacion de un - Planeacién.

perdidas sistema de gestion de la - Provision de recursos.
economicas en la calidad con base en la Seﬁiﬁi%én la - Infraestructura.
empresa END Norma ISO 9001:2015, 9000-2015 - Ambiente para la operacion
Pera SAC. para reducir las pérdidas de los procesos.
econdmicas en la empresa - Recursos de seguimiento v
END Pem SAC. medicidn.

- Competencia

- Toma de conciencia.

- Comunicacidn.
bE;:lf;l:; Ul:.;;l:{:jl:?a Analisis Escenario realistaen la
beneficio - costo estimacion del beneficio.
propuesta.

Fuente: Elaboracion propia en base a la Empresa END PERU S.A.C.
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1VV. Resultados

4.1. Conclusion de la Postura de la Compafiia
4.1.1. LaEmpresa
Situada geograficamente en el departamento de Lima, se localiza en el Jr.
Maria Antonieta N° 130 Departamento 101 en la Urbanizacion Palao Etapa Dos,
distrito de SMP, 10 afios en el rubro, ofrece servicios integrales en gestion para
ingenieria, montajes industriales, construccion relacionados a Oil & Gas, Energia,
Mineria y Plantas Industriales, laboratorio para ensayos con estandares de calidad,

seguridad y medio ambiente.

4.1.2. Principales Procesos y Operaciones
4.1.2.1. Servicios
En la compafiia END PERU S.A.C. registr6 dos tipos de servicios con
mayor demanda por parte de los clientes: supervision de proyecto y montaje
industrial. Se detalla a continuacion los trabajos que se realizan en estos dos tipos
de servicios:

Tabla 4. Trabajos Realizados por Servicio que brinda la Empresa

Tablf 4. Trabajos Realizados por Servicio que brinda la Empresa

Supervision de Proyecto Montaje Industrial

- Procedimiento de Inspeccion - Montaje de tuberias.
por Liquidos Penetranfes - Montaje de calderas.
aplicado al API 1104 edicion
2010.

- Procedimientos de Inspeccion
por Radiografia Industrial.

- Procedimiento de Inspeccion
por Particulas Magnéticas, en
Uniones Soldadas.

- Procedimiento de Inspeccion
por Ultrasonido.

- Procedimiento de
Examinacion Visual.

Fuente: Elaboracion propia con base en la Empresa END PERU S.A.C.

4.1.2.2. Procedimientos segun el Tipo de Servicio
Se definen los procedimientos de cada servicio que brinda la empresa:

supervision de proyecto y montaje industrial.



30

A. Supervision de Proyectos

a. Procedimiento de Inspeccion por Liquidos Penetrantes aplicado al
API 1 104 edicion 2 010

Limpieza previa

Se debe limpiar con cepillo de cerdas metalicas y disolvente tanto el
cordon de soldadura como el area adyacente, esta area sera de
aproximadamente una pulgada a cada lado del cordon, el objetivo de
la limpieza es eliminar, escoria, 6xido, calamina, salpicaduras,
pintura, grasay en general cualquier elemento que pueda enmascarar
las discontinuidades o crear indicaciones falsas. Las juntas a ser
inspeccionadas por Liquidos Penetrantes deben haber sido liberadas
previamente por Inspeccion Visual. El cordén de soldadura debe
tener una presentacion suave y homogénea libre de socavados y
destrozos por fuera de norma. Una vez realizada la limpieza
mecanica se aplica sobre el area de inspeccion limpiador (Cleaner)
dejando secar la superficie por evaporacion del solvente

aproximadamente durante 3 minutos antes de aplicar el penetrante

ii. Aplicacion de Penetrantes

La temperatura de la superficie se debe verificar en el caso que sea
superior o inferior a la Temperatura ambiente mediante tizas
térmicas o termometro digital de contacto y debe estar dentro del
rango 60° F (16° C) a 125° F (52° C). El penetrante es aplicado por
rociado a distancia de 30 cm, o como lo recomiende el fabricante del
producto y se dejara un tiempo de penetracion de acuerdo a estas
mismas recomendaciones segun el tipo de material que se esté
evaluando. A mayor temperatura habra menor tiempo de penetracion
y viceversa. Cualquier secado completo del penetrante sobre la pieza
durante el tiempo de penetracion invalidara el analisis. Los analisis

invalidados deberan repetirse, comenzando con la limpieza previa.

.Eliminacion de Exceso de Penetrante

El exceso de penetrante debe ser removido con papel absorbente o
un trapo limpio desplazandolo sobre la superficie en un solo sentido,

se debe repetir el proceso hasta lograr eliminar la totalidad de
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penetrante. Las trazas remanentes deben eliminarse mediante
limpieza, se debe evitar el uso excesivo de limpiador “No aplicar el
limpiador directamente sobre la superficie para remover el

penetrante antes de la aplicacion del revelador”.

iv. Secado

Se deja secar la pieza por tres (3) minutos como minimo para
permitir la evaporacién normal de los solventes de la etapa de
remocion del penetrante.

Aplicacion del Revelador

El revelador debe aplicarse inmediatamente después del secado de la
etapa de remocion del penetrante. Antes de su aplicacion se debe
agitar vigorosamente para asegurar una dispersién homogénea de las
particulas en suspension y evitar la formacion de grumos, la
aplicacion debe ser uniforme a una distancia de 30 cm y en angulo
apropiado determinado para la posicion de la pieza, procurando una
capa fina que permita realizar la evaluacion. En caso de aplicar una
excesiva capa se debe reiniciar el proceso. No debe emitirse la
existencia de “charcos” de revelador himedo en las cavidades de la
superficie de la pieza. El secado del revelador debe llevarse a cabo

por evaporacion normal.

. Inspeccion

La inspeccién se inicia tan pronto se evapore el solvente del
revelador, la interpretacion Final se recomienda dentro de un periodo
de 5 a 15 minutos después de aplicado el revelador. El ensayo se
debe evaluar de acuerdo al codigo API 1104. Las discontinuidades
por fuera de norma se marcaran con pintura sobre la zona de
inspeccion para su reparacion; Informandosele al supervisor
mediante la orden de reparacion. Se inspeccionard nuevamente la
junta reparada con liquidos penetrantes de acuerdo a este

procedimiento.

vii. Limpieza Final

Una vez terminada la inspeccion, se debe limpiar la superficie

solvente para eliminar todo vestigio de penetrante y revelador.
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viii. Reporte e Inspeccion

Los pardmetros y registros del ensayo serdn consignados por el
inspector calificado en el formato END-F-IPT-01. Reporte de
Inspeccion por Liquidos Penetrantes END-F-IPT-01

. Procedimientos de Inspeccién por Radiografia Industrial.

Revelado
Las peliculas se colocan en bastidores de acero y se agitan de forma
manual durante todo el revelado. La temperatura es de 20° C,

variacion méaxima +/- 2°C. El tiempo sera de 5 a 8 minutos.

. Lavado de Parada o Intermedio

Se realiza en recipientes con agua corriente, a temperatura ambiente,

durante 3 minutos.

.Fijado

Las peliculas se introducen en un bafio, de agitacion periodica. La
temperatura estara entre 15° y 24 °C y la duracion sera el doble
tiempo.

.Enjuague

Se efectla con leve sacudida.
Lavado final
Aplicando Driwel Photo Flo, a temperatura ambiente, por 20

minutos.

. Procedimiento de Inspeccion por Particulas Magnéticas, en

Uniones Soldadas

Preparacion

La pieza libre de suciedad, polvo, cascarilla laminillas, pintura,
fundente de soldadura/escoria, y salpicaduras de soldadura que
puedan interferir con la inspeccion.

Recubrimientos Aislantes - recubrimientos no conductores, tales
como pintura en el orden de 0,02 mm a 0,05 mm (1 o 2 milésimas de
pulgada) que normalmente no va a interferir las indicaciones, Un
revestimiento no conductor/chapado se deja en la zona a examinar

que tiene un espesor mayor a 2 milésimas de pulgada.
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La Pruebas de Dominacion de Calidad cascarilla pesados en los
productos que dieron resultado de las operaciones de conformado en
caliente) puede forjado discontinuidades de la mascara. Al igual que
con recubrimientos aislantes, se debe demostrar que las
discontinuidades pueden ser detectados a través del recubrimiento.
Conexién y enmascarar los agujeros o aberturas pequefias-menos
que esté prohibido por el comprador. En el caso de las piezas del

motor, el material debe ser soluble en aceite.

ii. Post Limpieza de Examinacion

Eliminacion de particulas - la limpieza posterior a la prueba es
necesario que el material de particulas magnéticas (s) podrian
interferir con el tratamiento posterior o con los requisitos del
servicio. El comprador debe especificar si la limpieza posterior a la
prueba que se necesita y requiere la medida. Medios de eliminacion
de particulas - técnicas de limpieza posterior empleados son:

La eliminacion en particulas mediante lavado.

Otros exdmenes adecuados de técnicas de limpieza posterior se

pueden utilizar si no va a interferir con los requisitos.

d. Procedimiento de Inspeccién por Ultrasonido

Limpieza de las Zonas a Inspeccionar

Las zonas a ser inspeccionadas deberan estar libres de 6xidos,
salpicaduras de soldaduras, grasa, pintura, etc., que interfieran en la
inspeccion. La limpieza se realizard por medio de escobillas
metalicas, arenado o granallado. Dentro de la zona de inspeccion esta
comprendida: la zona adyacente de la soldadura.

Previamente al examen en soldaduras, una distancia entre un salto y
medio salto, del metal base, serd verificada con un transductor
normal con una ganancia al menos doble. La exploracion se realizara
con los pardmetros establecidos en el documento de referencia. La
evaluacion de los reflectores se realizara con la ganancia del nivel

primario de referencia.
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Barrido con Haz angular: Defectos transversales a soldaduras
Se dirigird el haz esencialmente de forma paralela al eje de la
soldadura desde la superficie del alma y del ala del perfil de la

columna.

e. Procedimiento de Examinacion Visual

Preparacion de la Superficie

Antes de la examinacion Visual, las &reas deberan estar secas y libres
de cualquier suciedad, grasa, pintura, escalas, flujo de soldadura,
salpicaduras de soldadura, aceite u otro material extrafio que pudiera
interferir con la examinacion. La examinacion visual, la cual
requiere contar con superficies limpias para interpretaciones de
resultados vélidos, ir4 precedida de los métodos de limpieza
apropiados.

Examinacion

Examinacion Directa

Cuando se realiza una examinacion visual directa, los ojos del
examinador deberan ubicarse dentro de las 24in (600mm) de la
superficie a ser examinada, y en un angulo no menor de 30 grados
con respecto a la superficie de zona que se estd inspeccionando.
Espejos pueden ser usados para obtener el &ngulo de vision adecuado
y el uso de lupas o lentes de magnificacion puede ser usado durante
el proceso de examinacion. La iluminacién deberd ser natural o
artificial. La iluminacion debera ser la suficientemente necesaria
para brindar una adecuada iluminacién sobre el area en cuestion
verificando que cualquier discontinuidad pueda ser facilmente
observable y distinguible. La fuente de luz no debera producir
ningun resplandor o reflejos desde la superficie a ser examinada.
Adecuada luz blanca o iluminacion natural de 100 pie-candela (fc) o
1000 lux como minimo sobre la superficie de examinacion es
requerida para asegurar que no se pierda la sensibilidad de la
examinacion. Las siguientes Fuentes de luz deberan cumplir estos
requerimientos:

Luz Solar superan las 100 fc (1 000 lux) a una distancia ilimitada.
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Luz Hal6gena de Trabajo — Una luz de Halégena de trabajo de 300W
ha demostrado que supera los 100 fc (1 000 lux) a una distancia
méaxima de 3 pies (914mm).
Linternas — Las linternas han demostrado que superan los 100 fc
(1000 lux) a una distancia méxima de no méas de 3 pies (914mm),
incluyendo las linternas de Marca Mag Instrument Mag-Lite®
(Baterias 3D), Pelican Super Saberlight (Baterias 3C), Ewtto 3
000W (Bateria Recargable).
Cuando sea necesario un medidor de luz blanca calibrado estara
disponible para verificar la iluminacion requerida.

Examinacion antes del proceso de soldeo
Antes de iniciar el proceso de soldeo, algunas acciones tipicas
requieren la atencion del Inspector Visual y pueden incluir lo
siguiente:
Revision de Planos y Especificaciones.
Revision de Procedimientos y Calificacion de la Habilidad de los
Soldadores
Establecer los puntos de espera, si son necesarios.
Establecer el plan de documentacion.
Revisar la documentacion del material.
Examinar el material base.
Examine el fit-up y el alineamiento de las juntas.
Angulo de ranura.
Abertura de raiz.
Alineamiento de la junta.
Backing Respaldo.
Inserto consumible.
Limpieza de la junta.
Apuntalamiento.
Precalentamiento (cuando sea requerido).

Examinacion durante el proceso de soldeo
Durante la soldadura, algunas tipicas acciones requieren atencion de
los responsables de la calidad de la soldadura, los cuales deben

incluir lo siguiente:
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Compruebe precalentamiento y temperatura entre pases.
Compruebe la conformidad del Procedimiento Especifico de
Soldadura (WPS).
Examinar el pase de raiz.
Examinar las capas de soldadura.
Examinar el segundo lado antes de la soldadura.

Examinacion despues del proceso de soldeo
Después de la soldadura, algunas acciones tipicas Inspector, las
cuales deben incluir lo siguiente:
Calidad de la Superficie de Soldadura Examinada: La examinacion
visual de la superficie de soldadura contorno de soldadura sera en
funcion de los criterios de aceptacion. Las siguientes son
discontinuidades tipicas encontradas en la superficie de las
soldaduras: Porosidad, Fusion Incompleta, Penetracion Incompleta,
Falta de Llenado, Solape o Traslape, Fisuras, Inclusiones Metéalicas
y No Metélicas, Refuerzo Excesivo y Socavaciones.
Verificacion de las Dimensiones de la Soldadura: Para determinar si
el cumplimiento ha sido obtenido, el inspector debera chequear y ver
si todas las soldaduras cumplen los requerimientos de dimensién,
longitud y localizacion indicados por los planos. Las dimensiones
de las soldaduras de filete pueden ser determinada usando una de
varios tipos de galgas de medicién de soldadura. Soldaduras de
ranura deben llenarse en toda su seccién transversal, o segun lo
especificado y el refuerzo de soldadura no debe ser excesivo.
Algunas condiciones pueden requerir el uso de galgas de soldadura
especiales para verificar estas dimensiones y tolerancias.
Verificacion de la exactitud dimensional: La inspeccion final de una
soldadura terminada debera ser verificada en sus dimensiones y los
valores dimensionales seran comparados con los indicados en los
planos.
Revise los Requisitos Posteriores. Revise las especificaciones para
determinar si se requieren procedimientos adicionales. Tales
procedimientos pueden incluir Tratamiento Térmico Post Soldadura,

Examinaciones No Destructivas, Pruebas de presion y otras. Cuando
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el Inspector de Soldadura es responsable de la Aceptacion Final
debera verificar que cada una de estas operaciones haya sido
realizada.

Reportes de Resultados.

B. Montaje Industrial
a. Procedimiento para el trazado

Se identifica y se reconoce las areas/zonas y por ultimo se identifican

procedimientos.

i. Levante de cargas
Se identifican equipos, seguido piezas, para cumplir con
requerimientos de levante.

ii. Fijacion y Montaje
Se determina una secuencia de montaje de acuerdo a un
requerimiento técnico. Luego se identifica la funcién que cumplen
los elementos o piezas que conforman una estructura, las técnicas y
procedimientos de montaje que repercuten en la durabilidad y
cuidado de la estructura. También se identifican procedimientos para
el armado de estructuras, de acuerdo a requerimientos técnicos. Se
selecciona los dispositivos de sujecion tales como anclajes. Por
ultimo, se relaciona fallas que se observan en la instalacion y deducir

la estructura terminada.

4.1.2.3. Andlisis para el Proceso de Servicio

En el flujograma se evidencia la serie de actividades necesarias para el
proceso tanto en el de supervision de proyectos como el de mantenimiento, asi
mismo, el orden progresivo de las operaciones, las cuales se desarrollan una tras
otra. En este sentido, el proceso empieza con la inspeccion para ambos servicios

y termina con el informe final del servicio realizado.
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Figura 1. Flujograma del Procedimiento de Revision de Proyectos

Fuente: Elaboracion propia en base a la Empresa END PERU S.A.C.
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Figura 2. Flujograma del Proceso de Montaje Industrial

Fuente: Elaboracion propia en base a la Empresa END PERU S.A.C.
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4.1.3.

Identificacién de causas y problemas

4.1.3.1. Identificacidon de problemas existentes en el proceso

servicios, cuyo total de ventas en soles se presenta a continuacion:
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En los ultimos 5 afios, periodo 2015-2019, se realizaron un total de 195

Tabla 5. Ventas de los ultimos 5 afios

T

Aio Ventas
2015 $/258 332,80
2016 S$/262 531,00
2017 S/ 268 372,61
2018 S/273 844,07
2019 S/282 566,38

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C

Al realizar el analisis de la informacion de documentos relacionados a la
administracion de la calidad, normas y procedimientos documentados de la
compariia mediante: observaciones periddicas de las actividades llevadas a cabo
en laempresa END PERU S.A.C. se registraron dos tipos de servicios que realiza
la empresa, y donde suelen presentarse mas reclamos: supervision de proyecto
(servicio de soporte en limpieza, mantenimiento e inspeccion segun el tipo de
proceso) y montaje industrial (servicio de ensamblaje, instalacion vy
emplazamiento de equipos tuberias o calderas desde trazado, levante de cargas,
fijacion y montaje). Ademas, el nimero total de trabajos realizados segun el tipo
de Servicios desde el afio 2 018 hasta agosto de 2 019:

Tabla 6. Servicios realizados desde el afio 2018 al 2 019

Trabajos Realizados

Servicio
Aiio 2 018 Afio 2 019
Supervision de Proyecto 20 16
Montaje Industrial 22 28
Total 42 44
Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.AC.
Tabla 7. Registro de Reclamos
A Servicio Recl. % Redl Incremento
Ano Realizados eclamos eclamos Anual %
2015 35 9 25,71%
2016 35 12 34.29% 8.,6%
2017 39 14 35,90% 10,2%
2018 42 13 3571% 10,0%
2019 44 17 38,64% 12 9%
Total 195 67 34.6%%

Fuente: Elaboracién propia en base a Empresa END PERU S A C.
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Para el afio 2 019 el porcentaje de reclamos aumentd en un 12,9%, debido

a que la empresa no cumple con lo pactado en los servicios contratados. En la

figura siguiente muestra el incremento anual de reclamos:
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10.0

8.0

6.0

4.0

2.0

0.0

12.9%

10.2% 10.0%
8.6%

2015 2016 2017 2018 2019

Figura 3. Porcentaje de Reclamos

Fuente: Elaboracion propia en base en la Empresa END PERU S.A.C.

A.

Se definen dos tipos de reclamos

Incumplimiento en la Fecha de Entrega

El servicio no es entregado en la fecha pactada o programada, existe
mucho retraso en el tiempo de entrega final. De la suma de reclamos
entregados por parte de los clientes en el afio 2019, el 50% se da por

incumplimiento en la fecha de entrega.

. Por la no conformidad en el servicio

El servicio final no brinda la funcionalidad de acuerdo a las
especificaciones o requerimientos solicitados, ademas, de problemas en el
procedimiento ya sea en la instalacion, acabado o mantenimiento del
servicio originando fallas en la inspeccion final.

Se presenta a continuacién los tipos de reclamos presentados por los

clientes:
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Tabla 6. Reclamos segun Modelo de Servicio

Supervision De Provecto Montaje Industrial
0, o, 10 0, 0, e
Aiioc  Fecha de %o Fecha Servicio no 7o Servicio Fecha de %o Fecha Servicio no %o Servicio
Ent de Conf no Ent de Conf no
nirega Entrega onlorme Conforme nirega Entrega onlorme Conforme

2015 1 14.3% 3 15,8% 2 18.2% 3 10.0%
2016 1 14.3% 3 15,8% 1 9.1% 7 23.3%
2017 2 28.6% 4 21,1% 2 18.2% 6 20.0%
2018 1 14.3% 4 21,1% 3 27.3% 7 23.3%
2019 2 28.6% 5 26,3% 3 27.3% 7 23.3%
Total 7 100% 19 100% 11 100% 30 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.

Tabla 7. Servicios Entregados — Reclamos
. Fecha de Entrega Fecha de Entrega Servicio Servicio

Afo Conforme No Conforme Conforme No Conforme TOTAL

2015 13 3 13 6 35

2016 11 2 12 10 35

2017 12 4 13 10 39

2018 15 4 12 11 42

2019 11 5 16 12 44

TOTAL 62 18 66 49 195

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.

Tabla 8. Tipo de Reclamos

N Fecha De % Fecha De Servicio No %Servicio No
Afio Entrega Entrega Conforme Conforme
No Conforme No Conforme

2013 3 16.7% 6 12.2%

2016 2 11.1% 10 20.4%

2017 4 22.2% 10 20.4%

2018 4 22.2% 11 22.4%

2019 ] 27.8% 12 24.5%
TOTAL 18 100% 49 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.

2015 2016 2017 2018 2019

30
25
2
1
1

v O U1 O

m Fecha de entrega no conforme ~ ® Servicio no conforme

Figura 4. Modelo de Reclamos
Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.
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De los problemas principales detectados: se registraron las causas por cada

uno de ellos, se mencionan a continuacion en la siguiente tabla:

] Tabla 11. Problemas y Causas segin Tipo de Reclamo
Reclamos Problemas Causas
. Método:
- Demora en el 1.1511;130 de entrega Falta de metodologia de trabajo y procedimientos para
pactaca. realizacion del servicio
Perszonal:
Fecha de - Falta de conocimiento y participacién el personal en la
Entreza No realizacion de las inspecciones.
Conforme - Mala planificacion para el Método:
desarrollo del servicio a realizar. - Control de calidad deficiente.
Maquinaria v/'o Equipos;
- Demora en el alquiler de maquinaria o equipo
(tercerizacion).
Meétodo:
- Noze realiza control en la - Falta de sepuimiento para que las actividades se cumplan.
ejecucion del servicio. - Pocas veces se realiza una inspeccion durante 1a ejecucion
- 0 al final de la realizacion del zervicio.
Servicio No - Procesos con errores segin las Persomal:
Conforme eapecificaciones o requerimiento - Personal no calificado para las tareas a realizar en los
solicitado. provectos o servicios.
- Inadecuada comunicacion con los )
procesos involucrados en la .Per'sunal.
ciecucién del servicio. - Falta de compromizo del personal con la empresa,
Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERTU S AC. [

El diagrama de Causa y Efecto o de Ishikawa se presenta las principales

causas de los problemas identificados en la empresa END PERU S.A.C.
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aie e, "‘\'_F personal Falta de conocimisnta AN
comunicacicn P t\ \\ Demora en e alquiler —__ \‘\
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Mo hay control 2n
" los procesos

Y\
A
" Poca inspeccidn

Mazla
F-,_ planificacidn

kY

\
" Falta de metodologia

Figura 5. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.



44

Estas acciones no se realizaron porque no se lleg6 a un acuerdo con el
cliente, y se tuvo que reembolsar un monto de acuerdo al tipo de servicio
contratado. De los 67 trabajos que presentaron reclamos solo el 31% no
realizaron las acciones correctivas de acuerdo a los requerimientos
solicitados. A continuacion, es las tablas presentadas, se aprecia el nUmero
de acciones correctivas y no correctivas registradas de los ultimos cinco
afios, asi como el costo que implicé realizar el levantamiento de dichas

observaciones:

Tabla 12. Acciones Correctivas v Wo Correctivas

+

Fecha de entrega no Servicio no conforme

Afio conforme Acciones Acciones no

mnkcﬁra correctivas
20135 3 3 3
2015 2 5 5
2017 4 i 4
2018 4 7 4
2019 5 7 5
TOTAL 18 28 21

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END FERTU S A C.

Tabla 13. Costos por Reclamos

Penalidad fecha Servicio no conforme

Afio de entrega Acc:iun.es Amione_s_no TOTAL
Ccorrectiva COrrectivas

2013 8/22570 515 454 S/ 16 643 S/ 54 669

2016 S/19 890 S/17 767 S/ 16878 S/ 54 533

2017 $/33 356 S/ 19989 S/ 18 896 S/72 441

2018 S/34 432 5/22 332 S/ 18 543 8/ 75307

2019 5/71 990 $/23 075 /20212 S/ 115 277
TOTAL 5/182 438 S/ 98 617 5/91174 S/372229

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERTT 8 A C,

Tabla 9. Pérdidas Monetarias de los Reclamos segun Tipo de Servicio

Supervision de Proyecto Montaje Industrial
Aiio Fecha de entrega Serviciono  Fecha de entrega no Servicio no TOTAL
no conforme conforme conforme conforme

2015 5/73523 S/17 590 S/ 15047 5/ 14 509 5/ 54 669

2016 5/10900 5/10394 5/8990 5724251 S/ 54335

2017 S/ 17 880 S/15554 S/ 15676 5/23331 5/72441

2018 5/ 8 608 8/15227 S/25 824 5/25648 S/ 75307

2019 5/ 28796 S/ 18036 5/43 194 5725251 S/ 115277
TOTAL S/ 73797 S/ 76 801 57108 731 S/ 112 990 5/372229

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.
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Adio Acciones Servici c Accion ﬂﬁm; Materiales c
- Correctivas Ervicio ansa Correctiva Personal (%) M; qll;'ina.r]i.l ;i*} . l[;'_‘ﬂ? osto
Control de calidad
deficients. Soldar tuberia v realizar mievamentes la mspeccion
2015 3 Montaje Falta de conocimiento par END 5/ 4890 S/ 5892 5/4672 S/13 454
Industrial del personal al realizar
la inspeccion.
Supervisién ¢ A all hacer la inspeccién d
- trabajo y proce 0 nmuevamente al lugar para hacer la imspeccion de - . PR,
2016 3 de para realizacin del RTyPT S/ 4890 57298 /3579 017767
Proyecto BETVICIO
Supervizion g:llta ;: D?;lmai ]::lajit;r Se emvid a otro personal que =1 contzba con licencia.
de Provecto Pla - .
Inspeccion.
1017 6 Falta de conocimiento 55330 5/ B 630 5/ 5989 S/ 10080
= Montaie del personal al realizar  Implamentar los prqcedinﬂgptos adecuados para la '
Industrial la nspeccion. N mspeccion. _
Controles deficientes de Se alguld otro equipe Para realizar el trabajo
calidad.
Indicadores sin evaluar
eficiencia v eficacia
para evaluar las Ir nuevamente al lugar para hacer la inspeccicn.
actividades realizadas. Fealizar nuevamente los reportes e mprinir
1018 7 Supervision  Falta de conocimiento -Pealizar el examen. $/77 332
- de del perzonal al realizar  -Se regreso el personal a la ciudad de pisco a tomar 58980 S/Eo4 a/6411 ' =
Proyecto la inspeccion. Juntas por BT,
Ineficiente compromiso
de Loz miembres de la
OIEANIZACIon
Control de calidad Se envid ofro zoldador homologado.
deficiente. Soldar tuberia v realizar nmevanente la inspeccién
2019 7 Montaje Falta de conocimiento ¥ or END " 57126 S/ 8997 5/ 69352 S5/23073
Industrial  del personal al realizar P '

la inspeccion

Realizar nuevamente los reportes & imprimir.
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Falta de semmmisnto
para que las actividades Se regreso el perzonal a la cindad de Iea a tomar

Supervision se cumplan. Juntas por ET.
de Personal no calificado Se mmprimieron reportes faltantes, =2 firmaren v se
Proyvectos  para las tareas a realizar enviaren al clisnts
en los proyectos o
SEMVICIOE.
TOTAL 23 5/29 236 5/39 778 5/29 603 5/ 98 617
* Personal: pago del dia + viaticos **Alquiler de maquinaria: Maquinas de corte, méaquinas de soldar ***Materiales: Tuberia de acero y disco de corte

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.
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4.1.3.2. ldentificacién de problemas desde la percepcion del cliente

En el afio 2 018, la empresa contratd a una consultora de investigacion,
para determinar la perspectiva de los usuarios con el servicio prestado, donde se
entrevistaron (presentacion del cuestionario anexo 1) via telefénica a 12 clientes
que presentaron reclamos en ese mismo afio y en afios anteriores. El 75% de los
clientes se encontraban totalmente en desacuerdo con la fecha de entrega del
proyecto, debido que fueron entregados fuera del plazo establecido, y solo un
16% estaban conformes, se les entrego en el plazo acordado.

Tabla 11. Fecha de entrega del proyecto

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo (TA) 1 8%
De acuerdo (DA) 1 8%
Indiferente (I) 1 8%
En desacuerdo (ED) 4 33%
Totalmente en desacuerdo (TD) 5 42%

Total 12 100%
Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.

Del total de los clientes entrevistados, el 92% indicaron que la empresa no
cumplio con los requerimientos solicitados en el contrato del proyecto o servicio
que brindé la empresa y un 8% eran indiferentes a este problema.

Tabla 12. Cumplimiento de Requerimientos Solicitados

Opcion Frecuencia Porcentaje
Indiferente (I) 1 8%
En desacuerdo (ED) 4 34%
Totalmente en desacuerdo (TD) 7 58%
Total 12 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.

Del total de clientes entrevistados, el 67% estan totalmente en desacuerdo
con la calidad de servicio brindado y un 33% indicaron estar totalmente de
acuerdo con el servicio realizo en sus proyectos.

Tabla 13. Calidad del Servicio

Opcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo (TA) 1 8%
De acuerdo (DA) 3 25%
Indiferente (I) 0 0%
En desacuerdo (ED) 3 25%
Totalmente en desacuerdo (TD) 5 42%
Total 12 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S.A.C.
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Por lo tanto, se obtuvo baja satisfaccion del cliente ante la fecha de entrega
(75%), el requerimiento (92%) y la calidad del servicio (67%) o proyecto

realizado por la empresa.

4.1.3.3. ldentificacién de problemas segun los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015

La homologacion de proveedores es un proceso de evaluacion de acuerdo
con lo que pueda solicitar el cliente, todo esto estd en un cuestionario de
preguntas elaborado con las Normas ISO, en otras palabras, con esta evaluacion
podran verificar si se puede cumplir con todos los requerimientos que pueda
solicitar el cliente, como proveedor se puede estar apto en ofrecer los servicios
o0 productos, y como el cliente confiara ya que el grado de riesgo serd minimo.

Mientras que Certificacion 1SO 9001:2015 tienen por finalidad ofrecer
orientacion, coordinacién, simplicidad y unificacion de criterios en la empresa,
es decir el objetivo al certificarse en alguna Norma 1SO, es reducir costes y
aumentar la efectividad dentro de todos los procesos que pueda contar la
empresa, la certificacion 1SO consiste en el cumplimiento de una norma
internacional especifica.

La empresa End Per S.A.C. cuenta con la homologacion de proveedores
por la casa certificadora SGS desde el afio 2019, el cual la hace confiable para
sus clientes, sin embargo, esta homologacion no es para las sucursales, solo para
la principal que queda en el departamento de Lima, cabe resaltar que al momento
de certificarse se define el alcance y en la certificacion se definio solo el alcance
para la sede principal. La propuesta en este analisis es la certificacion en dicha
norma sea aplicada a la sucursal del norte.

De acuerdo con los requerimientos por la norma, en la compariia END
PERU S.A.C. se utiliz6 una lista de comprobacion, empleando la tltima version
de la norma. Se realiz6 con ayuda de los encargados de areas implicadas en sus
operaciones de calidad de la empresa. Se utilizé la Escala Anderi Souri, la que

se describe a continuacion:



Tabla 14. Escala Anderi Souri

% de Unidad ..
Interpretacion

Desempeiio Ajustada
0% _ No cumple ningtin requisito de ISO 9 001:2015.

25% 1 Se aplica requsito de la norma, pero no registra en documento.
Requisito documentado, v no se aplicada requisito, exploracion y
50% 2 S
actualizacion.
7504 Requisito documentado v aplicado, sefiala observaciones de
? efectividad, se debe ejecutar actividades para su aplicacion.
100% Efectiian requisitos de la norma ISO 9 001:2015.
. . Requisitos de 1a ISO 9 001:2015 no se emplean, requisitos no
No aplica No aplica

valorados en los resultados.

Fuente: Gonzales 1994

De la aplicacion de lista de comprobacion de dicha norma en la empresa,

realizaron la clasificacién de los hallazgos por escalas:

Tabla 15. Ejecucion de Hallazgos por capitulo de dicha norma en la empresa END

PERU S.A.C.

Hallazgo

Categoria

4.Contexto de Organizacion
Se han identificado problemas internos v externos, mas no evidencia aplicacion ni seguimiento de
los mismos
Las partes interesadas se encuentran identificadas, sin embargo, no se evidencian requisitos de las
mismas ni seguimiento
No se determing alcance del Sistemna de Gestion de Calidad.
No se evidencia establecimiento, implementacion v mejora del SGC
La interaccion de los procesos de la organizacion no se encuentra identificadas claramente
Existe informacion documentada de la operacion de algunos procesos, falta actualizar
5.Liderazgo
No se evidencia liderazgo ni compromiso por parte de la gerencia a SGC.
No se evidencia identificacion de requisitos del cliente.
No se evidencia establecimiento de politica de calidad ni su comunicacion.
Se evidencia asignacion v comunicacion de responsabilidades v autoridades dentro de la
organizacion, requiere aplicacion v revision
6.Planificacion
No se evidencia planificacion de funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.
No se evidencia el establecimiento de objetivos de calidad.
No se evidencia planificacion de 1a gestion de cambios del Sistema de Gestion de Calidad
Se evidencia identificacion de requisitos legales aplicables, falta aplicacion v actualizacion
Se consideran riesgos v oportunidades que pueden afectar conformidad de productos v/o servicios,
mas no se evidencia documentacion pertinente.
7.Apovo
No se evidencia asignacion de recursos para Sistema de Gestion de Calidad.
No se determinan personas necesarias apara implementacion de Sistema de Gestion de Calidad
Se evidencian infraestructura v ambiente adecuados para la realizacion de operaciones.
Se evidencian procedimientos de seguimiento de resultados, los cuales deben ser actualizados.
Se evidencia almacenamiento de manuales de calibracion de equipos. No se evidencia seguimiento
documentado de los mismos.
Se evidencia documentacion de conocimientos para operacion de algunos procesos
No se evidencia las competencias, toma de conciencia y comunicacion del personal que afecta al
SGC.
No se evidencia informacion documentada del Sistema de Gestion de Calidad. Como consecuencia
tampoco actualizacion ni control de la misma
8.Operacion
Se evidencia determinacion de recursos para ejecucion de servicios, falta aplicacion
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Se evidencia documentacion de control de procesos durante v después de su ejecucion, falta 2
aplicacion requiere actualizacion

Se evidencia informacion documentada de las operaciones sin actualizar 2

Se evidencia procedimiento de control de cambios, requiere actualizacion 2

No se evidencia documentacion del control de los procesos contratados externamente !
Se evidencian canales de comunicacion con los clientes, deben actualizar 2

Se evidencia identificacion de requisitos de clientes v requisitos legales aplicables, sin embargo, 2
requieren actualizacion.

No aplica el capitulo de disefio v desarrollo de productos v servicios, dado que la empresa no realiza No aplica
disefios. Todo lo efectuado se hace en base a planos dados por el cliente.

No se evidencia documentacion control de los productos v/o servicios prestados externamente, sin 1
embargo, se realizan controles

No se evidencia informacion de proveedores externos, se trabaja con proveedores conocidos. 1
Se evidencian controles adecuados en la produccion v provision de servicios, sin embargo, deben 2
ser revisados

No se evidencian seguimientos de la trazabilidad operacional 1
No se evidencia el salvaguardo de propiedad de los clientes externos 1
Se evidencia 1a preservacion de las salidas de produccion o prestacién de servicios dentro de las 2
instalaciones de la empresa, requiere revision

Se evidencian procedimientos de operaciones post entrega de productos v/o servicios prestados, 2
falta actualizar

Se evidencia procedimiento de control de cambios, debe de ser actualizado. 2

9. Evaluacion de Desempeiio

Se evidencia documentacion de pocos indicadores con sus respectivas frecuencias

No se evidencia evaluacion del sistema de Gestion de Calidad, debido a que no se encuentra
implementado

Se evidencian encuestas de satisfaccion de clientes, debe actualizarse informacién

No se evidencia documentacion del andlisis v evaluacion de indicadores de desempefio

No se evidencian auditorias aplicadas al Sistema de Gestion de Calidad, esto debido a la
mexistencia del sistema en mencion

Se evidencia de plan de auditoria general, mas no un Plan de Auditoria referido a un Sistema de
Gestion de Calidad

No se evidencia Revision por la direccion aplicada a este Sistema de Gestion

10. Mejora

Se evidencia revisiones orientadas a la mejora en la prestacion de servicios.

Se evidencian procedimientos de control de no conformidades v acciones correctivas a aplicar.
No se evidencian acciones de mejora continua orientadas a este sistema debido a que no se
encuentra implementado

Fuente: Elaboracion propia

2
]

El fruto de la adjudicaciéon de la lista de comprobacion se presenta a

continuacion:

Tabla 16. Aplicacion de Escala Anderi Souri

Requerimiento Cumplimiento Certificacion

1. Contexto de la Organizaciéon 6 24
2. Liderazgo 2 16
3. Planificacion 3 20
4. Apoyo 10 32
5. Operaeidén 24 64
6. Ewvaluaciéon de Desempeiio 6 28
7. Mejora continua 4 12

TOTAL 55 196

Fuente: Gonzéles 1 994 pp. 34
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Donde:
Puntaje 1ISO 9001:2015: 196 100%
Cumplimiento actual: 55 28,1%

La ejecucidn de requisitos estandar de la norma es 28,1% en los capitulos
correspondientes a liderazgo, planificacion, mejora, contexto de la organizacion

y evaluacion del desempefio.

25
20

15

10
0
1. 2 3 5. 6. 7

. 4. Apoyo Mejora
Contexto de = Liderazgo | Planificacio Operacion | Evaluacion = continua
la n de
Organizacio Desempefio
n
m Seriesl 6 2 3 10 24 6 4

Figura 6. Falencias principales sobre la Compafiia END PERU S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia en base a la Empresa END PERU S.A.C.

De los problemas detectados: se registraron sus causas por cada uno de
ellos, las pérdidas generadas y su propuesta de solucién teniendo como base la
informacidn de los datos logrados en investigaciones mencionadas en el marco

de referencia [1] y [3], se mencionan a en la tabla presentada a continuacion:



Tabla 17. Consolidado de los Problemas, causas y percepcion del cliente, lista de verificacion y propuesta de solucion
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Percepcion

Problemas Causas Requisitos de la Pérdidas
norma IS0 Generadas
Problema 1: Meétodo: Falta de seguimiento
Mala comunicacion para que las actividades se cumplan.
Mala con las areas involucradas Personal: Personal no calificado para las tareas a L
\ : _. . : ) . Organizacion
calidad en la ejecucion del servicio realizar en los provectos o servicios 5/ 01 174
del servicio Desi ?mhlema L Personal: Falta de compromiso del personal con
esinterés del personal en sus I
L la organizacion.
obligaciones laborales. =
Problema 3:
Procesos o servicios con Método: Falta de indicadores para evaluar
errores en las especificaciones  eficiencia v eficacia para evaluar las actividades Planificacion
o requerimiento solicitado por realizadas.
No cumple los el cliente
requerimientos Problema 4: Método: Pocas veces se realiza una inspeccion 5/ 08 617
solicitados No se realiza control en la durante la ejecucion o al final de la realizacion del
ejecucion del servicio. SErVICio
Problema 5: de D o
Mala planificacién Método: Falta de metodologia de trabajo v £ Llesempena
para el desarrollo procedimientos para realizacion del servicio.
del servicio a realizar.
Personal: Falta de conocimiento y participacion
Incumplimiento Problema 6: del personal en 1a realizacion de inspecciones.
Demora en el tiempo de Meétodo: Control de calidad deficiente.
en la fecha de . o 5/182 438
entrega entrega pactadcr_ con el cliente ‘ Maquinaria yio o
- Penalidades Equipos: Demora en el alquiles de maquinaria o
equipo (tercerizacion).
Total 5/ 372290

Propuesta
de Solucién

Propuesta
de un
S5GC
Para

Reducir
Pérdidas
Econdomicas

Fuente: Elaboracion propia
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Conforme a la tabla anterior, se ha incluido con resultados de la entrevista referente a la perspectiva del usuario sobre las funciones
brindadas, presentando bajo agrado en el usuario ante: la fecha de entrega de la funcion (75%), con el requerimiento solicitado (92%) y la
calidad del servicio brindado (67%), ademas se identificaron los problemas segun las condiciones de dicha norma identificadas acorde
con la lista de verificacion aplicado.



4.1.3.4. Indicadores de diagndstico
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Luego de evaluar la situacion de la empresa de acuerdo a los requisitos de

la norma, se detallan los indicadores de diagnostico. Se incluye el porcentaje de

acciones no correctivas debido que generan también pérdida economica a la

empresa, porque no se llegd a un acuerdo con el cliente, debido a la insatisfaccion

presentada por este y se tuvo que reembolsar un monto segun el tipo de servicio

contratado. Se presenta a continuacion los siguientes indicadores de diagnéstico

en la siguiente tabla:

1abla 23. Indicadores de Lhagnostico

Variahle Descripcion Indicador
Porcentaje de
I. Independiente cumplimiento
de los Porcentzje de cumplimiento:
Implementacionde  requisitos Cumplimiento actual de la norma IS0 9001 Pe =« 100
SGCISO  establecidos g 10 ¢
un - — — ¥ w196 B
9001 2015 por la norma Puntaje de [a certificacion [50 9001: 2015 =281%
[50
0001:2015
_ ATl
PDICEﬂtEL]E de PDIEE[I]:E.jE de I'EC].EII:I.I.'.IF. .n‘-" Reciomess 100 Pr= 155
reclamos Tatal de troba fos realizads =
Pr.=344%
Porcentaje de :
fechasjde Porcentaje de fechas de enfrega no conforme = Pfp =t
E;ﬂ.t[ N® proyectos con fechos de enirega wo confarme n 1400 W": u:*g”
I;Ea o Tolal de prayecios entregodos = ‘2:5 /o
COMIomme
V. Devendient Porcentaje de Porcentaje de servicios no conforme = =
* E]]Ell ente FEIVICIOE MO N servicies ne conformes moL00 A5+ 100__ 41 15_..-
Pérdida conforme Total de servicios 115 .
2l 2
eConomicas _
Porcentaje de Porcentaje de acclones no comectivas = =
ACCIONES 1o W' acciones no correctivas n L) 21e100_ 42 8%
En[recﬂ'.,'as Tatal de servicios ne con forme 44 2240
Porcentaje de Porcentaje de acciones comrectivas = Pgo= B0,
ACC10nes N acciones correctivgs oo« L4 W_l u{*.'l
EDITEET.[TEE Tatal de servicios ne con forme :"'-.]- o
Porcentaje de , L o -
pérdidas Porcentaje de perdidas economicas anuales = oo
econAmicas costo de perdidas « 100 m=
Tatal de ventay - I N :';,:L
anuales 40.8%

Fuente: Elaboracion propia en base a Empresa END PERU S AC.
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4.2.1.Propuesta de SGC para reducir pérdidas econdémicas en la Empresa

END PERU SAC

Se presenta la propuesta del SGC para reducir pérdidas econémicas en la

Empresa END PERU SAC
4.2.1.1. Organizacion y su Contexto

A. Comprension de la organizacion

La empresa debe determinar sus cuestiones externas e internas; debe

conocer el mercado de servicios con los que compite, asi como las fuerzas

internas que la afectan de manera positiva y negativa. Tales cuestiones se

pueden analizar mediante la matriz FODA.
Tabla 18. Matriz de identificacion FODA

INTERNO EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- Apertura total v apoyo ala - Posibilidad de acceder a certificaciones de
implementacién de procesos. calidad en procesos.

- Alto grado de conocimiento del negocio

POSITIVO por parte de los niveles gerenciales.

- Clientes fidelizados.

- Probabilidad de acceder a nuevos mercados.

- Potencial adquisicion de una ventaja en
costos al aprovechar mejor los recursos
mediante la implementacion por procesos.

DEBILIDAADES

- No cuenta con procesos estandarizados
ni normados.

- Existen problemas de coordinacion
entre areas.

- Existen problemas de comunicacion en
la organizacion.
- Falta de habilidades v conocimiento del
personal para llevar a cabo sus tareas.

- Las gestiones administrativas v
operativa se encuentran entre lo formal v
lo empirico.

- Incumplimiento en el plazo de entrega
de los provectos a respectivos clientes.

NEGATIVO

AMENAZAS
- Aumento de la competitividad en el mercado.

- Aumento en las exigencias de la industria del
rubro en el cumplimiento de estindares
minimos de calidad.

- Cambios tecnologicos continuos.

Fuente: Elaboracion propia
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B. Partes Interesadas
Segln la norma, es importante identificar a todos los interesados y su

interaccion con la empresa, asi como entender sus expectativas. La tabla

15 muestra las partes interesadas, sus caracteristicas v expectativas.

Tabla 25. Matriz de las partes titeresadas

Parte Interesada Caracteristicas Expectativas

Persona encargada del a) Incrementar |as ganancias de Lz organizacion,
fincionamuento de la oreamzacion.  para que aumente el retomo de los acciomstas,
Gerencia  Deben aswmr riespos que conllevana  b) Mimmizar los niesgos econdmicos, sociales y

decrziones v actividades en todas las medio ambientales.
It dTeds. ) Mejorar 1z magen de la orzanizacion
Son los profestonales con formacion 2} Salanos justos acords ol mercado labord y
tEcmica, umversitana vio posmrado los beneficios de lev.
Trabyjadores  que realizan una labor remmmerada b)  Crecmuento profesional
denfro de la organizacion parael ) Ambuente de frabajo sezuro donde el riesgo de
beneficio de |z emprasa v del suyo. accidentes 32 encuentre controlado.
Serviclos que satisfagan sus requenmmientos.
Son las empresas que requierenlos  Tener la confianza de que se adquere m
Chientzs servicios de Ja emprese servicio de calided. Segin el tipo de cliente, que
[ organizacion cuente con n sstema de gesion
infesrado.
]:FE uua.emp;ega{asj que mmstra Gremerar relaciones de beneficio mutuo y de
Proveedorey DS SVCCS PR ERTIOGn e e s valor p
de los procesos principales, de la ROPIL, b qes P
QIZANZACION. ambes pates
Extema Los organismes reguladores son

enfidades con personalided pmdicade  2) Incentivar la ibre competencia
Enfidades derecho piblico, dotadas dewna ) Supervisar el cumplimiento de lak normas de

TeqUlEONIas  CTEAMIZACION, CON PIESUPUESt propio sector
v autonomia dentro del marco dela - ¢ Promover wna mejora en la calidad del servicio
ley.
Unza enfidad ubemamental es aquella

a)  Velar por el cumplmmento de la ley
b) Fortalecer confianza de los mversionistas
) Establecer polificas de apoyo 2 las empresas

: (e Proves W servicio pablico a la
Gobiemo ciudadania. Su gestion suele estar 2
carzo del Gobiemo en fimciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo del SGC
Asegurar la eficiencia de los procesos y la calidad de los servicios

brindados a sus respectivos clientes, con enfocando de mejora continua.

. Alcance del SGC

El alcance del SGC tiene en cuenta las cuestiones externas e internas,
requisitos de las partes interesadas y los servicios de la empresa, tales
como, servicios integrales de gestion de proyectos, ingenieria, montajes
industriales, construccién en los segmentos de Oil & Gas, energia, mineria
y plantas industriales, laboratorio para ensayos con estandares de calidad,
seguridad y medio ambiente, desde la supervision y montaje hasta la

entrega completa del servicio.

. Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

Durante esta etapa realiz6 un mapa de procesos sobre las acciones entorno
al SG de la compafiia para la ejecucién de proyectos, detallandose el
desarrollo directivo, procesos de gestion de los recursos, realizacion del
producto y los procesos de medicion, analisis y mejora. Asi también, se
describe los elementos de entrada los requisitos de los clientes y de salida
el nivel de satisfaccion de estos. En la Figura 7 se detalla el esquema del
mapa de procesos gue se divide en lo siguiente: los procesos estratégicos,

procesos operativos: prestacion de servicios y procesos de apoyo o

Cliente
satisfecho

soporte:

PROCESOS ESTRATEGICOS

PRODUCCION VENTAS

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

MANOS

Figura 7. Mapa de procesos

Fuente: Empresa END PERU S.A.C.
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58

A. Compromiso de la Direccion

La Alta Direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al

SGC de acuerdo con lo siguiente:

Tabla 19. Directrices y Cumplimientos

Directrices Cumplimiento
i - Se presentara la documentacion correspondiente al
‘:;h aci;rgzpﬂsablhd:ndila;ién a encargado de las auditorias. Este documento es
Ia ef%ica.cia del SGC resultado del seguimiento que realizara de manera

Asegurar que se lleve a cabo las
politicas de calidad v los objetivos
para el SGC v que sean compatibles
con el contexto v la direccion
estratégica de la orgamzacion.
Asegurar la integracion de los

requisitos SGC en los procesos de
negocio de la organizacion.

Promover el uso de enfoque basado
en los procesos.

Asegurar que el SGC cumpla los
resultados previos

Promover la mejora continua

interna del SGC.

Las politicas v los ohjetivos correspondientes a la
calidad seran evaluados anualmente por la alta
direccion y el equipo de SGC.

Realizar reuniones de integracion de requisitos del
SGC en actividades diarias.

Se informa a través de la Gerencia reunmiones, email o
boletines.

Cumplir con las auditorias internas programadas
seglin el cronograma v realizar reuniones para el
seguimiento de resultados.

Realizar seguimiento de los resultados de las
auditorias ademas de planes de acciones de acuerdo a
los resultados.

Fuente: Elaboracion propia

B. Enfoque al Cliente

La Alta Direccion demostrara su liderazgo y compromiso hacia el cliente

aseguréndose de que:

1) Se determinan los requerimientos del cliente.

2) Se analizan y se toman los requisitos y oportunidades que pudieran

afectar la conformidad del servicio o producto a la capacidad de

incrementar la satisfaccion de los clientes.

El formato de hoja de requerimientos realizados por los clientes se observa

a continuacion:
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Tabla 20. Hoja de requerimientos del cliente

Hoja de requerimientos

Numero de requerimientos: Tipo de requerimientos:
Listas de caso de uso:
Deseripcion:

Justificacion:

Fuente:

Medicién de cumplimiento:
Satisfaccion del cliente:
Grado de insatisfaccion del
cliente:

Dependencias:

Material de soporte:
Historial:

Fuente: Elaboracion propia

Y para determinar la satisfaccion del cliente se observa en el Anexo 1.

C. Politica de Calidad
La Alta Direccion de la empresa END PERU S.A.C. es consecuente con
el compromiso de hacia nuestros clientes, por ello se encuentran prestos a
satisfacer las necesidades y exigencias, ofreciendo servicios de
Supervision de Proyectos y Montaje Industrial que cumplan con las
medidas de calidad. La empresa basara su gestion en la excelencia de sus
servicios brindando y cumpliendo los requerimientos legales pertinentes a,
la mejora continua y el constante perfeccionamiento a fin de satisfacer a
las expectativas de los clientes.
Para lograr los planes formulados, se propone los siguientes objetivos:
Brindar servicios de calidad

Mejora continua de sus procesos



Tabla 21. Objetivos, Metas e Indicadores
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Ohbjetivo Proceso Actividad Meta Responsahle Indicador
Mejorar los o Alcanzar la
tiempos de Cm:lcmn_uzar mejora Area de Nivel de
P Operaciones Capacitar continua de T cumplimiento
entrega del calidad
servicio. Evaluar sus de la entrega.
OpEeraciones.
Analizar la
Dlsn_l_mmr los _ causa raiz y Br_lqdar Area de tndice de
servicios no  Operaciones  elaborar un servicios de craciones conformidad
conformes plan de alta calidad. °op
accion. ]
Area de
Aumentar el Mejorar atencion al
cumplimiento Eleccion de  continnamente . Porcentaje de
de 1a norma T?:E:SES entidad de el sistema de cliente cumplimiento
IS0 P certificacion. gestion de de la norma.
0001:2015 calidad. Area de
calidad
Encuesta de
; satisfaccion. ~ Cumplir con -
Mejorar 1a Todos los los requisitos Todas las Nm.:,l de
satisfaccion - ‘ . atencion de
- Procesos solicitados por areas
del cliente. o . reclamos.
SEﬂ-‘lCle d-'E-' E]. C].lEntE.
calidad.

Fuente: Elaboracion propia

La empresa END PERU S.A.C. comprometida a incrementar la eficiencia
relacionado a la Gestion de Calidad, promoviendo los objetivos iddneos,
compartidos con toda la organizacion. Ademas, de establecer, implementar
y mantener la Politica de Calidad mencionada, evidentemente adecuada
para los fines de contexto de la empresa, asi como su debido entendimiento
y aceptacion para todos los colaboradores como participantes de la
organizacion, para adecuada puesta en marcha, garantizando los canales
requeridos, la aplicacion de funciones y la colaboracion de todos, con la

finalidad del alcance del compromiso con todos los clientes.

4.2.1.3. Planificacion

La organizacion planificara la forma de gestionar los riesgos y
oportunidades, asi como el modo de integrar e implementar las medidas en el
Gestion de Calidad o evaluar la eficacia de dichas, asi como la conformidad en
sus servicios (Ver Anexo 4.6). Los informes que tengan impacto directo con los
cambios seran modificados de tal manera que se alineen a las actualizaciones,

conforme lo determine el responsable del proceso y la Coordinadora SGC.
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La empresa para planificar su SGC determinara las contingencias y
condiciones favorables para garantizar que: aumente los efectos deseables,
prevea o reduzca efectos no deseados y logré la mejora.
A. Objetivos de la Calidad

Para la implementacién del SGC se estableceran objetivos de calidad a fin
de efectuar las exigencias del cliente, asi mismo determinar obligaciones
y niveles jerarquicos dentro de la empresa END PERU S.A.C., indicando
sus responsables y las acciones preferentes para alcanzarlo, se presenta con

mayor detalle en la tabla anterior.

4.2.1.4. Apoyo

La empresa determinard y proporcionara los medios fundamentales que
permitan el establecimiento, instalacion, mantenimiento y seguimiento
de mejora del Sistema de Gestion de Calidad. Tomando en cuenta
habilidades y limitaciones de los recursos internos existentes y lo que
se requiere para alcanzar de los proveedores externos, usando el calculo
anual, las valuaciones pronosticadas y alianzas estratégicas con los
proveedores. La empresa determinard y proporcionara los medios
requeridos para la instalacion eficiente del Sistema de Gestion de
Calidad, referente a su verificacion de actividades procesos conforme a
lo establecido en al previsto plan anual a fin de lograr servicios idoneos.
A. Recursos

La empresa debe certificar que tiene los recursos para afrontar la
implementacién, los cuales pueden ser: humano, materiales vy
tecnoldgico. En caso de no contar con estos, se necesitara obtenerlos.
Dicha informacion debe ser documentada y conservada de manera
pertinente.

a. Recurso Humano
La empresa END PERU S.A.C. esta constituida por 21 trabajadores, en

una jornada de 8 horas diarias, 6 dias por semana (de lunes a sabado).
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Gerente General

Practicante |-

I I | |
Responsable del R ble de Responsable del Fesponsable del
Departamento de ;fai?fliiaa;:ieén Departamento de Sistema Departamento de
Administracion de Gestion Integrado Operaciones

Asistente —Inspector

Administrativo
Supm‘lsgr de ] Rﬂspﬂﬂﬂablﬂ de
Responsable de SSOMA Grupo
Contabilidad . Oficial de
Radioproteccion

Figura 8. Organigrama - Empresa END PERU S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia en base a la Empresa END PERU S.A.C.

Se detalla puestos importantes de las é&reas detalladas en el

organigrama:

Gerencia General

Area comisionada para planificar, organizar, dirigir y controlar la
marcha de gestidn, administrativa y operativa de la empresa en
concordancia a los objetivos, metas, politicas, normas y los

lineamientos legales vigentes.

. Departamento de Administracion

Area encargada de planificar, hacer, verificar y actuar en relacion a
las actividades de caracter administrativo, comercial, contable y

logistica, asignadas.

.Departamento de Planificacion

Area encargada de planificar y coordinar los servicios de manera
eficiente y eficaz, y asignar los recursos al personal inspector de

manera oportuna.

. Departamento de Sistema de Gestion Integrado

Area encargada de planificar, hacer, verificar y actuar en relacion a
las labores involucradas al SIG: calidad, seguridad y salud

ocupacional y medio ambiente.
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v. Departamento de Operaciones

Area encargada de planificar, desarrollar, verificar y actuar, en

relacion a las actividades operativas asignadas.

b. Recurso de Materiales

Para cada servicio que brinda la empresa END PERU S.A.C. se trabaja

con diferentes materiales los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 29. Materiales para el desarrollo de las operaciones

Servicio

Materiales

Operaciones

Montaje Industrial

* Spldadura (electrodos)
¢ Disco de Corte

¢ Disco de Desbaste

» Arodn

* Amnés

¢ Andamios

+ Wincha

Servicio de Provecto

Inspeccion Visual

Inspeccion por Liguidos Penetrantes (PT)

Inspeccion por Particulas Magnéticas (MT)

Inspeccion por Radiografia Industrial

Inspeccion por Ulirasonide Industrial

* Lupa

* Fspejo

» (Galgas

* Wincha

¢ KIT de liquidos penetrantes (limpiador,
penetrante v revelador)

» Cepillo de cerdak metalicas.

» Particulas magneticas (polvo)

» Placas Radiograficas

» Nimeres v Letras de Plomo

» Revelador v Fijador para Revelar las Placas

* Gel Acoplante

* Palapadores

» Cable Coaxial

* Patrones de Calibracion

Fuente: Elaboracion propia con base en la Empresa END PERU S.A.C. 2 019

c. Recurso Tecnologico

Para cada servicio que brinda la empresa END PERU S.A.C. se trabaja

con diferentes equipos los cuales se detallan a continuacion:
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Tabla 22. Equipo para el desarrollo de las operaciones

Servicio Equipo
Montaje Industrial » Pirémetro
s Taladro
* Moladora
» Maquina de Soldar
* Vernier

» Equipo de Corte.
Servicio de Proyecto

Inspececidn Visual o Micrometro
s Vernier
Inspeceion por Liquidos Penetrantes (PT) * Termometro digital
Inspeceidn por Particulas Magneticas (MT) » Equipo Yugo magnético
Inspeccidn por Radiografia Industrial » Equipo de gammagrafia industrial

» Equipo Negatoscopio

Inspeceion por Ultrasonido Industrial » Equipo de Ultrasonido

Fuente: Elaboracion propia con base en la Empresa END PERU S.A.C. 2 019

B. Competencia

En esta etapa, la empresa sustentara que sus trabajadores cumplen con el
perfil del puesto en el que laboran basdndose en educacion, formacion y
experiencia. De esto, definiran si los colaboradores poseen las habilidades
en el puesto designado o si se requiere reforzar algunas competencias en
el perfil de formacién, de acuerdo a lo requerido.

La empresa estd compuesta por 21 trabajadores en cargos estables,
asignados en: 1 cargo ejecutivo, 3 trabajadores administrativos, 7
supervisores y 10 operarios. Sumado a ello colaboradores temporales, la
variacion es proporcional al tamafio de los proyectos, no obstante, el rango
habitual es entre 7 y 12 colaboradores eventuales. A continuacion, se

detalla la distribucion y perfil de los puestos laborales.



Tabla 23. Distribucion de Puestos de Trabajo

Area Cargo Perfil profesional Numero de
Personal
Gerencia Ingeniero Mecanico o
Gerente General ) 1
General Industrial
Responsable del
Departamento ] ) )
g Departamento Licenciado/a en
e 1
o _ de Administracion de Empresa
Administracion o )
Administracion
Departamento Asistente de Estudiante de
de Adminmistracion Administracion de 1
Administracién de Empresa Empresas o Contabilidad
Departamento  Responsable de _ )
- N Contador Piblico Colegiado 1
de Contabilidad Contabilidad
Departamento ) o )
g Responsable de  Técnico en Administracion )
e
. B Planificacion de Empresa
Planificacion
Responsable del
Departamento Ingenierce Industrial o
Departamento ) ) o
] de Sistema de Licenciado/a en 1
de Sistema de
) Gestidn Administracién de Empresa
Gestion
Integrado
Integrado )
Supervisor o
Técnico 1
S550MA
Responsable del ) )
Ingeniero en Mecénica o
Departamento 1
) Metalirgica
de Operaciones
Ingeniero en Mecanica o
Inspector 1
Metalargica
Departamento _ _
_ Responsable de Ingeniero en Mecanica o
de Operaciones . 1
Grupo Metaldrgica
Oficial Radio Ingeniero en Mecanica o )
proteccion Metalirgica
) Técnico en mecanica o
Operarios 10
mantenimiento.
Total de Trabajadores 21

Fuente: Elaboracion propia con base en la Empresa END PERU S.A.C.
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C. Toma de Conciencia
La empresa sensibilizara a los trabajadores sobre la importancia de los
cambios que se daran con la propuesta, de manera que se pretende lograr
lo siguiente:
Entender la politica y objetivos organizacionales.
a. Misién
Atender a toda nuestra gama de clientes, brindando Servicios de
Ensayos No Destructivos, Desarrollo de Ingenieria, Montaje industrial
y Supervision de Proyectos, contando con personal y equipo de primer
nivel y lograr cubrir las expectativas del cliente, y poder lograr un nivel
de excelencia.
b. Vision
Ser punto de partida para la gestion de proyectos, utilizando
metodologia de vanguardia y personal capacitado, garantizando un
servicio de calidad, incentivando la mejora y aportando al desarrollo
sostenido del pais.
Los trabajadores entenderan los beneficios de la propuesta de un disefio
de un SGC:
Generar mayor eficiencia. La empresa con un SGC lograra
incrementar la efectividad y calidad en sus procesos, planteando
acciones se seguimiento colaborativo con la finalidad alcanzar
procesos comerciales y sencillas capacitaciones, sin esfuerzos
innecesarios en términos de tiempo o gasto financiero.
Estimular el comportamiento positivo dl talento humano, asumiendo:
obligaciones claras y bien definidas, programas de capacitacion
constantes, para asegurarse de la comprension y alineacion de roles
con el servicio final, comprendido como consecuencia del desempefio
integral de los colaboradores. Ademas, de mantenerlos motivados y
satisfechos para un mejor desemperio en sus labores.
Ofrecer niveles mas altos de satisfaccion a los clientes. Establecer la
mejora continua como parte de la organizacion a nivel global,
permitiendo lograr un servicio de calidad y con estandares alineados

a las necesidades del mercado. Por ello, se debe realizar el
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seguimiento constante a las nuevas exigencias y satisfaccion de

dichas.

c. Compromiso de la gerencia y del personal

La gerencia se asegurara la asignacion de tareas en cada puesto, la
comunicacion y asegurarse de hacer de conocimiento de todos, por ello
se ha elaborado una matriz de responsabilidades donde se nombraran
los lideres de los procesos que conforman el SGC y las funciones de
cada uno de ellos en sus roles como autoridad, responsable y operativo.
En la siguiente tabla se detalla los roles, responsabilidades y
responsables organizativos, Manual de Organizacién y Funciones (Ver
Anexo 4.3).



Tabla 32. Matriz de roles, responsabilidades v autoridades
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Raol Conformacion Responsabilidades Autoridades
Diefine la politica v los objetives de la calidad. Ajusta la politica v los objetivos de calidad de zer necesario.
Direccicn del Garente General Defing las directrices para los programas, planes v provectos estratézicos  Solicita auditorias al Sistema de Gestion Integral de Iz Calidad
Sistema de Gestion que permitan aleanzar los objetivos de la calidad. cuando lo considere necesario.
Integral de la
Calidad "End Peri
gaC” Feviza v evalia el cumplimiento de los objetives del Siztema de Gestion  Solicita la toma de acciones correctivas, preventivas v de mejora
Representante Alta Integral de la Calidad. cuando lo considers necesario.
Direccion
Propende por el cumplimiento de la politica de calidad v de los objetivos de Solicita auditorias al Sistema "Engd Perii SAC” cuzndo lo
la politica de 1z calidad. considere necasaTio,
Azegura que ze establezcen, implementen v mamtengan los procesos
necesarios para el Sistema "End Peni SACT.
R,epme!:[rame dela Azeura que 22 promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
Direccién para el en todos los niveles de Ia Institucion
Sistemna de Gestion Vicerrector
meg{?lﬁ)iii’a ) Aradémico Representa a la Alta Direccion entm%as las relaciones con partes extemas  Sglicita la toma de acciones darr_ecﬁ'ras, preventivas v de mejora
Ca.l.tdads_&cn e sobre el Sistema "End Perd SAC™. cuando lo considers necesario.

Informa a 1a Alta Direccion sobre el dezempefio del Sistema de Gestion
Integral de la Calidad y de las necesidades de mejora.

Fuente: elaboracidn propia
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D. Comunicacion
Posteriormente cuando se concluyen todos las capacitaciones o cursos que
la empresa da a los trabajadores, dicha empresa debe comunicar a través

del departamento de operaciones los mensajes. En la siguiente tabla se

mostrara el flujo de comunicacion que se debe usar:

Tabla 24. Plan de Comunicacion

Plan de Comunicacion Externa de la Empresa

P . . +Quién es
Asunto JQueé se EE:E;]F; s Con que u;; Em“; gi?in responsable de
- comunica - .. o frecoencia? tilizado® la
tmiormacion UALZATO:  informacion?
Eealizar Oportunidad de Gerencia Amalmente En loz muralez  Fesponzable del
auditoria a los mejora General v boletines Departamento
proveedorss de
Administracion
Beclamo Quejas del Gerencia Cada vez Por escrite Fesponsable del
BETVICIO General que s Departamento
brindado presente un de
reclamo Administracion
Plan de Comunicacion Interna de la Empresa
Capacitaciones Cronograma de Fesponsable de  Tromestral —Enloz muralez Fesponzable del
las los v boletines Departamento
capacitaciones  Departamentos de
Administracion
Cambios en loz  Modificaciones  Fesponsable de  Cada vez Escrito Eeaponzahle del
formatos en los formatos los que 32 Departamento
Departamentos = necesite de
Administracion
Waraciones, Notivo v Fesponzable Semim el Escrto Feaponzable del
matermidad ¢ mimero de dias del 230 Departamento
dia libre del Departamento de
frabajader de Admmistracion
Admimstracion
Femmeia del — Femmecia del Fezponzable  Semi el caso Escrito Eeaponzahle del
trabajader trabajador del Departamento
Departamento de
de Administracion
Admiistracidn

Fuente: Elaboracion propia con base en Meléndez 2 017

En base a ello, se detallan los niveles de capacitacion propuestos:
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Tabla 25. Niveles de Capacitacion en Calidad

Curso Nivel del Participante Temas

Conceptos de calidad Todos Calidad v enfoque de los procesos.

Interpretacion de los requisitos

segfin la Norma ISO 9 Ig:pﬁﬁéif Norma ISO 9 001:2015
001:2015 p
Auditorias internas segun la Responsables de Auditoria de calidad seetin Norma
Norma ISO 9 001:2015 Departamentos ISO 9 001:2015

Fuente: Elaboracion propia con base en Meléndez 2017

Por el motivo que se encontr6 un problema en las inspecciones, se llegé a
la conclusion de tomar un plan de estudios y estos que sean derivados a los
supervisores y a todas las inspecciones respectivas en sus determinados

trabajos.



PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

EMPRESA: END PERU S. A. C.
ANO: 2022

OBJETIVO GENERAL: Garantizar la capacitacion y entrenamiento a los supervisores de operaciones
ITEM DE CONTROL: Supervisores capacitados y entrenados para brindar un buen servicio
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje.

META: 80 %

FECHA DE LOGRO: Diciembre 2022

OBJETIVO ESPECIFICO N°1: Asegurar que los supervisores reciban capacitaciones sobre la planificacion de los servicios

ITEM DE CONTROL: Supervisores con capacitaciones en planificacion de los servicios
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje.

META: 80 %

FECHA DE LOGRO: Diciembre 2022

2022
. e e . lllllll llll

CAPACITAR A LOS SUPERVISORES SOBRE PLANIFICACION DE LOS SERVICIOS:

PUNTO DE VERIFICACION

STATUS RECURSOS

P P P P N° Iid itad PPT, expositor, participante, material de
Capacitar en: "Planificacion del proceso" N'ofrfsl dca;?%m acos x100% apoyo, sala de capacitacion,
E otal de lideres computadora, proyector, evaluacion.
. - P P P P . . PPT, expositor, participante, material de
Capacitar en: "Abastecimiento oportuno de N° lideres capacitados P P pante "
. N = - x100% apoyo, sala de capacitacion,
materiales N° total de lideres .,
. ., E computadora, proyector, evaluacion.
Supenisores de produccion
1.1. iof Externo
y Jee PIP p i ) PPT impreso, expositor, participante,
Capacitar en: "Direccion de personas” N° lideres capacitados x100% material de apoyo, sala de capacitacion,
E N° total de lideres evaluacion.
. _ - P P P P p . PPT, itor, participante, material
Capacitar en: "Procedimientos sobre senicios N° lideres capacitados + ©Xposiior, pariicipante, materia de
N 5 - x100% apoyo, sala de capacitacion,
no conformes N° total de lideres By
E computadora, proyector, evaluacion.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°2: Asegurar que los supervisores reciban capacitacion y entrenamiento en anomalias y desviaciones en los procesos

ITEM DE CONTROL: Supervisados capacitados y entrenados en anomalias y desviaciones en los procesos

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje.

META: 90 %

FECHA DE LOGRO: Diciembre 2022

. ACTIVIDAD ALCANCE

RESPONSABLE

CAPACITAR Y ENTRENAR EN ANOMALIAS Y DESVIACIONES EN LOS PROCESOS

P/E Q| Q = > | Q| w2 >
Qo [ O o

PUNTO DE VERIFICACION

RESULTADO

RECURSOS

Capacitar y entrenar en: "Acciones a realizar P P ) ) PPT, expositor, participante, material de
B L N° supervisores capacitados o L
2.1. |ante alguna anomalias o deswviacion presntada Externo - - x100% apoyo, sala de capacitacion,
- N° total de supervisores -
en los procesos operativos E computadora, proyector, evaluacion.
Supenvisores de produccién
Capacitar y entrenar en:" Ewvaluacion de los P P . ) PPT, expositor, participante, material de
. . N° supervisores capacitados o s s
2.2. |recursos necesarios para culminar los Externo = - x100% apoyo, sala de capacitacion,
. N° total de supervisores -
proyectos a tiempo" E computadora, proyector, evaluacion.

OBJETIVO ESPECIFICO N°3: Asegurar que los supervisores sean capacitados en temas de gestion de la calidad

ITEM DE CONTROL: Supervisores capacitados en temas de gestion de la calidad

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje.

META: 80 %

FECHA DE LOGRO: Diciembre 2022

2022
ACTIVIDAD ALCANCE RESPONSABLE llllll ll l

CAPACITAR A LOS SUPERVISORES EN TEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD:

PUNTO DE VERIFICACION

RESULTADO

RECURSOS

P P N° supenisores capacitados PPT, expositor, participantg. m'a’terial de
3.1. |"Politica y Objetivos de calidad" Supenisores de produccion Externo - x100% apoyo, sala de capacitacion,
N° total de supervisores -
E computadora, proyector, evaluacion.
. . . PPT, expositor, participante, material de
"Procedimientos operativos alineados a la . ., P P P P P P P N° supervisores capacitados o P P P o
3.2. - Supenisores de produccion Externo - - x100% apoyo, sala de capacitacion,
calidad N° total de supervisores L
E computadora, proyector, evaluacion.
P P N° supenvisores capacitados PPT, expositor, participante, material de
3.3. |"Inspeccionar con calidad" Supenvisores de produccion Externo N° total de supervisores x100% apoyo, sala de capacitacion,
E computadora, proyector, evaluacion.
. . . PPT, expositor, participante, material de
"Medidas necesarias para mitigar las no . L P P N° supervisores capacitados P P pante, ma
3.4. . R Supenisores de produccion Externo - x100% apoyo, sala de capacitacion,
conformidades E N° total de supervisores .
computadora, proyector, evaluacion.
‘ . . . P P N° supenisores capacitados PPT, expositor, participante_. m_a’terial de
3.5. |"Reporte de no conformidades y observaciones" | Supenisores de produccion Externo " tofal de SUPGrSores x100% apoyo, sala de capacitacion,
E p computadora, proyector, evaluacion.
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LEYENDA: PENDIENTE: [P [P[P] EJECUTADO: REPROGRAMADO:
REVISION FINAL:
FECHA DE ¢SE ALCANZO LA
OBJETIVO ITEM DE CONTROL UNIDAD DE MEDIDA META LOGRO RESULTADO META?
OBJETIVO GENERAL
BJETIV ENERAL: ti I itacio T j it . -
OBJ O G _ Garantizar a capacitacion vy rabajadores capacitados y Porcentaje 80% Diciembre 2022
entrenamiento a los supervisores de operaciones entrenados conforme a ley.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
OBQETIVO ESPECIFICO Ne°1: Aseg_urar_gue los supe.rv?sores Supervis_(_)res_c,on capacitac?o_nes Porcentaje 80% Diciembre 2022
reciban capacitaciones sobre la planificacion de los servicios en planificacion de los servicios
OBJETIVO ESPECIFICO N°2: Asegurar que los supervisores| Supervisados capacitados y
reciban capacitacion y entrenamiento en anomalias y| entrenados en anomalias y Porcentaje 90% Diciembre 2022
desviaciones en los procesos desviaciones en los procesos
BJETIVO ESPECIFICO N°3: | i i i : -
OoBJ (@] _ SPECIFICO N°3 Ase_gurar que los supervisores Supervisores _c’apacr[ados_ en Porcentaje 80% Diciembre 2022
sean capacitados en temas de gestion de la calidad temas de gestion de la calidad
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
FIRMA: FIRMA: FIRMA:

Figura 8. Plan de capacitaciones a los supervisores de produccion
Fuente: Elaboracion propia



E. Informacion Documentada
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Se deben documentar los datos requeridos por la norma y el Sistema de

Gestion de la Calidad, se debe utilizar el mismo formato a nivel de

empresa, y debe ser avalado y aprobado por la direccion general. Las

actualizaciones correspondientes se realizaran previa aprobacion de los

jefes de Unidad y del director general. Se limitard el acceso a la

informacion entre regiones, cuando sea necesario obtener informacion de

otra regidn, es necesario pedir permiso al jefe de departamento. La

documentacidn, formato y notacion del manual se detallan en el Anexo 4.

4.2.1.5. Operacion

A. Planificacion y control de los procesos

a. La Compafiia planificara, implementara y probard procesos no

esenciales para cumplir con los pardmetros de desempefio de sus

servicios y tomara las acciones necesarias para verificar las siguientes

condiciones.

b. Cumplimiento de los requisitos de los clientes

A través del proceso orientado al cliente descrito en el anexo 4.5. En la

tabla de a continuacion, se detalla el registro de quejas y reclamos:

Tabla 26. Registro de Reclamos

Reclamo N® Tipo de Reclamo: Fecha: //
Empresa: Teléfono:
Direccion: Email:

Tipo de Servicio:

Descripcion del Reclamo:

Resultado de la Investigacion del Reclamo:

Acciones tomadas para atencion del reclamo:

Requiere accién correctiva o preventiva:

Si: No: Fecha: //
Verificacion de la atencion del reclamo:

Si: No: Fecha: //
Segnimiento:

Fuente: Elaboracion propia



75

c. Uso de equipos e instrumentos que cumplan con el mantenimiento
y calibracion
Se plantea este plan a fin de mantener las maquinarias y equipos en
estado operativo en todo momento, que permita el adecuado y oportuno
desarrollo de las operaciones, evitando tiempos muertos o cuellos de
botella a causa de inoperatividad de estos. Por ello, para la ejecucion de
inicia estableciendo los pardmetros necesarios del cronograma de
mantenimiento.
Por consiguiente, el supervisor de la materia tiene como funcion el
constante seguimiento y comunicacion al respecto, en coordinacion con
el supervisor de produccion a fin de cumplir con lo previsto. Ademas,
el mismo, debe realizar inspecciones diarias en relacion a revision de
aceite, engrases, cableado y demas condiciones que permitan el
adecuado funcionamiento
Por su parte, el supervisor de mantenimiento cuenta con funciones
relacionadas a la ejecucion y supervision de mantenimiento preventivo
de equipos.
Los operarios estan obligados a informar oportunamente al responsable
de mantenimiento en caso de anomalias, condiciones desconocidos o
problemas que se presenten con los equipos que trabajan.
Mantenimiento tiene un area grande la cual abarca temas relacionados
a la gestion de compra de materiales y materiales necesarios.
Durante el mantenimiento se colocaran aplicara el bloqueo a fin de que
los equipos se encuentren inoperativos por las mismas condiciones, a
cargo del jefe de mantenimiento.
El flujo de dicho mantenimiento preventivo se refleja a continuacién en

la figura 10.



PROCESO DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Supervisor de
mantenimiento

Personal de
mantenimiento

Asistente de almacén

Asistente de produccion

Jefe de produccién

INICIO

Planeacion de actividades

B

v

formar al jefe de produccién
de las actividades

5O

Y]
Inicia el mantenimiento
supervisado por el jefe

A

Revisa los repuestos o
suministros

NO-

ecesita algu
repuesto o
suministro?

St

D

Solicita al area de almacén J

@ ¢El repuesto se
encuentra en el

almacén?

Sl

FNO——
G Y
Solicita el repuesto a
proveedores

W)

\{/Aprueba el requerimiento

ecibe los repuestos o

K

»
>

h 4

Termina el mantenimiento [«

FIN

suministros

Figura 9. Flujograma de aplicacion de mantenimiento preventivo

Fuente: Elaboracion propia
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Detalle en lo que respecta al procedimiento de mantenimiento preventivo:
A. El encargado del area de mantenimiento asigna las actividades
sobre dicho mantenimiento, determinando y asignado los trabajos y
condiciones necesarias.

B. La planificacién, se envia al jefe de produccién para hacer de su
conocimiento y comparta con el personal componte.

C. los trabajadores de dicho mantenimiento ejecutan los trabajos que
han sido programados, con mucha supervision.

D. Al dar inicio con la inspeccién de todas las maquinas se va a ir
determinando si los trabajadores requieren de algin implemento o
algun otro factor que sea indispensable para realizar el mantenimiento.
E. De requerir algun implemento siempre se debe pedir a almacén.

F. El trabajador que esta encargado de dicho almacén debe de atender
el requerimiento identificando la disponibilidad, para enviar a
almaceén.

G. si hubiera el caso de que no se tenga lo que se requiere, entonces
se debe pedir al area de produccion para que esta realice el pedido.

H. El gerente de produccion aprueba la solicitud.

I. El pedido es recibido por almacén.

J. El inspector de mantenimiento inspecciona las piezas

K. Los trabajadores que estan encargados de mantenimiento ejecutan

los trabajos que estan programados y lo terminan.

La forma s de dicho mantenimiento de las maquinas se muestra en la tabla
36.



Tabla 27. Plan de mantenimiento

Equipo Modo de fallo Manteni:_nienm a Materiales Herramientas Periodo Personal C‘nm!j::iu_in
realizar de maguina
Ravos . ) . Mrvel, llave 147, - .- hlamuna
desgastados Cambio de los rayos. Rayos 247 Trmestral Técmico de mito ]
Equipo radiografico
ndustrial Desgastede  Lubricaciéndelos  Trapo industrial . Maquina en
'ejes cjes. (erasa LGHP 2 :; (Grazera manual Mensual  Técmico de mito movimieto
Trapo mdustrial,
: Alineamientos e rodamientos SEF  Nivel, llave 147, - Mamquina en
Falla de rodajes rodzjes (rodaies risidos d 247 Mensual  Técmico de mtto -
bolas)
Vibracion de Cordon de Idquina de soldar, . . Maguing
méqui Soldado de las mallas soldadura varillas de soldar Bimestral Técnico de mtto 1
Equipo de particulaz Ejes R Trapo industrial, . Maguina
masTet desgastados Lubricacion (grasa LGHP 2 ) Grasera manual Mensual — Técnico de mtto 1
f;'};i:lr Lﬁﬁﬂfd Limpia contacto amp;nnhﬂ?;tica Semanal Técnico de mtto }Iaqm.ua]
Herramientas
varias | laves 127,
DE“E‘?’? de  Cambio de Ia fajas Barnizado 17 24 }PﬂFlg?a? Semestral Técnico demtto - odUla
Diayco Gold Label

Y
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Ondas . Trapo industrizl,  Eegla o soga, lave . .- Maguina
desg ! Cambioz de ondas cabezales de omdas e Bimestral Técmico de mtto :
) . Calibrador, llave .
Cribas Cambios de cribas  Crioes ndustriales, 19", 17", Trimestral Técnico demtto  i2qUIna
desgastadas gllicona - parada
) = destormallador
Eqmpn_de ondaz Herramient
guiadas varias  laves 127 —
Fajas rotas Cambio de fajas Bamizado 177, 247 palanca,  Semestral Técnico demftto f
martillo), Fajas (13 I
2 E mm)
Contactores Cambio de los Trapo industrial, -.-. . . Naguina
rotos comtactores contactores Llave 14 Bimestral Técmeco de mito 1

Fuente: Elaboracion propia
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Teniendo claramente definidas la actividades y recursos necesarios que se emplean para poder efectuar dicho mantenimiento, se

precisa dicho cronograma conforme a las actividades previstas en relacion de las maquinas que tienen los mas elevados precios

de dicho mantenimiento .

En la figura 11 se precisa la periodicidad de las actividades, si bien es cierto que se ha presentado un programa de 26 semanas, el

cual es la mitad de anual (anual tiene 52 semana). Esto se realizé para tener entendimiento grafico debido a que la tabla anual es

muy grande y no se visualiza bien en una sola hoja.



Tabla 37. Cronograma del mantenimiento preventivo

B
: i SEMANAS
Equipo Actividad I 234 5 678 0 0 112 D WL 1617 18180101050 H5 %
Equipo .
radiogrifico Bavos despastados T T T
industrial Desgaste de ejes M M M M M M M
Falla de rodzjes M M M M M M M
Equippde  Vibraciondemiquins B B B B
particulas Ejes desgastados M M M M M M M
magneticas Falla del contactor 5 §85%5 8 8§ 5 %5 8 g g 5 5 5 5 § 5 § 85 § § 8
Dezoaste da fajaz M sl
Ondas desgastadas E E B B
Equipo de Cribas desgastadas T T T
ondas gniadas Fajas rotas SM SM
Contactores rotos B B B B
LEYENDA:
5 Semanal
M Mensual
B Bimestral
T  Trimestral
SM  Semestral

Fuente: Elaboracion oronia
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d. Realizar seguimiento a los procesos, se realizaran a través de la ficha
de procesos y el procedimiento de no conformidad, se detalla en el
anexo 4.7. Se detalla la ficha de procesos y el registro de no
conformidad

Tabla 28. Ficha de Procesos

Objetivo
Entrada Actividades Salidas Docume_n tos Cliente Observacion
Requeridos
Responsables:
Parametros de Control:
Registro Recursos

Nombre de registro: Responsable del Control:

Elaboro Reviso Aprobo
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 39. Eegistro de No Conformidad

Servicio No Conforme
Codigo: Fecha: / /
Proceso:
Procedencia: (Queja, reclamo, sugerencia) Equipo de proceso:
Encargado: (si procede)
Descripeion:

Causa:

Procede acciones correctivas: Si( ) No( )
Forma de Pago: Precio:

Detectado por: Area:

Justificacion:

Fuente: Elaboracion propia
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Determinara los recursos requeridos para alcanzar conformidad en sus
productos o servicios por medio de la disposicion de un presupuesto
anual y la ejecucion de la inspeccion de sus procesos segun lo
determinado en la guia calidad (Ver Anexo 4).
d. Requisitos del Servicio
La empresa deberd cumplir tres tipos de requisitos: organizacionales,
del cliente y legales. Lo primordial para la empresa son los clientes,
para esto, se ha utilizado un criterio en el que se indica que, al repetirse
una queda con una continuidad de 3 veces, se convierte en una no
conformidad.

e. Programa de orden y limpieza
La implantacion de la metodologia 5s, se sigui6 los pasos presentados
a continuacion:
Clasificar
En lo que respecta al area de produccion esta se debe encargar de
catalogar los instrumentos disponibles en las areas de trabajo, debemos
sefialar que la entidad no dispone de algun método en referencia al

orden y limpieza. En la figura 11.

Necesarios
—» (Si se usa sin 4" Conservar |

importar cuando)

Objetos delarea [,

Innecesarios
> (Si no se usa)
Publicar y compartir

Sirve a alguien
mas?

T DT O®W

Transferir

NO
[ Retirar del area [

I

Planta de
Vender reciclaje

Descartar

Figura 10. Proceso de clasificacion de elementos

Fuente: Elaboracion propia

En principio lo que se hizo es identificar los materiales disponibles,

claramente listados y clasificarlos de acuerdo a la utilidad en los
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procesos. Posterior a ello, los elementos no necesarios fueron
diferenciados con una etiqueta roja, con su respectiva accion correctiva.
El modelo de dichas etiquetas se aprecia en la figura 12. Pues los objetos
sin esta etiqueta, se detalla su clasificacion mas delante de acuerdo a su

funcionalidad.

ETIQUETA ROJA

1. MATERIA PRIMA 5, MAQUINARIA U OTRO EQUIPO
% 2. INVENTARIO EN PROCESO . MOLDE! PLANTI
CATEGORIA ORLOES S LLAS
3. MERCANCIA SEMI TERMINADA 7. HERRAMIENTAS O MATERIALES
4. PRODUCTOS 8. 0TRO

NOMBRE DE
ARTICULO: FECHA:

CODIGO DE LOCALIZACION:

ARTICULO:
CANTIDAD: $ (TOTAL)

RAZON PARA ETIQUETAR ACCION A TOMAR

NO NECESARIO OBSOLETO SCRAP

DEFECTUOSO USO DESCONOCIDO ORGANIZAR
NO URGENTE CONTAMINANTE MOVER A ALMACEN

OTRO EXCEDENTE REGRESAR A
OTRO

Figura 11. Clasificacién mediante etiqueta roja

Fuente: Elaboracion propia

La etiqueta roja sirvié para identificar de manera visual y poder retirar

de inmediato, acelerando el proceso el proceso.
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En la tabla 40 se muestra el cronograma de clasificacion donde se definieron las areas para realizar la limpieza, el responsable de

hacerlo, la persona responsable de supervisar y controlar las actividades a realizar.

Tabla 29. Cronograma de clasificacion de las 5s

PROCESO AREA RESPONSAELE SUPERVISOR FRECUENCIA
Liguides Penetrantes Limpieza previa Operario 1 y 2 Supervizor 1 Interdiaria
aplicado al APT1104 Aplicacion de penetrantes Operario 2 Supervizor 1 Interdiario

Secado Operario 3 Supervisor 1 Interdiario

Eevelador Operario 4 Supervizor 1 Interdiario

Limpieza final Operario 3 Supervizor 1 Interdiaria

Inzpeccion por radiografia ERevelado Operario 6y 7 Supervizor 1 Interdiaria
industrizl Lavado Operario 8 Supervizor 1 Interdiario

Fijado Operario 9 Supervizor 1 Interdiaria

Enjuague Operanic 10 Supervizor 1 Interdiaria

Lavado final Operanic 10 Supervizor 1 Interdiario

Inspeccion por particulas Limpieza Operario 11 Supervizor 2 Interdiaria
magneticas Inspeccion Operario 11 Supervisor 2 Interdiario
Limpieza final Operanic 12 Supervizor 2 Interdiario

Inspeccion por ultrazonido Limpieza Operaric 12 Supervizor 2 Interdiario
Barrido Operaric 13 v 14 Supervizor 2 Interdiario

Examinacion visual Preparacion Operario 13 Supervizor 2 Interdiario
Examinacidn Operanic 16 Supervisor 2 Interdiario

Montaje industrial Trazado Operanic 17 Supervizor 2 Interdiaria
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Levantamiento
Fijacidn v montaje

Produccion Oficina de produccion

hlantenimiento Taller De Mantenimiento

Operanc 13
Operanc 19
Asistente de produccion

Asiztente de mantenimiento

Supervizor 2
Supervisor 2

Supervisor 2

Supervizor de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Organizar

Posterior a la identificacion de los equipos inoperativos, se procede a
asignar los espacios a cada material.

En lo que respecta a la estrategia de ubicacion se establece segun con la
figura 13, los que forman parte del circulo son los materiales, luego se
clasifica de acuerdo a cada seccion del circulo, de acuerdo a la
frecuencia de uso, y se realiza la accion ejecutada que estd unido a cada

seccion. La ubicacidn se sustenta en las caracteristicas de los materiales.

Colocar en area , - Colocar junto a
de archivo muerto . la persona

ES POSIBLE A CADA
QUE SE USE| MOMENTO

Colocar en /ALGUNAS | Archivo, papeles,

| Colocar
IVECES AL | mobiliario, equipo, VARIAS
e NO m::ateriales_l VECES AL cercade la

archivo herramientas, etc DI Peorsona

~ ALGUNAS RUGUNAS
. VECESAL | yECES POR
Colocar en ™~ MES SEMANA

X Colocar cercano
areas comunes

al area de trabajo

Figura 12. Ubicacion de elementos
Fuente: [24]

Limpiar

Luego de ubicar los materiales, se realiza la limpieza, por lo que se
fomenta a los colaboradores la limpieza como parte del dia a dia de cada
posicién de trabajo. Pues se trata de eliminar en la mayor medida
posible los elementos innecesarios, creando habitos y patrones de
limpieza con los equipos actuales o posteriores a implementar.

En este sentido, cada operario es totalmente responsable del area en la
que se desarrolla, manteniendo siempre la limpieza junto con el orden.
Asimismo, los trabajadores son responsables del mantenimiento de los
equipos que operan o usan y los trabajadores en el area de limpieza del
resto de la empresa como , mobiliario, entre otros. En la tabla 41 se
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precisa la forma de supervision de limpieza de todas las areas de trabajo
ademaés se manifiesta todos los implementos que se va a usar.

Tabla 30. supervision de limpieza en las zonas de trabajo

INSPECCION DE LIMPIEZA EN LAS AREAS DE TRABAJO

FECHA:

RESPONSABLE
DELA
INSPECCION:

AREA:

INSUMOS O ELEMENTOS
CUMPLIMIENTO ]
EQUIPOS EMPLEADOS OBSERVACION

DESCRIPCION CANTIDAD  SI NO

FIRMA DEL RESPONSABLE:

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 42 se detalla la lista de chequeo que debe aplicar los
supervisores a los operarios de produccién, los mismos que estan
obligados a mantener el orden y limpieza de su espacio laboral.

Tabla 31. Lista de revision de limpieza y ademas del orden de las zonas de trabajo

LISTA DE CHEQUEO
FECHA.:
RESPONSABLE DE LA INSPECCION:
AREA:
DESCRIPCION SI NO

Chegueo para organizacion

Existen elementos innecesarios en el area de trabajo

Existen mezclas de los elementos necesarios con los innecesarios
El operano clasifica con facilidad los objetos

Chegueo arden de herramientas

Se puede identificar cada cosa en el lugar adecuado

Se puede observar indicadores de ubicacion de las herramientas
Chegueo de limpieza

Se limpia diariamente

Se encuentra limpio el lugar de trabajo

Se realiza la limpieza con nspeccion en la magquinaria

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 43 se especifica el cronograma de limpieza de las 5s
determinado las actividades, ademéas de los materiales, herramientas,

los responsables, la condicion de la maquinaria y los ciclos.



Tabla 43. Cronograma de limpieza de [a: 5=

89

Proceses Alarerzales Herramiesta: /Equipos DoATados par proceses Fersomal Condicidn de méquams Frnodo
Peneiramtes aphrade  Crakga peco de lone desde 1 hasta 60 grados. Pam medic ol grado del beel  Equipo de Ondas (aeadas X Dperanag Mz paradi Setpamnl
AR E:Euflmmalnﬂ:la separnciii aure tuha v tabo desde ) hasin Homiha y equipa de vacle

4 nm Llaves mecinicas
lmies penetranies e Gglegin, desde -5 grados hasta S °C Monirwrien, Yaruliowien y Tamdvarion
(rlbcenza
Amnlndora, Taladro v s brocas
Mscos de core y Discos de deshaste
Lijas. Comnbas y Martillo
Inspecesim por rdiogralia Placas raclizidicas manca alla de 100 de leagind Fuipo redicgrallo industnial 9 CeTariog Mz paradi Sersamal
bl Ko epeci ol e b g A-——
Llaves mecinicas
Soguneros, Yocuhmetro y Tenmdmeiro
(rlbcenza
Amlndora, Taladro v ses brocas
Mscos de core y Discos de deshaste
Lijas, Coonbas y Martillo Combas
Martillo
Irspeceiin por particulas Reveladores mara {giesiny A0 Fruipo de particules magniticas 4 pperaniog Moz parads Semmamnl
EragEeticas Fouipo de contingencin para ¢l caso de salida de b feeme mdicactiva Bamba y equipa de vacls
Llaves mecinicas
MloiadpeTon, Y aunimeno v lenedieinn
Grlbcenza
Amnlndora, Taladro v s brocas
Mscos de come y Discos de deshaste
Lijas. Combas y Martillo
Imspencidn por ultmsonido Reveladores marea {gieaigy A0 Fouipe de ultrasonido 1 ppemniog Moz parads Semsamnl
Fouipo de medicidn Sonora de 0o 1000 gilises Bamba y equipa de vacls
Llaves mecinicas
MloiadpeTon, Y aunimeno v lenedieinn
Grlbcenza
Amnlndora, Taladro v s brocas
Mscos de come y Discos de deshaste
Lijas, Coenbas y Martillo
Examinaciim visml Amperizneiro de O hasta 300 ampenios ¥ pperarios Mz parada Sercamal

Calibrndor vermer en pulgndas desde ( hasia 300 oo
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Estandarizar

El equipo de produccion tiene a cargo la ejecucion del programa de 5s, sobre
todo los tres items antes mencionados.

La socializacion del proceso relacionado al orden y la limpieza de los
materiales, a fin de lograr su aplicacion durante las labores del personal.
Seiri: pretende evitar acumular materiales innecesarios, desechandose de los
espacios laborales.

Seiton: aqui se cercioran los materiales y se determinan visualmente zonas a
fin de facilitar la identificacion. Precisando s6lo lo que es indispensable, en
tipo y cuantia que debe de estar en la zona de produccion o trabajo.

Seiso: aqui se interviene efectuando la limpieza cada cierto tiempo a la
maquinaria efectuando el debido mantenimiento a su tiempo para asegurar la
operatividad.

En la tabla 44 se aprecia los indices de limpieza, el cierto tiempo con las que
se debe hacer y los trabajo a ejecutar en cada proceso.

Tabla 32. Niveles del plan de mantenimiento

NIVELES DE FRECUENCIA ACTIVIDADES

LIMPIEZA
Limpieza diaria Diariamente Realizar limpieza diaria para evitar
acumulacion de residuos
Limpieza con Interdiaria Clasificar los materiales que se encuentran
clasificacion en las dreas
Limpieza especifica Semanalmente Revisiones sistemdticas que tratan de
encontrar anomalias no identificadas por el
operador

Fuente: Elaboracién propia

Disciplinar

Se fundamenta en la disciplina, este pilar consta en medir como comienza y
como termina la ejecucion del cronograma del orden, asi como también de la
limpieza en los espacios de jornada, convirtiéndose en una costumbre
organizacional apoyado de capacitaciones.

En la tabla 45 se presenta la lista de verificacion de 5s, donde el indicador 0
representa practicamente estd mal, el indicador 1 representa un estado
promedio y el indicador 2 representa un estado perfecto. También en la

columna de puntuacion se transcribe como comienza y como termina de la
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aplicacion. Respecto al antes, se logré una puntuacion de 8 y en respecto a

como termina, se logré 28 puntos, evidenciando una mejora en 20 puntos.

Tabla 33. Lista de chequeo de 5s

LISTADE CHEQUEO DE 55
Empresa Puntuacion anterior Fecha
Area: Puntuacién actual Puntuacién
Evaluador
33 Punto de revisién Criterio de evaluacién ANTES DESPUES
Materiales Los materiales innecesarios son 0 2
almacenados
-‘g Equipos Hav equipos que no son utilizados 0 1
5 Herramientas Todas las herramientas e usan 1 2
s
o regularmente
ﬁ Criterios de clazificacion Existen criterios para detenminar que es 0 2
necesano
Puntaje Clasificacion 1 7
Indicadores de ubicacion Laz dreaz de almacenamiento estan 0 1
demarcadas
E Indicador de cantidades Existen indicadores de stock maximo v 0 1
S minimos
Herramientas Las herramientas extan identificadas 1 2
Puntaje Orden 1 4
Pizos Los pizos estan libres de basura v agua 0 2
Maguinas v equipos Las maquinas estan limpias 1 2
g Eesponzabilidades Se uzan sisternas de rotacidn para limpieza 0 2
g
—
Limpieza habitual Se limpia frecuentements 0
Puntaje Limpieza 1 7
:E Asignacion de tareas Se asignan tareas para cumplir las 3s 1 2
E Control visual Es facil distinguir lo normal de lo anormal ] 1
E Plan de mejora Se crean acciones de mejora ante fuentes ] 1
3 de suciedad
T Puntaje Estandarizacion 1 4
[il}
Condiciones de las 5s Todo se devuelve a su lugar después de su ] 1
use
Evaluaciones Los ambientes son evaluados ] 1
periodicamente
__g Correcciones Se toman acciones correctivas ante ] 1
% sifuaciones anormales
8 Procedimientos Todos los procedimientos son conocidos ] 2
A respetados
Reglamentos Todas las reglas son cumplidas 1] 1
gstrictamente
Puntaje Disciplina 0 (1]
0 = Muy mal, 1 = Promedio, 2 = Muy Bueno
Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 14 se aprecia el aumento de pilares y estos son cinco y respecto
al item clasifica, sus puntos aumentaron de 1 a 7 respecto al item Ordenar
incremento de 1 a 4, con relacion al item Limpiar sus puntos avanzaron de 1
a 7, en el item Estandarizar también sus puntos aumentaron de 1 a4y en el
item Disciplinar incrementd de 0 a 6. Tal como se explico todos los items han
incrementaron, por lo que se como consecuencia de la implementacién se

evidencia la mejora en relacion al orden y limpieza.

Evaluacion de las 5s

— ANTES DESPUES

Clasificar

oo

RS =)

Disciplinar Ordenar

0B

Estandarizar Limpiar

Figura 13. Comparativo de la evaluacién de las 5s

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1.6. Evaluacion del Desempefio
A. Seguimiento, analisis y evaluacién

La empresa empleara la codificacion para clasificar los servicios realizados,
realizara un seguimiento hasta la entrega al cliente final, ademas, identificara
al personal encargado por cada servicio. Luego, se aplicara metodologias de
seguimiento y medicion de los servicios para dar conformidad segun el
cumpliendo de los requisitos solicitados por los respectivos clientes.

Se propone indicadores de control, los cuales estaran alineados a los objetivos
organizacionales, como también en a la politica relacionada a la calidad, con
el propésito de conocer los indices de eficacia del SGC e identificar el grado
de respuesta positiva de los clientes posterior al funcionamiento de la
proposicion de mejora. Se detallan los objetivos de calidad e indicadores para

cada proceso:



Tabla 46. Indicadores del SGC

+
Objetive de L N
. Proceso Ohbjetivo del Proceso Indicador Responsable
Calidad
Lograr Atender las solicttudes del
; o ] ) . Fesponszable del
satizfaccion . chente. MNivel de atencion
. Comercial . ) Departamento
del chente Begulanizar v atender los al chente. o ]
S Admimistrativo
reclamos del cliente.
Garantizar que los servicios Indice de
. o . Responszable del
Brindar . cumplan con los requerimientos conformidad
o Gestidn de . . Departamento:
servicios de . del cliente, realizando .
. Calidad o . » - Operaciones
alta calidad seguimiento de a sus procesos v Nivel de atencin  _ planificarion
mejora continua. de reclamos - SGI
Alcanzar la Inspeccionar v controlar las
. . - . Responzable del
mejora . operaciones cumpliendo con sus .
. Gestion o . Indice de Departamento:
continua de o ohbjetivos v métodos importantes . .
Ectratézica Eficacia - Otperaciones
U N de la empresa. - Planificaricn
operaciones. - SCI
Mivel de
Amnalizar v mejorar &l 3GC para cumplimiento de Fesponsable del
Lograr la ) ) .
eﬁh - Gestion el logro v cumplimento de loz entrega Departamento:
cacia .
Estratégica  requerimientos establecidos por - Dperaciones
SGC - L - Planificacion
la norma. Indice de SGT
Eficacia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 47. Indicadores de Mejora
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Descripcion

Indicador

Calidal

Nivel de cumplimiento de la entrega =

Total de proyectos no enttregados a tiempo

Total de proyectos terminados

Indice de conformidad =

Nimero de proyectos no conformes

Nimero de proyectos realizados

Satisfaccion Nivel de atencion de reclamos = Nimero de reclamos recibios
: " Nimero de proyectos entregados
del cliente
. ', . Provectos culminados en el tiempo indicado
Eficacia Indice de eficacia =

Eroyectos Planificados

Fuente: Elaboraci6n propia

Ademas, se propone la utilizacion de instrumentos para la obtencion de la

informacidn necesaria para el calculo de los indicadores:
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a. Instrumento de mediciéon — Lista de Verificacién de Satisfaccién del

Cliente

Tabla 48. Venficacion de Satisfaccion del Cliente

Frecuencia Nivel de atencion de reclamos
N de N de

NC proyectos i l Nimero de reclamos recibios

por mes reciaos - proyeetes Nimero de proyectos entregados
recihidos  entregados
Fuente: Elaboracion propia

b. Instrumento de medicion - Lista de Verificacion de Eficacia

Tabla 49. Verificacion d Efichcia

Frecuencia Nivel de Eficacia
Proyectos
Niproyectos culminados  Proyectos Proyectos culminados en el tiempo indicado
pormes  eneltiempo  planificados Prayectos Planificados
indicado

Fuente: Elaboracion propia



a.

Instrumento de medicion — Lista de verificacién de la calidad

Tabla 30. Verificacion de Calidad

‘ Nivel de Cumplimiento de Entrega Indice de Conformidad
Frecuencia
N° total de
. 0
proyectos N de
N de N de
1o . proyectos :
proyectos proyectos Total ﬂ:prt{q;ecms ne en!trequn.; i tiempo PIJP}'ECTDS N:erm d:’r prnrelrrus no m?}fm:imes
Elll:rEgElﬂl}S ot de proyectos termnangs i Numero de proyectos reailzndos
por mes entregados realizados
en la fecha conformes

pactada

Fuents: Elaboracion propia
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B. Auditorias Internas
Se capacitaran a los trabajadores, donde se formaran auditores internos los cuales
seran los encargados de evaluar y asegurarse del seguimiento del funcionamiento
sostenible del sistema de calidad. Teniendo como referencia lo antes
mencionado, continuando a laborar con el personal auditor para la planificar con
los controladores internos.
Quien esta a cargo de las operaciones tendra que plantear los objetivos, ademas
de las fechas como también los criterios que se tomaran en cuenta en la auditoria,
Y segun esta el lider de la misma se encargard de desarrollar el programa de
auditoria segun lo establecido en el acépite 9.2.2. de la Norma ISO 9 001 (Anexo
3.10.) y lo distribuird a cada una de los departamentos, para que pueda ser
revisado, y todos los departamentos estén preparados con todos los documentos
que sean necesarios.
En el plan o también llamado proposito de accion se definiran las subsecuentes
partes:
1)  Concentracion de inicio: Se presentara el personal responsable de la
auditoria, explicara: objetivos y alcance de la auditoria.
2)  Supervision del area de trabajo y contornos: Se revisara por el personal
auditor la ejecucién de las operaciones segun los criterios en base a la norma.
3) Revision de documentos: Se realiza la verificacion para que pueda
contar con un control de documentos adecuados en cada uno de sus progresos,
ademas que se realice un continuo cumplimiento, pero de manera periddica.
4)  Reunidn de enlace: Se realiza una junta del equipo auditor para conversar
y evaluar todas las observaciones obtenidas durante el recorrido realizado en la
auditoria, teniéndose las evidencias de estos, segun su grado se clasifican en:
No conformidad mayor, No conformidad menor y observaciones.
5)  Reunion de Cierre: Se reune la gerencia junto con el equipo auditor para
dar a conocer lo encontrado durante el recorrido de la auditoria. El auditor es
el encargado de mostrar los resultados obtenidos, asimismo, dara a conocer las
fortalezas de la organizacion. Para culminar, se plantea la fecha posible de
entrega del informe final.
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En el informe de auditoria se detallara lo siguiente:
i) Alcance: Especificara que se ha evaluado durante la auditoria.
i)  Objetivos: Lo que se busca lograr al fin de la auditoria.
iii)  Procedimiento: Breve descripcion de lo general efectuado desde el
comienzo de la inspeccion o auditoria.
iv)  Trabajos segun su clasificacion: Son los trabajos que no se han cumplido
tanto en partes, como total de la normativa, asi también las fallas que se han
encontrado.

v)  Conclusiones y Observaciones.

Tabla 34. Auditoria Interna por Apartados

Apartado Requisito Frecuencia Criterio
Producto Orden v reahizacion de Semanal Cormrecta realizacion de procedimientos
procedimientos
Bimensual Exiztencia v publicacion de los

Liderazgo Planeacion Estratégica componentes de la Planeacion

Estratégica

Semenel Cada equipo debe estar comrectamente
wdentificada

Dezpués de cada mantenimiento deben
mensual sefialarse las mejoras esperadas
Liztado de equipos actualizadas con sus
mantenimisntos
hdedicion de condiciones Semanal Cada condicicn debe cumplirse sesimn
fizicas parametros
Lz informacion documentada debe extar
actualizada v en buen estado
Cantidad v detalle de factoraciones que
z2 han realizado
semanal Los mventarios deben tener un orden
establecido v zeguir el misme formato
menzual Los inventarios deben tener un orden
establecido v s2pwir el mizmo formato
g Cumplimiento de Criterios va
Criterios de Aceptacicn del estipulados
zeTvIClo menaual Laz ordenes de servicios deben estar
ordenadas en un documento
. Cada mdicador debe cumplirse semm lo
Birensual establecido
Desempefio Indicadores de sepuimiento mensual Laz oportmidades de capacitacicn
deben darse a conocer al personal de la

planta

Identificacion de equipos

Apovo

Informacion documentada

Operacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35. Programa de Auditoria

Codigo:
Programa de Aunditoria Version:
Fecha:
Meses
N%  Departamento En Fe Mar Ab May Ju Ju Ago Se Oc No Di
= b r n 1 t t v c
1 Gerencia
2 Departamento de
Administracion
3 Departamento de
Planificacion
4 Departamento de
Siatema de
Gestion Integrado
& Departamento de
Operaciones
Gerente General: Jefe 8GC: Obzervaciones:
Firma: Firma:

Fuente: Elaboracion propia

C. Revision por la direccion

La empresa tiene que investigar periédicamente como se encuentra el SGC y asi

poder evaluar si es idoneo, adecuado y eficaz. La continua inspeccion de la

gerencia depende de las subsecuentes etapas:

a. En el desarrollo del funcionamiento y certificacion de la norma 1SO 9
001:2015, la gerencia tiene que estar inspeccionando el SGC de todas las
auditorias o inspecciones tanto interna como externa en caso sea necesario.

b. Luego de la certificacidn, se tendra que hacer una investigacion en cada semestre

y en los casos que se solicite de manera extraordinaria en los que se pueda

solicitar la asistencia de la gerencia.

Quien esta a cargo de calidad se encargara de mostrar la subsecuente revision de

la siguiente informacion:

i) Estado de conformidad de los servicios.
il) Nivel de conformidad de los clientes.
iv) Efectividad del levantamiento de acciones que se abordan en los riesgos.

v)Necesidades de mejorar el Sistema de Gestion de Calidad.
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4.2.1.7. Mejora
La empresa determinara y seleccionara las ocasiones de poder las medidas
alineadas al cumplimiento de exigencias de los clientes a fin de lograr satisfacer las
mismas. Dichas impacta en:
a) Aumentar servicios orientados a cumplir expectativas y posteriores
consideraciones referente a las necesidades.
b) Disminuir, los efectos que no son deseados.

c) Aumentar el trabajo s y la efectividad del funcionamiento de Gestion de Calidad

Ante casos que la entidad no este conforme se debe aplicar el proceso de
acciones correctivas y responder de ser necesario (Anexo 4.6), analizando la situacién
para identificar medidas orientadas a minimizar las no conformidades, implementar
acciones necesarias con su debido seguimiento, como también el constante anéalisis de
riesgos y oportunidades en caso se requiera, hacer cambios en SGC si se necesitara.
La compafia mantendra la lista del cual no estan conforme como claras evidencias,
acciones tomadas y resultados obtenidos. Asi mismo, mejorar constantemente lo
conveniente, ademas de la adecuacion y eficiencia del SGC, en funcion el andlisis de

resultados, evaluacion y revisiones.

4.2.2.  Indicadores después de la Mejora
4.2.2.1. Cumplimiento de la norma después de la implementacién de la norma
Para estimar la representacion cuantitativa de la la ejecucién de pedidos de la
Norma después de aplicar el SGC propuesto, se basé en la investigacion de Kearley y
Umafia [19], siendo esta aplicada a una empresa que ofrece servicios de metalmecanica
a sus clientes, logrando un nivel de cumplimiento del 93%. Los riesgos a los que se
enfrenta la organizacion del presente estudio son similares a los de la investigacién en
cuestion, debido a que se manejan en el mismo rubro operativo y la disponibilidad de
la inversion en la mejora es viable debido a que se pretende reducir las péerdidas
economicas lo cual sirve para la inversion.
A continuacion, se observa la abreviacion en lo que respecta el porcentaje de
ejecucidn de las disposiciones de la Norma ISO 9 001, y en el Anexo 3 se encuentra

en detallado de la lista verificacion. Cabe resaltar que se marc6 como cumplimiento a
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los puntos antes mencionados para su implementacion, por ello su proyeccién en el
porcentaje de cumplimiento de la normativa.
Tabla 36. Abreviacion en lo que respecta al porcentaje de Cumplimiento de los

Requerimientos de la Norma

Requerimiento de la Norma 1SO 9001:2015 Porcentaje de Cumplimiento
1. Contexto de la Organizacién 83%
2. Liderazgo 88%
3. Planificacion 100%
4. Apoyo 91%
5. Operacion 97%
6. Evaluacion de Desempefio 100%
7. Mejora 75%
Promedio 93%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2.2. Beneficios

Al realizar la implementacion de las propuestas, se tomo en consideracion la
investigacion de Kearley y Umafia [19], por su similitud en los procesos operativos
que desarrollan, por lo que los indicadores se consideraron en base al beneficio
otorgado en cuanto a la disminucién de los reclamos y penalidades debido a que la
propuesta de mejora aborda la cualidad de dichos reclamos y penalidades, lo que

genero que las acciones no correctivas y correctivas se disminuyeran en un 50%.

Tabla 37. Beneficios después de la Mejora

Descripcion Indicador

p [ = 2100
N° Reclamos*100 T g

Porcentaje de reclamos Porcentaje de reclamos= Total de trabajos realizado

P.r.=20%
; j = 3%100
Porcentaje de fechas de Porcentaje de fechas de entrega no conforme = Pfn.c.= *16 -
t f N° proyectos con fechas de entrega no conformen *100
en rega no contorme Total de proyectos entregados 19%
Porcentaje de servicios no Porcentaje de servicios no conforme = Psn.c.= 6*21;0:
conforme N° servicios no conformes n *100
Total de servicios 21%
i ; i i ivas = 4x100
Porcentaje de acciones no Porcentaje de acciones no correctivas = P.an.c.= *100_

12
N° acciones no correctivas n *100

correctivas Total de servicios no conforme 33%

; ; Porcentaje de acciones correctivas =
Porcentaje de acciones J _ 3+100_

25%

N° acciones correctivas n #100 P.a.c.

; 12
correctivas Total de servicios no conforme
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Porcentaje de pérdidas Porcentaje de pérdidas econémicas anuales = Pp.ea=
- costo de perdidas *100 5/57 638,50+100__ 20%
5/57 638,50+100_ 550,
economicas anuales Total de ventas /287 063,44

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2.3. Indicadores antes y después de la mejora
Se presenta a continuacién los resultados antes y los resultados estimados
después de la mejora:
Tabla 38. Resultados obtenidos antes y después de aplicada la mejora

Indicadores de Produccidn Actual Propuesta Variacion

Porcentaje de cumplimiento de los requisitos

establecidos por la norma ISO 9001:2015 28.1% 3% Aumento de 64,9%
Porcentaje de reclamos 34,4% 20% Disminucion de 14,4%
Porcentaje de fechas de entrega no conforme 22,5% 19% Disminucion de 3,5%
Porcentaje de servicios no conforme 42,7% 21% Disminucion de 21,7%
Porcentaje de acciones no correctivas 42,8% 33% Disminucioén de 9,9%
Porcentaje de acciones correctivas 57,1% 25% Disminucién de 32,1%
Porcentaje de pérdidas econdémicas anuales 40,8% 20% Disminucién de 20,8%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Beneficios econémicos
4.2.3.1. Reduccion de pérdidas econémicas
Para estimar los ahorros, se realizo proyecciones para los 5 afios siguientes. Se
va a simular una reduccion del 50% por costo de penalidades, acciones correctivas y
no correctivas teniendo como base la informacion de los datos logrados en
investigaciones mencionadas en el marco de referencia [6] y [7], el detalle del

pronostico se encuentra en el anexo 6.
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Tabla 39. Proyeccion y Estimacion de Ahorros por pérdidas econémicas

Penalidad Fecha o
Beneficio al 50%

ANOS de Entrega
(soles)
(Soles)
2020 149 629,40 74 814,70
2021 196 413,10 98 206,55
2022 252 506,60 126 253,30
2023 317 909,90 158 954,95
2024 392 623,00 196 311,50

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. Costos
4.2.4.1. Implementacion
A. Inversion
Debido a que se va a incorporar el coordinador de SIG para la puesta en marcha
del sistema de gestion, se necesitara equipos de oficina el cual se detalla a

continuacion.

Tabla 40. Inversién de Equipos de Oficina

Costo de oficina Cantidad Medida Pr_ecp Total
Unitario
Escritorio/silla 2 unidad S/ 400 S/ 800
Estante 1 unidad S/ 300 S/ 300
Ordenador PC 1 unidad S/ 2 500 S/ 2 500
Total S/ 3600

Fuente: PROMART y SODIMAC

En lo que respecta a las capacitaciones, la empresa High Quality Solutions.
S.A.C. tiene un costo por trabajador de 300 soles, y se cuenta con 19 operarios
contando al coordinador SIG que se va a incorporar. Adicional se capacitaran a
los 2 supervisores, debido a que esta capacitacion es mas especifica el costo es

de 1 500 por cada supervisor por afio.



103

Tabla 41. Inversion del SGC

DESCRIPCION Costo (S/)
Costo de oficina S/ 3600
Capacitaciones a los 19 operarios S/5700
Capacitacion a los 2 supervisores S/ 3000
Total S/ 12 300

Fuente: High Quality Solutions. S.A.C 2022

B. Costos
Se consideran a los costos de oficina, debido a que se va a necesitar para ejecutar
el Sistema de Gestion, detallados en la siguiente tabla.:
Tabla 42. Costo de Materiales de Oficina

Costo de oficina Cantidad Medida Pr_ecu_) Total
Unitario
Archivadores 10 unidad S/ 4.8 S/ 48
Cuaderno 4 unidad S/4,9 S/ 20
Engrapador 2 unidad S/7,5 S/ 15
Grapas 4 cajas S/2,2 S/9
Faster 4 cajas S/ 3,2 S/ 13
Folder Manila A4 4 paquetes S/5,8 S/ 23
Lapiceros 4 cajas S/ 15 S/ 60
Papel A4 (millar) 10 millar S/9.3 S/93
Total S/ 280

Fuente: PROMART y SODIMAC

La remuneracion anual del coordinado SIG, debido a que sera el responsable de
aplicar la implementacién y ejecuciéon del sistema de gestion. También se
considera un técnico en mantenimiento para que lleve a cabo el mantenimiento
preventivo propuesto.

Tabla 43. Remuneraciones anuales

SUELDO (S/ GRATIFICACI Essalud  SUELDO

CARGO 7 mes oN VACACIONES CTs ©%) NUAL
Coorsdl'gador S/2 400 S/4 800 S/2 400 S/2400  S/216 $/40 992
Técnico mtto S/1.200 S/2 400 S/1 200 S/1200  S/108 S/20 496

Fuente: Elaboracion propia

Los costos anuales ascienden a 48 272 soles a los costos anuales del SGC.
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Tabla 44. Costos anuales del SGC

DESCRIPCION Costo (S/)
Costo de oficina S/280
Remuneracion del técnico de mantenimiento S/6 000
Edicion de manuales S/1 000
Remuneracion del coordinador SIG S/40 992
Total S/A8 272

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4.2. Préstamo
Se evaluaron distintas entidades bancarias para indicar la menor tasa de interés
para la inversion propuesta.

Tabla 45. Tasa Bancaria

Tasa Bancaria BCP INTERBANK CONTINENTAL SCOTIABANK
Medianas Empresas 10,02 12,69 12,85 141
Descuentos 9,88 12,52 10,13 21,35
Préstamos hasta 30 dias 8,73 12,89 10,68 11,62
Préstamos de 31 a 90 dias 9,96 12,54 12,04 12,63
Préstamos de 91 a 180 dias 10,28 12,73 12,6 12,32
Préstamos de 181 a 360 dias 13,37 13,51 15,62 14,72
Préstamos a més de 360 dias 13,49 14,36 18,42 24,55

Fuente: Elaboracion propia en base a simulador bancario 2020

Para el célculo de la tasa minima aceptable de rentabilidad (TMAR) [34], se trabajo
con la tasa bancaria financiera o del inversionista (f) y el incremento anual de inflacién
de 1,72% a julio del afio 2 021 dado por Banco Central de Reserva del Peru (i), se

obtuvo:
TMAR = (i + f) * 100

A. Inversion propia
i Premio al riesgo = Tasa del 12% (considera ganar)
f: Inflacion = indice de inflacion de 1,72%
TMAR = (0,12 + 0,0172) x 100 = 13,72%
B. Inversion financiera
i: Tasa del 13,49%

f: indice de inflacion de 1,72%
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TMAR = (0,13 + 0,0172) x 100 = 14,72%

En consecuencia, se logr6 un TMAR general de 14,22% para el presente

proyecto:
Tabla 46. Tasa Minima Aceptable de Rentabilidad
Inversion Aporte TMAR Total
Inversion propia 50% 13,72% 6,86%
Inversidn financiera 50% 14,72% 7,36%

TMAR Global 14,22%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4.3. Flujo de Caja
Con los beneficios y costos se procedera a realizar el flujo de caja proyectado
para préximos 3 afios. De acuerdo con la investigacion de Castro et. al. [28] se
evaluaron tres posibles escenarios, entre los cuales se encuentra el probable, el
optimista y el pesimista, en donde el optimista se aumenta los ingresos en un
20% y en el pesimista se reducen los ingresos en un 20%. Evaluando los tres
escenarios que se pueden desarrollar en el proyecto, en dichos escenarios se

tienen indicadores econdmicos aceptables.
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Tabla 47. Flujo de caja anual escenario optimista

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3

INGRESOS S/ 89 777,64 S/ 117 847,86 S/ 151 503,96
Reduccion de costos S/ 89 777,64 S/ 117 847,86 S/ 151 503,96
EGRESOS S/ 12 669,00 S/ 64 651,45 S/ 64 651,45 S/ 64 651,45
INVERSION
Costo de oficina S/ 3 600,00 S/ 0,00 S/0,00 S/0,00
Capacitaciones a los 19 operarios S/'5 700,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00
Capacitaciones a los 2 supervisores S/ 3 000,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00
COSTOS
Costo de oficina S/ 0,00 S/ 280,40 S/ 280,40 S/ 280,40
Remuneracion del técnico de mantenimiento S/0,00 S/ 20 496,00 S/ 20 496,00 S/ 20 496,00
Edicién de manuales S/0,00 S/1 000,00 S/1 000,00 S/ 1 000,00
Remuneracion del coordinador SIG S/0,00 S/ 40 992,00 S/ 40 992,00 S/ 40 992,00
Imprevisto 3% S/ 369,00 S/1883,05 S/ 1 883,05 S/ 1 883,05
Utilidad Operativa S/ 25 126,19 S/ 53 196,41 S/ 86 852,51
(Depreciacion segun SUNAT 10%) S/ 388,04 S/ 388,04 S/ 388,04
Utilidad antes de Impuestos S/ 24 738,15 S/ 52 808,37 S/ 86 464,47
(Impuesto a la Renta 30%) S/ 7421,44 S/ 15 842,51 S/ 25 939,34
Flujo de Caja Anual -S/ 12 669,00 S/ 17 316,70 S/ 36 965,86 S/ 60 525,13
Flujo de Caja Acumulado -S/ 12 669,00 S/ 4 647,70 S/ 41 613,56 S/ 102 138,69

VAN 79 097,18

TIR 192,37%

B/C 1,74

TR 8 meses y 24 dias

VAN>0 TIR>14,22% TMAR
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 48. Flujo de caja anual escenario probable

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3

INGRESOS S/ 74 814,70 S/ 98 206,55 S/ 126 253,30
Reduccion de costos S/ 74 814,70 S/ 98 206,55 S/ 126 253,30
EGRESOS S/ 12 669,00 S/ 64 651,45 S/ 64 651,45 S/ 64 651,45
INVERSION
Costo de oficina S/ 3 600,00 S/0,00 S/0,00 S/ 0,00
Capacitaciones a los 19 operarios S/'5 700,00 S/0,00 S/0,00 S/0,00
Capacitaciones a los 2 supervisores S/ 3 000,00 S/0,00 S/0,00 S/0,00
COSTOS
Costo de oficina S/0,00 S/ 280,40 S/ 280,40 S/ 280,40
Remuneracion del técnico de mantenimiento S/0,00 S/ 20 496,00 S/ 20 496,00 S/ 20 496,00
Edicion de manuales S/0,00 S/1 000,00 S/1 000,00 S/1 000,00
Remuneracion del coordinador SIG S/0,00 S/ 40 992,00 S/ 40 992,00 S/ 40 992,00
Imprevisto 3% S/ 369,00 S/ 1 883,05 S/ 1 883,05 S/ 1 883,05
Utilidad Operativa S/ 10 163,25 S/ 33 555,10 S/ 61 601,85
(Depreciacion segin SUNAT 10%) S/ 388,04 S/ 388,04 S/ 388,04
Utilidad antes de Impuestos S/9775,21 S/ 33 167,06 S/ 6121381
(Impuesto a la Renta 30%) S/ 2 932,56 S/9 950,12 S/ 18 364,14
Flujo de Caja Anual -S/ 12 669,00 S/ 6 842,65 S/ 23 216,94 S/ 42 849,67
Flujo de Caja Acumulado -S/ 12 669,00 -S/ 5 826,35 S/17 390,59 S/ 60 240,25

VAN 44 932,73

TIR 113,76%

B/C 1,45

TR 1 afio con 10 meses y 7 dias

VAN>0 TIR>14,22% TMAR
Fuente: Elaboracion propia
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ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3

INGRESOS S/ 59 851,76 S/ 78 565,24 S/101 002,64
Reduccion de costos S/ 59 851,76 S/ 78 565,24 S/101 002,64
EGRESOS S/ 12 669,00 S/ 64 651,45 S/ 64 651,45 S/ 64 651,45
INVERSION
Costo de oficina S/ 3 600,00 S/0,00 S/0,00 S/ 0,00
Capacitaciones a los 19 operarios S/'5 700,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00
Capacitaciones a los 2 supervisores S/ 3 000,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00
COSTOS
Costo de oficina S/0,00 S/ 280,40 S/ 280,40 S/ 280,40
Remuneracion del técnico de mantenimiento S/0,00 S/ 20 496,00 S/ 20 496,00 S/ 20 496,00
Edicién de manuales S/0,00 S/1 000,00 S/1 000,00 S/ 1 000,00
Remuneracion del coordinador SIG S/0,00 S/ 40 992,00 S/ 40 992,00 S/ 40 992,00
Imprevisto 3% S/ 369,00 S/1 883,05 S/ 1 883,05 S/ 1 883,05
Utilidad Operativa -S/ 4 799,69 S/ 13 913,79 S/ 36 351,19
(Depreciacion segin SUNAT 10%) S/ 388,04 S/ 388,04 S/ 388,04
Utilidad antes de Impuestos -S/5 187,73 S/ 13 525,75 S/ 35 963,15
(Impuesto a la Renta 30%) -S/ 1 556,32 S/ 4 057,72 S/ 10 788,94
Flujo de Caja Anual -S/ 12 669,00 -S/3631,41 S/'9 468,02 S/ 25 174,20
Flujo de Caja Acumulado -S/ 12 669,00 -S/ 16 300,41 -S/ 6 832,39 S/ 18 341,81

VAN 10 768,28

TIR 35,24%

B/C

TR 2 afios con 5 meses y 16 dias

VAN>0 TIR>14,22% TMAR

Fuente: Elaboracion propia
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V. Conclusiones

1. Antes de la mejora se registré pérdidas monetarias de S/ 115 277 soles (40.8%) con respecto
al ingreso total, después de la mejora se estima para el siguiente afio una disminucion en

pérdidas de 23% equivalente a S/ 68 638 soles.

2. El diagnostico realizado a la empresa END PERU S.A.C. evidenci6 pérdidas econdmicas de
40,8% con un monto de pérdida de S/ 115 277 soles en los Gltimos 5 afios, generado por
mala calidad en el servicio, incumplimiento de los requerimientos del cliente e

incumplimiento en la fecha de entrega.

3. La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma
ISO 9 001-2015, contribuye a la mejora de procesos de la empresa, ya que al implementar
los requisitos de la norma se pudo disefiar y alinear correctamente el sistema a implementar
al contesto de la empresa, lo que permitié una ejecucion eficaz que genero un incremento

del 64,9% del cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma.

4. Se efectud un analisis econémico financiero, resolviendo que con la implementacion de las
mejoras propuestas se tiene un Valor Actual Neto de 44 932,73 soles, una Tasa Interna de
Retorno de 113,76%, un indice Beneficio Costo de 1,45 soles y un tiempo de recuperacion

de 1 afio con 10 meses y 7 dias, confirmando la rentabilidad econémica del proyecto.
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Recomendaciones

Se recomienda futuras investigaciones sobre planeacion de las operaciones para asegurar

los recursos en los proyectos y servicios brindados a los clientes.

Se recomienda futuras investigaciones que aborden la implementacion de un sistema de

gestion de riesgos en la empresa, a fin de proteger y crear valor dentro de la organizacion.

Se recomienda futuras investigaciones sobre metodologias que permitan a las
organizaciones, conocer la efectividad de sus procesos asociados a la gestion de la calidad

con base en la norma I1SO 9 001.
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VIII. Anexos
ANEXO 1: Cuestionario
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° Nombre de la Empresa:

Realizado por: Fecha: //

Margue con una X la casilla correspondiente

MI: Muy insatisfecho A: Aceptable MY': Muy Satisfecho
I: Insatisfecho S: Satisfecho
Preguntas MI | Al S | MY

1. Laempresa cumple con los requerimientos solicitados

2. Laempresa cumple con fecha de entrega del proyecto

3. Lafacilidad del acceso al servicio brindado por la empresa.

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia

Gracias por colaboracion y gentil atencion.

Encuesta basada en “Guia para Medir la Satisfaccion Respecto a los Servicios
Prestados” del Gobierno de Navarra, Espaiia.

Fuente: [5]
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ANEXO 2: Cuestionario para el Diagnostico del Cumplimiento de Requisitos de la
Norma ISO 9 001:2015

Requisito de | Acipite de
la I;Sﬂama la Norma Pregunta Hallazgo
0001:2015

4.1 i5e realiza seguimiento a los problemas mternos
v externos de la empresa?

42 ;Tienen en cuenta, requisitos o un perfil segun el

Contexto de puesto de trabajo?
la 473 ;Se realizan alcances orientados al SGC7
Organizacion | 4.4.1 JExiste evidencia de eztablecimiento,
implementacion v mejora acerca del SGC7

442 ;ldentifican o tienen en claro los procesos de la
organizacion?

511 ;5e evidencia liderazgo v compromiso por parte
de la gerencia onentado al SGC?

5.1.1 ;5e wdentifican los requisitos o requenimientos

Liderazgo del cliente?

52 ;La empresa cuenta con una politica de calidad
establecida?

3.3 i5e evidencia asignacion de responsabilidades v
cargos de autoridad dentro de la organizacion?

6.1 ;Existe  evidencia de  planificacion  de
funcionamiento del SGC?

6.2 ; Tienen establecido los objetivos de calidad?

6.3 ;Planifican cambios la gestion orientado al 5GC7

Planificacién | 5.1.2 iTienen identificados v actualizados los
requisitos legales?

512 ;Existe documentacion acerca de riesgos v
oportunidades que han afectado la conformidad
de los servicios?

7.1.1 i5e han asignado recursos para su Sistema de
Gestion de Calidad?

712 ;Cuenta con el persomal necesartaz para la
implementacion de SGC?

713 v | ;Su infraestructura v ambientes son adecuados

714 para la realizacion de sus operaciones?

7151 ;Llevan a cabo procedimientos para la realizacion
de sus operaciones v seguimiento de resultados?

7152 ;Cuenta con manuales para la calibracidon de

) equipos’
Apoyo 716 ;Cuenta con informacion documentada de sus
procesos?
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12 iLas competencias, toma de conciencia v

13 comunicacion con el personal afecta al SGC?

14

15 Cuenta con informacién documentada acerca de
su SGC7

8.1 ;iCuenta con recursos para la ejecucion de sus
servicios?

8.1 Cuenta con documentacion para el control de sus
procesos durante v despues de su ejecucion?

8.1 iCuenta con informacion documentada de sus
operaciones?

8.1 ;iCuenta con procedimientos de control de
cambios”?

8.1 Cuenta con documentacion acerca del confrol de
los procesos coniratados externamente?

g21 iLos canales de comunicacion con los clientes se
encuentran actualizados?

822 i5e 1dentifican requisitos del clientes v requisitos
legales?

g231 i5e trabaja en base a los disefios proporcionados
por el cliente?

Operacion | 8231 ;Cuenta con documentacion para el control de los
servicios prestados?

g4 iCuenta con informacion de proveedores
externos?

851 i5e realizan controles adecuados en 1a provision
de servicios?

852 i5e realizan seguimientos de la estandarizacion
de sus operaciones?

853 i5e tiene cuidado con la propiedad de los clientes
externos?

854 ;i5e registra las prestaciones de servicios
realizadas dentro de las instalaciones de la
empresa’

8353 ;Cuenta con procedimientos de sus operaciones
post entrega de los servicios prestados?

8.53.6 iCuenta con procedimientos de control de
cambios?

011 ;Cuenta con documentacion de indicadores v
frecuencias?

01.1 ;5e realiza evaluacion orientadas al SGC7

Evaluacion | 9.1.2 ;Bealizan encuestas de satisfaccion de clientes?
de 013 ;iCuenta con documentacion de analisis v
Desempefio evaluacion de indicadores de desempefio?
021 ;Realizan auditorias aplicadas al SGC7
022 ;Cuenta con un plan de auditoria general referido

aun SGC7
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93 ;Realizan analisis por parte de la direccion
aplicada al 5GC?

10.1 ;La empresa realiza controles orientadas a la
mejora en la prestacion de servicios?

Mei 10.2 ;Realizan procedimientos de control de no
ejora : ) : .

conformidades v de acciones correctivas?

103 ;Realizan acciones de mejora continua orientadas

al 5GC7

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 3: Lista de verificacion de la Norma 1SO 9 001

Hallazgo Categoria

4.Contexto de Organizacion
Se han identificado problemas internos y externos, mas no evidencia aplicacién
ni seguimiento de los mismos

Las partes interesadas se encuentran identificadas, sin embargo, no se
evidencian requisitos de las mismas ni seguimiento

No se determiné alcance del Sistema de Gestién de Calidad.
No se evidencia establecimiento, implementacion y mejora del SGC

La interaccion de los procesos de la organizacion no se encuentra identificadas
claramente

Existe informacion documentada de la operacion de algunos procesos, falta
actualizar

5.Liderazgo

No se evidencia liderazgo ni compromiso por parte de la gerencia a SGC.
No se evidencia identificacion de requisitos del cliente.

No se evidencia establecimiento de politica de calidad ni su comunicacion.

Se evidencia asignacion y comunicacion de responsabilidades y autoridades
dentro de la organizacion, requiere aplicacion y revision

6.Planificacion

No se evidencia planificacion de funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

No se evidencia el establecimiento de objetivos de calidad.

No se evidencia planificacion de la gestion de cambios del Sistema de Gestion
de Calidad

Se evidencia identificacion de requisitos legales aplicables, falta aplicacién y
actualizacion

Se consideran riesgos y oportunidades que pueden afectar conformidad de
productos y/o servicios, mas no se evidencia documentacion pertinente.

7.Apoyo
No se evidencia asignacion de recursos para Sistema de Gestion de Calidad.

No se determinan personas necesarias apara implementacién de Sistema de
Gestion de Calidad

Se evidencian infraestructura y ambiente adecuados para la realizacion de
operaciones.

Se evidencian procedimientos de seguimiento de resultados, los cuales deben
ser actualizados.

Se evidencia almacenamiento de manuales de calibracion de equipos. No se
evidencia seguimiento documentado de los mismos.
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Se evidencia almacenamiento de manuales de calibracion de equipos. No se
evidencia seguimiento documentado de los mismos.

Se evidencia documentacion de conocimientos para operacion de algunos
procesos

No se evidencia las competencias, toma de conciencia y comunicacion del
personal que afecta al SGC.

No se evidencia informacién documentada del Sistema de Gestion de Calidad.
Como consecuencia tampoco actualizacion ni control de la misma

8.0peracion

Se evidencia determinacion de recursos para ejecucion de servicios, falta
aplicacion

Se evidencia documentacion de control de procesos durante y después de su
ejecucion, falta aplicacion requiere actualizacion

Se evidencia informacién documentada de las operaciones sin actualizar

Se evidencia procedimiento de control de cambios, requiere actualizacion

No se evidencia documentacion del control de los procesos contratados
externamente

Se evidencian canales de comunicacion con los clientes, deben actualizar
Se evidencia identificacion de requisitos de clientes y requisitos legales
aplicables, sin embargo, requieren actualizacion.

No aplica el capitulo de disefio y desarrollo de productos y servicios, dado que
la empresa no realiza disefios. Todo lo efectuado se hace en base a planos
dados por el cliente.

No se evidencia documentacion control de los productos y/o servicios
prestados externamente, sin embargo, se realizan controles

No se evidencia informacidn de proveedores externos, se trabaja con
proveedores conocidos.

Se evidencian controles adecuados en la produccion y provision de servicios,
sin embargo, deben ser revisados

No se evidencian seguimientos de la trazabilidad operacional
No se evidencia el salvaguardo de propiedad de los clientes externos

Se evidencia la preservacion de las salidas de produccién o prestacién de
servicios dentro de las instalaciones de la empresa, requiere revision

Se evidencian procedimientos de operaciones post entrega de productos y/o
servicios prestados, falta actualizar

Se evidencia procedimiento de control de cambios, debe de ser actualizado.

9. Evaluacién de Desempefio

Se evidencia documentacion de pocos indicadores con sus respectivas
frecuencias

4
4
| 4]
4
| &
4
4
4
4
4
L &
)
4
4
L &
4
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No se evidencia evaluacion del sistema de Gestion de Calidad, debido a que no
se encuentra implementado

Se evidencian encuestas de satisfaccion de clientes, debe actualizarse
informacidn

No se evidencia documentacién del andlisis y evaluacion de indicadores de
desempefio

No se evidencian auditorias aplicadas al Sistema de Gestidn de Calidad, esto
debido a la inexistencia del sistema en mencion

Se evidencia de plan de auditoria general, mas no un Plan de Auditoria referido
a un Sistema de Gestion de Calidad

No se evidencia Revision por la direccién aplicada a este Sistema de Gestion

10. Mejora
Se evidencia revisiones orientadas a la mejora en la prestacion de servicios. 3
Se evidencian procedimientos de control de no conformidades y acciones 3

correctivas a aplicar.

No se evidencian acciones de mejora continua orientadas a este sistema debido
a que no se encuentra implementado
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ANEXO 4: Documentacién del SGC
> Anexo 4.1.: Manual de Calidad

MANUAL DE CALIDAD
Codigo —MGC: .....cceuenennnn
APROBADO POR: (GERENTE DE LA EMPRESA)

S Y A
(Fecha de Aprobacion)

Resefa de Revisiones

Area Cambios Version Fecha
Rectificada Rectificada Rectificada

Fuente: Elaboracion propia
INDICE

I. PRESENTACION
PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
NUESTROS CLIENTES
ALCANCE
NUESTROS SERVICIOS
ORGANIGRAMA
MISION
VISION
VALORES
POLITICA DE CALIDAD
OBJETIVOS DE CALIDAD

Il. PROCESOS DE LA ORGANIZACION.
IDENTIFICACION DE PROCESOS
SECUENCIA E INTERACCION DE PROCESOS

I11. CONTROL DE DIFUSION DEL MANUAL

IV. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
I. PRESENTACION

Presentacion de la Organizacion

END PERU S.A.C.
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Somos una organizacion con mas de 12 afios en el mercado nacional e internacional que

brinda servicios integrales de Gestion de Proyectos, Ingenieria y Construccion a nivel

global para proyectos de gran envergadura en los segmentos de Oil & Gas, Energia,

Mineria y Plantas Industriales. Conformado por un grupo de “Profesionales Altamente

Calificados” con méas de 20 afios de experiencia.

Estamos en condiciones de prestar servicios integral y multidisciplinario de Ingenieria,
Supervision de Proyectos, Construccion y Montajes Industriales, Laboratorio para Ensayos
con altos estandares de Calidad, Seguridad, Medio Ambiente.

Nuestros Clientes

Cliente Quienes son
Aquel que
Clients adquiere un
Externo servicio de la
empresa.
. Personal que
Chente trabaja enla
terno

empresa

Requisitos
Implicitos
Amabilidad

Empatia

Confiabilidad

Rapidez en la
atencion y respuesta
Orden, limpieza v
seguridad

Personal capacitado.

Exactitud en la
informacion.
Amabilidad

Empatia

Orden, limpieza v
seguridad.
Infraestructura
adecuada.

Requisitos

Explicitos
Fadlidad de acoplarse con la empresa.
Calidad, daridad v conocimiento
técnico del personal.
Brindar 1a misma atencion a todos los
clientes.
Enfrega anticipada v sin errores de los
Servicios.
Plazos para la solucion de reclamos.

Planes de informacion v capacitacion.

Cumplimiento con los iempos de
respuesta.

Disponibilidad v acceso ala
informacion.

Resguardo e integridad de la
informacion

Fuente: Elaboracion propia

ALCANCE

La empresa precisa el alcance de SGC de los servicios que brinda a sus clientes, dentro de los

cuales se listan:

Supervision de Proyecto:

- Procedimiento de Inspeccion por Liquidos Penetrantes aplicado al AP1 1104 edicion 2010.

- Procedimientos de Inspeccion por Radiografia Industrial.

- Procedimiento de Inspeccion por Particulas Magnéticas, en Uniones Soldadas.

- Procedimiento de Inspeccion por Ultrasonido.

- Procedimiento de Examinacion Visual.
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Montaje Industrial:

- Procedimiento para el trazado
- Levante de cargas

- Fijacién y Montaje

Nuestros Servicios

Supervision

Montaje Industrial

1. PROCESOS DE LA ORGANIZACION
Identificacion de Procesos

1. Recursos Humanos Y Planificacion

1.1. Plan de mantenimiento de maquinas
1.1.1 Asignacion de actividades

1.1.2 Revision de tiempos de proceso
1.1.3 Actualizacion de repuestos necesarios

1.2. Plan de Produccion
1.2.1 Prondstico de produccién
1.2.2 Establecimiento de metas de produccion
1.3.2 Célculo de materias primas e insumos

1.3. Plan de acciones de personal

1.3.1 Programa de capacitacion
1.3.2 Requerimientos de contratacion
1.3.3 Analisis de sustitucion y reemplazo

2. Procesos

Supervision

Pre-comisionamiento y Comisionamiento
- Generacion y aplicacion de procedimientos de tarjetas de custodia para equipos y/o

sistemas en la etapa que se encuentren.
- Elaboracion actualizada de documentos de progreso de Comisionamiento segun el
avance de las actividades.

- Programa de ejecucion Pre-comisionamiento, Comisionamiento y Puesta en Marcha.
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- Ingenieria de Tie Ins.

- Ejecucion de Tie Ins para Brownfields.

- Elaboracion de manuales y procedimientos para la operacion.

- Capacitacion y entrenamiento en procedimiento Lock-Out / Tag-Out.

- Seguimiento y control de los documentos elaborados segln las areas y su especialidad
para la elaboracion de las carpetas Turnover Package (TOP) para entrega al cliente final.

- Controles y revisiones de las pruebas de los equipos, componentes, revisando las
funciones, los programas y serie de las pruebas a efectuarse segun el sistema y
subsistemas.

- Seguimiento y control y cierre de Punch List, subsanando deficiencias, reduciendo
deficiencias en el trabajo.

- Estrategias de desarrollo para puesta en marcha.

- Administrar y controlar la correcta identificacion y gestion de riesgos, en la ejecucion
de los planes y procedimientos de la unidad.

- Coordinar y vigilar el adecuado cumplimiento de la obra, de manera que todas las tareas
se realicen en base al cumplimiento de la norma y especificaciones técnicas y
Procedimientos de calidad y seguridad.

- Adecuado control de calidad en materiales, maquinaria y equipos.

- Organizar y presidir reuniones de inicio con contratistas, personal del proyecto y el
cliente.

- Revisar el cumplimiento del contrato, en lo que se refiere al alcance técnico del mismo

segun lo acordado en la licitacion.

- Procesar los cambios de alcance de ingenieria, asegurando de que no entren en
conflicto con los términos y condiciones contractuales, solicitar las aprobaciones que
se requieren en el proyecto y fijacion de los precios de la empresa contrata.

- Cumplimiento de las clausulas comerciales de los contratos.

- Coordinar actividades para el fin del contrato.

Montaje Industrial
- Control de Fluidos.

- Mediciones de presion, caudal, velocidad angular, humedad relativa, espesores, etc.
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- Calibracidn de instrumentos de medicion (Presion, temperatura, Caudal)
- Pruebas de Reguladores de presion y valvulas de seguridad

- Pruebas de Vacio..

- Pruebas hidrostaticas y de reventamiento.

- Pruebas de equipos e instalaciones de telecomunicaciones.

3. Contabilidad, Compras y Ventas
3.1 Contabilidad

3.1.1 Estados contables

3.1.2 Operaciones diarias al libro

3.1.3 Control de inventarios
3.2 Compras
3.2.1 Seguimiento de proveedores

3.2.2 Control de reorden
3.2.3 Revisién de materiales

3.3 Ventas
3.3.1 Control de ventas

3.3.2 Desarrollo de productos
3.3.3 Servicio al cliente

IV. CONTROL DE DIFUSION DEL MANUAL

Se estipulara a un encargado del papel de Gestor de Calidad, quien serd el coordinador
responsable de la redaccion y edicion de este manual y de las sucesivas revisiones que se puedan
hacer en el futuro. Presenta al presidente de la empresa los originales para su aprobacion y se
encarga de la difusion empresa de la totalidad de ejemplares, los cuales son copias numeradas
y controladas para su entrega a los responsables principales de los procesos.

IV. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Objetivos que se desea alcanzar con los requerimientos de la norma:
Mejorar los tiempos de entrega del servicio.

Disminuir los servicios no conformes

Aumentar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015
Mejorar la satisfaccion del cliente.
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> Anexo 4.2.: Manual de Procedimientos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo—MPR: ................
APROBADO POR: (GERENTE DE LA EMPRESA)

SR S
(Fecha de Aprobacion)

Resefia de Revisiones

Area Cambi Version Fecha
Rectificada AmB1os Rectificada  Rectificada

Fuente: Elaboracion propia

» Objetivos de la Calidad

Los objetivos de calidad ayudaran a impulsar mejoras estratégicas a lo largo de toda la empresa,
consiguiendo un reconocimiento significativamente mayor del sistema de gestidn de la calidad.
La norma ISO 9001 2015 nos propone unos requisitos basicos muy simples:

Establecer objetivos de calidad en las funciones y niveles pertinentes.

Que sean medibles.

Que los objetivos nos ayuden a cumplir con los requisitos del producto.
Comunicar a todo el personal relevante y como va a contribuir a su consecucion.
Que sean revisados periédicamente.

Paso 1: Establecer las bases para objetivos

El propdsito de la estrategia es permitir el logro de la mision, es decir, para definir los pasos
especificos necesarios para cumplir con los objetivos generales de la mision. Los objetivos de
calidad seran en ultima instancia los medios para la consecucion de estos dos requisitos: “mision
y estrategia”.

Paso 2: los objetivos de calidad sobre la base de medidas clave
Se deben definir los objetivos de calidad con una perspectiva amplia sobre el significado de

“producto” pero también teniendo en cuanta “el resultado de un proceso.” De esta forma no nos
centramos solo en el producto sino en como lo estamos haciendo.



130

Paso 3: Seleccione los indicadores de medidas y analiza los datos

Es necesario un conjunto de herramientas que midan los objetivos. Para que los objetivos de
calidad sean medibles, se debe hacer uso de indicadores. Es este punto debe existir una clara
implicacion de la alta direccion para facilitar estas medidas clave.

Paso 4: Formacion del personal implicado

Es vital la formacion del personal implicado en materia de los objetivos de las areas. El personal
debe tener una comprensién clara de lo que en su departamento se esta trabajando para lograr
y como pueden contribuir a este esfuerzo, el personal debe comprender los objetivos de forma
clara.

> ELABORACION DE INDICADORES

1- Analizar el objetivo cuyo avance se desea medir. Para tener sentido un indicador debe
estar asociado a un objetivo. Si el objetivo no esta bien definido el indicador tampoco lo estara.

Para tener buenos indicadores los objetivos deben estar bien definidos.

2- Formular el indicador. Hay que asignarle un nombre y una férmula de célculo. Dicho
nombre debe ser auto explicativo. Por ejemplo, Porcentaje de solicitudes respondidas. Es
importante también explicar que o cual es la medicién. Siguiendo con el ejemplo, aclarar si el

porcentaje sera respecto a las solicitudes respondidas o a las solicitudes ingresadas.

3- Establecer Medios de verificacion. Para cada indicador debe estar disponible la
informacién: informacion contable presupuestaria, estadisticas de produccion, encuestas entre

otros. El objetivo es verificar el cumplimiento de las metas.

4- Establecer metas. Las Metas constituyen la expresion concreta y cuantificable de los logros
gue se planea alcanzar en el afio (u otro periodo de tiempo) con relacion a los objetivos

previamente definidos.
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» Anexo 4.3.: Manual de Organizacion y Funciones

MANUAL DE ORGANIZACION
Y FUNCIONES

Codigo — MOF: ................
APROBADO POR: (GERENTE DE LA EMPRESA)

(Firma)
SR S
(Fecha de Aprobacion)
i Resefia de Revisiones
Area Cambi Yersion Fecha
Rectificada ambios Rectificada Rectificada

Fuente: Flaboracion propia

I. INTRODUCCION

Este documento de Gestion, se establece dentro de los principios de eficiencia, eficacia y
optimizacion de recursos para el logro de los resultados favorables, buscando que cada
Unidad genere valor en cada una de sus actividades vinculadas con la prestacion de

servicios.

El disefio y difusion de este documento, obedecen a la intencion de especificar, por escrito,
la organizacion de la empresa y con ello contribuir a fortalecer la coordinacion del personal
que la compone, ilustrar su identidad dentro del contexto general al que corresponde, y ser
uatil como material de consulta y conocimiento al personal de nuevo ingreso, asi como a

cada directivo que se entre en turno a su gestion
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Il. OBJETIVOS DEL MANUAL

- Describir la estructura organizacional de la empresa.

- Orientar el funcionamiento y definir el marco de referencia del accionar de los diferentes
niveles de la estructura de organizacion de la empresa.

- Presentar el objetivo, funciones y relaciones de coordinacion de los diferentes elementos
de organizacion de acuerdo a su nivel.

- Servir como guia e instrumento de consulta de todos los interesados.

I1l. LISTADO DE DEPARTAMENTOS/UNIDADES Y SECCIONES

Actualmente la empresa tiene distribuidos sus empleados de la siguiente manera:

1. Gerencia

Depende Jerarquia: Ninguna
Nivel Jerarquico: Direccion
Supervisa: Departamento Administracion, Departamento de Planificacion, Departamento

de Sistema de Gestidn Integrado y Departamento de Operaciones.

Objetivo General:
Area comisionada para planificar, organizar, dirigir y controlar la marcha de gestion,
administrativa y operativa de la empresa en concordancia a los objetivos, metas, politicas,

normas y los lineamientos legales vigentes.

Funciones:

- Ejercer la representacion Legal de la empresa.

- Conocer los informes de Auditoria Interna, Externa y demas areas de la empresa.

- Determinar el plan general de los negocios de la empresa.

- Establecer las normas generales de la administracion de la empresa.

- Aprobar el Balance General de cierre, las cuentas y los informes relacionados con el
manejo y administracion de la Empresa.

- Dirigir y controlar el desarrollo de las funciones de los departamentos y deméas Unidades
bajo su direccion, verificando al mismo tiempo, que se cumplan los objetivos y metas
propuestas y proponer acciones que mejoren los resultados.
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2. Departamento Administrativo
Depende Jerarquia: Gerencia
Nivel Jerarquico: Administracion
Supervisa: Contabilidad
Objetivo General:

Area encargada de planificar, hacer, verificar y actuar en relacion a las actividades de
caracter administrativo, comercial, contable y logistica, asignadas.

Funciones:

- Mantener los registros y controles actualizados con el objetivo de proporcionar
oportunamente los Estados Financieros que reflejen la situacion econdémica financiera de
la Empresa.

- Garantizar la elaboracion de los Estados Financieros y sus respectivos anexos.

- Controlar los préstamos contratados, con Instituciones Financieras.

- Mantener los registros adecuadamente tanto de las operaciones activas, pasiva y
patrimonio Institucional.

- Mantener eficientemente los registros de abonos a préstamos

3. Departamento de Planificacion
Depende Jerarquia: Gerencia
Nivel Jerarquico: Administracién
Supervisa: Ninguna
Objetivo General:
Area encargada de planificar y coordinar los servicios de manera eficiente y eficaz, y asignar
los recursos al personal inspector de manera oportuna.

Funciones:

- Velar por el cumplimiento de las actividades plasmadas en el Plan establecido.

- Disefiar, proponer y ejecutar nuevos servicios acorde al mercado meta de la empresa.

- Identificar servicios que no agregan valor a la gestion de la empresa y proponer acciones
al respecto.

- Generar informes del cumplimiento del plan trabajo y presentarlos a la Gerencia General.

- Elaborar el plan de compra anual de la empresa.

- Velar porque se apliquen las politicas, normas y procedimientos establecidos para la
compra de materiales y equipos.

- Gestionar, cotizar y someter a aprobacion de la Gerencia las compras de lo que se
necesite para llevar a cabo las labores de la empresa.
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4. Departamento de Sistema de Gestion Integrado
Depende Jerarquia: Gerencia
Nivel Jerarquico: Gestion
Supervisa: Supervisor SSOMA
Objetivo General:
Area encargada de planificar, hacer, verificar y actuar en relacion a las actividades
involucradas en el SIG: calidad, seguridad y salud ocupacional y medio ambiente.
Funciones:

- Coordinar, supervisar y evaluar los servicios basicos necesarios para la correcta gestion
de la empresa.

- Garantizar la seguridad de los valores, bienes y personal de la empresa, mediante el uso
optimo del Recurso Humano asignado a la seguridad armada y de los medios electronicos
instalados

- ldentificar las necesidades de seguridad de bienes y valores de la empresa y proponer

medidas y mejoras en las condiciones de seguridad existentes.

- Proponer a la Gerencia reglamentos y politicas encaminados a optimizar los recursos y
administracion en general de la empresa.

- Someter a consideracion del Gerencia los presupuestos financieros, de operacion e
inversion.

- Coordinar la ejecucién de politicas, planes, programas, proyectos y otros instrumentos de
planificacién, que faciliten el logro de objetivos y metas programadas.

5. Departamento de Operaciones
Depende Jerarquia: Gerencia
Nivel Jerarquico: Operaciones
Supervisa: Inspector, Responsable de grupo, Oficial Radioproteccion y Operarios.
Objetivo General:
Area encargada de planificar, desarrollar, verificar y actuar, en relacion a las actividades
operativas asignadas.
Funciones:

- Ejecutar las decisiones conforme a los acuerdos de la Gerencia
- Presentar a la Gerencia, en forma constante y oportuna, toda aquella informacion necesaria

para el buen funcionamiento de la empresa.
- Rendir informes periddicos a la Gerencia, sobre las labores realizadas de acuerdo al plan
anual establecido, a efecto de evaluar resultados que sirvan de base para la toma de

decisiones.
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- Nombrar y remover el personal, segin delegacion, con previa aprobacion de la Gerencia.

- Dirigir y controlar el desarrollo de las funciones de los departamentos y demas Unidades
bajo su direccion, verificando al mismo tiempo, que se cumplan los objetivos y metas
propuestas y proponer acciones que mejores los resultados.

- Establecer y mantener las relaciones internas y externas de trabajo entre los diferentes
operadores que son necesarias para buena marcha de las actividades de la empresa.

- Ejecutar programas periodicos de mantenimiento a las instalaciones, segin normas y
politicas vigentes.

- Proponer e implementar normas y procedimientos para la adquisicién y distribucion de

equipo, materiales, repuestos, combustible y otros.
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> Anexo 4.4.: Manual de Organizacion para la Implementacion del SGC

Manual de Gestion de la Cadigo
calidad Version
Fecha de
elaboracion
s Manual de organizacion para [ Fecha de
2 oenc la implementacién del SGC aprobacion

MANUAL DE ORGANIZACION PARA LA

IMPLEMENTACION DEL SGC
APROBADO POR: (GERENTE DE LA EMPRESA)

Resefa de Revisiones

Area Cambios Version Fecha
Rectificada Rectificada Rectificada

Fuente: Elaboracion propia

INTRODUCCION

El presente Manual de Organizacion es presentado con el fin de que sirva de guia para
desarrollar las actividades que se realicen en cada una de las unidades que componen la
administracion para la ejecucion del proyecto “Implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015”. Este documento contribuird a que todo el
personal conozca los lineamientos que la organizacién del proyecto tiene definidos para llevar

a cabo las diferentes actividades.

OBJETIVOS

Objetivo General
Proporcionar un documento técnico que permita explicar en forma clara la estructura

organizativa, las lineas de autoridad, responsabilidad y la estructura formal. Asi como
también describir funciones de los encargados de la implementacion del SGC basado en la
Norma 1SO 9001:2015.
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Obijetivos Especificos
- Proporcionar una herramienta basica para efectuar al trabajo, basado en la planificacion

y prevision, evitando asi funciones improvisadas.
- Especificar las responsabilidades y funciones de cada una de las unidades del proyecto.

- Servir como guia e instrumento de consulta permanente para el personal.

ORGANIZACION

Gerencia

Administrador de| |Representante de
Proyectos la Direccién

Fuente: Elaboracion propia
Gerencia

Coordinara las actividades de los distintos miembros del equipo para asegurar que realicen
las tareas correctas en el tiempo adecuado y trabajen como un grupo. Definira con claridad

el objetivo del proyecto y lo comunicara al equipo del proyecto.

Administrador de Proyectos

Debe dirigir y evaluar el proyecto de implementacién del SGC, planear, proponer e
implementar politicas de administracion de proyectos y, entre otras cosas, asegurar la

finalizacién del proyecto con la maxima eficiencia posible.

Representante de la Direccion

Se encargara de ser el ente intermediario entre el cliente (gerente de la empresa) y el
Administrador y Gestor de Proyectos. Su funcion principal ser4 proporcionar la

informacién y los recursos de la empresa que se soliciten para llevar a cabo el proyecto.
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IV. GUIA PARA LA ADOPCION DEL MODELO

Definicidn del Contexto de la Organizacion

El primer paso es determinar las cuestiones internas y externas que afectan a la organizacion.
La técnica mas sencilla y practica que se sugiere es la matriz FODA, Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
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» Anexo 4.5.: Procedimientos de Enfoque al Cliente

Manual de Gestion de la Cddigo
calidad Version
Fecha de
elaboracion
;. Procedimiento de enfoque al [ Fecha de
L 7 senusac cliente aprobacion

PROCEDIMIENTO DE
ENFOQUE AL CLIENTE

Cambios en el Documento

Version Fecha Descripcion Elaborado Revisado Aprobadoe

Firma de la altima version

Copia asignada a:

Area: Copia N°:

Fuente: Elaboracion propia

I. OBJETIVO

Disponer el proceso para afianzar la culminacion de condiciones e identificacion de
circunstancias o factores que estos logren ocasionar lo establecido en las actividades
brindadas o proporcionadas para asi poder exceder y a la vez generar mejores expectativas

hacia los clientes.
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l. ALCANCE

Este método o procedimiento esté determinado por el organizador de SGI y se aplica para
todas las areas que tengan relacion a los métodos o procesos del SGC de END PERU
S.A.C.

Il. RESPONSABILIDAD

- Responsables de Operaciones: establece los requerimientos que se deben ejecutar en los
servicios con el departamento comercial. Todos ellos son notificados a gerencia y a todos
los implicados.

- Coordinador SGI: comprueba que se examinen las variaciones en las disposiciones de
los servicios

- Supervisores y/o Lideres. Comunicar al encargado de su departamento el cumplimiento
de disposiciones de todos los servicios que se ofrecen, igualmente de comunicar cuando

halla modificaciones en estos mismos.

I11. PROCEDIMIENTO

3.1. Identificacion de los requisitos asociado a los
servicios.

3.2. Identificacién de los requisitos legales y otros
requisitos aplicables.

3.3. Identificacion de los requisitos de clientes.

3.4. Identificacién de especificaciones técnicas.

3.5. Requisitos determinados por END PERU S.A.C.

3.6. Comunicaciones con clientes.

3.7.Atencion y registros de quejas y reclamos.

3.8. Evaluacion y satisfaccion al cliente
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REGISTROS
Nombre del Responsable Tiempo Minimo
Registro del Conirol De Retencion
Eegistro de quejas v reclamos Coordinador del SGI 1 afio
Estadistica de quejas v reclamos Coordinador del SGI 1 afio
Encuesta de satisfaccion al cliente Coordinador del SGI 1 afio
Datos del Cliente Fecha: // Reclamo N®
Servicio: Teléfono:
Empresa: Direccién:
Contacto: Email:
Tipo de Reclamo Por servicio: Por equipo: Otro:
Descripeion del Reclamo:
Rezpuesta al Reclamo:
Acciones tomadas para atencion del reclamo
Acciones: Nombre: Area: Fecha de término-.
Seguimiento:
Requiere accion correctiva o preventiva
Si: No: Fecha: //
Verificacion de la atencion del reclamo
Si: No: Fecha: //
Nombre de la empresa
BRealizado por:
Fecha
Deficiente D Regular R Aceptable A Bueno B Excelente E
Margue con una X la casilla correspondiente
1. Calidad en la respuesta técnica D.... E.... B.. E..
2. Calidad de la respuesta comercial D... E.... B.. E..
J. Cuomplimiento de los plazos de enirega pactados D ... R... E.. E..

Ohservacion vfo sugerencia

(Gracias por su colaboracion

Cualguier duda dirijase a este correo:

Fuente: Elaboracién propia
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> Anexo 4.6.: Procedimientos de Acciones Correctivas

Manual de Gestion de la Cddigo
calidad Version
Fecha de
o ] elaboracion
| Procedimiento _de acciones Fecha de
L %_...«PERUSM correctivas aprobacion

PROCEDIMIENTO DE
ACCIONES CORRECTIVAS

Cambiozs en el Documento

Version Fecha Descripcion Elaborado Bevisado Aprobadeo

Firma de la altima version

Copia asignada a:

Area: Copia N%;

Fuente: Elaboracion propia

CONTENIDO
1. OBJETIVO
decretar el proceso para el régimen de las que no se adecuan y afianzar que los hechos

correctivos tomados autoricen descartar y afianzar la eficiencia de cada una de ellas.

2. ALCANCE
Este método o procedimiento estd determinado por el responsable de SGC y se tiene que
aplicar en todas las areas que guarden relacién con el desarrollo del Sistema de Gestion

Integrado.
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3. RESPONSABILIDADES

- Responsables de area: examinar y analizar las consecuencias de lo no establecido,
plantear hechos e implementarlos; ademas del seguimiento o persecucion y cierre de laNC

de su departamento y cuando disponga otro departamento o area.

- Coordinador SGI: comprobar que se consignen 1o no establecido o no conformidades.

- Auditores internos: producir lo no establecido o no conformidades por razones de

auditoria, y originar el correspondiente seguimiento y clausura de ellas mismas.

- Todo el personal de END PERU S.A.C. tiene el deber de comunicar al responsable de su

departamento o encargado de SGI una no conformidad cuando la detecte.

4. PROCEDIMIENTOS

4.1. Identificacion de No Conformidad

4.2. Accién inmediata, Causas y Accion Correctiva
4.3. Aprobacion de las Acciones Correctivas

4.4. Seguimiento y Cierre de las No Conformidades
4.5. Registros

Nombre del Responsable Tiempo Minimo
Registro del Control De Retencion
Solicitud de accidn correctiva Coordinador del Sistema 3 afios
Integrado

Fecha de creacion:

Area de ocurrencia:

Proceso:
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Fuente de Accion

Impacto Generado

-- Auditoria interna

-- Anditora extama

-- Amnaliziz de indicadores ds gestion

-- Amaliziz de reportes de las fallas en la prestacion
da servicio.

-- Evaluacion de satizfaccion zl clisnte

-- Resultado de la revision por la direccicn

-- Segmimiento v medicion de =ervicios

-- Quejasz, reclamos v sugerencias

-- Crastion de riezgos

- Buen uzo de los recursos

- Calidzd dal zarvicio

- Conforrnidad del procesa

- Cumplimisnto de politicas astratégicas
- Desempefio del proceso

- Satisfaccidn del usuzario

- Todos los anteriores

Dira - ---

o e I ——
Descripcion General de la Accion Correctiva
Analizis de Causa
Causa Baiz Causas Potenciales
Plan de Actividades
- Descrincion de la Actividad Implementacion
Be EaCripcion ge fa Ac 8 EResponszable Fecha Inicio Fecha Fin

Fuente: Elaboracion propia
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> Anexo 4.7.: Procedimiento de Servicio No Conforme

Manual de Gestion de la Cddigo
calidad Version
Fecha de
o . elaboracion
| Procedimiento de servicio no  [Fecha de
L %..."PERUS.&; conforme aprobacion

PROCEDIMIENTO DE
SERVICIO NO CONFORME

Cambios en el Documento

Versidn Fecha Descripeidn Elaborado Eevisado Aprobado

Firma de la daltima version

Copia asignada a:

Area: Copia N7:

Fuente: Elaboracion Propia

CONTENIDO

I. OBJETIVOS
Detectar, registrar, tratar y controlar los servicios no conformes, a fin de evitar que pasen
a la siguiente etapa del proceso o sea entregado al cliente, asegurando de esta manera la

calidad del servicio.

Il. ALCANCE
Se aplica a los servicios o sus resultados que no cumplen los requisitos acordados con el

cliente o especificaciones establecidas por END PERU S.A.C
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I11. RESPONSABILIDADES
- Responsables de area: evaluaran el servicio no conforme, decidir su tratamiento e
implementar las acciones correctivas 0 preventivas para eliminar o corregir el
servicio/producto no conforme.
- Coordinador SGI: hace cumplir el presente procedimiento.
- Todo el personal de END PERU S.A.C. tiene la responsabilidad de reportar al responsable

de su area o coordinador de SGI Servicio no conforme cuando lo detecte.

IV. PROCEDIMIENTO
4.1. Deteccion, identificacion y registro de servicio no conformes.
4.2. Toma de decisiones sobre los servicios no conformes.

4.3. Registro del control de servicio no conforme

V. REGISTROS

Nombre del Responsable Tiempo Minimo
Registro del Conirol De Retencion
Servicio no conforme Responsable del area 1 afio

Servicio No Conforme

Codigo: Fecha: / /
Proceso:
Procedencia: (Queja, reclamo, sugerencia) Equipo de proceso:

Encargado: (si procede)

Descripcion:

Causa:

Procede acciones correctivas: SiQ Noi)
Forma de Pago: Precio:

Detectado por: Area:

Justificacion:

Fuente: Elaboracion Propia
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> Anexo 4.8.: Ficha de Procesos

FICHA DE PROCESOS

Cambios en el Documento

Yersion Fecha Descripcion Elaborado Revisado Aprobado

Firma de la ultima version

Copia asignada a:
Area: Copia N
Objetivo
Entrada Actividades Salidas I}ocume.:ntns Cliente Observacion
Eequeridos
Responsables:
Parimetroz de Control:
Registro Recursos
Nombre de registro: Responsable del Control:
Elabord Revisd Aproba
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Fuente: Elaboracion propia
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» Anexo4.9.: MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES

MATRIZ DE
REQUISITOS LEGALES

Cambios en el Documento

Versidn Fecha Descripeidn Elaborado Revisado Aprobado

Firma de la dltima version

Copia asignada a:
Area: Copia N°:

Fuente: Elaboracion propia
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Identificador Sumilla/titulo Columna D,b hgatnr%u-f Vizencia Elahorado
Voluntario

L-26842 Lev generzl de la salnd 104 Obligatorio 1997 Congreso de la Eepublica
Replamento de proteccion . .

D.S 20.04 EM ambiental en las actividades 14£ Oblizatario 1994 Ministerio de Energia y

. minas

gléctricas.

L-27314 Ley general de los residuocs 1 Obligatorio 2000 Congreso de la Eepiblica

L-27314 Ley general de los residuos 24 Oblizatorio 2000 Congreso de la Eepiblica

| Replamento de la lev general de - : ) .

D& 057-2004-PCM los residuos solides 433 Obligatorio 2004 Ministerio de =alud
MNormas técnicas del ssguro

DS 003-98 complementario de frabajo de 3 Oblizatorio 1943 Ministerio de salud
riezgo
Mormas técnicas del seguro

D& 003-08 complementario de trabajo de 11 Obligatorio 1953 Ministerio de salud
resen
MNormas técnicas del seguro

DS 003-98 complementario de frabajo de 17.3 Oblizatorio 1943 Iimisterio de sahad

riezgo



L.29783

L.29783

L.29783

L.29783

D5, 009-2003

D.5. 008-2005

D& 011-2006

D& 011-2006

D5 011-2006

Ley de Seguridad v Salud en el
Trabajo

Ley de Seguridad v Salud en el
Trabajo

Ley de Seguridad v Salud en el
Trabajo

Ley de Seguridad v Salud en el
Trabajo

FEeglamento de Seguridad v
Salud en el Trabajo

Eeglamento de Seguridad v
Salud en el Trabajo

Eeglamento Nacional de
Edificaciones

FEeglamento Nacional de
Edificaciones

Feglamento Nacional de
Edificaciones

43

&0

52

12

24

Norma ECO30 Art 3

Norma ECO10 Art 3

Norma ECO10 At 4

Volumtario

Voluntario

Obligatorio

Obligatorio

Obligatorio

Obligatorio

Obligatorio

Ohligatorio

Obligatorio

2011

201

2011

201

2003

2003

2 008

2 008

2 008
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Congreszo de la Eepablica

Congreso de 1z Repiblica

Congrezo de la Fepablica

Congreso de la Repiblica

Minizterio de Salud

Ministerio de Salud

Ministerio de Vivienda v
Construccion
Ministerio de Vivienda v
Construccion
Minizterio de Vivienda v
Construccion

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4.10.: Programa de Auditoria

Manual de Gestion de la Cddigo
calidad Version
Fecha de
elaboracion
/ s Programa de auditorias Fecha de
L 7 mmosac aprobacion
PROGRAMA DE
AUDITORIA

APROBADO POR: (GERENTE DE LA EMPRESA)

Y Y
(Fecha de Aprobacién)

Resefia de Revisiones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: / /
Fuente: Elaboracion propia

1. Proposito
Revisar la buena ejecucion de los procesos de la empresa END PERU S.A.C. en aspectos de
clase; con el fin de detectar desvios y riesgos y ofrecer acciones y de esta manera continuar
con la ejecucién de mejora continua en los temas dichos, implantando oportunidades de

mejora y efectuando con lo exigido por la legislacion y la compafiia.

2. Alcance
El alcance de este método abarca la gestion y el progreso de auditorias internas en todos los
desarrollos contenidos en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa END
PERUS.A.C.
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3. Normas y Documentos de Referencia
- Norma ISO 9001:2015, clausula 9.2. Auditoria Interna

- Procedimiento de Acciones correctivas — SGC.

- Norma 1SO 19011:2011, Directrices para las auditorias de Sistemas de Gestion

4. RESPONSABILIDADES

4.1. Gerencia General

- Aceptar el programa de auditorias internas — SGC.

- Asignar los bienes financieros precisos para desarrollar, aplicar, dirigir y perfeccionar las
acciones de la auditoria, asi como para lograr y mantener la disputa de los auditores, y para
perfeccionar su desempefio.

- Garantizar la presencia de auditores que poseen la competencia correcta para los objetivos

unicos del programa de auditoria.

4.2. Coordinador de Calidad

- Examinar y adecuar el plan de auditoria interna.

- Asegurarse del establecimiento del programa de auditoria interna.

- Asegurarse de que se mantengan los registros adecuados del plan de auditoria interna.

- Llevar a cabo el seguimiento, verificar y mejorar el plan de auditoria interna.

- Remitir realizaciones, registros o algun otro documento en caso alguno de los directamente
implicados en el proceso de auditoria lo solicite.

- Asesorar a las ejecuciones auditadas durante el suceso de auditoria interna.

- Apoyar en la realizacion y ejecucion del Programa de Accion, para el pronunciamiento de
hallazgos.

4.3. Equipo Auditor

- Realizacion del programa anual de auditorias internas, conforme al presente proceso.
- Realizacion del Plan de Auditoria.

- Desarrollar eficazmente todas las actividades de la realizacion de auditoria.

- Elaborar y repartir el informe de auditoria.
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4.4. Responsables de proceso
- Apoyar el comun desarrollo del procedimiento de auditoria.
- Realizar el programa de acto con los hallazgos encontrados y difundidos en el dictamen de

auditoria.

5. Definiciones
Auditoria: Procedimiento sistematico, autosuficiente y documentado para tener evidencias de
la auditoria y revisarlas de forma objetiva con el objetivo de determinar la amplitud en que se

cumplen las normas de auditoria.

Programa de Auditoria: Grupo de una o méas auditorias planeadas para una etapa de tiempo
definido y dirigidas hacia un fin especifico.

Criterio de Auditoria: Grupo de politicas, procesos o requisitos usados como semejantes para

la auditoria.

Evidencia de Auditoria: Registros, exposiciones de hecho o cualquier otra investigacion que

son adecuados para los criterios de auditoria y que son comprobables.

Hallazgo de la Auditoria: Producto de la valuacion de la evidencia de la auditoria juntada

enfrente de los criterios de auditoria.

Conclusiones de la Auditoria: Producto de una auditoria que da el grupo auditor tras considerar
los fines de la auditoria y todos los descubrimientos de la auditoria.

Auditado: Organizacion que es auditada Auditor: Individuo con la disputa para llevar a cabo

una auditoria.

Auditor Lider: Individuo con la competencia para dirigir al equipo auditor que realizara una

auditoria.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que realizan un proceso de auditoria.
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6. Procedimiento
6.1. Programa de auditoria

El Equipo Auditor de la empresa END PERU S.A.C. realiza anualmente el Programa de
Auditorias Internas. Para la adecuada elaboracion del programa se toman en cuenta los

siguientes aspectos:

- El estado y el valor de los procedimientos a auditar.
- Los resultados de auditorias anticipadas.

Para definir el nmero de auditorias al afio por procedimiento y en concordancia con las reglas
anteriormente explicadas se utilizar4 primeramente la siguiente tabla, para percibir el

desempefio nuevo del procedimiento y su complejidad:

Tabla 50. Desempefio y Complejidad de Procesos de la Organizacién

Procesos NeNC: N2 de Clansula Responsable
Estratégicos

Operacionales

Apoyvo

Fuente: Elaboracion propia

Siendo:

- NC = No Conformidades en la auditoria anterior (31 es que hubiera alguna anterior)

- CLAUS. = Clausulas de la Norma ISO 9001:2015

Para tener el nimero de clausulas que deben auditar por procedimiento, se debe utilizar el
formato, SGC-0O-054Tabla de Consistencia de Requisitos SGC. Habiendo completado la tabla

anterior, se procederéa a establecer el nimero de auditorias segun la tabla siguiente.
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Tabla 51. Desempefio y Complejidad de Procesos de la Organizacién

o . N2 de . N° de
Criterio Cantidad Auditorias Cantidad Auditorias
N° de conformidades <=3 1 =3 2
N® de clausulas que aplican al proceso ==20 1 =20 2

Fuente: Elaboracion propia

6.2. Plan de Auditoria

Una vez admitido el Programa de Auditoria, se seguira a elaborar el Plan de Auditoria, para
todas las auditorias planeadas. Para esta actividad se usara el formato Plan de Auditoria Interna.
El Plan de Auditorias sera entregado a los procesos asociado en cada procedimiento de
auditoria, pequefiamente con 15 dias de anticipacidn antes del comienzo de la auditoria. En caso
sea preciso, el jefe del grupo auditor debe requerir procesos, registros u otro tipo de documento
al Coordinador de Calidad. Nota: Cuando se necesite reprogramar una de las auditorias
planteadas, esta tendra que ser solicitada y sustentada por el jefe del procedimiento o area como
minimo 7 dias diestros antes de la fecha de auditoria organizada y dirigida al jefe del grupo
Auditor, quien, en unién con el Coordinador de Calidad, decidira sobre la aprobacién o no de

aquella solicitud.

6.3. Seleccion de los auditores internos

Las Auditorias solo lograran ser efectuadas por auditores internos cualificados y competentes
en educacion, aprendizaje, experiencia y capacidades que se establecen en este proceso. Las
auditorias internas son planificadas por los auditores intimos de la empresa, sin embargo, esta
se guarda el derecho de convenir terceras partes para la efectuacion de sus auditorias internas.
Es condicion general, que al hacer el programa de auditorias internas y destinar los equipos
auditores, se debe mantener el principio de independencia, es decir, que ningin auditor examine
su propio trabajo. No se lograran asignar auditores internos a procedimientos de los que haya

asociados como funciones hasta 1 afio antes de la fecha de la auditoria.

6.4. Competencia de los auditores
El comite del SGC, ejecuta la seleccion de auditores para otorgar cumplimiento al programa de
auditorias (SGC-F-051), tomando en cuenta el requisito comin como minimo los mostrados a

continuacion para Audito r Lider y Auditores Internos:
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Auditor Lider

Educacion

Profesional Titulado en cualquier campo

Formacion Aprobacidn de curso de interpretacion de la norma. Aprobacion de curso de Auditor
Lider. Aprobacion de curso de Auditores internos.

Experiencia minima de dos (02) afios en actividades en empresas.

Habilidades

- Conducta ética: fundamento del profesionalismo, seguridad de si mismo.

- Independencia: equidad y objetividad.

- Mentalidad abierta: observador, perspicaz, versatil, firme y decidido.

- Enfoque basado en evidencias: conclusiones seguras y demostrables.

Auditor Interno

Educacion

Minimo titulo bachiller en cualquier campo

Formacion Aprobacién de curso de interpretacion de la norma. Aprobacion de curso de
auditores internos.

Experiencia minima de un (01) afio en actividades en empresas.

Habilidades

- Conducta ética: fundamento del profesionalismo, seguridad de si mismo.

- Independencia: igualdad y objetividad.
- Mente abierta: observador, perspicaz, versatil, firme y decidido.

- Enfoque fundamentado en evidencias: resultados seguros y demostrables.

Ejecucion de actividades de auditor

Los encargados del transcurso de auditoria, realizan las posteriores actividades:

- Elaboracion y grabacion del proyecto de auditoria: Este produce la informacion
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asociada con el fin de la auditoria, los puntos de vista de la auditoria y escritos de referencia,
seguimiento de la auditoria, fecha y sitio donde se va a llevar a cabo la auditoria in situ, hora'y
permanencia estimada de la auditoria.

- Asignacion de trabajos al grupo auditor: El auditor sensato puede asignar dentro de su sector
las tareas que implican la organizacion de la auditoria. El asesor responsable destina a cada
miembro del grupo auditor, el cargo para auditar sucesiones, funciones, zonas, lugar o acciones
especificas.

- Estructuracién de los documentos de labor: Involucra la organizacion y registro de la lista de
comprobacion y la distribucion de los formatos para asignacién de las evidencias de auditoria.

La lista de comprobacion se elabora inscribiendo el formato.

- Enunciacion de la auditoria:

El Productor de Calidad prepara una propuesta del Proyecto de Auditorias dependiendo de la
importancia de la elaboracion a auditar y los frutos de las auditorias anteriores. En el programa
se determinaran las areas a analizar y las fechas semejantes para ejecutar la auditoria.

El Gerente General aprueba el plan anulo de auditorias, caso opuesto plantea las modificaciones
respectivas. Una vez realizado el programa de auditoria interna, el Coordinador de Calidad
inicia a notificar a todas las areas asociadas. Con el programa de auditoria interna trabajado,
aprobado y notificado, y el grupo auditor conformado; se abre la realizacion de las auditorias,
efectuando las actividades anteriores explicadas.

6.6. Actividad de ejecucidn de la auditoria

La Auditoria iniciara con una Auditoria de Adecuacion (Etapa 1), en la cual se averiguara
determinar inicialmente si la documentacion del SGC realiza con los requisitos de las Normas
de Referencia, ademéas de valuar la ubicacion y las calidades especificas de la sede, las
necesidades de bienes, aspectos legales, etc. Después de la Auditoria de Adecuacion, se lleva a
cabo la Auditoria de Conformidad (Etapa 2) la cual comienza con la reunion de inauguracion,
en la que se confirma el proyecto de auditoria, se explican los detalles de como se realizara la
auditoria y se procrea el ambito para que el auditado manifieste sus inquietudes. De esta junta
se registra la presencia en el dictamen de auditoria. La compilacién y verificacion de la
investigacion (evidencia objetiva) se anota en la lista de comprobacién e incluye las

aclaraciones en entrevistas, indagacion de actividades y analisis de documentos. En el periodo
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de recoleccion de investigacion, la evidencia imparcial de la auditoria es analizada frente a los
criterios de auditoria para originar los descubrimientos de auditoria (semejanza, no
conformidad u tiempo de mejora). El auditor sensato se retne con su grupo auditor con la
finalidad de revisar los descubrimientos y registrarlo en el impreso de la lista de comprobacién
de auditoria interna. Y después prepara las deducciones de auditoria. Después se efectia la junta
de cierre que es predominada por el responsable del grupo auditor y muestra las conclusiones
y descubrimientos de tal manera que sean comprendidos y conocidos por el auditado. De esta
junta se registra la presencia en el informe de auditoria interna. Los descubrimientos
correspondientes se anotan para la solicitud de funcionamiento de acciones de correccion o de

mejora.

6.7. Preparacion y distribucion del informe de auditoria

El responsable del grupo auditor es sensato de la preparacién y reparto del dictamen de
auditoria. El dictamen de auditoria se mostrard de acuerdo a lo implantado en el registro.
Informe de Auditoria. Es compromiso del grupo auditor, clausurar los descubrimientos de la
auditoria interna que llevaron a cabo, es decir, evaluar la eficiencia de las acciones enunciadas
por el auditado de semejanza con el procedimiento para indicar e implementar acciones de
correccion, y de tiempo de mejora. Sélo asi se estima concluido la labor del auditor con la
auditoria que se le dio.

6.8. Finalizacion de la auditoria
El transcurso de auditoria concluida cuando todas las labores descritas en el proyecto de
auditoria se hayan efectuado y el dictamen de auditoria se haya dividido.

6.9. Actividades de seguimiento del proceso de auditoria

Los encargados de los procesos en los que hayan descubierto no semejanza, observaciones u
tiempo de mejora, deberan establecer un plan de accion en el que se fijen las actividades que
permitan descartar la causa raiz de dichos descubrimientos. Se identifica el motivo de la no

conformidad.
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6.10 Evaluacion y Seguimiento del desempefio del programa de auditorias

El Coordinador de Calidad prepara un dictamen general de auditorias con la intencion de
informar al encargado de la direccion sobre los resultados alcanzados en la realizacion de las
auditorias ejecutadas y las eventualidades mostradas durante su ejecucion. Este dictamen
contiene investigacion estadistica que presenta la eficiencia de la ejecucion del programa de
auditoria distinguido con las anteriores. El dictamen general de auditorias es ingresada para la

Revisidn por la Direccion.
Anexo 5: Encuesta a clientes internos y externos, para determinar su nivel de satisfaccion

1) Formato de Encuesta Cliente Interno

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y responda de acuerdo con su percepcion

sobre el estado de cada criterio en la empresa. Recuerde que sus respuestas son anonimas.

1. ;Tiene problemas para trabajar de forma coordinada con otras dreas de la
organizacion?
Jsi ZNo
2. ;Considera que existen problemas de comunicacion entre areas de la organizacion que

afectan la claridad y pertinencia de la informacion trasmitida?

T Con frecuencia 0 Ocasionalmente T Nunca
3. ;Considera que las actividades en las que esta involucrado/a se realizan siempre de la

misma manera?

T Si, se tienen procedimientos fijos I Ocasionalmente, se realizan pocos cambios
T No, se improvisa en la marcha
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cExisten actividades para controlar o supervisar la calidad de las operaciones en las

que esta involucrado/a?

OSi ONo
.En su opinion la empresa alcanza altos niveles de calidad en los servicios prestados?
O Siempre alcanza altos niveles de calidad C Ocasionalmente alcanza altos niveles de
calidad

0 Nunca alcanza altos niveles de calidad
. Tiene problemas para desempefiar sus funciones sin la utilizaciéon de manuales de

funciones o procesos?

JSi ONo
J5e registran datos que permitan medir el desempefio, productividad, eficiencia,

eficacia u otro indicador relacionado con las operaciones de la organizacion?

0 No se lleva un registro de datos I Si se lleva un registro

Formato de Encuesta Cliente Externo

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

Nombre de la Empresa:

Realizado por:

Fecha: //

Marque con una X la casilla correspondiente

D: Deficiente
R: Regular
A: Aceptable
B: Bueno

E: Excelente
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Preguntas D R|A| B E

Calidad en la respuesta técnica

Calidad de la respuesta comercial (clara y completa)

S W =

Cumplimiento en plazos de entrega pactados

7. Grado de satisfaccion del servicio recibido

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia

Gracias por colaboracion y gentil atencion.

FIRMA
Anexo 6: Pronostico de los beneficios econdmicos (Regresion polindmica)
Se considerd regresion polinémica porque su coeficiente de correlacion (R2) es de 0,943,

lo que indica que el error es menor del 6%.

140,000.00

120,000.00

y = 4654.9x2 - 13730x + 64433 ,
RZ=0.943

100,000.00

80,000.00

60,000.00
40,000.00

20,000.00

2015 2016 2017 2018 2019

Figura 14. Costo total de penalidades y reclamos

Costo = 4 654,9*(afi0)2 — 13 730*afio + 64 433



