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RESUMEN

La investigacion “Gestidon por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en
la empresa R&S, Lima, 2020”. El objetivo general es determinar como la gestién

por procesos mejora la satisfaccion del cliente en la empresa R&S.

La investigacion fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio experimental y
clase cuasi-experimental. La poblacion fueron los servicios de verificacion, la
muestra fue conformada por los servicios de verificacion evaluados 7 semanas
antes y después de la aplicacion de la gestién por procesos, el muestreo fue no
probabilistico por conveniencia; la técnica utilizada fue el andlisis documental y

como instrumentos se utilizaron las fichas de registro.

Los resultados de la aplicacion fueron satisfactorios, puesto que al realizar la
contrastacion de la hipotesis el nivel de significancia nos resulté 0,003, lo que
implica el rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipétesis alternativa,
por lo que se puede inferir que con un margen de error del 0,3% la gestion por

procesos mejora la satisfaccion del cliente.

La importancia radica en la mejora de las condiciones del personal, el
enriquecimiento de la estructura y cultura organizacional, asi como, el otorgamiento

de una mejor comunicacion, calidad y seguridad a quienes confian en el servicio.

Palabras clave: Gestion por procesos, quejas, lealtad y satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The research "Process management to improve customer satisfaction in the
company R&S, Lima, 2020". The overall objective is to determine how process

management improves customer satisfaction in the R&S company.

La investigacion fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio experimental y
clase cuasi-experimental. La poblacion fueron los servicios de verificacion, la
muestra fue conformada por los servicios de verificacion evaluados 7 semanas
antes y después de la aplicacion de la gestién por procesos, el muestreo fue no
probabilistico por conveniencia; la técnica utilizada fue el andlisis documental y

como instrumentos se utilizaron las fichas de registro.

The results of the application were satisfactory, since in carrying out the hypothesis
the level of significance was 0.003, which implies the rejection of the null hypothesis
and the acceptance of the alternative hypothesis, so it can be inferred that with a

margin of error of 0.3% process management improves customer satisfaction.

The importance lies in the improvement of the conditions of the enrichment of the
organizational structure and culture, as well as the granting of a better

communication, quality and security to those who trust in the service.

Keywords: Process management, complaints, loyalty and customer satisfaction



l. INTRODUCCION

En el contexto actual, el crecimiento constante de las tecnologias, ha situado al
sector servicio en el eje de la reciente revolucion tecnoldgica, esto se evidencia por
medio del informe emitido por World Trade Organization del afio 2019, donde indica
que el sector servicios ha incrementado 10 puntos porcentuales desde su insercién
al comercio mundial en el 2005, asi mismo un incremento anual del 5.4% por
encima del sector comercio de bienes, que tiene un crecimiento de 4.6% como se
observa en el Figura N°1. Esta situacion se hizo cada vez mas evidente con el
transcurso del tiempo, puesto que las empresas lideres del mercado comenzaron
a apostar por la automatizacion de sus servicios, utilizando tecnologias digitales
que le facilitaran codificar, digitalizar y emitir servicios sofisticados, orientados a la

minimizacion de sus recursos Yy satisfaccién de su publico objetivo.

Asi también, WTO sefiala que este sector posee un protagonismo del 50% del
PIB mundial, transformandolo en una fuente primordial de empleo (World Trade
Organization, 2019). Sin embargo, esto trae contrariedades a la comunidad, pues
el incremento de empleabilidad por parte del sector servicios trae consigo la
informalidad.

Figura N°1: Crecimiento del sector servicios con respecto al crecimientos del

sector comercio de bienes.

Figure A.1: Trade in goods has grown more slowly than trade in commercial services
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Por otro lado, el aumento de nuevos productos y/o servicios y la competitividad
a nivel internacional, ha ido transformando paulatinamente las perspectivas del
cliente, esto se manifiesta mediante una encuesta virtual realizada por Walter
Information, con la contribucion de 400 lideres de diversos paises como: EE.UU,
Espafa, Suiza, la Union Europea e influencers en el tema de clientes, quienes
demuestran por medio de datos estadisticos, como se observa en la Figura N°2,
que las expectativas de los clientes, en el 2013 fueron de un 4%, en el 2017
alcanzaron un 31% y que para este afio 2020 se proyectaria a un 88%, concluyendo
asi, que a lo largo de estos afios se ha incrementado radicalmente las expectativas
de los clientes por una experiencia mas personalizada.

Figura N°2: Expectativas del cliente por una atencion personalizada

Fuente:https://www.walkerinfo.com/docs/WALKER-Customers2020-ProgressReport.pdf

El presidente y director ejecutivo de esta empresa, Steve Walker, manifiesta que
cada vez son mas las empresas que reconocen que pueden obtener una ventaja
competitiva gracias a la experiencia excepcional del cliente y la utilizacion de
analisis predictivos u otros enfoques innovadores; de hecho, también menciona que
dentro de las metodologias estratégicas para incrementar la satisfaccion del cliente,
la mas idonea que deberian adaptar las organizaciones, respecto a las necesidades
cambiantes de sus consumidores, con un porcentaje del 46%, reside en desarrollar
procesos centrados en la vision del cliente, seguido de un 45%, que expresa que la
mejor opcion es la simplificacién de los productos y servicios, como se puede

observar en el Figura N° 3.



Figura N°3: Estrategias para aumentar la satisfacciéon del cliente
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Fuente:https://www.walkerinfo.com/docs/WALKER-Customers2020-ProgressReport.pdf

Es por ello, que a nivel global comprometerse con el cliente por encima de su
mera satisfaccion y gestionar los procesos de la organizacion en calidad de este,
sera un factor sustancial para la disimilitud de una marca por encima del precio y el
producto. No obstante, no todas las empresas poseen la misma ideologia, esto
conlleva a que sean pocas quienes intensifican su ventaja competitiva por este
mecanismo. (Walker Information, 2018).

En el contexto nacional, el sector servicios es quien engloba un mayor
porcentaje de trabajadores en Lima, esto lo demuestra un informe de empleo
desarrollado por el INEI en el afio 2018, como se evidencia en el Figura N° 4.
Durante los meses de julio, agosto y septiembre se calculé un aproximado de 2,8
millones de empleados pertenecientes al sector servicio, quienes representan el
57,1% de la PEA ocupada en Lima (Pefiaranda Castafieda, 2018).



Figura N°4: Importancia de servicios en PBI de la region
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Es por ello, que a lo largo de estos afios este sector se ha visto en la
necesidad de permanecer a la altura de los requerimientos del mercado peruano;
por ejemplo, en el rubro de hidrocarburos, esto se le atribuye a los clientes que
demandan altas expectativas cambiantes y relacionadas con el elevado control que
ellos perciben de las instituciones que las regulan, como OSINERGMIN, quien esta
en constante supervision del comercio formal de combustibles y quien lucha contra
la informalidad del mismo. Por tanto, las empresas peruanas que les prestan
servicios, tienen el desafio de superar sus perspectivas, introduciéndose como una

de las bases estratégicas para poseer el factor de diferenciacion con respecto a las



demas organizaciones. No obstante, a través de un estudio de investigacion,
fundamentado en encuestas realizadas a empleados de 37 empresas peruanas,
pertenecientes a 7 diferentes sectores, se evidencia el porcentaje de empresas que
cuentan con areas enfocadas en la experiencia del cliente. Como se observa en el
Figura N° 5, el 44% cuenta con un comité de innovacion enfocado en liderar
iniciativas estratégicas, el 56% cuenta con una jefatura en su organizacion y solo el
44% goza de una gerencia, estas cifras nos indican la falta de conciencia, respecto
a la influencia que ocasiona la insatisfaccion de sus clientes dentro de las

organizaciones.

Figura N°5: Empresas peruanas que cuenta con areas para la satisfaccion del

cliente

Fuente:https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/pe/Documents/finance/CEX_Per%C3%BA.
pdf

Asi mismo, este informe menciona que especificamente en el sector
Logistico, en cuanto al uso de herramientas de gestién, sélo el 29% de las
empresas desarrollan sus propias herramientas, mientras que el 45% desconoce
totalmente del tema, como se puede ver en la Figura N°6, esto demuestra que
efectivamente dichas organizaciones ignoran el nivel de impacto que posee la

gestion del cliente. (Deloitte, Asociacion DEC, 2017).



Figura N°6: Empresas del sector logistico que maneja herramientas de gestion

Herramientas de gestion

29% 10% 16% 45%
Desarrollo Software de No poseen No saben
propio mercado herramientas

Fuente:https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/pe/Documents/finance/CEX_Per%C3%BA.
pdf

Orientandonos al objetivo de nuestra investigacion, la empresa R&S, es un
organismo de inspeccién acreditado por el Instituto Nacional de Calidad (INACAL),
bajo la Norma Metrolégica Peruana 023:2017, especializado en la gestién y
ejecucion de servicios de verificacion, aforo y hermeticidad, aplicables a vehiculos
tanque, los cuales son destinados al traslado de productos derivados del petréleo.
Esta empresa se encuentra ubicada en Villa el Salvador, en la Panamericana Sur
Km 25.5 Mz. A Lt. 14, a 200 metros de la Refineria Conchan. La misma que empezo
a ejecutar sus actividades a partir del 6 de enero del 2020. La planta se encuentra
distribuida en 4 areas: las oficinas, en donde labora el personal administrativo, una
pequefia sala de espera para los clientes y las plataformas denominadas como:
plataforma 1 y plataforma 2, en donde se ejecuta los procesos correspondientes
para brindar el servicio de verificacion.
Después de haber observado como es la ejecucion de cada uno de los procesos
de la empresa durante diversos dias de trabajo y con la ayuda del Diagrama de
Ishikawa, se lograron identificar las causas potenciales que desencadena la

insatisfaccion del cliente en la empresa R&S.



Figura N°7: Diagrama de Ishikawa
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Como de evidencia en la Figura N° 7, entre las causas identificadas tenemos:
sin experiencia, debido a que este rubro ha sido recientemente implementado, son
un grupo reducido las personas que conocen acerca del tema y poseen la
experiencia requerida; falta de compromiso, por la irresponsabilidad de los
colaboradores frente a los pendientes con los clientes; desmotivacion, que refleja
el personal al no percibir el respaldo necesario por parte de sus superiores para
realizar sus actividades; deficiente capacitacion, por no haberse implementado y
programado un plan de capacitacion para el personal nuevo en la empresa;
desactualizacion de registros, debido a que el area de administracién no registra la
informacion instantaneamente o0 no ejecuta eficazmente sus funciones;
inestabilidad de red, que provoca que el tiempo para emitir una factura sea
prolongado; deficiente potencia de bomba, que conlleva a que el tiempo de llenado
del tanque cisterna sea muy extenso ocasionando demoras en el servicio; deficiente
mantenimiento, por no preservar el orden, higiene, acondicionamiento y el
cumplimiento de la programacion del plan de mantenimiento preventivo; ruido, el
cual produce intranquilidad al personal y a los clientes que se encuentra en planta;
espacios reducidos, en el area para labores administrativas que brinda una
deficiente percepcidn de confort al usuario y ocasiona situaciones de agresion entre
las personas que se encuentran dentro; desorden, evidenciado por la gran
desorganizacion de elementos tanto en la planta como en oficina; factores
climaticos, debido a que el lugar en donde se desarrollan las actividades de
verificacion no cuenta con una cubierta que resguarde a los operarios y su trabajo;
falta de un plan de salubridad, puesto que no existen medidas de sanidad dentro
de la organizacion y es imprescindible mas auln con la reciente coyuntura que se
esta dando en el pais, pues los clientes percibiran las garantias de la misma;
incumplimiento de programacién, porque no existe orden, actualizacién, ni
compromiso de la empresa por los clientes que se hallan a la espera del servicio,
provocando prolongados tiempos de espera; reprocesos, producidos por un
deficiente manejo de los materiales utilizados para la toma los datos y por los
contratiempos del ingeniero al momento de emitir el certificado; restricciones,
debido a la existencia de una operaciéon que demanda mayor tiempo, el cual es el
llenado del tanque cisterna, que paraliza las actividades de los trabajadores;

incumplimiento de los procedimientos segun la NMP 023, en mencion del personal



gue no acata rigurosamente cada uno de los pasos especificados en la norma;

desestandarizacion de procesos, puesto que no hay métodos estandarizados para

el desarrollo de cada proceso de la empresa,; politicas inadecuadas, ya que no hay

directrices establecidas que comprometan la conducta de los miembros de la

empresa frente a la satisfaccion del cliente y supervision deficiente de actividades,

contemplado por el limitado control en el proceso de verificacion, actualizacion de

registros, indeterminacion de funciones, personal sin habilidades blandas e

insuficiente verificacion de la Optima ejecucion de actividades dispuestas por la

organizacion. Las evidencias de lo mencionado anteriormente lo podemos

encontrar en el anexo N°5. Las cuales se representan en la Tabla N°1.:

Tabla N°1: Causas identificadas en la empresa R&S

No

CAUSAS

C1l
C2
C3
C4
C5
C6
C7
C8
C9
C10
Cl1
C12
C13
C14
C15
Cl6
C17
C18
C19
C20

Sin experiencia

Falta de compromiso

Desmotivacion

Deficiente capacitacion

Desactualizacion de registros
Inestabilidad de red de internet
Insuficiente potencia de bomba
Deficiente mantenimiento

Ruido

Espacios reducidos (Oficina)

Desorden

Factores climaticos (Trabajo de campo)
Falta de un plan de salubridad (Covid-19)
Incumplimiento de programacién
Reprocesos

Restricciones

Incumplimiento de procedimientos NMP 023
Politicas inadecuadas

Des estandarizacion de procesos

Supervision deficiente de actividades

Fuente: Elaboracion propia



Estas causas fueron evaluadas mediante la Matriz Vester (Anexo N°6), y representado mediante el Figura de causalidad,

qgue se puede evidenciar en el Figura N° 8, donde: no se identificaron causas criticas, sin embargo, si se determinaron 3 causas

activas que resultan ser las causas primordiales de la probleméatica y que necesitan ser controladas diligentemente, en

consecuencia de las mismas obtenemos 6 causas pasivas, las cuales pueden ser enmendadas al eliminar las causas activas, de

igual modo se identificaron 11 causas indiferentes que representan poco influencia dentro de la problematica.

Figura N°8: Relaciones de causalidad
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Fuente: Elaboracidn propia
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Posteriormente, el diagrama de Pareto, que se observa en el Figura N° 9,

proporcion6é como resultado que el 80% de la insatisfaccion de los clientes es

consecuencia del 20% de las causas; entre las cuales tenemos: desestandarizacion

de procesos, supervision deficiente de actividades, desactualizacion de registros,

incumplimiento de programacion.

Figura N°9: Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente, se elabor6 la Tabla de estratificacion de areas, evidenciado

en el Figura N°10, donde diagnosticamos que el mayor porcentaje de causas se

encuentran en el area de gestion con un total de 31% y en menor porcentaje en el

area de SSOMA con un 1%.
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Figura N°10: Porcentaje de causas por area

ESTRATIFICACION POR AREAS

W Gestion

B Atencion al cliente
Administracién

H Recursos Humanos

B Produccién
SSOMA

B Mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia

Después de haber detallado cuales son las causas y determinado las
principales, procederemos a evaluar las alternativas de solucién (Anexo N°9), por
lo que, proponemos que la mejor opcidn es la gestion por procesos, puesto que
tiene un planteamiento sistematizado para determinar, recopilar, registrar, disefar,
ejecutar, calcular y verificar todos los procesos de la organizacion para con ello
obtener resultados satisfactorios que generen valor para los clientes, cabe
mencionar que la implementacién tiene un costo asequible, el tiempo de aplicacion
es tolerable en comparacion a otras metodologias, el nivel de complejidad es
aceptable, es completa en el sentido que contribuird a erradicar todas las falencias
de la empresa y se desarrollara bajo la norma por la cual la empresa se encuentra
acreditada (NMP 023), (Hitpass, 2017 pag. 26). Por ultimo, bajo el fundamento de
todas las herramientas utilizadas anteriormente y el aporte de la matriz de
priorizaciéon (Anexo N°10), se concluye que, el area de gestion, con un nivel de
criticidad alto y en primer lugar frente a los demas departamentos, es quién necesita
activamente de una solucion centrada en la Gestidn por procesos.
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En sintesis, el problema general que se formula es ¢como la gestién por
procesos mejorara la satisfaccion del cliente en la empresa R&S? y para los
problemas especificos obtenemos, ¢cdémo la gestion por procesos mejorara las
quejas en la empresa R&S.? y ¢como la gestion por procesos mejorara la lealtad

del cliente en la empresa R&S?

La justificacion de la investigacion es realizada mediante cuatro enfoques,
los cuales son: por conveniencia, puesto que la indagacion fue realizada para
demostrar que la satisfaccion de los clientes de la empresa R&S, aumenta al
efectuar la gestiobn por procesos que implica gestionar y controlar los procesos
consiguiendo el cumplimiento de las estrategias de la organizacion; relevancia
social, ya que si se demuestra que, efectivamente la gestion por procesos
contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente, ambas partes seran
beneficiadas gracias a la busqueda de mejora de las condiciones del personal, el
enriquecimiento de la estructura y cultura organizacional, asi como, el otorgamiento
de una mejor comunicacion, calidad y seguridad a quienes confian en el servicio;
implicaciones practicas, pues los resultados ayudaran a que las empresas tengan
una mejor percepcion de como la gestion de sus procesos repercute en la
satisfaccion de sus clientes, y asi contar con una base para gestionar mejor sus
procesos cuando identifiquen una baja en la satisfaccion; utilidad metodoldgica, ya
que la investigacion contribuye y sirve como fundamento, para garantizar que la
aplicacion de la metodologia gestién por procesos, dentro de una organizacion,
incrementa efectivamente la satisfaccion de sus clientes, asi mismo se evidencia el
uso de herramientas como el flujograma y el SIPOC para la correcta identificacion
de los procesos criticos. (Hernandez Sampieri, 2018) Por otro lado, la justificacion
econOmica es empleada para suministrar elementos suficientes de juicio basados
en los costos y beneficios del proyecto, en donde se evalla la investigacion, por
ende, este escrito se justifica bajo esa modalidad ya que, si al mejorar el sistema
de los procesos de la empresa R&S se logra acrecentar la satisfaccion de los
clientes, esto conllevaria a optimizar la utilidad. Es por ello, que como parte de la
propuesta se establece la siguiente meta, la cual es mejorar la satisfacciéon del

cliente en un 50%. (Rios Ramirez, 2017)
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Los objetivos de investigacion sefialan a lo que se aspira en la misma. Por
lo tanto, nuestro objetivo general es determinar como la gestion por procesos
mejora la satisfaccion del cliente en la empresa R&S, y los objetivos especificos
que se propusieron fueron: demostrar como la gestion por procesos mejora las
qguejas en la empresa R&S e indicar como la gestion por procesos mejora la lealtad

del cliente en la empresa R&S. (Hernandez Sampieri, 2018)

La hipotesis general que se plantea es que, la gestion por procesos mejora
la satisfaccion del cliente en la empresa R&S, y en las hipoétesis especificas
sostenemos que la gestidn por procesos mejora las quejas en la empresa R&S,
asimismo, la gestion por procesos mejora la lealtad del cliente en la empresa R&S.
A modo de evaluar el grado de coherencia y conexién entre el problema, los

objetivos y las hipotesis se plante6 la matriz de consistencia (Anexo N°11)
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Il. MARCO TEORICO

En esta instancia se evidencian diversos trabajos de investigacion de contexto
nacional e internacional que permiten respaldar la investigacion, entre los cuales
tenemos:

Delgado, Calsina (2019), en su articulo titulado Modelo de gestion de procesos
para mejorar el desempefio en el area Agri-Food. Sostuvo como objetivo principal
definir como el desempefio del area de esta organizacidén se impacta respecto a un
tipo de gestion por procesos, con el propésito de minimizar la cuantia de quejas,
aprovisionarse de elementos indispensables para los trabajadores y normalizar los
procedimientos ejecutados por los inspectores. Fue una investigacion de tipo
experimental, con una poblacion conformada por los documentos de inspeccién y
una muestra de 385 tramites; los instrumentos utilizados fueron la carpeta en
formato Excel y las hojas de verificacion, otorgadas por el departamento encargado
de operar y certificar. Los principales resultados emitieron que el valor p es 0,000,
el cual es inferior a 0,005, asimismo la planificacion redujo 126 quejas. Por lo que,
se finaliza manifestando que las quejas son influenciadas por una Optima
programacion de servicios, mejorando asi, el nivel de percepcion del cliente a la
organizacion. El aporte que brinda esta investigacion es la aplicaciéon de la
metodologia gestion por procesos para la normalizacién de los procedimientos a
realizar por cada uno de los inspectores, obteniendo asi una mejora en las quejas,
siendo esta un indicador de la satisfaccién del cliente, planteada en nuestra
indagacién. (Modelo de gestién de procesos para mejorar el desempefio en el area
Agri-Food, 2019).

Como también el trabajo realizado por Avila, Alfonso (2019), en su articulo de
investigacion titulada Innovacion de procesos y de gestién en un sistema de gestion
de la calidad para una industria de servicios. Tuvo como objetivo principal mejorar
el desempefio e indices de carteras con la aplicacién de los procesos de mejora
continua. Fue un estudio de tipo aplicada, con una poblacion conformada por todas
las expediciones de pdlizas, con una muestra conformada por la expedicion de
polizas en un trimestre, haciendo uso de las técnicas de analisis documental y
herramientas como el diagrama de flujo y mapa de procesos. Los resultados que
se obtuvieron en esta investigacion es la disminucion de la retroactividad de un

28.38% a un 19.36% Yy la disminucion de entregas se reduce de 12 meses a 13
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dias. Finalmente se concluye que la implementacion de un sistema de gestion
basado en procesos ayuda a reducir los tiempos de entrega lo que implicaria
mejorar la satisfaccion del cliente. El aporte de este articulo en nuestra
investigacion es el uso del diagrama de flujo y mapa de procesos para la
implementacion de una gestion por procesos. (Innovacion de procesos y de gestion
en un sistema de gestion de la calidad para una industria de servicios, 2019).

Otro trabajo realizado es de Soria (2019), en su trabajo de investigacion titulada
Gestion por procesos para incrementar la satisfaccion del cliente en el area de
consulta externa de la Clinica Pro Salud. Tuvo como objetivo principal ejecutar la
gestion por procesos en el area de asesoramiento externo, para acrecentar la
satisfaccion de los usuarios. De disefio aplicado, puesto que se emitira la resolucion
a dilemas, mediante el método denominado gestiébn por procesos, la poblacion
estuvo conformada por los usuarios que recibieron la atencion en los ultimos 6
meses, siendo esta la cantidad total de 180 personas, la muestra fue de 123
personas utilizando el muestreo probabilistico puesto todos los usuarios pueden ser
electos, en cuanto al instrumento que se utilizé fue el cuestionario con preguntas
estandarizadas denominada Servqual, para evaluar el antes y después de la
satisfaccion del cliente. Los resultados que se obtuvieron de esta investigacion
fueron que los usuarios tienen un nivel de satisfaccion del 54% y luego de la
aplicacion de esta ascendio a un 75%. Finalmente se concluy6 que efectivamente
se aumentd la satisfaccibn en un 38,8 %, debido a la adaptacion de esta
metodologia. La contribucion de este estudio es representada mediante la
afirmacion de que la aplicacidon de la gestion por procesos dentro de una empresa
de servicios aumenta considerablemente la satisfaccion del cliente, pues estas dos
variables son utilizadas en nuestra investigacion.

Asi también, Yodhaprawira, Gantini (2019) en su investigacion titulada
Implementasi 1ISO 9001:2015 Periode 2018 di Direktorat Layanan Teknologi
Informasi. Tuvo como objetivo principal mejorar el desempefio de la DLTI para la
efectividad de los servicios, los usuarios y la gestion de calidad. Fue una
investigacion aplicada, con una poblacién conformada por los departamentos de la
Universidad Cristiana Maranatha, una muestra formada por el departamento de
DLTI; los instrumentos utilizados son el cuestionario y las fichas de registro. Los

principales resultados de la auditoria de calidad internacional sefialan que el 90.9
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% de las clausulas se han alcanzado. Se concluye que respecto al periodo 2016
los resultados de las auditorias del 2018 fueron las mas oOptimas, asi como el
mantenimiento de todas las clausulas cuyo valor ha alcanzado un valor alto, por
ende, la implementacion de la norma mejoré los servicios y calidad del area de
tecnologia de informacion. La contribucion de este trabajo de investigacion se da a
través de proporcionar una vision amplia de la Norma ISO 9001:2015 en una
empresa de servicios, ademas que evidencia el sistema de informacion
documentado para apoyar los procesos, los cuales forman parte de nuestra
investigacion. (Implementasi ISO 9001: 2015 Periode 2018 di Direktorat Layanan
Teknologi Informasi, 2019).

De igual forma, Rodriguez (2018), en su investigacion titulada Gestion por
procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en el Area de Ventas de la empresa
C.C. Rodriguez S.R.L. Tuvo como objetivo de investigacion incrementar la
satisfaccion del consumidor, reducir quejas y renovar de forma positiva la gestion
administrativa mediante la Gestion por procesos. Fue una investigacion aplicada de
disefio pre-experimental, con una poblacién compuesta por los clientes de la misma
empresa, una muestra de 100 personas realizado en base a un muestreo
estratificado aleatorio; el instrumento empleado fue una encuesta de modelo
SERVQUAL. Los principales resultados evidenciaron problemas cualitativos,
puesto que existe una pésima gestion administrativa y operativa y problemas
cuantitativos, debido al incumplimiento del tiempo de despacho, el producto no
satisface y la existencia de devoluciones. Por ende, por medio de la prueba de
Wilcoxon con un valor p de significancia 0.00 se aprueba la hipétesis alternativa y
se concluye que el empleo de una buena gestién por procesos aumenta de forma
gradual la satisfaccion del usuario en la empresa CCR S.R.L. El aporte de esta
investigacion es el de renovar de una forma positiva la gestion administrativa,
puesto que, en la empresa en donde vamos a desarrollar la investigacion cuenta
con las mismas caracteristicas, asi mismo nos sirve como base para poder apoyar
nuestros resultados que indicarian que la gestion por procesos mejora de una forma
gradual la satisfaccion del cliente. (Rodriguez Sanchez , 2018).

Asimismo, Yudanthi (2018) en su articulo titulado Perancangan Dan Penerapan
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2015 Di Pt. Siantar Top, Sidoarjo, Jawa Timur.

Tuvo como objetivo principal fue determinar la brecha entre las condiciones
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actuales de la empresa con las condiciones ofrecidas del S.G.C. a fin de lograr la
confianza del consumidor. Fue una investigacion de tipo aplicada, con una
poblacion que abarca todos los procesos de la organizacion, una muestra que
abarca los procesos mas criticos; el instrumento utilizado fue la entrevista y la
observacion de los procesos. Los principales resultados reflejaron que se obtuvo el
cumplimiento del 91% de los requisitos la Norma, esto demuestra las mejoras
disefiadas a través del procedimiento de FMEA que estad integrado con el
procedimiento de calidad, el cual evidencia la identificacion de riesgos en todas las
divisiones para evitar desajustes o fallas en el proceso que puedan afectar la
conformidad de los productos y servicios. Se concluye entonces que la aplicacion
del SGC mejora la calidad de los productos y servicios de la empresa. Como aporte
este articulo a nuestro trabajo de investigacion es brindar un panorama amplio
acerca de la Norma ISO de calidad, ademas de afirmar que la implementacion de
esta mejora considerablemente los bienes y servicios de la organizacion.
(Perancangan dan penerapan sistem manajemen mutu iso 9001:2015 di pt. siantar
top, sidoarjo, jawa timur, 2018)

Seguidamente, los autores Asencios, Huaman (2018) en su investigacion
titulada Implementacion de gestion por procesos para mejorar la atencion del cliente
en el servicio de emergencia de la clinica San Pablo S.A.C. EI cual tuvo como
objetivo implementar dicha metodologia para mejorar la atencién del usuario
evitando la desercion de los mismos. La investigacion es de tipo aplicada, con una
poblacién formada por 1200 atenciones en el servicio de emergencia, una muestra
de 169 clientes, un muestreo probabilistico; el instrumento empleado es el
cuestionario y las fichas de registro. Los principales resultados evidenciaron que el
tiempo de espera se minimizé en un 50% vy el nivel de satisfaccion se increment6
en un 36%. Se concluyd que el nivel de satisfaccion mejoré favorablemente, asi
como su lealtad por estar estos dos intrinsecamente unidos. El aporte de esta
investigacion es el desarrollo de la aplicacion de la metodologia gestion por
procesos y demostrar como esta ayuda al aumento de la satisfaccion del cliente y
de la lealtad de la misma. (Asencios Borda, y otros, 2018).

También, Cruchaga (2017), en su articulo denominado Implementacion de un
sistema de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes de la
empresa R&M SUPPORT, Trujillo, 2017. Tuvo como objetivo principal cumplir los
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lineamientos de calidad de la Norma ISO 9001:2008 para poder lograr mejorar la
satisfaccion de todos los clientes de la empresa de estudio. Fue un estudio de
investigacion de tipo aplicada, con una poblacion constituida por los colaboradores
y clientes de la empresa, una muestra de 6 colaboradores y 20 clientes, las técnicas
utilizadas fueron el andlisis documental y la observacion directa, las herramientas
un cuestionario que define el cumplimiento de aspectos de la gestion de la calidad
y el cuestionario SERVQUAL. Los resultados que se obtuvieron en esta
investigacion fueron, antes de la implementacion del sistema de gestién de calidad
existia un 50,76 % de incumplimiento de los lineamientos y solo el 57,14% se
encontraba satisfecho, luego de la implementacion de la metodologia a utilizar se
observé una mejora en la satisfacciéon del cliente el cual increment6 en un 27,44 %.
Se concluye que efectivamente la aplicacion de un sistema de gestion de calidad
logra mejorar significativamente la satisfaccion del cliente. El aporte de este articulo
de investigaciébn es dar a conocer cuan importante es el cumplimiento de los
lineamientos y las herramientas que se deben utilizar para que esta se pueda
implementar y con ello obtener la satisfaccion de los clientes. (Implementacion de
un sistema de gestion de la calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes de
la empresa P&M SUPPORT - Truijillo, 2016, 2017).

Ademas, Restrepo y otros (2016) en su investigacion titulada Actualizacion
del sistema de gestidn de calidad bajo los requisitos de la ISO 9001:2015 para la
empresa Caralz S.A.C. Tuvo como objetivo principal mantener procesos
competitivos de la empresa, conservar la capacidad de solucion a las diversas
necesidades del mercado y lograr la satisfaccién de los usuarios. Fue un trabajo
aplicado, con una poblacién conformada por los requisitos de la norma ISO, una
muestra igual a la poblacién; el instrumento utilizado fue el cuestionario y las fichas
de registro. Los resultados evidenciaron que los requisitos de la norma se habian
cumplido en un 85.9% e incrementado en un 14.1% correspondiente a las
novedades de la ISO 9001:2015. Se concluy6 que las diferencias mas importantes
entre la ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015 fueron el analisis de entorno o contexto,
la identificacidon de las carencias y expectativas de los interesados, la planificacion
y control de los cambios en los procesos y en el sistema como medio para asegurar
el servicio, el producto y el cumplimiento de los objetivos. El aporte de esta

investigacion sera ayudarnos a realizar un analisis del contexto, en nuestro caso un
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analisis de la empresa R&S. para con ello poder identificar las necesidades y los
procesos criticos de esta organizacion, para asi mediante la aplicacion gestion por
procesos establecer mejoras. (Actualizacion del sistema de gestion de calidad bajo
los requisitos de la ISO 9001:2015 para la empresa Caralz S.A.S., 2016).

De igual modo, Cortés y otros (2014), en su articulo denominado Impacto de
la implementacion de la norma ISO 9001:2008 en el proceso de cesion de muestras
del biobanco Red de investigacion Renal espafiola. Tuvo como objetivo primordial
aumentar la satisfaccioén del cliente y desarrollar en los procesos mejora continua
de forma constante. Fue de tipo aplicada con una poblacién que estaba compuesta
las muestras realizadas por la organizacion y la muestra estuvo conformada por la
realizacion de las muestras en un plazo de 8 semanas antes y después de la
implementacion, la herramienta que se utilizé fue el cuestionario. Los resultados
gue se obtuvieron fue la reduccién de un 70% del tiempo de ejecucion del proceso,
aumentar en un 200% la muestra realizada, mejoramiento de un 25% de los
procesos. Finalmente se lleg6 a la conclusion que la implementacion de la norma
ISO 9001:2008 ayudo a mejorar sus procesos Y la satisfaccion del cliente. El aporte
de este articulo es el uso de métodos para la mejora de procesos y servir como
base demostrando que un sistema de gestion como la norma ISO mejora los
procesos Yy la satisfaccion de los clientes. (Impacto de la implementacion de la
norma ISO 9001:2008 en el proceso de cesion de muestras del biobanco Red de
Investigacion Renal espafiola, 2014).

Igualmente, Alvarez y otros (2013), en su articulo de investigacion titulado
Implantacion de un sistema de gestion de calidad: beneficios percibidos. Tuvo como
objetivo determinar los beneficios de implantar un sistema de gestion de calidad
dentro de las empresas de alojamiento turistico en Espafa. Fue un estudio de tipo
aplicada, la poblacién estuvo conformada por 566 empresas y para la muestra se
tomd 186 empresas. La herramienta utilizada para evaluar los beneficios de la
implementacion es el andlisis cluster. Los resultados obtenidos de esta
investigacion fue la mejora de la satisfaccion de los clientes de un 62,58% a un
96,4%, la reduccion de quejas en un 80,6% y aumento de las ventas en un 71%.
Finalmente se concluye gue la implementacion de un sistema de gestion de calidad
ayuda al sector turistico a desarrollarse de una mejor forma. El aporte de este

articulo en nuestro trabajo de investigacion es servir de base que la implementacion
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de un sistema de gestion de calidad trae consigo grandes beneficios dentro de una
organizacion. (Implantacion de un sistema de gestion de calidad: beneficios
percibidos., 2013). Igualmente, Alvarez y otros (2013), en su articulo titulado
Gestion de la calidad en termas de la region de Porto — Norte de Portugal. Tuvo
como objetivo principal identificar las motivaciones que impulsaron a las termas en
implantar y certificar un sistema de gestion de calidad. Fue un estudio de tipo
aplicado, su poblacién estuvo conformado por 15 termas de la region y la muestra
fue conformada por 12 termas activas, los instrumentos que se utilizaron para el
desarrollo de la investigacion fueron cuestionarios y Check-List para determinar.
Los resultados obtenidos de esta investigacion mencionan que la implementacion
de un sistema de gestidn de calidad aumento la satisfaccién del cliente de un 60%
a un 81.65%, disminucion de las quejas en un 50% y reduccién de costos en un
60%. Finalmente se concluye que efectivamente existen diversas motivaciones que
implica la implementacion de un sistema de gestién de calidad entre ellas esta la
satisfaccion del cliente, quejas y los costos de la organizacion. El aporte de este
articulo en el trabajo de investigacion son los resultados que podemos alcanzar en
la empresa en donde estamos realizando la implementacién, asi como también el
uso de Check-List para la evaluacion de requisitos del SGC (Gestion de la calidad
en termas de la region de Porto - Norte de Portugal, 2013).

Para adentrarnos a la gestioén por procesos, primero hablaremos de calidad,
especificamente del Total Quality Management, que es una técnica de gestién
disefiada para involucrar a todos los elementos de una organizacién en la busqueda
y compromiso con el resultado de la mas alta calidad. Esta posee ciertos enfoques
como el enfoque estratégico para mejorar los procesos quien acentla su
compromiso en el cambio cultural, en el entrenamiento y educacion del empleado
y en la atencién de los requisitos de los usuarios. (Peratec, 1994). Entre las
herramientas que respaldan los conceptos de la misma, encontramos a la gestiéon
por procesos.

La gestion por procesos tuvo sus inicios a mediados del afio 1911 con
Frederick Winslow Taylor, fue él, quien realiz6 y desarroll6 los métodos de
observacion de buenas practicas y mediciones de trabajo con el fin de obtener

soportes cientificos para esquematizar y mejorar los procesos, con estos
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fundamentos lo que buscaba era acabar con la imprevision que prevalecia en las
empresas de aquella época. (Hitpass, 2017 pag. 26).

Actualmente la gestidbn por procesos es catalogada como el cimiento
operativo de la mayoria de las organizaciones, pero con el pasar del tiempo se va
a transformar en el cimiento estructural de la misma, es por ello que la practica de
la gestion por procesos dentro de cualquier organizacion es de suma importancia.

Para poder comprender de manera mas clara que es la gestidn por procesos,
primero se debe conocer conceptos basicos de un “proceso”, la misma que se
encuentra definida como un conjunto de actividades relacionadas entre si, con un
orden logico, encargadas de convertir entradas en resultados, a su vez las entradas
de un proceso pueden ser los productos de otros. Estos procesos se encuentran
divididos en: procesos estratégicos, son aquellos encargados de fijar y verificar las
metas de la organizacion; procesos operativos, los cuales se encargan de originar
los productos o servicios y los procesos de soporte encargados de apoyar al
desarrollo de los procesos operativos. (APCER, 2016 pag. 42). De igual forma un
proceso también se puede definir como una secuencia de actividades que un
sistema desarrolla para poder lograr la entrega del producto final al cliente, ya sea
interno o externo, mediante la utilizacidén de recursos. (Valls Figueroa, y otros, 2017)

Después de haber definido qué es un proceso, podemos manifestar que la
gestibn por procesos es una perspectiva metddica para determinar, levantar,
registrar, esquematizar, efectuar, evaluar y controlar todos los procesos de una
organizacién, para con ello obtener el logro de los objetivos con suma agilidad.
(Hitpass, 2017 pag. 26). Por otra parte, podemos también definir que la gestién por
procesos identifica y agrupa todas las actividades de una organizacién en procesos
interrelacionados para alcanzar de forma eficaz y eficiente los resultados
esperados. Asi mismo podemos mencionar que la gestion por procesos es un modo
sistematico de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los
procesos de la empresa para con ello alcanzar las estrategias de la empresa y
poder elevar la satisfaccion de sus clientes. (Valls Figueroa, y otros, 2017)

La gestidn por procesos es considerada como un principio para alcanzar una
excelente gestion dentro de una organizacion, asi como la calidad total, de la cual
se basa la ISO 9001 del afio 2015, dentro de esta normativa existen ciertos

requerimientos vinculados a la gestion por procesos que son: sistema de gestion
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de calidad y respectivos procesos (4.4), es aqui cuando la organizacion se encarga
de: identificar todos los insumos y resultados que existen dentro de cada uno de los
procesos; organizar, determinado la secuencia y relacion que existe entre ellos

mediante el uso de flujos como se puede observar en la Figura N°11.

Figura N°11 Relacion de los procesos dentro de una organizacion

Control

Entrada Salida

Recursos

EntradaA Salida A/ Controlo B

Control (
Entrada B Salida B Salida C
rcsoc

Entrada C

Recursos B

Fuente:
https://d335luupugsy2.cloudfront.net/cms/files/103513/1565799695APCER_Guia_ISO_9001_ES.p
df

donde los productos de ciertos procesos son las entradas de otros evidenciando la
relacion entre ellos; control, se define el grado de riesgo dentro de los procesos a
través de instrucciones de trabajo, documentacién, competencias del personal y la
identificacion de la automatizacion del proceso; inspeccién, se realizard mediante
el uso de indicadores para que exista una evaluacion continua de los procesos para
asi alcanzar los objetivos planteados. Liderazgo y compromiso (5.1.1), es aqui en
donde los lideres deben establecer hacia donde quieren ir por medio de objetivos
definidos y conseguir el compromiso de toda la organizacion; roles,
responsabilidades y autoridades organizativas (5.3), la alta direccion es encargada
de definir cuéles son las funciones de cada una de las personas que pertenecen a
la organizacion, para conseguir un grado de autogestion de las mismas y a su vez
para alcanzar los objetivos planteados; estrategias para minimizar riesgos y

conformidades (6.1), tener en cuenta los procesos que generan mayor impacto
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negativo para poder mejorarlos de forma gradual y aprovecharlo para conseguir los
objetivos deseados. Con respecto a las dimensiones por la cual podemos evaluar
si es que existe una buena gestidbn por procesos es mediante la medicion y
seguimiento de los mismos, en donde medicion hace referencia a conocer como se
encuentra el proceso o0 sistema y seguimiento evidencia como se encuentra el
sistema en si con respecto a los objetivos planteados.

Entre los objetivos que implica la gestion por procesos podemos hacer
mencion a la principal que tiene dicha metodologia, la cual es obtener los mas altos
niveles de satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos, de igual forma
entre otros de sus objetivos tenemos los siguientes:

e Minimizar los costos dentro de la organizacion

e Minimizar los tiempos de entrega

e Mejorar la calidad del producto y/o servicio, para con ello conseguir la

fidelidad de los clientes

e Mejorar el valor percibido por los clientes que implica la mejora de las

quejas.

Es por ello que podemos mencionar que la gestién por procesos busca la
calidad total ya que se orienta hacia el cliente. (Valls Figueroa, y otros, 2017)

Dentro de los beneficios de la aplicacién de la gestion por proceso tenemos:
la satisfaccion total del usuario, puesto que satisface las necesidades y
expectativas con respecto al producto o servicio realizado; la contemplacién de los
procesos como valor afiadido; logro de procesos eficaces, optimizacion de
recursos; mejorar los procesos basado en la evaluacion de datos e informacién,
haciendo que se reduzcan las no conformidades lo que equivale a la reduccién de
las quejas, obtener confianza para llegar a los resultados esperados con respecto
al cumplimiento de los requerimientos del cliente, consiguiendo asi la fidelidad de
los mismo y mejora continua de procesos. (APCER, 2016 pag. 42).

En el dltimo periodo de la primera Revolucion Industrial dado entre 1820-
1840, se remontan los inicios de la satisfaccion del cliente, donde los consumidores
pagaban un alto precio por los productos. Sin embargo, con la introduccion de la
produccion en masa y el incremento de economia, el precio de los productos se
volvié mas accesible. Ejemplo de ello, tenemos al padre de la producciéon en masa,

Ford. No obstante, la mentalidad fue evolucionado y las empresas comenzaron a
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producir mas con menos recursos. En todo ese periodo se volvio debate decidir
entre calidad-precio. Por ende, las empresas comenzaron a idealizar que la mejor
oportunidad la tenian satisfaciendo las necesidades del cliente. Fue entonces que
Gordon, en 1909, dueiio de la empresa London's Selfridges viralizé el eslogan
donde sefalaba que lo consumidores siempre tenian la razon, con el objetivo de
convencer a los clientes del buen servicio y a los empleados de brindar un 6ptimo
servicio. Esa actitud era novedosa e influyente frente a una sociedad
tergiversadora. En 1946, se formo la Organizacion Internacional de Normalizacion,
quien normalizo patrones direccionados al usuario. En 1972, el Instituto de Calidad
de Servicio proporciond capacitaciones para el servicio al cliente con el fin de
alcanzar mejores practicas del mismo, asimismo el Ministerio de Agricultura de
Estados Unidos elabor6 un registro basado en la satisfaccion del usuario,
constituido como uno de los primeros estudios relacionados a los niveles de
satisfaccion. Durante los noventa ya las organizaciones se proyectaron en retribuir
a los clientes, intentando fidelizarlos. En ese contexto, muchas organizaciones han
marcado sus estrategias orientadas a satisfacer las necesidades de sus clientes.
Las definiciones de la Satisfaccion del cliente son cuantiosas asi como
desemejantes, puesto que es estudiada en diversas disciplinas y desde diversos
enfoques, como en Marketing, ejemplo de ello tenemos a Kotler quien en su
decimocuarta edicidn del libro “Direccion de Marketing” define a la satisfaccion del
cliente como “la agrupacion de sentimientos de aceptacion o desilusion que emite
una persona al comparar el valor percibido contra las expectativas que se tenia
sobre el mismo” (Lane Keller, y otros, 2016 pag. 133). Este personaje manifiesta
que las evaluaciones de los clientes dependen de diversos factores, resaltando
como uno de los principales a la lealtad que este tenga con la marca. Del mismo
modo, Richard Oliver considera que la satisfaccion del cliente es un efecto
inherente del disefio 6ptimo de la empresa y de la cultura organizacional adecuada,
la educacion de los colaboradores y la capacidad de solucidén personalizada dentro
de las filas de los empleados. (Oliver, 2010 pag. 4). En ultima instancia, la 1SO
10002:2018 indica que la satisfaccion del cliente puede ser incrementada mediante
un tratamiento eficaz y eficiente que minimice las quejas, asi como ofrecer
oportunidades para conservar o incrementar la lealtad y aprobacion del mismo

(International Standarization Organization, 2018). Es evidente que el cliente tiene
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una apreciacion sobresaliente dentro de la gestidn de las organizaciones. Es por
ello, que las empresas inteligentes evaltan y miden la satisfaccion del cliente, pues
es un factor trascendental para retenerlos (Lane Keller, y otros, 2016). La norma
ISO 9001:2015, establece que la empresa debe ejecutar la basqueda continua y
sistematica de las percepciones de los clientes, asi como determinar la metodologia
para adquirir e inspeccionar la informacion acerca de su satisfaccion. Este nivel de
satisfaccion se logra obtener a través de dos enfoques: en forma directa o indirecta.
La medicion directa resulta respecto al cumplimiento de los requerimientos frente a
la percepcion del usuario. En cambio, en la medicion indirecta se considera un
sistema de indicadores como las quejas, indicadores comerciales (fidelidad del
cliente, cumplimiento de plazos de entrega) o los indices de defectos. Ademas de
las cuatro normas principales que conforman la ISO 9000, existen normas y
directrices adicionales, que aportan lineas de orientacion en relaciona a la
satisfaccion del cliente. Una de ellas, es la Norma 1SO 10002:2018, quien sefala
que la satisfaccién del cliente puede incrementar mediante un eficaz tratamiento de
guejas que contribuye a conservar o incrementar la lealtad del cliente. Respecto a
ello, se identifican dos dimensiones trascendentales de la satisfaccion del cliente,
las cuales nos permitiran medirla. La primera son las quejas, las cuales al ser
tratadas de manera eficaz y eficiente benefician a la organizacion, a sus clientes,
reclamantes, y otras partes interesadas. Algunas organizaciones consideran que
estan satisfaciendo a su cliente por llevar un registro de sus quejas; sin embargo,
los estudios demuestran que, pese a que estos se encuentran insatisfechos un 25%
de las veces, solo el 5% se queja y el otro 95% establece que no vale el esfuerzo
hacerlo, o no sabe ante quien o como manifestarlo, por lo que, simplemente se
disponen a no volver a tomar ese producto y/o servicio (Lane Keller, y otros, 2016
pag. 150). Por ende, su informacion es sustancial para llevar la mejora en los
productos o servicios, pues refleja las necesidades de la organizacion. Por otro
lado, la segunda dimension es la lealtad del cliente, que se denota como la intencion
de “mantenerse como cliente”. Esta es la dimensién "apelativa" de la lealtad, segun
Oliver, quien es un autor muy conocido por sus publicaciones sobre la satisfaccion
y su relacion con la lealtad. Segun él, estas estan intrinsecamente unidas y su
relacion es asimétrica (Oliver, 2010 pag. 432). En casos positivos se refiere a la

lealtad, mientras que en casos negativos es un indicador de desercion del cliente,
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donde los clientes migran hacia la competencia. El compromiso, la intencién de
recompra, y la intencidén de permanecer como cliente se analizan con frecuencia en
varios estudios de marketing (Lane Keller, y otros, 2016). En su nivel mas simple
esta lealtad indica el deseo de un usuario de continuar haciendo negocios con un
proveedor determinado a lo largo del tiempo. Por lo que, la fidelidad de estos se
representa cuando retornan continuamente. Y su importancia radica en que incluso
pequefios incrementos de la misma, pueden ocasionar un impacto drastico en la
salud financiera de una organizacion (Sargeant, y otros, 2002). Finalmente, la
importancia de un cliente satisfecho radica en que estos suelen ser perdurables,
compran o adquieren mas a medida que la empresa mejora, emiten buenas
referencias a terceros, cuesta menos trabajo atenderlo frente a un cliente que es
nuevo y, por ultimo, esta satisfaccion se asocia con rendimientos mas altos y menor

volatilidad bursatil. (Lane Keller, y otros, 2016).
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Il. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El trabajo desarrollado fue de tipo aplicada pues se direccion6 a puntualizar
a través del saber cientifico, los medios (métodos, planes y tecnologias) por
quienes se puede englobar una necesidad identificada (CONCYTEC, 2018).
Ademas, tuvo el proposito fundamental, basado en resolver problemas
enfocandose en la busqueda y consolidacion de datos para su aplicacion.
(Hernandez Sampieri, 2018). En esa medida la presente investigacion estuvo
orientada a buscar la practica de la metodologia de gestién por procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa R&S.

El estudio por su enfoque fue cuantitativo, debido a que se basé en la
medicion numérica y el andlisis estadistico para analizar la informacion recolectada
y negar la hipotesis nula, con el fin de constituir modelos de comportamientos y
tratar teorias. Ahora, respecto a los datos que se utilizaran en la investigacion
tenemos el indice de: procesos criticos, procesos criticos con seguimiento, quejas
y lealtad; las cuales se midieron en la empresa R&S, utilizando métodos
estadisticos para poder extraer conclusiones respecto a las hipotesis planteadas.
(Hernandez Sampieri, 2018)

El disefio del estudio fue experimental, pues lo que se persigue es estatuir
cuales son las consecuencias provocadas mediante la medicion de la variable
dependiente, satisfaccion del cliente, después haber manipulado la variable
independiente, gestion por procesos, y de clase cuasi-experimental debido a que
existen dos momentos y muestras diferentes, denominados también grupo control
y grupo experimental, en donde se realiz6 la medicion, antes y después de
manipular la variable independiente (gestién por procesos), asi mismo controlar en
cierta medida las variables extrafias, como omitir los dias que por imprevistos
obligaron a la empresa a para sus servicios, que alteren los datos de la
investigacion como por ejemplo: corte eléctrico, desabastecimiento de agua, corte

de red de internet, etc., cabe resaltar que los individuos asignados para dicho grupo
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ya se encontraban constituidos antes de realizar el estudio, llamado también grupo

intacto. (Hernandez Sampieri, 2018)

El alcance del trabajo de investigacion podemos indicar que fue explicativo,
en vista que durante todo el escrito contestamos las razones, las circunstancias en
las que se da y la relacion de causalidad que existe entre la gestion por procesos y

la satisfaccion del cliente en la empresa R&S. (Hernandez Sampieri, 2018)

3.2 Variable y operacionalizacion

La variable es considerada como un ente abstracto, medible, analizado,
cambiante, de donde se pueden adquirir datos, las cuales estan clasificadas segun
su dependencia, como la variable independiente, considerada como la “condicién
antecedente”, a quien se le atribuye como causa en un vinculo entre variables. En
la investigacion esta variable fue la gestion por procesos, la cual serd manipulada.
Asimismo, la variable dependiente, se denomina como “condicidon consecuente”,
consecuencia inducida por la causa. En la investigacion esta fue la satisfaccion del
cliente, la cual fue medida mediante ciertos indicadores. Por otro lado, tenemos la
clasificacion por su naturaleza, en donde tenemos la variables cualitativa y
cuantitativa, la primera de ellas no puede ser calculada en cifras y la segunda si es
de indole numérico. Con referencia a nuestro estudio, tanto la variable gestion por
procesos y satisfaccion del cliente fueron variables cuantitativas debido a que seran
evaluadas numéricamente (Herndndez Sampieri, 2018).

Nuestra variable independiente tiene como definicion conceptual que la
gestion por procesos cuenta con una perspectiva metddica para identificar,
levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar todos los procesos de una
organizacion, para con ello obtener el logro de los objetivos con suma agilidad,
como definicion operacional la gestion por procesos se puede evaluar mediante la
medicién de su proceso y el seguimiento de los mismos, la medicion de los
procesos determina cdmo se encuentra en un determinado tiempo la estructura,
proceso o actividad de cualquier organizacion, a base de la identificacion de los
proceso critico, el cual se evalia mediante el indicador de indice de procesos

criticos que tiene una escala de razén.
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El seguimiento de los procesos significa detallar de forma especifica como
se encuentra el planteamiento de actividades de mejora por cada proceso critico
identificado, para con ello obtener un seguimiento de procesos constante, dicha
dimension se evalla mediante el indicador seguimiento de procesos criticos a una
escala de razon. (APCER, 2016 péag. 42).

Ahora en relacion a nuestra variable dependiente, satisfaccion del cliente,
como definicion conceptual es la agrupacion de sentimientos de aceptacion o
desilusibn que emite una persona al comparar el valor percibido contra las
expectativas que se tenia sobre el mismo. (Lane Keller, y otros, 2016 pag. 133).
Como definicion operacional esta se evalla a través de la identificacion de las
quejas realizadas por los clientes durante un determinado periodo para obtener lo
que percibid, y la lealtad del cliente, para conocer si se cubrieron las expectativas
del servicio realizado. Las quejas son expresiones de insatisfaccion realizada a una
empresa, respecto a sus productos y/o servicios. Estas es una dimension habitual
de una baja satisfaccién del cliente, la cual se evalu6 mediante el indicador de
indice de quejas a una escala razon (UNE ISO 10002:2018). Y la lealtad se denota
como la intencion de “mantenerse como cliente”. Esta es la dimensién "apelativa"
de la lealtad. La lealtad y la satisfaccidon del cliente estan intrinsecamente unidas y
su relacion es asimétrica En casos positivos se refiere a la lealtad, mientras que en
casos negativos es un indicador de desercion del cliente, donde los clientes migran
hacia la competencia, la cual se va a medir mediante el indicador de indice de
lealtad a una escala de razon (Oliver, 2010).

Con respecto a la operacionalizacion de las variables (Anexo N°3), se
desarroll6 mediante una estructura comprendida inicialmente por la definicion
conceptual, que es una definicién corroborada y certificada por un ente cientifico y
competente, respaldada por una literatura especializada, pero también debe ser
aguella cuyo vocablo se acople segun el contexto de la investigacién. Asimismo, la
definicion operacional, que consiste en la agrupacion de métodos para la medicion
de una variable, compuesta por todos los procedimientos que el investigador debe
ejecutar, obtiene como resultado la identificacion de las dimensiones de las dos
variables, quienes se evaluaran mediante indicadores. Con respecto a la escala de

medicion, se considerd una escala de razén ya que los datos obtenidos se miden
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en cantidades y poseen un cero absoluto, que hace mencion a la ausencia de la

variable. (Hernandez Sampieri, 2018)

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion esta constituida por todos aquellos elementos que cumplen
determinadas distinciones con respecto al resto y en donde se desea universalizar
los resultados (Hernandez Sampieri, 2018) .En nuestra investigacion, la poblacion
estuvo formada por los servicios realizados, como criterios de inclusion se
consideraron los servicios solo de verificacion realizados de lunes a sabado en los
dos turnos que van desde las 6:00 am a 2:00pm y de 2:00 pm a 10:00 pm, como
criterios de exclusién se consideraron los servicios de aforo y hermeticidad como

también los servicios realizados los dias domingos.

La muestra es considerada un grupo representativo de la poblacién en donde
se ambiciona pluralizar el producto de la muestra en la poblacion, y optimizar
recursos, costos y tiempo. En nuestra investigacion la muestra estuvo conformada
por los servicios de verificacion de la empresa R&S, evaluados en un periodo de 7
semanas antes y 7 semanas después de la aplicacién de la gestidon por procesos.

(Hernandez Sampieri, 2018).

El muestreo es la forma que se emplea para optar los elementos de una
muestra, cuenta con dos métodos, las cuales son probabilisticas y no
probabilisticas, en la primera todos los componentes de la poblacién tienen la
misma facilidad de ser seleccionados, en cambio la segunda los elementos para la
muestra dependen de las causas que se dan durante la investigacion. En nuestro
estudio se utilizé el muestreo no probabilistico debido a que no contamos con el
acceso a toda la informacién de la poblacion. Asi mismo se empleé la técnica de
muestreo no probabilistico denominado por conveniencia, ya que permite esta

técnica permite utilizar la informacion accesible. (Hernandez Sampieri, 2018).

La unidad de analisis sefiala quien sera medido por los instrumentos de
medicion realizadas, es por ello que en nuestra investigacion como unidad de
analisis sera considerado un servicio de verificacion realizado por la empresa R&S.

(Hernandez Sampieri, 2018)
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se empled la técnica del analisis documental, la cual
implica adentrarse profundamente en situaciones del contexto, detectando y
obteniendo informacién historica de forma selectiva y que ayuden a la investigacion,
para con ello recolectar informacibn que posteriormente se analizara
estadisticamente (Hernandez Sampieri, 2018). Para este analisis se utilizé los
certificados de verificacion realizados con anterioridad. Asimismo, los instrumentos
gue se utilizaron son las fichas de registros, las cual contienen la informacion que
han sido proporcionados por la empresa R&S, entre las cuales tenemos: ficha de
indice de procesos criticos, la cual nos permitié medir mediante criterios cuales son
los procesos mas criticos dentro de la empresa; ficha de procesos criticos con
seguimiento, la cual permitié evaluar cuales de los procesos criticos estaban siendo
controlados ; ficha de indice de satisfaccion del cliente, la misma que evalué las
quejas que estaban conformadas por las observaciones en los certificados de
verificacion y la lealtad que implicé hacer la comparacion entre el total de cisternas

programadas y el total de verificaciones realizadas (Anexo N° 4).

La validez hace alusién a la magnitud en que un instrumento pueda medir
realmente una variable. (Hernandez Sampieri, 2018). En nuestra investigacion el
uso de las férmulas y fichas de registro, fueron aprobadas, corroboradas y firmadas

por 3 ingenieros y catedraticos de la Universidad César Vallejo.

Tabla N°2: Experto de la validacién de instrumentos

N° Experto Resultados
1 Dr. Ing. Jorge Rafael Diaz Dumont Aplicable
2 Mgtr. Ing. Egusquiza Rodriguez, Margarita, magister  Aplicable
3 Mgtr. Ing. Rosario del Pilar Lopez Padilla Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Esto se evidencié mediante el documento de juicio de expertos, las cuales

aprobaran si los instrumentos utilizados son validos o no.

Respecto a la confiabilidad, esta hace mencidn a que, si el instrumento es
utilizado de forma reiterativa, se obtendran resultados similares (Hernandez

Sampieri, 2018). Por otra parte, se menciona que la confiabilidad de un instrumento
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es el grado en que esta se replique con valores similares en diferentes momentos,
por lo tanto, la confiabilidad de una medicion es una funcion de variabilidad por
azar, cuanto mas alta sea el error, mas baja serd la medida. (Loza, 2013). En la
investigacion la confiabilidad de la informacion e instrumentos, se realiz6 mediante
el método Test-Retest, el cual radica en el empleo de un mismo instrumento o
muestra de datos en periodos distintos, cabe resaltar que no esta determinado el
lapso de tiempo entre cada una de las muestras obtenidas. (Mufiiz, 2010). A
continuacion de detallaran las etapas realizadas para obtener la confiabilidad

mediante el método Test-retest.

Para que evaluemos el nivel de correlacion entre las variables en cuestion
se utiliza el coeficiente r de Pearson o Spearman dependiendo si esta es
paramétrica o no paramétrica. Este coeficiente varia entre 0 — 1 y puede ser positivo

0 negativo.

Figura N°12: Grados de correlacion

El valor numérico Indica la magnitud de la correlacion.

Sin correlacion Correlacion
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 perl'feocta

| | | | | |
| | I | l |

Correlacion  Correlacion  Correlacion  Correlacion  Correlacion
minima baja moderada buena muy buena

Fuente: http://www.ucifg.com.

Por lo tanto, segun la Figura N°12: existe una correlacion muy buena o
fuerte, cuando se encuentra en el intervalo de [0.8 a 1]; buena, en el intervalo [0.6
a 0.8>; moderada, en el intervalo de [0.4 a 0.6>; baja, en el intervalo [0.2 a 0.4>;

minima, el intervalo de <0.0 a 0.2> y si es igual a 0.00 ninguna asociatividad.
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e Satisfaccion del cliente

Tabla N°3: Correlacion del indice de satisfaccion del cliente

Ind satisfaccion test Ind satisfaccion retest

Ind_satisfaccion_test  Correlacion 1 0,843
de Pearson
Sig. 0,000
(bilateral)
N 3 3
Ind_satisfaccion_retest Correlacion 0,843 1
de Pearson
Sig. 0,000
(bilateral)
N 3 3

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

En la tabla N°3, podemos evidenciar que el indice de satisfaccion del cliente
cuenta con una correlacion igual a 0,843, lo que implica una correlacion muy buena
de acuerdo a la figura N°2. Finalmente, estos datos nos indican que la confiabilidad

del instrumento del indice de satisfaccion del cliente es alta.

e Quejas
Tabla N°4: Correlacion del indice de quejas
Ind_quejas_test Ind_guejas_retest
Ind_quejas_test  Correlacion 1 0,815
de Pearson
Sig. 0,005
(bilateral)
N 3 3
Ind_quejas_retest Correlacion 0,815 1
de Pearson
Sig. 0,005
(bilateral)
N 3 3

Fuente: Software de analisis estadistico SPSS

En la tabla N°4, podemos evidenciar que el indice de quejas cuenta con una
correlacion igual a 0,815, lo que implica una correlacion muy buena de acuerdo a
la figura N°2. Finalmente, estos datos nos indican que la confiabilidad del

instrumento del indice de quejas es alta.
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e |Lealtad

Tabla N°5: Correlacion del indice de lealtad

Ind lealtad test Ind lealtad retest

Ind_lealtad_test  Correlacion 1 0,782
de Pearson
Sig. 0,002
(bilateral)
N 3

Ind_lealtad_retest Correlacion 0,782 1
de Pearson
Sig. 0,002
(bilateral)
N 3 3

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

En la tabla N°5, podemos evidenciar que el indice de lealtad cuenta con una
correlacion igual a 0,782, lo que implica una correlacién buena de acuerdo a la
figura N°2. Finalmente, estos datos nos indican que la confiabilidad del instrumento
del indice de lealtad es alta.

3.5 Procedimientos

PRIMERA ETAPA: Recopilacién de Datos

En primer lugar, para la identificacion de las causas que originaban la
insatisfaccion del cliente en la empresa R&S, se utilizé el Diagrama de Ishikawa
(Figura N°7), luego de ello se realiz6 el Diagrama de Pareto para determinar el 20%
de las causas mas relevantes que ocasionaban el 80% de la insatisfaccion del
cliente, en donde se identificaron 4 causas principales que se deberan de solventar
a la brevedad. En segundo lugar, en un periodo de 7 semanas se efectuara la
recopilacion de datos, esto se determinara tomando como referencia el
levantamiento de la cuarentena ocasionada por el COVID-19, en el caso de la
empresa R&S el periodo de laborares empez6 a desarrollarse desde junio, y en
julio se aplicaron los instrumentos que fueron validados mediante el juicio de
expertos. Ademas de realizar el monitoreo de las quejas y programaciones emitidas

por la organizacion.
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SEGUNDA ETAPA: El procesamiento
A. Situacién actual

a. Datos de la empresa

- Razon social: R&S

- RUC: 20547727429

- Direccion: Panamericana Sur KM 25.5 Mz A LT14 Villa el Salvador- Lima
- Departamento: Lima

- Provincia: Lima

- Distrito: Villa el Salvador

- Fecha de funcionamiento: Desde el 06 de enero del 2020

Figura N°13: Ubicacion de la empresa R&S

R&S

9

, Py
A Netee Per
W Veie( |

Fuente: https://www.google.com/maps

b. Descripcion de la empresa

R&S es un organismo de inspeccion experto en la ejecucion se servicios de
verificacion, aforo y hermeticidad aplicables a vehiculos tanque, los cuales son
destinados al transporte de productos liquidos derivados del petréleo, acreditado
por el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), bajo la Norma Metrolégica Peruana

023:2017. La ventaja competitiva de esta empresa es contar con grupos de
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profesionales y técnicos especializados en el servicio de inspeccion, maquinas,
equipos e instrumentos requeridos de Ultima generacion, asi como la seguridad y
confiabilidad que genera esta en sus clientes. Con respecto a la misién y vision de
la empresa se realiz6 ciertas modificaciones con aprobacion de la empresa en
cuestion.

e Mision

Somos una empresa peruana que ofrece servicios de verificacion, aforo y
hermeticidad al sector de hidrocarburos, minero e industrial, con altos estandares
de calidad y confiabilidad, con responsabilidad social y orientados a la seguridad y
satisfaccion de nuestros clientes, asi como al cuidado del ambiente.

e Vision

En 03 afios ser una empresa peruana lider en verificacion, aforo y
hermeticidad para el sector hidrocarburos, orientada a la satisfaccion de nuestros
usuarios y colaboradores.

e Organigrama

R&S engloba un grupo humano de 8 personas de los cuales 3 conforman la
parte administrativa, 4 laboran en planta: dos inspectores certificados por INACAL,
2 practicantes empleados como soporte técnico y 1 encargado de la seguridad de

la empresa

Figura N°14: Organigrama de la empresa

Gerente General

Jefe de planta Jefe administrativa
Asistente de planta

Inspector 1 Inspector 2 Seguridad

Practicante 1

Practicante 2

Practicante 3

Fuente: Elaboracion propia
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c. Proceso en la empresa

La empresa R&S se encuentra estructurado mediante diferentes procesos los
cuales seran clasificados en procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Los
procesos estratégicos son aquellos que ayudan a analizar y satisfacer las
necesidades de la alta direccién en el momento de tomar una decision estratégica.
En la empresa se tomara en cuenta el proceso de gerencia estratégica y gestion
administrativa. Los procesos operativos son los que tienen contacto con el cliente
y de ellos depende la satisfaccién del mismo. En la empresa se considerara todos
los procesos que conlleva a realizar el servicio de verificacion hasta la emision del
certificado. Los procesos de apoyo son aquellos que brindan los recursos a los
procesos operativos para que el servicio se desarrolle de forma adecuada. En la
empresa se tomara en cuenta el proceso de contabilidad, administracion, recursos

humanos, compras y mantenimiento.
Figura N°15: Mapa de procesos
PROCESOS ESTRATEGICOS
[ serenaaesTRaTES cA |
[Lsesmon aommsTramva |

PROCESOS OPERATIVOS

SERVICIO DE
CUBICACION

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Empresa R&S
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Figura N°16: Diagrama de flujo del servicio que brinda la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de verificacion de vehiculos Tanque

El proceso de verificacién de vehiculos tanque empieza con el ingreso de la
cisterna a la plataforma 1, antes de que esta pueda cuadrase lo primero que se
debe se realizar es ratificar que la plataforma este nivelada con ayuda de un nivel
de burbuja, luego de ello un técnico procede con las indicaciones al conductor para
que este pueda estacionarse en la plataforma 1 en direccion al flujbmetro, luego de
ello se procede a realizar el Check list antes de el llenado, la solicitud de los

documentos de la unidad y el conductor y el registro fotografico de la unidad.

Luego de haber pasado la primera inspeccién se procede a realizar el llenado
de la cisterna y con esto al llenado de la ficha de verificacion y ficha de llenado,
durante el llenado se procede a realizar un Check list para verificar si es que existen
fugas, por consiguiente luego de haber llenado la cisterna se procede a volver a
inspeccionar con un tercer Check list en donde se verifica que no existan fugas para
luego proceder a realizar las medidas del tanque como: el largo, ancho, altura por
delante y detrés, las medidas de proyeccion delantera y trasera, las medidas de las

llantas, y las medidas tanto de la altura del liquido, total, y anillo de la cisterna.

Luego de haber realizado todas las medidas, la informacién se procesa para
poder emitir un certificado de verificacion el cual nos indica si la cisterna es
conforme o no con todos los requisitos de acuerdo a la NMP 023:2017. Al mismo
tiempo la cisterna es derivada a plataforma 2 para poder realizar la descarga del

agua que fue utilizada para las medidas.

Finalmente, el documento es verificado por el jefe de planta y los inspectores,
los cuales dan su conformidad con su sello y firma, para que esta sea escaneaday

entregada al cliente.
d. Servicio que brinda la empresa

R&S ofrece servicios de verificacion, aforo y pruebas de hermeticidad,
determinando su conformidad mediante requisitos especificados en la NTP -
ISO/IEC 17020 “Criterios generales para el funcionamiento de los diversos tipos de

organismos que realizan inspeccion” y la NMP 023-2017, pues segun el Ministerio
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de Energia y Minas obliga de manera concisa que las estaciones de servicio que
posean sistema de tanques que almacenan combustible liquido y OPDP estén
certificados por INCACAL , para minimizar el riesgo de fuga que pondria en peligro
la seguridad de toda empresa y dafios irreversibles al ambiente.

e. Clientes

Los clientes de la empresa R&S son organizaciones especializadas en servicios de

transporte de hidrocarburos, entre sus principales clientes tenemos:

e CORPORACION TRANSPORTE TERRESTRE S.A.C.
e GOSTRANS PETROL S.A., MC TRASPORTES S.R.L.
e TRANSPORTES ELIO S.A.C.

o TRANSPORTES CANDELARIA S.A.S., entre otros.

Figura N°9: Clientes de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
f.  Volumen del negocio

La empresa inicié sus labores en 6 de enero del 2020, desde esa fecha se

realizaron servicios de verificacion, aforo y hermeticidad, a continuacion, se
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presentara un pequerio reporte de los servicios realizados durante el mes de enero,

febrero y marzo los cuales solo son del servicio de verificacion.

Tabla N°6: Servicios realizados.

SERVICIOS
N° MES
REALIZADOS
1 Enero 39
2 Febrero 57
3 Marzo 49

Fuente: Elaboracion propia
g. Resultados Pre-test

Para conocer el grado de satisfaccion del cliente dentro de la empresa de
estudio, se utilizaran los indicadores propuestos en la operacionalizacion de la
variable, como: indice de quejas e indice de lealtad, para ello realizaremos el
analisis documental de los certificados de verificacion en un periodo de 7 semanas,

gue abarca enero y parte de febrero.

Para conocer el indice de quejas procederemos a obtener el registro dado por
la empresa en donde se identifica los certificados que tuvieron errores (Anexo
N°13) y provocaron una queja. Por otra parte, con respecto al indice de lealtad se
solicitdé el registro de cronograma de servicios programados para poder
compararlos con los servicios realizados, estos resultados se pueden evidenciar en
la Tabla N°7.
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Tabla N°7: Ficha de registro de satisfaccion del cliente

/_\ Versién: 00
l Iy £ .
Pag.:1del
RIVIS FICHA DE REGISTRO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE ™ o
Snoce & vesreed f L odigo: -
N
Aprobado: 2020-06-07
UNIDAD DE ANALISIS: SERVICIO DE VERIFICACION
iINDICE . .
QUEJAS REGISTRADAS SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS INDICE DE SATISFACCION DEL
SEMANA TIEMPO DE
POR SERVICIO REALIZADOS PROGRAMADOS | REALIZADOS LEALTAD CLIENTE
QUEJAS

1 Semana 1 11 11 1,00 24 11 0,46 0,23

2 Semana 2 6 8 0,75 24 8 0,33 0,19

3 Semana 3 4 0,57 24 7 0,29 0,19

4 Semana 4 2 11 0,18 24 11 0,46 0,39

5 Semana 5 4 14 0,29 24 14 0,58 0,45

6 Semana 6 4 14 0,29 24 14 0,58 0,45

7 Semana 7 1 7 0,14 24 7 0,29 0,26

PROMEDIO 0,46 0,43 0,31
Chavez Balcazar, Evelyn Karina
Elaborado por:
Solis Ramos, Viviana Maite

Observaciones: Fecha de inicio: 2020-06-29 Fecha de fin: 2020-06-30

Fuente: Elaboracion propia
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Como se evidencia en la Tabla N°7, tenemos los resultados del Pre-test de las 7
semanas evaluadas, con los indicadores mencionados anteriormente se procede a

calcular la satisfaccion del cliente con la siguiente formula:

Formula N°1: Satisfaccion del cliente

IL

SC=(1+1Q)

IL: indice de lealtad

IQ: indice de quejas
Aplicando la formula obtenemos los siguientes resultados:

Figura N°17: Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

1,00
0,90
0,80
0,70
0,60
0,50
0,40
0,30

0,20

0,10

0,00
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7

Fuente: Elaboracion propia

Como se evidencia en el Figura N°17, indica que el mayor indice de satisfaccion
se presentd en la semana 05, con un total de 0,32 y el menor indice de satisfaccion
del cliente se da en la semana 03, con un total de 0,17; finalmente el indice promedio
de satisfaccion del cliente es de 0,25 y esto evidencia un bajo indice de satisfaccion
del cliente que tiene la empresa, lo cual justifica la implementacion de la metodologia

propuesta.

Por otra parte, tenemos el indicador del indice de quejas que se obtiene con la

siguiente formula.
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Formula N°1: indice de quejas

QRPS
10="3z~

QRPS: Quejas registradas por servicio
SR: Servicios realizados

Aplicando la formula indicada obtenemos los siguientes resultados:
Figura N°18: indice de quejas
Indice de quejas
1,00

0,90
0,80

1,00
0,75
0,70
0,60 0,57
0,50
0,40 0,29 0,29
0,30 0,18
- 0,14
0,20

0,00

SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA4 SEMANAS5 SEMANAG6 SEMANA7

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el Figura N°18, obtenemos que el mayor indice de quejas
fue la primera semana, con un indice total de 1,0; mientras que el menor indice quejas
se obtienen la semana 03 y semana 05, alcanzando un total de 0,71; finalmente el
indice de quejas promedio es de 0,83; el cual representa un alto indice de quejas para

la organizacion.

Asi mismo tenemos el indicador del indice de lealtad, el cual se puede calcular
con la siguiente formula.

Formula N°2: indice de lealtad

SR

IDL=§

SR: Servicios realizados
SP: Servicios programados
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Aplicando la siguiente formula obtenemos los siguientes resultados:

Figura N°19: indice de lealtad

indice de lealtad

Semanal Semana2 Semana3 Semana4 Semana5 Semana6 Semana?7

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el Figura N°19, obtenemos que el mayor indice de lealtad
fue la semana 06, con un indice total de 0,58; mientras que el menor indice de lealtad
se obtiene la semana 03, alcanzando un total de 0,29; finalmente el indice de lealtad

promedio es de 0,45; el cual evidencia un bajo indice de lealtad para la empresa.
B. Propuesta de mejora

Asi como se mencion6 en la parte introductora de la investigacion, para poder
determinar la herramienta que contribuiria a mejorar radicalmente la satisfaccion del
cliente en la empresa R&S se desarrollé la matriz de priorizacion (Anexo N°10), quien
selecciona las diversas areas que abarca la empresa determinando el nivel de
criticidad, el impacto de cada una de ellas y la prioridad con el que deben ser
consideradas. El area con mayor prioridad fue el de gestion, con un impacto 10/10.
Asi mismo, se realiz6 una matriz de alternativas de soluciéon (Anexo N°9) quien bajo
criterios como: costos, tiempo de aplicacion, complejidad, sostenibilidad, completa y
normatividad, se deliberd entre diversas opciones como gestion por procesos, SiX
sigma, estudio de tiempos, entre otras, quedando como la opcidbn mas idonea la
gestion por procesos ya que satisfacia al 100% cada uno de los criterios requeridos y

soluciona el area mas critica detectada de la empresa.
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Para implementar la gestion por procesos, nos basamos en la metodologia dada por Hitpass, en donde detallaremos 3 etapas. Las
cuales se pueden observar en el siguiente cronograma de actividades.

Figura N°20: Diagrama de GANTT

DIAGRAMA DE GANTT
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Codficacitn y asignacion de los procesas identificades Al -

Daterminackdn de le secuencla o Interaccidn, [Dlagsama de flujo) o
L] hell ol ¥ I atrilnstias o les protesos. (Ficha de proceses) (81
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Desarrollar objativos de caidad (SMART) o Lot
Seguinante y mediclon de fos procesos 180
Elabociur y difurmiis la Matr de Hissgos y Oportunslades 2ijud i
Tratar saagos que humree detmeminsdos, FANTT] s =]
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Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N°8: Las 3 etapas utilizadas para la implementacion

FECHA DE | DURACION | FECHA
ETAPAS | FASES ACTIVIDADES ,
INICIO | DEDIAS |DEFIN
= Realizar una reunidn con los responsables de la empresa
g 1-Jul 1 2-Jul
= R&S.
£
2 Realizar un FODA de la empresa R&S. 2-Jul 1 3l
> 9 3
29 -5 Realizar el mapa de procesos. 3-Jul 1 4-Jul
Owa g
38 | 3
E 0 g § Identificacion de procesos criticos. 4-Jul 1 5-Jul
tEE | 3
5
5 ﬁ -g Identificacion de procesos con seguimiento. 5-Jul 1 6-Jul
N Indentificacion de los procesos - Entradas y salidas
6-Jul 2 8-Jul
:§ esperadas. (Sipoc)
S v
3 0
) . § Codificacion y asignacidn de los procesos identificados 8-Jul 1 9-Jul
2 T 9
1Y
§ 8 :§ Z Determinacidn de la secuencia e interaccion. (Diagrama de o.1ul ) my
SR ‘g_g flujo)
ov I
g e < E Responsabilidades y autoridades atribuidas a los procesos. (L 1 o
> : g § (Ficha de procesos)
20 s
0 - 8 Criterios y métodos para la operacion y control eficaz de los
Jga 2 12-Jul 1 13-Jul
< o “ procesos. (Ficha de indicadores)
w
) = oW
E g & -g b § Realizar manual de organizacion y funciones. (MOF) 13-Jul 2 15-Jul
D3 IR
O 3 S Sxw T
8 g & §.g §Comunicarlos roles, responsabilidades y autoridades 5l ] y
z 5 ¥ 3relevantes.
°e
‘§ & S0 Disefiar la politica de calidad 13-Jul 1 14-Jul
e b
9] 0 2
“'3" §’ § Fomentar la comunicacién de la politica de calidad mediante ny ] L5l
s - -
% E documentos difundidos en la organizacion.
S8
Desarrollar objetivos de calidad (SMART) 12-Jul 1 13-Jul
4 .
o § . ‘é Seguimiento y medicion de los procesos 18-Jul 3 21-Jul
9] 3
5§ | i3
s g S |Elaborary difundir la Matriz de Riesgos y Oportunidades 21-Jul 2 23-ul
0 w 5 §
T
d g § 2 Tratar riesgos que fueron determinados. 23-Jul 2 25-Jul
()
g > N S [Mejora de procesos Intructivo 25-Jul 3 28-Jul

Fuente: Elaboracion propia
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La implementacion de la gestion por procesos se basara en 3 etapas, las cuales son:

- ldentificacién y secuencia de los procesos
- Descripcion y documentacion de los procesos

- Seguimiento, medicién y mejora de los procesos
De estos procesos globales se desliga las siguientes fases

La primera fase es el diagndstico inicial que se basa en la elaboracion de un
mapa de procesos para globalizar e interrelacionar todos procesos que intervienen
dentro de la empresa. Seguidamente, se realizara la identificacion de los procesos
criticos de la empresa mediante la ficha de procesos elaborada en esta investigacion,

asi como la identificacion de los procesos con seguimiento.

La segunda fase se basa en el sistema de gestién de calidad y respectivos
procesos. Como primera actividad, se desarrollard el SIPOC de los procesos
misionales de la organizacion, como el proceso de verificacion y el proceso de
elaboracion del certificado. Luego se elaborara una lista maestra en donde se
describira el total de manuales, procedimientos, formatos y registros generales y
especificos que contiene el Sistema de Gestibn de Calidad de R&S, siendo
respectivamente clasificado y codificado para su constante actualizacion.
Seguidamente, se realizara un diagrama de flujo donde se mostrara la trayectoria de
los procesos de verificacion y emision de certificado y asi convertirse en una
herramienta de comunicacion para identificar falencias dentro de las etapas del
proceso. Una vez identificado las etapas de cada uno de ellos se determinara a los
responsables de cada uno de los mismos, asi como los criterios y métodos para la

operacion y control eficaz de los procesos mediante una ficha de indicadores.

La tercera fase se centra en los roles, responsabilidades y autoridades, para lo
cual se elabora el MOF el cual contempla la estructura organizacional y se describe
las funciones especificas, requisitos y responsabilidades de cada uno de los

colaboradores, ademas se hara difusion de las mismas.

La cuarta fase es liderazgo y compromiso, donde se desarrollara la politica de
la empresa acorde a todos los procesos antes identificados, con el objetivo de plasmar
las directrices y homogenizar las decisiones y protocolos de actuacion en cada una

de las &reas de la organizacion. Una vez disefiada se procedera a publicarla y
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comunicarla. También, se desarrollaran los objetivos de calidad (SMART), los cuales

deben ser establecidos por los usuarios de los procesos.

La quinta y Ultima fase se centrara en las acciones para tratar los riesgos
identificados, asi como explotar las oportunidades presentadas. Como primera
actividad, se desarrollara el seguimiento y medicion de los procesos, la elaboraciéon y
comunicacién de la matriz de riesgos, quien monitorea y previene accidentes de los
procesos de una empresa, y basado en eso determina el riesgo y los controles para
tratarlos, y asi mejorar los procesos. Por ultimo, se alzara un informe a la alta direccién

con los resultados obtenidos de la investigacion.
C. Implementacién de propuesta
PRELIMINAR

Previo a iniciar la implementacion de la Gestion por procesos en la empresa
R&S, las investigadoras tuvieron un dialogo con la Alta Gerencia mediante la
plataforma zoom para informar los lineamientos, detalles y restricciones que se
tendrian en la misma, dejando como evidencia un acta de reuniébn donde se
estableceran los acuerdos (Anexo N°14). Entre los acuerdos que se concretaron en
la reunion tenemos: la autorizacion para implementacién de nuestra propuesta durante
el mes de julio, el compromiso de la gerencia con respecto a su participacion activa
durante todo el desarrollo de las actividades, facilidades para el desarrollo de
capacitaciones en coordinacion con la programacion y tiempos del personal, por
altimo, se trat6é el tema de la confidencialidad de la informacion de la empresa en
donde solicitaron no divulgar por ningin medio o via (telefénica, electronica, digital,
magnética o escrita) informacion considerada confidencial; entiéndase por
informacion confidencial, aquella proporcionada por el cliente, que se genere producto
del servicio que con motivo de las tareas profesionales (evaluacién de sus
instalaciones) que ejerza llegara a conocer , e informacion de fuentes distintas al
cliente; a personas ajenas y extranas a “R&S” y cualquiera de los datos, documentos
relacionados al funcionamiento del OI, catalogos como confidenciales o datos del
“CLIENTE” obtenidos como resultados de los trabajos de gabinete. A continuacion, en
la Figura N°10, se presenta la reunion realizada el dia lunes 01 de julio del presente

ano.
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Figura N°21: Evidencia de la reunion realizada

— P

Fuente: Plataforma ZOOM

Una vez obtenida la aprobacién de la empresa se elaboré el FODA donde

identificaremos y analizaremos las variables que intervienen en el negocio con el fin

de obtener mas informacion para tomar decisiones.
Tabla N°9: FODA de la empresa R&S.

FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Acreditados por INACAL No conformidades en los certificados

Procedimientos bajo la NMP S _
Desactualizacion de registros

027:2017
Personal calificado Falta de canales de marketing digital
Instrumentos calibrados Falta de capacidad instalada

- Falta de automatizacion de emision
Instrumentos certificados -
de certificado

Alta tecnologia Ineficiencia del sistema de calidad
Experiencia en el negocio Impuntualidad de la entrega de
Cobertura nacional certificado y facturacion
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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Baja competencia

Ingreso de practicantes Regulaciones por Osinergmin

Amplio y creciente sector Covid-19

. Escasa mano de obra especializada
Ardua cartera de clientes
en el sector

Metodologias disponibles para
optimizacion de procesos

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla anterior, la mayor debilidad es la desactualizacién de los registros,
puesto que, durante el desarrollo de sus procesos se puede observar que no existe
un buen flujo de informacién, lo cual provoca que existan diversos errores en el
resultado final que es el certificado de verificacion, el mismo que conlleva a la
existencia de quejas en el servicio y a la perdida de lealtad del cliente.

Una vez brindadas las facilidades por la alta gerencia de la empresa en cuestion, se
procede a aplicar las etapas de la gestidn por procesos para dotar de un enfoque

basado en procesos al Sistema de Gestion de R&S.
IDENTIFICACION Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS

Esta primera etapa de identificacion y secuencia de los procesos es esencial
para obtener una gestion por procesos. Aqui detallaremos como se debe observar a
la organizacion como un proceso interrelacionado enfocado en la satisfaccion del
cliente y no solo como un proceso de produccion de servicios. En primer lugar, se
debe entender que los procesos interactlan y se gestionan. En base a esto se

identifico los procesos y su secuencia mediante el siguiente mapa de procesos:

e Mapa de procesos

El mapa de procesos permite interrelacionar todos procesos que intervienen dentro
de la empresa con el fin de cubrir las necesidades y expectativas del cliente, estas se
clasificaron en tres grupos: procesos estratégicos, misionales y de apoyo,

representados en un mapa de procesos.
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Figura N°22: Mapa de procesos de la empresa R&S.

—l PROCESOS ESTRATEGICOS

DIRECCION GESTION DE LA SEGUIMIENTO CONTROLY
ESTRATEGICA > cAuDAD " EVALUACION
(T PROCESOS MISIONALES (oY)
< < < ‘ d

- |, VERIFICACIONDE ELABORACIGN DE ATENCIGN DEL
[FY COMERCIAL VEHICULOS TANQUE CERTIFICADOS CLIENTE ‘ %
%
Z PROCESOS DE SOPORTE /&)
e
i A
&) MARKETING RRHH ] FACTURACION %
02 t
2 MANTENIMIENTO

COMPRAS ——> ALMACENAMIENTO
CONTABILIDAD

!

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Figura N°22, tenemos 4 procesos misionales, como:
comercial, verificacion de vehiculos tanque, elaboracién de certificados y atencion al
cliente, quienes son los que generan valor agrado, tanto al cliente como a la empresa.
Es trascendental destacar que el mapa de procesos busca generar una vision
sistemética de R&S. El detalle del mapa es suficiente para la compresion de los
colaboradores, la cual es una organizacion pequefia que cuenta con un grupo humano
de 8 trabajadores.

Luego de haber identificado todos los procesos, procederemos a evaluar cada uno
de ellos, determinaremos los procesos criticos y los procesos con seguimiento, estos
representan los indicadores propuestos anteriormente para medir la variable

independiente, en este caso, la gestion por procesos.

e I|dentificaciéon de los procesos criticos

Para identificar con cuantos procesos criticos cuenta la empresa se utilizo la ficha
de registro de procesos criticos propuestos anteriormente y para que esta sea mas

entendible se optd por realizar un procedimiento, el cual se puede observar en el
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(Anexo 15), luego de haber analizado todos los procesos por cada criterio propuesto
se logré identificar 4 procesos criticos de los 14 procesos que existe dentro de la
organizacion, los cuales son: comercial, verificacién de vehiculos tanque, elaboracion

de certificados y atencion al cliente. Esta se evaluara mediante la siguiente férmula.

Formula N°4: indice de procesos criticos

IDPC = b
- TP

PC: Procesos criticos

TP: Total de procesos

A continuacién, se presenta la ficha de registro de procesos criticos con la
informacion detallada de cada proceso, como se mencioné en el procedimiento de
ficha de registro de procesos criticos (Anexo N° 15), podemos ver cual es el criterio

que se utilizar para la siguiente evaluacion.

Tabla N°10: Ficha de registro de procesos criticos.

Versién: 00
Pag.:1del
of "N FICHA DE REGISTRO DE PROCESOS CRITICOS | casigo: Rus/pc-
'»1'_:"::5._ 001 Aprobado:
: 2020-06-07
UNIDAD DE ANALISIS: PROCESOS IDENTIFICADOS
CRITERIOS DE EVALUACION
EVALUACION DE CRITERIOS CRITERIO DE EVALUACION PARA LA CRITICIDAD DEL PROCESO
NIVEL PUNTUACION NIVEL RANGO COLOR DESIGNADO
ALTO 3 ALTO (11, 15)
MEDIO 2 MEDIO [5, 10]
BAIO 1 BAJO <5
NULO 0 NULO 0
CRITERIOS
VALOR
POSIBILIDAD DE AGREGADO CRITICIDAD DEL
PROCESOS | | VARIABILIDAD Y PESO PERFILES DE TOTAL DE
EXITO A CORTO AL ) ] PROCESO
REPETIBILIDAD2 ECONOMICO COMPETENCIAS VALORACION
PLAZO (ECP)1 PRODUCTO
FINAL3
PI-DE 2 1 2 2 1 8
PI-GC 2 3 2 2 1 10
PI-CC 3 3 3 2 3 14




PI-VT 3 3 3 3 3 15

PI-EE 3 3 3 2 3 14
PI-AA 3 3 3 3 3 15

PI-AL 3 2 1 2 1 9
PI-GG 1 0 1 1 1 4
PI-RH 1 0 1 1 1 4

PI-CT 1 0 1 1 1 4
PI-MT 1 1 2 3 3 10
PI-MK 1 0 1 1 1 4

PI-F 3 1 3 1 2 10

PI-SE 3 1 2 1 3 10

PROCESOS CRITICOS IDENTIFICADOS TOTAL DE PROCESOS iNDICE DE PROCESOS CRITICOS
4 14 0,286
Elaborado por: Chavez Balcazar, Evelyn Karina

Solis Ramos, Viviana Maite

Observaciones:

Fecha de inicio: 2020-07-04 Fecha de fin: 2020--07-04

Fuente: Elaboracién propia

Luego de haber identificado los procesos criticos procedemos a calcular el
indice de este indicador haciendo uso de la formula en donde obtenemos que el indice
de procesos criticos asciende a 0,286, seguidamente se evaluaron los procesos
criticos que tienen seguimiento, este es el segundo indicador propuesto para evaluar

la variable independiente, este sera calculado con la siguiente formula

Formula N°5: indice de procesos con seguimiento

_ PCS
IDPCS = TDPC

PCS: Procesos con seguimiento

TDPC: Total de procesos criticos
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En esta fase de acuerdo a la documentacion analizada y uso de la formula obtenemos un indicador de 0,000; lo cual significaria
gue no existe ningln proceso con seguimiento, por consiguiente, presentamos la ficha de procesos con seguimiento.

Tabla N°11: Ficha de registros de procesos con seguimiento

Versién: 00
s - Pag.:1de1l
L .}—. CHECK-LIST DE SEGUIMIENTO DE PROCESOS
e W -?&— Cddigo: RMS/SPC-001
Aprobado: 2020-06-07
UNIDAD DE ANAALISIS: PROCESOS CRITICOS
éSe tienen pardmetros anteriores o planes de mejoramiento para
NO NO NO NO
medir el proceso?
éSe tienen claramente definidos los procedimientos para la mediciéon
NO NO NO NO
del proceso con base en competencias?
éSe tienen definidos instrumentos para medir el proceso NO NO NO NO
éLa medicién del proceso garantiza la efectividad en los procesos
NO NO NO NO
productivos y la calidad del servicio?
éLa medicién del proceso estd orientado a elevar la rentabilidad y a
NO NO NO NO
garantizar la permanencia y el desarrollo organizacionales?
éLa medicién de los procesos evalua iniciativa y aportes para el
NO NO NO NO
mejoramiento y la innovacién en los procesos?
TOTAL DE PROCESOS INDICE DE PROCESOS CON
TOTAL DE PROCESOS CRITICOS CON SEGUIMIENTO* CRITICOS SEGUIMIENTO
(6] 4 0,000
Elaborado por: Chavez Balcazar, Evelyn Karina
Solis Ramos, Viviana Maite
Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, para calcular el indicador de la gestidon por procesos dentro de la empresa se utilizara la siguiente formula.
Formula N°6: Gestidon por procesos

p_ _IDPS
~ (1+1P0)

IDPS: indice de procesos con seguimiento
IPC: indice de procesos criticos
Tomando en cuenta los indicadores anteriormente mencionados y la formula, obtenemos un indicador igual a 0,00; lo cual indica

gue la gestion por procesos no se encuentra establecida dentro de la empresa, la misma que se evidencia en la siguiente Figura

Tabla N°12: Ficha de registro de la gestidén por procesos

Versién: 00

FICHA DE REGISTRO DE LA GESTION POR PROCESOS Pig.1del

Cédigo: RMS/GPP-001

Aprobado: 2020-06-07

UNIDAD DE ANALISIS: PROCESOS

iNDICE DE PROCESOS CRITICOS iNDICE DE PROCESOS CON SEGUIMIENTO GESTION POR PROCESOS

0,286 0 0

Elaborado por: Chavez Balcazar, Evelyn Karina

Solis Ramos, Viviana Maite

Observaciones:
Fecha de inicio: 2020-06-05 Fecha de fin: 2020-06-05

Fuente: Elaboracion propia
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DESCRIPCION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS
Para poder describir los procesos es necesario detallar las actividades de los
cuales se componen, para globalizar su estructura, entender su secuencia, los limites
que posee Y los responsables que intervienen, esto se logrard a travées del SIPOC,
iniciando la fase 2 de esta implementacion:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y RESPECTIVOS PROCESOS
e SIPOC
Se realizo el diagrama SIPOC para identificar quienes son los clientes (internos o
externos), entradas y salida que tenemos de cada proceso, es aqui en donde se puede
ver la interrelacion que existe entre todos los procesos, para prueba de ello
presentamos el SIPOC de dos procesos misionales de la organizacion como es la
verificacion de vehiculos tanque y la elaboracion de certificados.

Tabla N°13: Diagrama SIPOC del proceso de verificacion de vehiculos tanque

i /\\\‘ Versién: 00
e Pag.: 1del
s s e SO Cédigo: RMS/SPC-02
~ \_/ Aprobado: 2020-07-06
Verificacion de vehiculos tanque
Inspectores

Inspector realiza las indicaciones

. . - ) . ) Elaboracion del certificado de
Comercial Programacion de servicio  |para el estacionamiento de la|Ficha de llenado

‘ verificacion

cisterna en la plataforma N°1.
. o Induccién de seguridad al conductor| . .

Almacén Instrumentos de medicion B g Ficha de verificacién Tanque de agua

de la unidad.
. Informacién técnica de la|Se realiza la inspeccion antes del| _. . "
Cliente ) ) ; Ficha de dimensi6n de llantas
cisterna a realizar llenado con ayuda del Check-List.

Se realiza las mediciones antes del

Tanque de agua Agua llenado Agua

Se procede al llenado de la cisterna

Se realiza la inspeccion durante el
llenado con ayuda del Check-List.

Se realiza la inspeccion después del
llenado con ayuda del Check-List.

Se procede a realizar las medidas
de verificacion del tanque.

Inspector realiza las indicaciones
para el estacionamiento de |la
cisterna en la plataforma N°2.

Se procede a descargar el agua del
tanque.

Se realiza las indicaciones para la
salida de la cisterna de planta.

Eficiencia = Tiempo real/Tiempo total programado*100

Eficacia= Cisternas Realizadas/Cisternas Programadas*100

% de cisternas con verificacion extraordinaria = Cisternas con verificacion extraordinaria/Total de cisternas realizadas*100
RMS/PVT-03

ELABORA:
Chavez Balcazar Evelyn Karina
Ramos Solis Viviana Maite

ELABORA : Cruzad Acosta ELABORA : Cantera Gomez
Eber Darwin hemirami

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla N°13, podemos observar el SIPOC del proceso de verificacion de
vehiculos tanque, en donde podemos ver como las actividades que se desarrollan
dentro de este proceso, de igual forma se incorporaron tres indicadores los cuales
son: eficiencia, eficacia y % de cisternas con verificacion extraordinaria, las cuales se
encargaran de tener al proceso controlado.

Tabla N°14: Diagrama SIPOC del proceso elaboracion de certificados

of "‘»\_;:‘_ Versi6n: 00

BRAS Pég. 1de1

!,‘%::lt‘ C6digo: RMS/SPC-02
T Aprobado: 2020-07-06

ALCANCE Elahoracion del certificados de verificacion
RESPONSABLE Responsable técnico

PROVEEDORES USUARIOS
INTERNO/EXTERNO ENTRADAS PROCESO SALIDAS INTERNO/EXTERNO
(RESPONSABLES) (RESPONSABLES)
Comercial Solicitud de servicio Soleiud .de docum'e.ntos tele Certificado de verficacion Conductor .de auided
unidad a verfiicar verificada

Verficacion de vehiculos o s . . . Escaneado del certficado de

Cotizacion de servicios | Realizar el registro fotografico I

tanque verificacion
Programacion de servicio Procesamiento de datos Cargo de certificado
Evaluacion de la conformidad de los
Check-List requisitos de acuerdo a la NP

023:2007

Ficha de llenado de medidor

. Realizacion de la documentacion
de flujo

Ficha de verficacion Impresion de documentos

Escaneado de documentos

INDICADORES % de certificados con error = Certificados con error/Total de certificado*100
Eficiencia = Tiempo real / tiempo programad*100
REGISTROS RMSIPG-20

ELABORA: . ELABORA CaadAcosta —[ELABORA Cantera Gomez
Chavez Balcazar Evelyn Karina . _—

Eber Darwin Shemiramis
Ramos Solis Viviana Maite

Fuente: Elaboracion propia
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Como podemos ver, cada proceso se encuentra constituido por diversas

actividades, asi mismo para el desarrollo de las mismas es necesario las salidas de

otro proceso, dichos procesos cuentan con un procedimiento establecido el cual se

puede evidenciar en el Anexo N°16, esto se realiza para poder tener identificado cada

documento dentro de la empresa y tener una trazabilidad de los mismos.

e Codificacion de los procesos

Para que exista una mejor identificacién de los procesos procederemos a asignar una

codificacion de cada uno de ellos, como se observa a continuacion.

Tabla N°15: Codificacion de los procesos

. _ TIPO DE
ITEM CONCEPTO Caodigo
PROCESO
Direccion
1 o PI-DE PE
estratégica
Gestion de la
2 PI-GC PE
calidad
3 Comercial PI-CC PM
Verificaciéon de
4 . PI-VT PM
vehiculos tanque
Elaboracion de
5 PI-EE PM
certificados
6 Atencién al cliente PI-AA PM
Almacenamiento PI-AL PA
Gestion de
8 PI-GG PA
compras
9 Recurso Humanos PI-RH PA
10 Contabilidad PI-C PA
11 Mantenimiento PI-MT PA
12 Marketing PI-MK PA
13 Facturacién PI-F PA
Seguimiento,
14 control y PI-SE PA
evaluacion

Fuente: Elaboracion propia

e Diagrama de flujo

Seguidamente, para describir cada proceso, se tiene que primero describir cada

actividad por la cual se encuentra constituida, cual es la direccion, el inicio y final, esto

se conseguira mediante el Diagrama de flujo.
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R&M, no cuenta con diagrama de flujo de sus procesos, es por ello que han sido
elaboradas como parte del desarrollo de la gestion por procesos, las cuales se
encuentran en el Anexo N°17. En seguida tendremos el diagrama de flujo de dos de
los procesos misionales de la empresa para tener como ejemplo de como ha sido
constituido los diagramas de flujo de cada proceso para la empresa R&S.

Figura N°23: Diagrama de proceso de verificacion de vehiculos tanque

W

LY.
IR R ]
n&:g}:rsnuc LR

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Codigo.: RMS/FLP-04
Version.: 00

Pdg: 1ldel
Emision.: 2020-07-06

PROCESO

VERIFICACION DE VEHICULOS TANQUE

=

Ingresode lacisternaala
planta

Técnicorealizalas
indicaciones para el
estacionamientoenla
plataforma1

Inspectorrealizael check ist
antesdelllenado de cisterna

Inspector realizalainduccion
respectivasobre seguridad
eneltrabajo al conductor

Asistente de plantarealizael
registrofotograficode la
cisternaa cubicar

A

|
Seregistralafirma
delconductorenla
fichadeinduccién

éChoferse

encuentra
conforme con
lainduccién?

¢Cisterna
cuentacon
alguna
observacién?

Se cancela la cubicacion

Se procede a tomar las
medidas de cubicacién
correspondientes
v
Serealizael registrode la
informacion enlafichade
inspeccion

Se procede al llenadode la
cisterna

Serealizael registrode la
fichadel llenado.

Inspector realizael check list
durante el llenado de

Seindicacuelessonla
observaciones

Técnicorealizalas
indicaciones parasalidade
cisternade la planta

Se empiezacon |a descarga
delliquido utilizado parala
cubicacién

Técnicorealizalas
indicaciones para el
estacionamientoen|la
plataforma2

Desplazamientode la
cisternade |a plataformala
plataforma2

cisterna
Serealizael registrode la

informacion enlafichade
inspeccion

ry
NO .
Se procede a realizar tomar
lasmediciones de cubicacién

cCisterna
cuentacon
alguna
observacion?

¢Cisterna

cuentacon
alguna
observacion?

Seterminaelllenadode :‘SPMOUEIT:'H el checklist
e N vespues elllenado de
cisterna
Elaborado por: Chavez |Revisado por: Cruzad Acosta |Aprovado por: Cantera
Balcazar Evelyn Karina Solis Ramos Eber Darwin Gmez Shemiramis

Viviana Maité

Fuente: Elaboracion propio

En lo que respecta al proceso de verificacion de vehiculos tanque se puede
apreciar la serie de actividades que deben de realizar los inspectores y técnicos
encargados del servicio, con ello quedaria comprobado que el uso de diagramas de
flujo facilita el entendimiento de la secuencia de actividades de un proceso.
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Por otra parte, como se puede verificar en la Figura N°17, tenemos la serie de
tareas que deben de realizar para con ello obtener el certificado de verificacion, el
aporte de los inspectores que pertenecen al area de verificacion de vehiculos tanque
que es fundamental para el desarrollo del proceso, por lo mismo que estos dos
procesos deben estar en constante comunicacion.

Figura N°17: Diagrama de verificacion de vehiculos tanque

P! \ Codigo.: RMS/FLP-04

R iV FLUJOGRAMA DEL PROCESO ™%

se u;rsyf Emision.: 2020-07-06

PROCESO
ELABORACION DE CERTIFICADOS

Firma del
Certificadode responsable técnico
verificadon e inspector

INICIO

Solicitar

inf . il
documentos Se informaal cliente que el vehiculo

tanque cumple con los requisitos
establecidos en la NMP 023:2017

Se procedea archivar todas Impresién, escaaneado y copia
los registros utilizados para del certificado de verificacién

el serviciode verificacion -
¢éCorrectos? Entrega delcertifiado

de verificaddnal cliente

¢Resultados de
certificadode verificacion son
n . verificadon onformes?
e Se procede a archivarlos
L cargos firmados porel
cliente

Realizacion del

Procesamientode
Solicitar datos de 13 informacion Se informa al cliente que el vehiculo

verificadon dadaporlos tanque nocumple conlos requisitos
inspectores establecidos en la NMP 023:2017

Elaborado por: Revisado por: Aprovado por:
Chavez Balcazar Evelyn Karina Solis Cruzad Acosta Eber Darwin Cantera Gmez Shemiramis
Ramos Viviana Maité

Fuente: Elaboracion propia

e Fichade procesos
Luego de haber identificado cada actividad realizada en cada proceso, se
establecera las caracteristicas de la misma, para ello se toma en cuenta la ficha de
proceso, ya que esta herramienta tiene todas las caracteristicas importantes para el
proceso. A continuacién, se presentara dos fichas de proceso realizada para tener

como referencia de la informacién y firma de la ficha de procesos.
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Tabla N°16: Ficha de proceso de verificacion de vehiculos tanque

N

N
W W R aad

FICHA DE PROCESO

Cédigo.: RMS/FP-05
Versién.: 00
Pag.: 1del
Emision.: 2020-07-11

INFORMACION DEL PROCESO

PROCESO

VERIFICACION DE VEHICULOS TANQUE

OBJETIVOS

Establecer las actividades a seguir para el proceso de verificacion de vehiculos tanque realizada por los inspectores a cargo

ALCANCE
INICIO Ingreso de cisterna a planta FIN Descarga de cisterna
RESPONSABLE
Asistente de planta
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAD CLIENTE
Inspector realiza las
L indicaciones para el e Elaboracion del
. Programacion de . . . Datos de verificacion .
Comercial -~ estacionamiento de la Check-List ; certificado de
servicio : de la cisterna P
cisterna en la plataforma verificacion
N°1.
Almacén Intrumentos de|Induccién de seguridad al| Ficha de llenado de Tanaue de agua
medicion conductor de la unidad. medidor de flujo 4 9
Informacion  técnica|Se realiza la inspeccion
Cliente de la cisterna alantes del llenado con ayuda| Ficha de verificacion
realizar del Check-List.
D€ IedlZd 1dSs Ineuiciunies
Tanque de agua Agua AT

Se procede al llenado de la|
cisterna

Se realiza la inspeccion
durante el llenado con
ayuda del Check-List.

Se realiza la inspeccion
despues del llenado con
ayuda del Check-List.

Se procede a realizar las
medidas de verificacion del

tanque.

Inspector realiza las
indicaciones para el
estacionamiento de la

cisterna en la plataforma
N°2.

Se procede a descargar el
agua del tanque.

Se realiza las indicaciones
para la salida de la cisterna,
de planta.

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

AMBIENTE DE DOCUMENTOS
COMPETENCIAS EQUIPOS REGISTROS INDICADORES
TRABAJO APLICADOS
L Procedimiento de .
Conocimiento en la : L. L, Registro de . i
Plataforma 1 Cinta métrica de 15cm verificacion de . eficiencia
NMP 023:17020 intrumentos

Concentracién
Comunicacién efectiva

Trabajo en equipo
Compromiso

Plataforma 2

Cinta de sondaje
Termdmetro

Cremaindicadora
Varilla de metal
Nivel de burbuja

vehiculos tanque

Ficha de verificacién
ficha de llenado de
medidor de flujo

FIRMA DEL
RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N°17: Ficha de proceso de elaboracion de certificados

N

S
LIS B8 4 B

FICHA DE PROCESO

Cédigo.: RMS/FP-05
Versién.: 00
Pag.: 1del
Emisién.: 2020-07-11

INFORMACION DEL PROCESO

PROCESO

VERIFICACION DE VEHICULOS TANQUE

OBJETIVOS

Establecer las actividades a seguir para el proceso de verificacidn de vehiculos tanque realizada por los inspectores a cargo

ALCANCE
INICIO Ingreso de cisterna a planta FIN Descarga de cisterna
RESPONSABLE
Asistente de planta
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAD CLIENTE
Inspector realiza las
L indicaciones para el e Elaboracion del
) Programacion de ) ; . Datos de verificacion e
Comercial - estacionamiento  de la Check-List : certificado de
servicio . de la cisterna o
cisterna en la plataforma verificacion
Ne°1.
. Intrumentos de|Induccion de seguridad al| Ficha de llenado de
Almacén o f : : Tanque de agua
medicion conductor de la unidad. medidor de flujo
Infformacion técnica|Se realiza la inspeccion
Cliente de la cisterna alantes del llenado con ayuda| Ficha de verificacion
realizar del Check-List.
O IediZd 1ds Ineuiciunes
Tanque de agua Agua e

Se procede al llenado de la
cisterna

Se realiza la inspeccion
durante el llenado con
ayuda del Check-List.

Se realiza la inspeccion
despues del llenado con
ayuda del Check-List.

Se procede a realizar las
medidas de verificacion del

tanque.

Inspector realiza las
indicaciones para el
estacionamiento de la

cisterna en la plataforma
N°2.

Se procede a descargar el
agua del tanque.

Se realiza las indicaciones
para la salida de la cisterna

de planta.

RECURSOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

AMBIENTE DE DOCUMENTOS
COMPETENCIAS EQUIPOS REGISTROS INDICADORES
TRABAJO APLICADOS
Conocimiento en la Procedimiento de Registro de
Plataforma 1 Cinta métrica de 15cm verificacion de . g eficiencia
NMP 023:17020 intrumentos

Concentracién
Comunicacién efectiva

Trabajo en equipo
Compromiso

Plataforma 2

Cinta de sondaje
Termdémetro

Cremaindicadora
Varilla de metal
Nivel de burbuja

vehiculos tanque

Ficha de verificacién
ficha de llenado de
medidor de flujo

FIRMA DEL
RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en las Figuras anteriores dentro de la ficha de proceso
podemos obtener informacion detallada como: objetivos del proceso, alcance,
responsable, proveedores, entradas, actividades, controles, salida, cliente,
competencias, ambiente de trabajo, equipo, documentos aplicados, registros e
indicadores del proceso.

e Fichadeindicadores

Para medir y monitorear cada uno de los indicadores propuestos para cada uno de
los procesos se estable la ficha de indicadores, el cual tiene la siguiente estructura.

Tabla N°18: Ficha de indicador

£ /\\ Cédigo.: RMS/FI-06

e Versién.: 00

RS FICHA DE INDICADOR Pég: 1de1

:—z%: TesTinG EAAIL.
j Emisién.: 2020-07-06

INFORMACION DEL PROCESO

PROCESO

INDICADOR

CODIGO DEL INDICADOR

INFORMACION GENERAL

RESPONSABLE

UNIDAD DE ANALISIS

FORMULA
FRECUENCIA UNIDAD
FECHA DE CONTROL DIA SUGERIDO
GRAFICO TABLA DE DATOS

CONCLUSIONES

FIRMA DEL
RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la Tabla N°18, tenemos la ficha del indicador el cual
comprende el nombre del proceso, indicador, cédigo del indicador, el responsable y la
explicacion de como se evaluara el indicador. Todo ello se realiza para que exista una
trazabilidad del indicador.

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES
e MOF

Observando que no existe un claro conocimiento de cuales son las tareas que
debe desempefiar cada colaborador de la empresa R&S, y teniendo como evidencia
gue aquello ocasiona tiempos muertos en el personal, como mejora se plantea realizar
un manual de organizaciones y funciones en donde detallaremos cada una de las
tareas que deberian realizarle, el cual se puede encontrar en el Anexo N°18, para que
este manual llego a todos se realz6 una reunion en donde estuvieron
aproximadamente 12 personas los cuales comprende el total del personal, en dicha
reunién se dio a conocer cuales son las funciones de cada uno para que exista una
coordinacion constante. A continuacion, presentaremos como evidencia una imagen

en donde se observa las actividades realizadas durante la reunion.

Figura N°24: Difusidon del Manual de Organizaciones y Funciones

Fuente: Plataforma Zoom

Para conocer cuales son los saberes previos del personal con respecto al tema

tratado, se realiz6 un examen antes y después de la capacitacion (Anexo N°19), con
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los resultados obtenidos se procedera a describir el grado de éxito obtenido durante

la capacitacion realizada, el cual se puede ver reflejado en el siguiente Figura.

Figura N°25: Curva de aprendizaje de la difusion del MOF

CURVA DE APRENDIZAJE - MOF
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Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede observar la curva de aprendizaje tiene un crecimiento positivo lo

que indica que el personal recibié con éxito lo que se difundié en dicho momento.

e Liderazgo y compromiso — Disefar la politica de calidad

Como parte de la alineacion de las estrategias, del analisis del FODA vy las
responsabilidades de todo el personal en los procesos, como una manera de emitir el
compromiso de la organizacion en todo esto proceso de implementacion de la gestion

por procesos, se elabora una politica de calidad.

67



Figura N°26: Politicas de gestion de calidad

o

POLITICA DE GESTION DE CALIDAD

RAS, empresa dedicada a la verificacion de vehiculos
tanque que transporten combustible y OPD, establece
como POLITICA DE GESTION DE CALIDAD, las sigulentes
directrices:

Mejorar constantemente el desarrollo de los
procesos de la organizacion.

Mejorar el flujo de informacion, tanto del sistema de
gestion como cuando se Interrelaciona con los
clientes.

Faciiitar la informacion de forma continua y completa
2 los colaboradores.

Lograr ia satisfaccion de los clientes, valorando sus
necesidades y cumpliendo Ssus expectativas.
expresadas por ellos o reflejados en el Sistema de
Gestion.

Disminuir los plazos de entrega del producto final,

Lima, 13 de Julo el 2420

Genarel
HME MENICE & TESTING RARL

Shemsramis Cantera Gomez
Geronte General

RMS/SSOMAP-01 ver 03

Fuente: Elaboracion propia
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e Comunicacion de la politica de gestion de calidad
Parte de la comunicacion de los documentos implementados por la gestion de
procesos, se realizé la divulgacién de la Politica de Gestion de Calidad con la

participacion de todo el personal tanto administrativo como operativo.

Figura N°27: Difusion de las politicas de calidad
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Fuente: Plataforma Zoom

Asi mismo se procedié a publicar las politicas propuestas y aprobadas en un
lugar especifico, para con ello conseguir que todo el personal y posibles visitas puedan

visualizarlo, tal y como me muestra en la siguiente imagen.
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Figura N°28: Publicacién de la politica de calidad

Fuente: Empresa R&S
e Desarrollar objetivos de calidad (SMART)

A modo de presentar los objetivos que trasciende esta investigacion, se
desarrollaron mediante un modelo llamado SMART, de manera que se visualicen de
manera mas clara, simple y especifica.

El primer objetivo es aumentar la lealtad del cliente
o [S] Aumentar la lealtad de los clientes
o [M] Obtener un 20% de incremento
o [A] Cumpliendo los lineamientos de la gestidn por procesos implementada
o [R] Aumentar la lealtad gracias a la gestion por procesos

o [T] Alcanzarlo en siete semanas

El segundo objetivo es disminuir las quejas
o [S] Disminuir las quejas de los clientes
o [M] Obtener un 20% de decrecimiento
o [A] Cumpliendo los lineamientos de la gestidn por procesos implementada
o [R] Disminuir las quejas gracias a la gestion por procesos

o [T] Alcanzarlo en siete semanas

Estos objetivos fueron publicados con el fin de que toda la organizacion tenga un
mismo lineamiento y con ello conseguir dichos objetivos planteados. Esto se puede

visualizar en la siguiente imagen.
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Figura N°29: Publicacion de los objetivos SMART

Fuente: Empresa R&S

SEGUIMIENTO, MEDICION Y MEJORA DE LOS PROCESOS

Esta tercera etapa es muy importante ya que en base a esta la organizacién

podra conocer cual es el desempefio de sus procesos mediante sus indicadores.

La gran parte de organizaciones, tienden a darle seguimiento a sus procesos
limitdindose a una evaluacibn mensual de resultados bajo objetivos anuales. Sin
embargo, no comprenden que es necesario mas factores que se deben evaluar. A raiz
de ello, R&S gracias a la implementacion por procesos establecer un sistema de

control acorde para aumentar la satisfaccion de los clientes.
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ACCIONES PARA TRATAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

En esta etapa R&S analizara sus procesos y resultados, caracteristicas y
evolucion. Al conocer esta se dispondran a realizar actividades que permitan corregir

los procesos con mal desempefio y/o criticos y lograr los objetivos establecidos

o Seguimiento y medicion de procesos
De acuerdo a lo desarrollado se procedié a evaluar cada uno de los indicadores,
los cuales se pueden observar en el Anexo N°20, como muestra de ello tenemos el

indicador de eficiencia del proceso de verificacién de vehiculos tanque.

Figura N°30: Indicador de eficiencia.

2! N Cédigo.: RMS/FI-06

e

BIS FICHA DE INDICADOR b 1o

?:#Q: B
Emision.: 2020-07-06

INFORMACION DEL PROCESO

PROCESO
VERIFICACION DE VEHICULOS TANQUE
INDICADOR
EFICIENCIA
CODIGO DEL INDICADOR
IF-4.0
RESPONSABLE
INSPECTOR
UNIDAD DE ANALISIS
CISTERNAS REALIZDAS

FORMULA
CANTIDAD DE CISTERNAS REALIZADAS/HORAS DE TRABAJO*100
FRECUENCIA UNIDAD
SEMANAL PORCENTAJE
FECHA DE CONTROL DiA SUGERIDO
Ultimo dia de semana
GRAFICO TABLA DE DATOS

Arleld Programado Control de produccién

Dias  Tiempo total (min) Servicios empo muerTiempo real% Eficiencia

Lunes 12 4 0,37 11,63 97%

Martes 12 4 6,23 571 48%

Miercoles 12 4 0,38 11,62 97%

Jueves 12 4 6,23 577 48%

Viernes 12 4 6,23 577 48%

Sabado 12 4 0,43 11,57 96%

12,00 4,00 331 8,69 0,72

Lunes Martes  Miercoles Jueves Viernes Sabado

CONCLUSIONES

Llegamos a la conclusidn de la eficiencia dentro de la empresa se encuentra en un prmedio pr semana del 72% el cual desarrlland procesos que
ayuden al fluj de infrmacién se pdria mejorar.

FIRMA DEL
RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia.
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o Tratar riesgos que fueron identificados.

En base a la identificacion de cada uno de los procesos en el SIPOC y el diagrama
de flujo se procedié a elaborar una matriz de identificacion de peligros, evaluacion de
riesgos asociados a los procesos y actividades de R &S. Cabe resaltar que la matriz
se centra exclusivamente en el proceso de verificacion

Tabla N°19: Matriz de riesgos

MATRIZ DE RIESGO

Fuente: elaboracion propia

Asi mismo, se evidencia los niveles de riesgo y el tipo de valor asignado
Tabla N°20: Valor del riesgo

TABLA DE VALOR DEL RIESGO

Fuente: elaboracion propia
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Tabla N°21 Niveles de riesgo

NIVELES DE RIESGO

Min Max Nivel

1 3 Extremo
4 8 Urgente
9 11 Alto
12 15 Moderado
16 25 Menor

Fuente: elaboracion propia
Figura N° 31: Difusion del IPER

Fuente: Empresa R&S

Después de haber identificado los peligros y evaluado, los riesgos, se procede
a realizar un plan de contingencia, que es un modelo sistematico que nos permitira
anticiparnos a las situaciones que nos pondran en riesgo dentro de la organizacion
(Anexo N°21). Para la difusion de dicho plan se procedié a programar una reunién por
medio de la plataforma Zoom, en donde detallamos cada parte del plan mejorado. La
evidencia se puede observar en la siguiente Figura.
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Figura N° 32: Difusion del plan de contingencias

Pedre Castre

P AN em—
(e TR 4 L
%ovmiﬁig

PLAN DE CONTINGENCIA

Codigo: RMS/SSOMA/P-03
Aprobado: 29/09/2020

Asi mismo, para evaluar el conocimiento que manejan acerca de un plan de

contingencia se procedio a realizar un examen antes de la capacitacion, luego también

se realiz6 un examen después de la capacitacion (Anexo N°22).

Para poder conocer si es que dicha capacitacion causé impacto sobre el personal se

procede a Figurar la curva de aprendizaje con los resultados obtenidos antes y

después de la capacitacion,

Figura N° 33: Curva de aprendizaje del Plan de Contingencia

CURVA DE APRENDIZAJE - PLAN DE

CONTINGENCIA
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Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede ver en el Figura anterior la capacitaciéon tuvo un impacto positivo
puesto que la curva asciende, lo que indica que los capacitados recibieron

Optimamente los conocimientos que se deseaba transmitir en la capacitacion.

o Mejora de procesos

Luego de haber observado como se desarrolla el flujo de informacién con respecto
a los resultados de la verificacion y datos de los documentos recepcionados del tanque
cisterna, se concluyé que existe un gran desorden al momento de transferir la
informacion de los trabajadores hacia el proceso de emisién de certificados de
verificacion y facturacion. Es por ello, que se evidencia un alto indice de errores en los
certificados lo que ocasiona las quejas de los clientes de la organizacién. Para poder
identificar cuales son los errores con mayor frecuencia en los certificados,
procederemos a realizar la identificacion y conteo de cada una de ellos, procediendo
asi realizar el analisis con ayuda del diagrama de Pareto.
Como se mencion6 procederemos a realizar la identificacion y conteo de los errores
identificados en los certificados utilizados para el Pre — Test (Anexo N°13), los cuales
se pueden observar en la Tabla siguiente.

Tabla N°22: Relacion de errores en los certificados de verificacion

N° ERRORES FRECUENCIA
C1 Revisibn de mamparas 14
C2 Conformidad del espacio vacio 11
C3 Serie del Tanque 5
C4 Marca del Tanque 4
C5 Modelo del Tanque 4
C6 Fabricacion del Tanque 4
C7 Sensibilidad 4
C8 Modelo del Tracto 3
C9 Placa del Tracto 3
C10 Altura del liquido 3
C11 Angulo con caga 2
C12 Angulo sin carga 2
C13 Serie del Tracto 1
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Cl14 Placa del Tanque 1
C15 Eje del Tanque 1
Cl16 Capacidad Total 1
Cl17 Cantidad de compartimientos 1
C18 Variacion del liquido 1
C19 Medida de espacio vacio 1

TOTAL 66

Fuente: Elaboracién propia

Esta informacién sera analiza mediante el desgrama de Pareto, para poder
identificar qué porcentaje provoca el 80% de certificados observados, el mismo se
puede observar en la siguiente Figura.

Figura N°34: Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO DE ERRORES EN EL
CERTIFICADO DE VERIFICACION

Fuente: Elaboracion propia

Como se evidencia en la Figura anterior el 80% de los certificados observados son

0 y . iSi6 y
rovocados por el 47% de los errores, entre ellos tenemos: la revision de mamparas
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conformidad del espacio vacio, serie del tanque, marca del tanque, modelo del tanque,
fabricacion del tanque, sensibilidad, modelo del tracto y placa del tracto, los erros
mencionados se dan mayormente por que existe mucha manipulacién de la
informacion, es decir, los datos van de persona en persona ocasionando una baja
confiabilidad de la informacion. Una muestra de como se guarda dicha informacion se

observa en las siguientes fotografias.

Figura N°35: Informacion transferida en papel

Fuente: Empresa R&M

Para poder remediar la baja confiabilidad de la informacion y evitar que la
informacion este de persona en persona y esta pueda ir directa al certificado, se
propone implementar el uso de la Tablet, para con ello conseguir que todas las
personas implicadas en los procesos se encuentran interconectadas y conseguir que
la informacion sea directa. Para la implementacion de la Tablet se realiz6 un instructivo

en cual se detallara en el Anexo N°22. El mismo que serda comunicado con todo el
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personal implicado a través de una reunion de Zoom, como de evidencia en la

siguiente imagen.

Figura N°36: Difusion del instructivo de la Tablet
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Asi mismo se encontrard la ficha de llenado del medidor de flujo el cual debe ser
completado por uno de los INSPECTORES al momento de realizar el llenado de
la cisterna

Ficha de llenado de medidor de flujo

> |
~
i S 7 pera

En la siguiente hoja de calculo se tiene la ficha de inspeccion, de igual forma
debe de ser completada por uno de los INSPECTORES a cargo de proceso de

b arAn

Fuente: Empresa R&M

X

IOALES/ :

600 i0B%80

Mute A% Urevuste A1

Asimismo, se muestran las evidencias del uso de la Tablet en campo

Figura N°37: Uso de la Tablet

Fuente: Empresa R&M
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Luego de haber difundido el instructivo, se procede a crear las carpetas

correspondientes en la plataforma DRIVE, en donde se clasificara la informacion de

la siguiente forma.

o Mes

o Numero del certificado

Evidencia fotoFigura
e Fotos del vehiculo Tanque
e Documentos en pdf - imagenes
Plantilla de verificacion
Word
Pdf
SCAN DEL CERTIFICADO

Como evidencia de ello se presentara la siguiente imagen el cual se puede

observar que las carpetas fueron creadas desde el 5 de agosto, tiempo en donde se

empezo a hacer uso de la Tablet.

Figura N°38: Carpetas del DRIVE

Fuente: Empresa R&M
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Figura N°39: Carpeta
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Fuente: Empresa R&S

Ademas, se presentd una mejora y actualizaciéon en el plan Covid-19 de la
empresa, alinedndonos a los parametros estratégicos brindados por el Estado y el
Minsa, afiadiendo formatos que permitan el control efectivo dentro del sistema los
trabajos con personal exterior (Anexo N°24). Como evidencia de ello presentamos las
siguientes imagenes en donde se puede observar la desinfeccion del area.
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Figura N°40: Desinfeccion de areas

Fuente: Empresa R&S
Luego de haber evaluado cada uno de los puntos se llegd a la conclusion que

el cuello de botella se encontraba en el llenado de cisterna, este es ocasionado por la
bomba el cual se encuentra en malas condicione, por lo mismo que se sugiere realizar
la compra de una nueva como se observa en la siguiente Figura.

Figura N°41: Bomba nueva

Fuente: R&S

Luego de haber realizado la implementacion de la gestidon por procesos a modo
de resumen y retroalimentacion presentaremos la siguiente tabla en donde vamos a
enumerar cada una de las causas identificadas en el diagrama Ishikawa, de igual

forma se colocara cada mejora realizada para cada causa.
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Tabla N°23:

CAUSAS SOLUCION
PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION

L PROCEDIMIENTO DE ELABORACION
Desestandarizacion de los DE CERTIFICADOS

procesos

SIPOC
MAPA DE PROCESOS

FICHA DE INDICADORES, PARA
MEDICION Y SEGUIMIENTO DE

Supervision deficiente de

actividad PROCESOS
Desactualizacion de CARPETAS EN EL DRIVE
registros _

CODIFICACION DE REGISTROS
Incumplimiento de CARPETAS EN EL DRIVE

programacion
SIPOC

CAPACITACIONES
CURVA DE APRENDIZAJE
Politicas inadecuadas POLITICA DE CALIDAD

DIAGRAMA DE FLUJO

FICHA DE SEGUIMIENTO DE
PROCESOS

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Deficiente mantenimiento COMPRA DE BOMBA NUEVA

Deficiente capacitacion

Reprocesos

Insuficiente potencia de COMPRA DE BOMBA NUEVA
bomba

Falta de compromiso

CAPACITACIONES
Desmotivacion

Falta de un plan de PLAN COVID-19
salubridad

PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION
DE CERTIFICADOS

Incumplimiento de
procedimientos

Fuente: Elaboracion propia
TERCERA ETAPA: Analisis de la informacion

Para esta etapa, se toma en consideracion las dimensiones e indicadores de la
variable dependiente planteados en la matriz de operacionalizacion, para obtener un
panorama global del estado de la empresa y con ello obtener la evaluacion inicial

sobre coémo se encuentra la satisfaccion del cliente.
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ANALISIS ECONIMICO FINACIERO

En este apartado de la investigacion se muestra el andlisis econdémico
financiero de la implementacion de la gestion por procesos a la empresa R&S,
basicamente el andlisis econdmico financiero es un método que se utiliza para hacer
el diagnostico de un proyecto de investigacion, dentro de ella se puede medir la

rentabilidad y viabilidad de un proyecto. (Alvaro Cuervo, 1986).

Para realizar dicho analisis vamos a comparar los beneficios obtenidos en el
Pre-test y Post-test, para ello determinamos lo siguiente: los ingresos, son los que
surgen de las actividades realizadas por las empresas (ACCID, 2000); costos fijos,
son aquellos que permanecen constantes en su cantidad total, costos variables;
aguellos costos que varian en su cantidad total de acuerdo a la produccion de la
empresa (Cuevas Villegas, 2001); CIF, los costos indirectos de fabricacion son
aguellos que no se pueden identificar directamente con el producto y/o servicio (Rivero
Zanatta, 2013); gastos administrativos, gastos financieros; el impuesto a la renta y la

inversion realizada para la implementacion de la metodologia gestion por procesos.

La informacién que se menciono se vio reflejada en el flujo de caja, esta es una
herramienta que sirve para resumir las entradas y las salidas de efectivos que
estimaran en un determinado tiempo. (Duarte Schlageter, y otros, 2005), para con ello
obtener ciertos indicadores como: el VAN, que es el valor actualizado de los flujos
netos de caja esperados de una inversion, si este resulta mayor que cero significa que
el proyecto de inversién es rentable y si es menor que cero el proyecto resultaria no
rentable; el TIR, es la tasa interna de retorno que hace igual a 0 el valor del capital, si
esta tasa es mayor que el costo de oportunidad, entonces el proyecto es rentable, y si
la tasa es menor al costo de oportunidad el proyecto sera no rentable, por otra parte
el costo de oportunidad es el costo de la alternativa a que renunciamos cuando
tomamos una cierta decision (Escribano Ruiz, 2010) y beneficios costo, consiste en la
cuantificacion de los costos y beneficios asociados a la implementacion de un
proyecto, si el costo beneficio es mayor que 1, el proyecto es factible, si es igual a 1,
el proyecto no obtendran ganancias y si es menor que 1 el proyecto no es viable.
(Carriquiry, y otros, 2019). A continuacién, presentaremos el flujo de caja para poder

analizar la inversion realizada.
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Tabla N°24: Flujo de caja efectivo

o — o~ ™ < o} © ~ @ o = =) &
g g 3 g g g g 3 g g 2 2 2
= = = = = = = = = = = = =
INGRESOS PRE 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840 44.840
COSTO TOTAL 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318 39.318
Ccv 931 931 931 931 931 931 931 931 931 931 931 931
CF 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387
CIF 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000
GASTOS ADMINISTRATIVOS 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000
GASTOS FINANCIEROS 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500
Utilidad antes de impuestos 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022 2.022
Impuesto a la renta 364 364 364 364 364 364 364 364 364 364 364 364
UTILIDADES 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658 1.658
INGRESOS POST 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040 57.040
COSTO TOTAL 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773 39.773
Ccv 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386 1.386
CF 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387 36.387
CIF 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000 2.000
GASTOS ADMINISTRATIVOS 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500 3.500
GASTOS FINANCIEROS 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500 2.500
Utilidad antes de impuestos 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267 11.267
Impuesto a la renta 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028 2.028
UTILIDADES 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239 9.239
BENEFICIOS 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580 7.580
Inversiones Tangibles 9.199
GASTOS OPERATIVOS 8.707
PERSONAL 492
Inversiones Intangibles 14.985
MATERIAL E INSUMOS 172
EQUIPOS Y BIENES DURADEROS 7.928
RECURSOS HUMANOS 4.000
ASESORIAS ESPECIALIZADAS Y SERVICIOS 1.200
MATERIALES E INSUMOS 1.685
Imprevistos (5%) 1.209
TOTALES NETOS -25.394 7580,244 7.580 7580,244 7.580 7580,244 7.580 7580,244 7.580

Fuente: Elaboracidon propia
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Para realizar el analisis se tomo en cuenta el costo de oportunidad igual al
13%, pues la empresa R&S trabaja con la empresa BCP, este banco ofrece una tasa

de interés igual al 13% como se puede observar en la siguiente figura N°42.

Figura N°42: Evidencia de la tasa de interés que trabaja BCP.

CREDITO PERSONAL E PRESTAMO EFECTIV(

PRESTAMO PERSONAL PREAPROBADO

desde 9.49% TEA desde 13.00% TEA desde 14.00% TEA
)0 Monto: S/ 3000 a S/ 100000

Aplican condiciones segun las especificaciones de cada producto

Fuente: https://comparabien.com.pe/prestamos-personales

Puesto que la tasa que ofrece el banco BCP es una tasa efectiva anual, para
realizar los célculos se convirtié a una tasa efectiva mensual, como se observa a

continuacion.
n _ (1 + i)deseado/dado—l
TEM = (1 + 0,14)1/12-1
TEM = 1,024

Tabla N°25: Costo de oportunidad

Costo de Oportunidad del capital (COK)
Anual 13%
Mensual 1,024%

Fuente: Elaboracién propia

Teniendo los datos, procedimos a realizar el analisis para con ello determinar

si la inversion realizada fue rentable.
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Tabla N°26: Célculos

CALCULOS
VAN 19 463,63
TIR 28,36%
BENEFICIO / COSTO 1,77

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observan en la tabla N°25, obtuvimos un VAN igual a 19
463,63, lo que implica que el proyecto obtendra ganancias, puesto que es mayor que
0, luego también se puede observar el calculo de 28,36%, en este apartado podemos
evidencia que efectivamente el proyecto es rentable pues es mayor que el costo de
oportunidad y finalmente tenemos la evaluacion del costo beneficio igual a 1,77 lo que

implica que por cada S/ 1.00 invertido obtendremos ganancia de S/. 0,77.
3.6 Método de andlisis de datos

El analisis de datos se efectla para analizar un conjunto de elementos con el
objetivo de obtener conclusiones que conllevan a tomar decisiones sobre la
investigacion. (Hernandez Sampieri, 2018). Para esto se utilizo el andlisis descriptivo

e inferencial.

El andlisis descriptivo posibilita comprender el comportamiento vy
particularidades de las variables de aplicacién, mediante datos, Figuras y técnicas
estadisticas. En nuestra investigacion el analisis descriptivo se realizara por medio del
software SPSS, para obtener la distribucion de frecuencias como: curtosis, limite
superior e inferior, asimetria y rangos; medidas de tendencia central como: mediana,
media, moda y medidas de variabilidad como: variacion y desviacion estandar.

(Hernandez Sampieri, 2018)

EL andlisis inferencial tiene como propdsito evidenciar las hipoétesis y evaluar
los parametros para con ello universalizar los resultados alcanzados en la muestra
para la poblacion. En nuestra investigacion para constatar la hipétesis establecida se
realizard la prueba de normalidad, puesto que la muestra es menor a 30 datos
utilizaremos Shapiro Wilk, asi mismo luego de ser evaluados los datos si se demuestra
gue tiene una conducta paramétrica, se empleara el estadigrafo T - Student, caso
contrario se utilizard el estadigrafo Wilcoxon, si se demuestra que tiene una conducta

no paramétrica. (Hernandez Sampieri, 2018).
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3.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos se ven reflejados al momento de utilizar fuentes confiables
para el desarrollo de la investigacion, citar y redactar la bibliografia de forma
coherente. (Hernandez Sampieri, 2018). Como futuras ingenieras industriales, es
importante evidenciar nuestros valores éticos y responsabilidad por medio de la
ejecucion de investigaciones, de modo que mediante nuestra investigacion
denominada “Gestion por procesos para mejorar la satisfacciéon del cliente en la
empresa R&S, Lima, 2020, citamos amparados bajo norma ISO 690, los libros,
articulos cientificos, tesis e informes de donde se recopil6 informacion trascendental
para la investigacion. Asi mismo se procedio a efectuar las respectivas referencias
bibliograficas, cuidando y respetando los derechos de autor, con el fin de evitar plagio
y para determinar el grado de similitud con otros trabajos de investigacion se hace uso
del Turnitin de la UCV. Por otro lado, la empresa R&S, nos autorizé para utilizar sus
datos de la empresa mediante una carta de consentimiento (Anexo N°25). En ese
sentido, nos comprometemos con la empresa en manejar los datos e informacion

otorgada, con suma responsabilidad y sdélo para fines académicos.
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IV. RESULTADOS
ANALISIS DESCRIPTIVO

o Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

En primer lugar, tenemos la satisfaccion del cliente evaluado en un periodo de 7
semanas antes de la implementacion de la gestion por procesos, los cuales se pueden
evidenciar en la Tabla N°27.

Tabla N°27: Satisfaccion del cliente antes de la implementacion

indice de quejas indice de lealtad Satisfaccion del cliente

1,00 0,46 0,23
0,75 0,33 0,19
0,57 0,29 0,19
0,18 0,46 0,39
0,29 0,58 0,45
0,29 0,58 0,45
0,14 0,29 0,26

Fuente: Elaboracion propia

Los datos dados en la Tabla N°27, seran procesados a través del software de
analisis estadistico SPSS.
Tabla N°28: Andlisis estadistico de la satisfaccion del cliente antes de la
implementacion

Estadisticos

Satisfaccion del cliente

Valido 7

N Perdidos 0
Media 0,3086
Mediana 0,2600
Moda ,192
Desv. Desviacion 0,11782
Varianza 0,014
Asimetria 0,323
Curtosis -2,292
Rango 0,26
Minimo 0,19
Maximo 0,45

a. Existen multiples modos. Se muestra el

valor mas pequefio.

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS
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Asi mismo obtenemos el histograma resultado de los datos de la satisfaccion
del cliente.

Figura N°43: Histograma de la satisfaccion del cliente antes de la implementacion

Histegrama

Media = 31
Desviacion estandar = 118

Frecuencia

10 20 30 40 50

Satis_cliente

Fuente: Software de analisis estadistico SPSS

De acuerdo a los datos obtenidos en la Tabla N°28 la media es de 0,3086 que
es el promedio de todos los datos de la muestra, en este caso el valor nos indica una
baja satisfaccion del cliente; la mediana que hace referencia al punto medio de todos
los datos, nos da un valor de 0,2600 lo cual indica que existen 3 valores por encima 'y
3 valores por debajo; la moda que indica la mayor frecuencia de un valor en el conjunto
de datos nos da como resultado 0,19; la desviacion estandar que nos indica que tan
dispersos se encuentran los datos no da el valor de 0,11782, el cual nos indica que la
dispersién de los datos es baja respecto a la media obtenida; la asimetria no da como
resultado 0,323 que indica una asimetria positiva e implica que lo datos se encuentran
acumulados a la izquierda de la media; la curtosis que se evidencia en el Figura N°43
nos da un valor de (-2,292), negativo de tipo platicurtica, esto nos indica existe
variabilidad en el conjunto de datos; el rango que es la diferencia entre el valor mayor
y menor del conjunto de datos nos dio el valor de 0,26; el valor minimo del conjunto
de datos es de 0,19 el cual indica que fue el mas bajo indicador de la satisfaccion del
cliente y el valor maximo que se obtuvo fue de 0,45 el cual indica el mayor indicador

de satisfaccion del cliente en todo el tiempo que fue evaluado.
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En segundo lugar, tenemos la satisfaccion del cliente evaluado en un periodo
de 7 semanas después de la implementacion de la gestion por procesos, los cuales
se pueden evidenciar en la Tabla N°23

Tabla N°29: Satisfaccion del cliente después de la implementacion

indice de quejas indice de lealtad  Satisfaccion del cliente

0,27 0,63 0,49
0,14 0,58 0,51
0,33 0,63 0,47
0,33 0,50 0,38
0,16 0,79 0,68
0,14 0,58 0,51
0,21 0,79 0,65

Fuente: Elaboracion propia
Los datos dados en la Tabla N°29, seran procesados a través del software de
andlisis estadistico SPSS.
Tabla N°30: Analisis estadistico de la satisfaccion del cliente después de la
implementacion

Estadisticos

Satisfaccion del cliente

N Valido 7

Perdidos 0
Media 0,5271
Mediana 0,5100
Moda 0,51
Desv. Desviacion 0,10436
Varianza 0,011
Asimetria 0,409
Curtosis -0,461
Rango 0,30
Minimo 0,38
Maximo 0,68

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

Asi mismo obtenemos el histograma resultado de los datos de la satisfaccion

del cliente.
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Figura N°44: Histograma de la satisfaccion del cliente después de la implementacion

Satis_Cliente

Nedo = 53
Detviscién axtinas = 104
N»7Y

Frecuencia

w0

Satis_Cliente

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

De acuerdo a los datos obtenidos en la Tabla N°30 la media es de 0,5271 que
es el promedio de todos los datos de la muestra, en este caso el valor nos indica una
moderada satisfaccion del cliente; la mediana que hace referencia al punto medio de
todos los datos, nos da un valor de 0,51 lo cual indica que existen 3 valores por encima
y 3 valores por debajo; la moda que indica la mayor frecuencia de un valor en el
conjunto de datos nos da como resultado 0,51; la desviacion estandar que nos indica
gue tan dispersos se encuentran los datos no da el valor de 0,10436, el cual nos indica
que la dispersién de los datos es baja respecto a la media obtenida; la asimetria no
da como resultado 0,409 que indica una asimetria positiva e implica que lo datos se
encuentran acumulados a la izquierda de la media; la curtosis que se evidencia en el
Figura N°44 nos da un valor de (-0,461) negativo de tipo platicurtica, esto nos indica
gue los datos se encuentran aglomerados en la media; el rango que es la diferencia
entre el valor mayor y menor del conjunto de datos nos dio el valor de 0,30; el valor
minimo del conjunto de datos es de 0,38 el cual indica que fue el mas bajo indicador
de la satisfaccion del cliente y el valor maximo que se obtuvo fue de 0,68 el cual indica
el mayor indicador de satisfaccion del cliente en todo el tiempo que fue evaluado.

Finalmente procederemos a evaluar la variacién que resultdé después de la

aplicacién de la gestién por procesos dentro de la empresa R&S.
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Figura N°45: Mejora de la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

0,9
0,8

0,6 0,55

0,31

0,2
0,1

Antes Después
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede evidenciar en el Figura N°45, el promedio de la satisfaccion del
cliente antes de la aplicacién es de 0,31 y después de la aplicacion es de 0,55;

obteniendo un incremento de la satisfaccion del cliente de 77,42%.

o Dimension 1: indice de quejas

Primeramente, tenemos el indice de quejas evaluado en un periodo de 7 semanas
antes de la implementacion de la gestion por procesos, dichos datos los tenemos en
la Tabla N°31.

Tabla N°31: indice de quejas antes de la implementacion

QUEJAS REGISTRADAS  SERVICIOS INDICE DE

POR SERVICIO REALIZADOS QUEJAS
11,00 11,00 1,00
6,00 8,00 0,75
4,00 7,00 0,57
2,00 11,00 0,18
4,00 14,00 0,29
4,00 14,00 0,29
1,00 7,00 0,14

Fuente: Elaboracion propia

93



Los datos seran procesados a través del software de analisis estadistico SPSS.

Tabla N°32: Analisis estadistico del indice de quejas antes de la implementacion

Estadisticos

indice de quejas

Valido 7

Perdidos 0
Media 0,4600
Mediana 0,2900
Moda 0,29
Desv. Desviacion 0,32311
Varianza 0,104
Asimetria 0,821
Curtosis -0,667
Rango 0,86
Minimo 0,14
Maximo 1,00

Fuente: Software de analisis estadistico SPSS

Asi mismo obtenemos el histograma resultado del indice de quejas.

Figura N°46: Histograma indice de quejas antes de la implementacion

Histograma

Media = 46
Desviacion estandar = 323
N=7

Frecuencia

00 25 50 75 1,00 125

Ind_quejas

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS
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De acuerdo a los datos obtenidos en la Tabla N°32 la media es de 0,4600 que
es el promedio de todos los datos de la muestra, en este caso el valor nos indica un
alto indice de quejas; la mediana que hace referencia al punto medio de todos los
datos, nos da un valor de 0,2900 lo cual indica que existen 3 valores por encima y 3
valores por debajo; la moda que indica la mayor frecuencia de un valor en el conjunto
de datos nos da como resultado 0,29; la desviacidon estandar que nos indica que tan
dispersos se encuentran los datos no da el valor de 0,32311, el cual nos indica que la
dispersion de los datos es baja respecto a la media obtenida; la asimetria no da como
resultado 0,821 que indica una asimetria positiva e implica que lo datos se encuentran
acumulados a la izquierda de la media; la curtosis que se evidencia en el Figura N°46
nos da un valor de (-0,667), negativo de tipo platicurtica, esto nos indica existe
variabilidad en el conjunto de datos; el rango que es la diferencia entre el valor mayor
y menor del conjunto de datos nos dio el valor de 0,86; el valor minimo del conjunto
de datos es de 0,14 el cual indica que fue el mas bajo indicador del indice de quejas
y el valor maximo que se obtuvo fue de 1,0 el cual indica el mayor indice de quejaste
en todo el tiempo que fue evaluado.

Seguidamente, tenemos el indice de quejas evaluado en un periodo de 7
semanas después de la implementacién de la gestion por procesos, los cuales se

pueden evidenciar en la Tabla N°33

Tabla N°33: indice de quejas después de la implementacion

QUEJAS REGISTRADAS  SERVICIOS INDICE DE

POR SERVICIO REALIZADOS QUEJAS
4,00 15,00 0,27
2,00 14,00 0,14
5,00 15,00 0,33
4,00 12,00 0,33
3,00 19,00 0,16
2,00 14,00 0,14
4,00 19,00 0,21

Fuente: Elaboracion propia

Los datos dados en la Tabla N°33, seran procesados a través del software de analisis
estadistico SPSS.
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Tabla N°34 Analisis estadistico del indice de quejas después de la implementacion

Estadisticos

indice de quejas

N valido ‘ 7

Perdidos ’ 0
Media ’ 0,2257
Mediana ’ 0,2100
Moda ’ 142
Desv. Desviacion ‘ 0,08463
Varianza ‘ 0,007
Asimetria ‘ 0,311
Curtosis ’ -2,060
Rango ’ 0,19
Minimo ’ 0,14
Maximo ‘ 0,33

a. Existen multiples modos. Se muestra el

valor mas pequefio.

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS
Asi mismo obtenemos el histograma resultado de los datos de la satisfaccion del
cliente.

Figura N°47: Histograma indice de quejas después de la implementacién

Ind_Quejss

]
Dusvacdn extanw « (08

Frecuencia

Ind_Quejas

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

Conforme a los datos obtenidos en la Tabla N°34 la media es de 0,2257 que es
el promedio de todos los datos de la muestra, en este caso el valor nos indica bajo
indice de quejas; la mediana que hace referencia al punto medio de todos los datos,
nos da un valor de 0,2100 lo cual indica que existen 3 valores por encima y 3 valores

por debajo; la moda que indica la mayor frecuencia de un valor en el conjunto de datos
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nos da como resultado 0,14; la desviacién estandar que nos indica que tan dispersos
se encuentran los datos no da el valor de 0,08463, el cual nos indica que la dispersion
de los datos es baja respecto a la media obtenida; la asimetria no da como resultado
0,311 que indica una asimetria positiva e implica que lo datos se encuentran
acumulados a la izquierda de la media; la curtosis que se evidencia en el Figura N°47
nos da un valor de (-2,060) negativo de tipo platicurtica, esto nos indica que los datos
se encuentran aglomerados en la derecha de la media; el rango que es la diferencia
entre el valor mayor y menor del conjunto de datos nos dio el valor de 0,19; el valor
minimo del conjunto de datos es de 0,14 el cual indica que fue el mas bajo indicador
del indice de quejas y el valor maximo que se obtuvo fue de 0,33 el cual indica el

mayor indicador del indice de quejas en todo el tiempo evaluado.

Finalmente procederemos a evaluar la variacion que resultd después de la

aplicacion de la gestidn por procesos dentro de la empresa R&S.

Figura N°48: Mejora del indice de quejas
Indice de quejas

0,9
0,8
0,7

0,6
05 0,46

0,4
0,3 0,23
0,2
0,1

Antes Después
Fuente: Elaboracion propia
Como se puede evidenciar en el Figura N°48, el promedio del indice de quejas
antes de la aplicacion es de 0,46 y después de la aplicacion es de 0,23; teniendo una
reduccion de 50,00%.

o Dimensién 2: indice de lealtad
A continuacion, tenemos el indice de lealtad evaluado en un periodo de 7 semanas
antes de la implementacion de la gestion por procesos, como se puede observar en

la siguiente Tabla.

97



Tabla N°35: indice de lealtad antes de la implementacion

SERVICIOS SERVICIOS INDICE DE

PROGRAMADOS REALIZADOS LEALTAD
24,00 11,00 0,46
24,00 8,00 0,33
24,00 7,00 0,29
24,00 11,00 0,46
24,00 14,00 0,58
24,00 14,00 0,58
24,00 7,00 0,29

Fuente: Elaboracion propia

Los datos dados en la Tabla N°30, seran procesados a través del software de andlisis

estadistico SPSS.

Tabla N°36: Analisis estadistico indice de lealtad antes de la implementacion

Estadisticos

indice de lealtad

Valido 7

Perdidos 0
Media 0,4271
Mediana 0,4600
Moda ,292
Desv. Desviacion 0,12645
Varianza 0,016
Asimetria 0,131
Curtosis -1,949
Rango 0,29
Minimo 0,29
Maximo 0,58

a. Existen multiples modos. Se muestra el

valor mas pequeiio.

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

Asi mismo obtenemos el histograma resultado de los datos del indice de lealtad del

cliente antes de la implementacion
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Figura N°49: Histograma indice de lealtad antes de la implementacion
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Fuente: Software de analisis estadistico SPSS

De acuerdo a los datos obtenidos en la Tabla N°36 la media es de 0,4271 que
es el promedio de todos los datos de la muestra, en este caso el valor nos indica un
bajo indice de lealtad del cliente, puesto que es menor al 0,50; la mediana que hace
referencia al punto medio de todos los datos, nos da un valor de 0,4600 lo cual indica
gue existen 3 valores por encima y 3 valores por debajo; la moda que indica la mayor
frecuencia de un valor en el conjunto de datos nos da como resultado 0,29; la
desviacion estandar que nos indica que tan dispersos se encuentran los datos no da
el valor de 0,12645, el cual nos indica que la dispersién de los datos es baja respecto
a la media obtenida; la asimetria no da como resultado 0,131 que indica una asimetria
positiva e implica que lo datos se encuentran acumulados a la izquierda de la media;
la curtosis que se evidencia en el Figura N°49 nos da un valor de (-1,949), negativo
de tipo platicurtica, esto nos indica existe variabilidad en el conjunto de datos; el rango
gue es la diferencia entre el valor mayor y menor del conjunto de datos nos dio el valor
de 0,29; el valor minimo del conjunto de datos es de 0,29 el cual indica que fue el mas
bajo indicador del indice de lealtad y el valor maximo que se obtuvo fue de 0,58 el cual
indica el mayor indicador del indice de lealtad en todo el tiempo que fue evaluado.
Seguidamente, tenemos el indice de lealtad evaluado en un periodo de 7 semanas
después de la implementacién de la gestidn por procesos, los cuales se pueden

evidenciar en la Tabla N°31.
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Tabla N°37: indice de lealtad después de la implementacion

SERVICIOS SERVICIOS iNDICE DE
PROGRAMADOS REALIZADOS LEALTAD

24,00 15,00 0,63
24,00 14,00 0,58
24,00 15,00 0,63
24,00 12,00 0,50
24,00 19,00 0,79
24,00 14,00 0,58
24,00 19,00 0,79

Fuente: Elaboracion propia

Los datos dados en la Tabla N°37, seran procesados a través del software de andlisis

estadistico SPSS.

Tabla N°38: Analisis estadistico del indice de lealtad después de la implementacion

Estadisticos

indice de lealtad

N Valido 7

Perdidos 0
Media 0,6429
Mediana 0,6300
Moda ,582
Desv. Desviacion 0,10950
Varianza 0,012
Asimetria 0,525
Curtosis -0,903
Rango 0,29
Minimo 0,50
Maximo 0,79

a. Existen multiples modos. Se muestra el

valor mas pequeiio.

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

Asi mismo obtenemos el histograma resultado de los datos del indice de lealtad

después de la implementacion.
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Figura N°50: Histograma del indice de lealtad después de la implementacién

Ind_Lealtad

Frecuencia

Ind_Lealtad

Fuente: Software de analisis estadistico SPSS

De acuerdo a los datos obtenidos en la Tabla N°38 la media es de 0,6429 que
es el promedio de todos los datos de la muestra, en este caso el valor nos indica un
alto indice de lealtad; la mediana que hace referencia al punto medio de todos los
datos, nos da un valor de 0,73 lo cual indica que existen 3 valores por encima y 3
valores por debajo; la moda que indica la mayor frecuencia de un valor en el conjunto
de datos nos da como resultado 0,58; la desviacion estandar que nos indica que tan
dispersos se encuentran los datos no da el valor de 0,10950, el cual nos indica que la
dispersién de los datos es baja respecto a la media obtenida; la asimetria no da como
resultado 0,525 implica que los datos se encuentran amontonados a la izquierda de la
media; la curtosis que se evidencia en el Figura N°50 nos da un valor de (-0,903)
negativo de tipo platicurtica, esto nos indica que los datos se encuentran dispersos de
acuerdo a la media; el rango que es la diferencia entre el valor mayor y menor del
conjunto de datos nos dio el valor de 0,29; el valor minimo del conjunto de datos es
de 0,50 el cual indica que fue el mas bajo del indice de lealtad y el valor maximo que
se obtuvo fue de 0,79 el cual indica el mayor indicador del indice de lealtad en todo el

tiempo que fue evaluado.

Finalmente procederemos a evaluar la variacion que resulté después de la aplicacion

de la gestion por procesos dentro de la empresa R&S.
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Figura N°51: Mejora del indice de lealtad
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede evidenciar en el Figura N°51, el promedio del indice de lealtad
del cliente antes de la aplicacion es de 0,43 y después de la aplicacion es de 0,64;
obteniendo un incremento equivalente a 48,84%
Referenciandonos en la base de datos obtenida de la empresa R&S, se realizaran
pruebas de normalidad y contrastaciébn de hipotesis. Para con ello obtener

conclusiones de la implementacion realizada.

ANALISIS INFERENCIAL

o Pruebade normalidad

La prueba de normalidad se realiza para determinar si nuestras variables cuentan
con un comportamiento paramétricos 0 no paramétricos y con ello definir el
estadigrafo a utilizar para la contratacion de la hipotesis, esta prueba se realizara
mediante el estadigrafo Shapiro Wilk. ElI Test de Shapiro Wilk se utiliza cuando la
muestra es menor a 30 datos, en nuestro caso contamos con 14 datos entre el grupo

control y el grupo experimental. (Hernandez Sampieri, 2018)

Regla de decision:

Si “p” valor < 0.05, los datos de la muestra tienen un comportamiento no
parameétrico

Si “p” valor > 0.05, los datos de la muestra tienen un comportamiento

paramétrico
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o Contrastacion de la hipotesis

Ante todo, lo primero que se debe hacer es redactar la hipétesis nula e hipétesis
alternativa. La contrastacion de la hipétesis se realiza para aceptar o rechazar la
hipodtesis nula, se realiza a través de estadigrafos, estos estadigrafos de seleccionan
de acuerdo al comportamiento que tiene cada variable, para variables con
comportamiento paramétrico se utilizard el estadigrafo T Student de muestras
independiente y para variables con un comportamiento no paramétrico se utilizara el

estadigrafo U de Mann Whitney. (Hernandez Sampieri, 2018)

Regla de decision:

Si “p” valor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula
Si “p” valor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

e Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

o Prueba de normalidad

Tabla N°39: Prueba de normalidad de la satisfaccion del cliente

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Grupos Estadistico gl Sig.
Satisfaccion  Grupo Pre 0,833 7 0,085
del cliente Test
Grupo Post 0,913 7 0,420
Test

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

En la Tabla N°39, se observa los resultados del estadigrafo Shapiro Wilk en donde
el valor de la significancia da como resultado en la muestra Pre - test el valor de 0,085
lo que significa que tiene un comportamiento paramétrico y la muestra Post - test da
un valor igual a 0,420 lo que define que posee un comportamiento paramétrico.
Finalmente, el estadigrafo que vamos a utilizar es la T Student de Muestras
Independientes.
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o Contrastacion de la hipotesis

Formulacién de hipétesis estadistica
Ho= La gestion por procesos no mejora la satisfaccion del cliente.
Ha= La gestion por procesos mejora la satisfaccion del cliente.
Ho=SA> SB
Ha= SA <= SB

Tabla N°40: Contrastacion de la satisfaccion del cliente

Prueba de muestras independientes

pruebat para la igualdad de medias
95% de intervalo de
Sig. Diferencia | Diferencia de confianza de la diferencia
t gl (bilateral) | de medias | error estandar Inferior Superior

Indice de Se asumen -3,674 12 0,003 -0,21857 0,05949 -0,34818 -0,08896
satisfaccion  varianzas
del cliente iguales

No se -3,674| 11,828 0,003 -0,21857 0,05949 -0,34839 -0,08875

asumen

varianzas

iguales

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

Como se puede evidenciar en la Tabla N°40, obtenemos un nivel de significancia
igual a 0,003, esto nos indica que se rechaza la hipétesis nula y por consecuente se
acepta la hipétesis alternativa, y con ello podemos afirmar que con un error del 0,3%,

que la gestion por procesos mejora la satisfaccion del cliente en la empresa R&S.

e Dimension 1: indice de quejas

o Prueba de normalidad

Tabla N°41: Prueba de normalidad del indice de quejas

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Grupos Estadistico gl Sig.
indice de Grupo Pre 0,893 7 0,293
quejas Test
Grupo Post 0,853 7 0,132
Test

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

En la Tabla N°41, se observa los resultados del estadigrafo Shapiro Wilk en donde
el valor de la significancia da como resultado en la muestra Pre - test el valor de 0,293

lo que significa que tiene un comportamiento paramétrico y la muestra Post - test da
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un valor igual a 0,132 lo que define que posee un comportamiento paramétrico.
Finalmente, el estadigrafo que vamos a utilizar es la T Student de Muestras
Independientes.

o Contrastacion de la hipotesis

Formulacién de hipotesis estadistica
Ho= La gestion por procesos no mejora el indice de quejas.
Ha= La gestion por procesos mejora el indice de quejas.

Ho= QA< QB
Ha= QA >= QB
Tabla N°42: Contrastacion del indice de quejas
Prueba de muestras independientes
prueba t para la igualdad de medias
95% de intervalo de
Sig. Diferencia | Diferencia de confianza de la diferencia
t gl (bilateral) | de medias | error estandar Inferior Superior
Ind_quejas  Se asumen 1,856 12 0,088 0,23429 0,12624 -0,04078 0,50935
varianzas
iguales
No se 1,856 | 6,819 0,107 0,23429 0,12624 -0,06584 0,53441
asumen
varianzas
iguales

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

Como se puede evidenciar en la Tabla N°42, obtenemos un nivel de
significancia igual a 0,082, pero como se trabaja de forma bilateral el resultado sera
dividido entre 2, obteniendo asi la significancia igual a 0,044, esto nos indica que se
rechaza la hipétesis nula y por consecuente se acepta la hipétesis alternativa, y con
ello podemos afirmar que con un error del 4,4%, que la gestion por procesos mejora

el indice de quejas en la empresa R&S.
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o Prueba de normalidad

Dimensioén 2: indice de lealtad

Tabla N°43: Prueba de normalidad del indice de lealtad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Grupos Estadistico gl Sig.
Ind_lealtad Grupo Pre 0,858 7 0,145
Test
Grupo Post 0,878 7 0,220
Test

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS

En la Tabla N°24, se observa los resultados del estadigrafo Shapiro Wilk en

donde el valor de la significancia da como resultado en la muestra Pre - test el valor

de 0,145 lo que significa que tiene un comportamiento paramétrico y la muestra Post

- test da un valor igual a 0,220 lo que define que posee un comportamiento

paramétrico. Finalmente, el estadigrafo que vamos a utilizar es la T Student de

Muestras Independientes.

Contrastacion de la hipétesis

Formulacién de hipétesis estadistica

Ho= La gestion por procesos no mejora el indice de lealtad.

Ha= La gestion por procesos mejora el indice de lealtad.

Ho=LA> LB
Ha=LA<=1LB
Tabla N°38: Contrastacion del indice de lealtad
Prueba de muestras independientes
pruebat para la igualdad de medias
95% de intervalo de
Sig. Diferencia Diferencia de confianza de la diferencia
t gl (bilateral) | de medias error estandar Inferior Superior
Ind_lealtad  Se asumen -3,412 12 0,005 -0,21571 0,06322 -0,35347 -0,07796
varianzas
iguales
No se -3,412| 11,760 0,005 -0,21571 0,06322 -0,35378 -0,07765
asumen
varianzas
iguales

Fuente: Software de andlisis estadistico SPSS
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Como se puede evidenciar en la Tabla N°243, obtenemos un nivel de
significancia igual a 0,005esto nos indica que se rechaza la hipotesis nula y por
consecuente se acepta la hipétesis alternativa y con ello podemos afirmar que con un

error del 0,5%, que la gestidn por procesos mejora el indice de lealtad en la empresa
R&S.
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V. DISCUSIONES

Mediante la implementaciéon de la Gestion por procesos, en el andlisis
descriptivo se generd un aumento de la satisfaccion del cliente, siendo el promedio de
esta antes de la aplicacion de 0,31 y después de la aplicacion de 0,55; obteniendo asi
un incremento de la satisfaccion del cliente de 77,42%. Asi, al contrastar la hipétesis
general se puede evidenciar andlisis inferencial que, obtenemos un nivel de
significancia igual a 0,000, esto nos indica que se rechaza la hipotesis nula y por
consecuente se acepta la hipotesis alternativa, por ende, queda demostrado que la
gestién por procesos mejora la satisfaccion del cliente en la empresa R&S. Por otro
lado, SORIA (2019), en su trabajo de investigacion titulada Gestidon por procesos para
incrementar la satisfaccion del cliente en el area de consulta externa de la Clinica Pro
Salud, quien sostuvo como objetivo principal definir como el desempefio del area de
esta organizacion se impacta respecto a un tipo de gestién por procesos, con el
propésito de minimizar la cuantia de quejas, aprovisionarse de elementos
indispensables para los trabajadores y normalizar los procedimientos ejecutados por
los inspectores. Obtuvo una mejora en la satisfaccion del cliente siendo esta en un
inicio del 54% y luego de la implementacion un 75%, concluyendo que efectivamente
se aumentO la satisfaccion en un 38.8%. La contribucion de este estudio es
representada mediante la afirmacion de que la aplicacion de la gestion por procesos
dentro de una empresa de servicios aumenta considerablemente la satisfaccion del
cliente, pues estas dos variables son utilizadas en nuestra investigacion. También,
Cruchaga (2017), en su articulo denominado Implementacién de un sistema de
gestion de calidad para mejorar la satisfaccién de los clientes de la empresa R&M
SUPPORT, quien tuvo como objetivo principal cumplir los lineamientos de calidad de
la Norma ISO 9001 para poder lograr mejorar la satisfaccion de todos los clientes de
la empresa de estudio. Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion fueron,
antes de la implementacion del sistema de gestién de calidad existia un 57,14% de
satisfaccion del cliente, luego de la implementacién se observé un increment6 de un
27,44 %. El aporte de este articulo de investigacion es dar a conocer cuan importante
es aporte del cumplimiento de los lineamientos de la Norma ISO y las herramientas
gue se deben utilizar para que esta se pueda implementar y con ello obtener la
satisfaccion de los clientes. Por otra parte, APCER (2016) afirma que dentro de los
beneficios de la aplicacién de la gestidon por proceso tenemos: la satisfaccion total del

usuario, puesto que satisface las necesidades y expectativas con respecto al producto
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0 servicio realizado, la contemplacién de los procesos como valor afiadido, logro de
procesos eficaces, optimizacion de recursos y mejora continua de procesos.Asi
también, Valls Figueroa, y otros (2017) menciona que la gestidon por procesos es un
modo sistematico de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los
procesos de la empresa para con ello alcanzar las estrategias de la empresa y poder

elevar la satisfaccion de sus clientes.

Mediante la implementaciéon de la Gestion por procesos, en el analisis
descriptivo se generd una disminucion de las quejas, siendo el promedio de esta antes
de la aplicacion de Asi, segun la contrastacién obtenida de la primera hipotesis
especifica se puede evidenciar en el analisis inferencial, que con un nivel de
significancia igual a 0,002 se rechaza la hipétesis nula y por consecuente se acepta
la hipétesis alternativa, afirmando que con un error del 0,2%, la gestidn por procesos
mejora el indice de quejas en la empresa R&S. 0,46 y después de la aplicacion de
0,23; teniendo una reduccion de 50,00%. Por otro parte, Alvarez y otros (2013), en su
articulo de investigacion titulado Implantacion de un sistema de gestion de calidad,
quien tuvo como objetivo determinar los beneficios de implantar un sistema de gestion
de calidad dentro de las empresas de alojamiento turistico en Espafia. Los resultados
obtenidos de esta investigacion fue la mejora de la satisfaccion de los clientes de un
62,58% a un 96,4%, la reduccion de quejas en un 80,6% y aumento de las ventas en
un 71%. El aporte de este articulo en nuestro trabajo de investigacion es servir de
base que la implementacion de un sistema de gestion de calidad trae consigo grandes
beneficios dentro de una organizacion. También, Alvarez y otros (2013), en su articulo
titulado Gestion de la calidad en termas de la region de Porto — Norte de Portugal,
quien tuvo como objetivo principal identificar las motivaciones que impulsaron a las
termas en implantar y certificar un sistema de gestion de calidad. Los resultados
obtenidos de esta investigacidn mencionan que la implementacion de un sistema de
gestion de calidad aumento la satisfaccion del cliente de un 60% a un 81.65%,
disminucién de las quejas en un 50% y reduccion de costos en un 60%. El aporte de
este articulo en el trabajo de investigacion son los resultados que podemos alcanzar
en la empresa en donde estamos realizando la implementacién, asi como también el
uso de Check-List para la evaluacion de requisitos del SGC. Por otro lado, APCER
(2016) indica que entre los beneficios de la aplicacion de la gestion por procesos
tenemos el de mejorar los procesos basados en la evaluacion de datos e informacion,

lo que conlleva a la reduccion de las conformidades lo que equivale a la reduccion de
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las quejas. Asi también, Valls Figueroa, y otros (2017) sefiala que la gestion por

procesos mejora el valor percibido por los clientes que implica la mejora de las quejas.

Mediante la implementacion de la Gestion por procesos, en el analisis
descriptivo se generé un aumento del indice de lealtad, siendo esta antes de la
aplicacion de 0,43 y después de la aplicacion de 0,64; obteniendo un incremento
equivalente a 48,84%. Asi, segun la contrastacion de la tercera hipotesis especifica
se obtiene un nivel de significancia igual a 0,002, esto nos indica que se rechaza la
hipoétesis nula y por consecuente se acepta la hipotesis alternativa, afirmando que con
un error del 0,0%, la gestidon por procesos mejora el indice de lealtad en la empresa
R&S. Por otra parte, Delgado, Calsina (2019), en su articulo titulado Modelo de gestion
de procesos para mejorar el desempefio en el area Agri-Food, quien tuvo como
objetivo principal definir como el desempefio del area de esta organizacion se impacta
respecto a un tipo de gestidén por procesos, con el propdsito de minimizar la cuantia
de quejas, aprovisionarse de elementos indispensables para los trabajadores y
normalizar los procedimientos ejecutados por los inspectores. Concluyo con la
contrastacion de su tercera hipétesis especifica que se obtiene un nivel de
significancia igual a 0,002, esto nos indica que se rechaza la hipotesis nula y por
consecuente se acepta la hipotesis alternativa, afirmando que con un error del 0,0%,
que la gestién por procesos mejora el indice de lealtad. El aporte que brinda esta
investigacion es la aplicacion de la metodologia gestion por procesos para la
normalizacion de los procedimientos a realizar por cada uno de los inspectores,
obteniendo asi una mejora en las quejas, siendo esta un indicador de la satisfaccion
del cliente, planteada en nuestra indagacion. Por otro lado, APCER (2016) la
aplicacion por procesos ayuda a obtener confianza en llegar a los resultados
esperados con respecto al cumplimiento de los requerimientos del cliente, lo que
implica cumplir los requerimientos del cliente, equivalente al aumento de la fidelidad.
Asi también, Valls Figueroa, y otros (2017) menciona que entre los objetivos de la
implementacion gestion por procesos se encuentra la mejora de la calidad del

producto y/o servicio, para con ello conseguir la fidelidad de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Por ende, de acuerdo al desarrollo del proyecto de investigacion ejecutado y los

resultados encontrados, podemos hacer mencion las siguientes conclusiones:

En compendio, conforme al objetivo general de la investigacion, se evidencia
gue la aplicacion de la gestion por procesos mejoro la satisfaccion del cliente
en la empresa R&S, el cual pas6 de tener un indicador de satisfaccion del
cliente de 0,31 a 0,55 obteniendo un incremento equivalente al 77,42%. Asi
mismo podemos sefialar que dicho resultado es aceptable, puesto que supera
a la meta trazada en la justificacion econémica.

En resumen, acorde al primer objetivo especifico de la indagacion, se
demuestra que la aplicacion de la gestion por procesos mejor6 las quejas del
cliente en la empresa R&S, el cual pasé de tener un indicador de quejas de
0,46 a 0,23 obteniendo una reduccion uniforme al 50,00%.

En sintesis, de acuerdo al segundo objetivo especifico de la investigacion, se
demuestra que la aplicacién de la gestién por procesos mejoro la lealtad del
cliente en la empresa R&S, el cual paso de tener un indicador de lealtad de

0,43 a 0,64 obteniendo un incremento igual al 48,84%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Por ultimo, conforme a los resultados encontrados antes y después de la aplicacion

de la gestion por procesos dentro de la organizacion R&S, se indicaran

recomendaciones acordes a los objetivos planteados, como:

En razon al objetivo general que es, determinar como la gestién por procesos
mejora la satisfaccion del cliente, y en relacion a los resultados positivos
obtenidos después de la aplicacion, podemos indicar que dicha implementacion
debe de mantenerse dentro de la organizacibn ya que son las bases
fundamentales para poder implementar un sistema de gestion de la calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015, lo cual podra mejorar aun mas la
satisfaccion del cliente.

De acuerdo al primer objetivo especifico, determinar como la gestion por
procesos mejora las quejas dentro de la empresa, podemos hacer mencion al
uso permanente de la Tablet que se incorporé para el mejor flujo de la
informacion, puesto que esta dio buenos resultados, cabe mencionar que esta
implementacion aun se puede mejorar.

Conforme al segundo objetivo especifico, determinar como la gestion por
procesos mejora la lealtad del cliente, se deberd seguir trabajando con el
seguimiento de los procesos ya que podremos obtener mayor control de
nuestros procesos, mejorando la calidad del servicio, lo cual repercutird en la

lealtad del cliente.
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Anexo N° 1: Declaratoria de originalidad de los autores
Nosotras, Chavez Balcazar Evelyn Karina y Solis Ramos Viviana Maite, alumnas de
la facultad de Ingenieria y Arquitectura y Escuela profesional de Ingenieria industria
de la Universidad César Vallejo Lima Norte, declaramos bajo juramento que todos los
datos e informacion que acompafa a la tesis titulada “Gestidon por procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa R&S, Lima, 2020., es de nuestra
autoria, por lo tanto, declaramos que la Tesis:
1. No has sido plagiado ni total, ni parcialmente.
2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.
3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro
grado académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados.
En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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Anexo N° 3: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DE - DEFINICION < ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES p
ESTUDIO OPERACIONAL MEDICION
INDICE DE PROCESOS CRITICOS (IDPC)
La gestion por procesos es una . pC
gestion por proees Medicion de IDPC =75 .
perspectiva metddica para . Razon
; - La gestion por procesos procesos
identificar, levantar, documentar, ”
disefar ciecutar medir se puede evaluar PC: Procesos criticos
V.l ’ J ‘ Y mediante la medicion de TP: Total de procesos
GESTION POR controlar todos los procesos de
o sus proceso y el :
una organizacién, para con ello ) INDICE DE PROCESOS CON SEGUIMIENTO (IDPCS)
PROCESOS - seguimiento  de  los
obtener el logro de los objetivos mismos Sequimiento d PCS
con suma agilidad. (Hitpass, 2017 ' eguimiento de IDPCS =+ppe Razon
4g. 26) procesos
pag. PCS: Procesos con seguimiento
TDPC: Total de procesos criticos
) - . INDICE DE QUEJAS (IQ)
La satisfaccion del cliente
se puede evaluar a . ,Q:QRPS Raz6
La satisfaccion del cliente es la través de la identificacion Quejas SR azon
agrupacion de sentimientos de de las quejas realizadas QRPS: Quejas registradas por senicio
VD aceptacion o desilusién que emite por los clientes durante SR: Senicios realizados
SATISFAéCION una persona al comparar el valor un determinado periodo, iNDICE DE LEALTAD (IDL)
percibido contra las expectativas para obtener lo que SR
DEL CLIENTE gue se tenia sobre el mismo. percibi6, y la lealtad del IDL =<5
(Lane Keller, y otros, 2016 pag. clientes, para conocer si Lealtad del Razén
133) se cubrieron las cliente SR: Senicios realizados

expectativas del servicio
realizado.

SP: Senivcios programados

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N°4: Instrumento de recoleccion de datos

PrEmm FeT Gy sOERRm,
l’:“. Rroppgs———

i ey
PRI T S TR T I L

FICHA DE REGISTRO DE PROCESOS CRITICOS

Versién: 00
Pag.:1del
Cddigo: RMS/PC-001

~g Aprobado: 2020-06-07
UNIDAD DE ANALISIS: PROCESOS IDENTIFICADOS
CRITERIOS DE EVALUACION
EVALUACION DE CRITERIOS CRITERIO DE EVALUACION PARA LA CRITICIDAD DEL PROCESO

NIVEL PUNTUACION NIVEL RANGO COLOR DESIGNADO
ALTO 3 ALTO <15
MEDIO 2 MEDIO [5,10]

BAJO 1 BAJO <5

NULO 0 NULO 0

CRITERIOS
VALOR
POSIBILIDAD DE
PROCESOS EXITO A CORTO VARIABILIDAD Y AGREGADO AL PESO PERFILES DE TOTAL DE CRITICIDAD DEL PROCESO
REPETIBILIDAD? PRODUCTO ECONOMICO* COMPETENCIAS VALORACION
PLAZO (ECP)*
FINAL?

PR-1

PR-2

PR-3

PR-4

PR-5

PR-6

PR-7

PR-8

PR-n-1

PR-n

PROCESOS CRITICOS IDENTIFICADOS

TOTAL DE PROCESOS

iNDICE DE PROCESOS CRITICOS

Elaborado por:

Chavez Balcazar, Evelyn Karina

Solis Ramos, Viviana Maite

Observaciones:

Fecha de inicio: 2020-06-07

Fecha de fin:

2020-06-07




Check List del seguimiento de procesos criticos

W

= e CHECK-LIST DE SEGUIMIENTO DE PROCESOS CRITICOS

l;_’ll W B Sl

sl .
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Versién: 00
Pag.:1del
Cddigo: R&S/SPC-001
Aprobado: 2020-06-07

UNIDAD DE ANAALISIS: PROCESOS CRITICOS

CONCEPTO

PC-1

PC-2

PC-3

PC-4

PC-(n-1) PC-n

¢Se tienen parametros anteriores o planes de mejoramiento

para medir el proceso?

¢éSe tienen claramente definidos los procedimientos para la

medicién del proceso con base en competencias?

éSe tienen definidos instrumentos para medir el proceso

¢éLa medicion del proceso garantiza la efectividad en los

procesos productivos y la calidad del servicio?

¢La medicién del proceso estd orientado a elevar la
rentabilidad y a garantizar la permanencia y el desarrollo

organizacionales?

¢La medicidn de los procesos evalla iniciativa y aportes para

el mejoramiento y la innovacion en los procesos?

TOTAL DE PROCESOS CRITICOS CON SEGUIMIENTO*

TOTAL DE PROCESOS CRITICOS

iNDICE DE PROCESOS CON SEGUIMIENTO

Elaborado por:

Fuente: http://www.asco

Chavez Balcazar, Evelyn Karina

Solis R , Viviana Mait . L.
O'ﬁa.aén US.C6 Ir%'{éamoar||aes/Memorl.':1SCIade<';12009/upacOl submission 452.pdf

Observaciones:

Fecha de inicio: 2020-06-07
Fecha de fin: 2020-06-07

Fuente: Elaboracion propia.
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FICHA DE REGISTRO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Version: 00
Pag.:1del

Cddigo: RMS/SC-001
Aprobado: 2020-06-07

UNIDAD DE ANALISIS: SERVICIO DE CUBICACION

QUEJAS REGISTRADAS
POR SERVICIO

SEMANA

SERVICIOS REALIZADOS

INDICE DE QUEJAS

SERVICIOS PROGRAMADOS

SERVICIOS REALIZADOS

iNDICE DE LEALTAD SATISFACCION DEL CLIENTE

10

Elaborado por:

Chavez Balcazar, Evelyn Karina

Solis Ramos, Viviana Maite

Observaciones:

Fecha de inicio: 2020-06-07

Fecha de fin: 2020-06-07




ANEXO N°5: Evidencia de las causas identificadas en el Ishikawa

Desactualizacion de registros
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Deficiente potencia de bomba




Anexo N°6: Matriz Vester

Criterios de evaluacion para realizar la Matriz Vester

CRITERIOS DE EVALUACION

Mo existe relacion
Existe una escasa relacion
Existe una mediana relacian

L I L B L=

Existe una fuerte ralcion

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N°7: Causas ordenadas descendentemente de acuerdo a su puntaje

PUNTAJE PUNTAJE PUNTAJE
N° CAUSAS PUNTAJE ACUMULADA PORCENTUAL PORCENTUAL
PARCIAL ACUMULADA
C18 Supervision deficientes de actividades 40 40 28% 28%
C20 Falta de KPIs de servicio 28 68 20% 48%
C5 Desactualizacion de registros 22 90 16% 64%
C8 Deficiente mantenimiento 20 110 14% 78%
C4 Deficiente capacitacion 6 116 4% 82%
C17 Incumplimiento de procedimientos NMP 023 6 122 4% 87%
Cl1l1 Desorden 4 126 3% 89%
C19 [Falta de indicadores de desempefio del trabajador 4 130 3% 92%
Cc2 Falta de compromiso 3 133 2% 94%
C3 Desmotivacion 3 136 2% 96%
Cc7 Insuficiente potencia de bomba 2 138 1% 98%
C10 Espacios reducidos (Oficina) 1 139 1% 99%
C12 Factores climaticos (Trabajo de campo) 1 140 1% 99%
C15 Reprocesos 1 141 1% 100%
C1 Sin experiencia 0 141 0% 100%
C6 Inestabilidad de red de internet 0 141 0% 100%
C9 Ruido 0 141 0% 100%
C13 Falta de un plan de salubridad (Covid-19) 0 141 0% 100%
C14 Incumplimiento de programacion 0 141 0% 100%
C16 Restricciones 0 141 0% 100%
TOTAL 141 100%

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N° 8: Matriz de estratificacion por areas

N° CAUSAS PUNTAJE AREA
Cl1l Sinexperiencia 0 Recursos Humanos
C2 Falta de compromiso 3 Recursos Humanos
C3 Desmotivacién 3 Recursos Humanos
C4 Deficiente capacitacion 6 Recursos Humanos
C5 Desactualizacion de registros 22 Administracién
C6 Inestabilidad de red de internet 0 Mantenimiento
C7 Insuficiente potencia de bomba 2 Mantenimiento
C8 Deficiente mantenimiento 20 Mantenimiento
C9 Ruido 0 SSOMA
C10 Espacios reducidos (Oficina) 1 SSOMA
C11 Desorden 4 Mantenimiento
C12 Factores climaticos (Trabajo de campo) 1 SSOMA
C13 Falta de un plan de salubridad (Covid-19) 0 SSOMA
C14 Incumplimiento de programacion 0 Administracién
C15 Reprocesos 1 Produccion
C16 Restricciones 0 Produccion
C17 Incumplimiento de procedimientos NMP 023 6 Produccion
C18 Supervision deficientes actividades 40 Gestion
C19 Falta de indicadores de desempefio del trab 4 Gestion
C20 Falta de KPIs de servicio 28 Atencion al cliente
Fuente: Elaboracion propia
Resumen de estratificacion por areas
AREA PUNTAJE PORCENTAJE

Gestion 44 31%

Atencion al cliente 28 20%

Administracion 22 16%

Recursos Humanos 12 9%

Produccion 7 5%

SSOMA 2 1%

Mantenimiento 26 18%

TOTAL 141 100%

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N° 9: Matriz de alternativas de solucion

1 Gestidn por procesos 2 2 2 2 2 2 12
2 Kaizen 2 2 1 1 0 1 7
3 Benchmarking 2 1 2 1 1 0 7

Fuente: Elaboracion propia

Criterios de evaluacion para realizar la Matriz de alternativas de solucion

Mo bueno 0
Bueno 1
Muy bueno 2

Fuente: Elaboracidon propia



ANEXO N° 10: Matriz de priorizacion

Gestion 1 1 Alto 2 10% 10 20 1 Gestion por procesos
Atencion al cliente 1 1 Alto 2 10% 9 18 3 Gestion por procesos
Administracion 1 Alto 1 5% 8 8 7 Benchmarking
Recursos 4 Medio 4 20% 5 20 2 Kaizen
Produccion 3 Medio 3 15% 5 15 5 Gestin por procesos
SSOMA 4 Bajo 4 20% 4 16 4 Gestion por procesos
Mantenimiento 1 2 1 Bajo 4 20% 3 12 6 Gestion por procesos
Total 4 2 2 5 5 2 20 100% 44 109 28
Fuente: Elaboracion propia
Criterio para el nivel de criticidad Criterio para el nivel de impacto
Alto Alto 10
Medio Bajo 0

Bajo
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia




ANEXO NF° 11: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢,Como la gestidbn por procesos
mejorara la satisfaccion del cliente

en la empresa R&S?

Determinar como la gestion por
procesos mejora la satisfaccion del
cliente en la empresa R&S

La gestidn por procesos mejora la
satisfaccion del cliente en la

empresa R&S

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢,Como la gestibn por procesos
mejorara las quejas en la empresa
R&S

¢Como la gestion por procesos
mejorara la lealtad del cliente en la

empresa R&S

Demostrar de qué forma la gestion
por procesos mejora las quejas en
la empresa R&S

Indicar de qué forma la gestion por
procesos mejora la lealtad del

cliente en la empresa R&S

La gestidon por procesos mejora las

guejas en la empresa R&S

La gestion por procesos mejora la
lealtad del cliente en la empresa
R&S

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N° 12: Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de

juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CARTA DE PRESENTACION
Sefor(ita)(a):
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Nos es muy grato comunicarmos con usted para expresarie nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la EP de Ingeniera Industrial de la UCV, en la
sede Lima Norte, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion
necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el titulo profesional.
El nombre de nuestro proyecto de invesligacidn es: “Gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en la empresa RMS Service & Testing E.LLR.L., Lima, 2020" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en lemas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

e Carla de presentacion.

« Definiciones concepluales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

« Certlificado de validez del contenido de los instrumentos.

* Instrumentos de recoleccion de datos.
Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

i ke

Firma Frma
Chavez Balcazar, Evelyn Karna Sciis Ramos, Viviana Mate
DNI: Trss0e22 ONL: 72753268

Atentamente.



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

INDEPENDIENTE Y DIMENSIONES

Variable: GESTION POR PROCESOS

Gestion por procesos es una perspectiva melddica para identificar, levantar, documentar,
disefiar, ejecutar, medir y controlar todos los procesos de una organizacidn, para con ello
obtener el logro de los objetivos con suma agilidad. Esta se puede evaluar mediante la
medicion de su proceso y el seguimiento de los mismos. (Hitpass, 2017 pag. 26)

Dimensiones de la variable: GESTION POR PROCESOS
Dimension 1: MEDICION DE PROCESOS

La medicion de los procesos delermina como se encuentra en un delerminado liempo la
estructura, proceso o actividad de cualquier organizacion, a base de la identificacion de los
proceso y aclividades criticas. (APCER, 2016 pag. 42)

Dimensién 2: SEGUIMIENTO DE PROCESOS

El seguimiento de los procesos es delallar de forma especifica como se encuentra el
planteamiento de aclividades de mejora por cada proceso crilico identificado, para con ello
obtener un sequimiento de procesos constante. (APCER, 2016 pag. 42)



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
DEPENDIENTE Y SUS DIMENSIONES

Variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es la agrupacion de sentimientos de aceptacion o desilusion que
emile una persona al comparar el valor percibido conlra las expeclativas que se tenla sobre
el mismo. (Lane Keller, y otros, 2016 pag. 133)

Dimensiones de la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimension 1: QUEJAS

Las quejas son expresiones de Insatisfaccion hecha a una organizacion, con respeclo a sus
productos y/o servicios. Estas son un indicador habitual de una baja insatisfaccién del cliente
(UNE ISO 10002:2018)

Dimension 2: LEALTAD DEL CLIENTE

La lealtad se denota como la intencidn de "mantenerse como cliente’. Esta es la dimension
"apelativa” de la lealtad. La lealtad y la salisfaccion del cliente estan intrinsecamente unidas
y su relacion es asimélrica En casos positivos se refiere a la lealtad, mientras que en casos
negalivos es un indicador de desercion del cliente, donde los clientes migran hacia la
compelencia. (Oliver, 2010 pag. 432)



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DE DEFNICION ESCALA DE
ESTUDD DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION NDICADORES MEDICION
INDICE DE PROCESOS CRITICOS §DPC)
PC
UBBDQHW‘WDOG:Iesg Modickde de 10FC ~y5
! 'F lev La gestion por proceses procesos Razon
' . - ' se puece evaluar PC: Procesos critices
Vi dsenar, FG‘; medir d: medante |3 medicidn de TP: Total de procescs
GESII)NE POR mw""d" sy 'u”:u‘;’ allo 5U5  proceso 2 v .: INDICE DE PROCESOS CON SEGUMEENTD (DPCS)
e s R e nenl . e s . S
con suma agiidad. (Mtpass, 2017 S 10FCS = ToeC Raxtn
pag-26) PCS: Procescs con seguminto
TOPC: Total de proces s criicos
La satisfaccidn del cliente ":::sm -
se puede eovaluar a 10 = g~
La sassiacaon del clerie es la  través de la identficackin Quejas =5 Raxn
agrupacion ce sentimentos de de las quejas realizadas ORFS: Quejas registradas por sendoio
vD. aceptacion o desiusion gue emie  por los dientes durante SR Sencics redlizados
SATSFACCION U2 persona o comparar ef valor  un delermnado perodo, NDCE DE LEALTAD (EX)
percbido conra las expectatvas para obtener o qQue e
DEL CLENTE que se tenla sobtre o msmo. percho, ¥ o lkealtad ded :m-s—’
(Lane Kelec, y otros, 2016 pag. clentes, para conocer = Lealtac del Razte
133) se cubneron las clieaie SR Sendcios roalizados
oxpoctativas del secvico SP: Senlcios programados
realzado.

Fuente: Bsboratiin propia



Mgtr. Ing. Rosario Lépez Padilla

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION POR PROCESOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 MEDICION DE PROCESOS Si No Si No Si No
INDICE DE PROCESOS CRITICOS (IDPC)
rc
1 IDPC = 5 X X X
PC: Procesos criticos
TP: Total
DIMENSION 2 SEGUIMIENTO DE PROCESOS Si No Si No Si No
INDICE DE PROCESOS CON SEGUIMIENTO (IDPCS)
PCS
2 IDPCS = yppr X X X
PCS: Procesos con seguimiento
TDPC: Total de procesos criticas
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr: Lopez Padilla Rosario del Pilar

Especialidad del validador: Ingenleria Alimentaria / Maestra en Administracion

‘Pertinencia £ ilem comesponds al concsplo ledrico formulsdo
Relevancia: E] #em e apropiado paea repressatar & compensante o
dimensidn especiica del constucic

3Claridad: Se entiarndes sin difoudtad aguna & enunciado ol llem, &g
CONCS0, exackd y direclo

Nots: Suficencia se dos suficencia cuando o8 ilems planisados
son suicenies par mede la deension

DNI 8163545

ING. nﬁa! LOPEZ PADILL

12 de junio del 2020

PN

Firma del Experto Informante.




Dr. Ing. Jorge Rafael Diaz Dumont

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION POR PROCESOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION1 MEDICION DE PROCESOS Si No Si No Si No
INDICE DE PROCESOS CRITICOS (IDPC)
_PC LA ESTADISTICA COMO
1 rc=yp X X X FRACCION
PC: Procesos criticos
TP: Total
DIMENSION 2 SEGUIMIENTO DE PROCESOS Si No Si No Si No
INDICE DE PROCESOS CON SEGUIMIENTO (IDPCS)
PCS )
IDPCS = e LA ESTADISTICA COMO
2 it X X X FRACCION
PCS: Procesos con seguimiento
TDPC: Total de procesos crilicos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Jorge Rafael Diaz Dumont DNI: 08898815

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 10 de junio del 2020
"Pertinencia: £ lt2m comesponde &l concepto tedrico farmulado. =-
*Relevancia: E| ltem es spropiado para representar al componenss o T ootk D Dot PN
dimensiin especifica del construcio

*Claridad: Se ervende sin diiculiad slgune & enunciado del ltem, es
coNciso, exacto y direco

Nota: Suficiencia, 32 dice suficenda cuandd Jos fems planteados Firma del Experto Informante
son suficientes pare medr i dmensidn




Mgtr. Ing. Margarita Jesus Egusquiza Rodriguez

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION POR PROCESOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 MEDICION DE PROCESOS Si No Si No Si No
INDICE DE PROCESOS CRITICOS (IDPC)
_PC
1 IDPC = TP
PC: Procesos criticos of p 17
TP: Total - v
DIMENSION 2 SEGUIMIENTO DE PROCESOS Si No Si No Si No
INDICE DE PROCESOS CON SEGUIMIENTO (IDPCS)
PCS
2 IDPCS = Tm
PCS: Procesos con seguimiento . ) 7
TDPC: Total de procesos criticos - -/

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ /\ 1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr: EGUSQUIZA RODRIGUEZ MARGARITA JESUS ............. DNI 08474379 .........
Especialidad del validador: INGENIERO INDUSTRIAL

10 de JUNIO del 2020
'Pertinencia: El item cormesponde al conoapto tednoo fomulsdo.
*Relevancia: E| Item s spropiado para represantar al componants o
dimensidn especifica del constructe e
*Claridad: Se enfiends sin diculiad alguna el enuncado dal fem, es e
conoiso, exacto y directo Z o, S a7

Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuendo los ltems planteados

son suficientes para madrr la dmensidn Firma del Experto Informante.



Mgtr. Ing. Rosario Lépez Padilla

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION1 QUEJAS Si No Si No Si No
INDICE DE QUEJAS {1Q)
QRPS
3 Q=4 X x X
QRPS: Quejas registradas por servicio
SR: Servicios realizados
DIMENSION 2 LEALTAD DEL CLIENTE Si No Si No Si No
INDICE DE LEALTAD (IL)
SR
4 IDL =35 x X X
SR Servicios realizados
SP: Servicios programados
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir|[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mglr: Lopez Padilla Rosario del Pilar DNI 8163545

Especialidad del validador. Ingenieria Alimentaria / Maestra en Administracién

'Pertinencix | ilem comeapande al concsplo tadrico formutado.
*Reldevancia: E] Bem es spropiado para repfessntar 8l componants o
dmension especiica del constuclo

NClaridad: Se entiencs an difcutad siguna & enunciado &4 ilem, &s
CONCS0, Exacho y directo

Nots: Suficencia se dios sulcienca cuando 18 ilems planteados
500 suicentes para meds [a devensidn

12 de junio del 2020

-Mﬁiﬁﬂm ———

CIP 2003 2%
Firma del Experto Informante.




Dr. Ing. Jorge Rafael Diaz Dumont

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE
N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 QUEJAS Si No Si No Si No
INDICE DE QUEJAS (1Q)
QRPS LA ESTADISTICA COMO
Q ==—=
3 <. o SRR X X X FRACCION
QRPS: Quejas registradas por servicio
SR: Servicios realizados
DIMENSION 2 LEALTAD DEL CLIENTE Si No Si No Si No
INDICE DE LEALTAD (IL)
SR A
IDL = = LA ESTADISTICA COMO
ll T SP X X X FRACCION
: Setvicios realizados
SP: Servicios programados
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Jorge Rafael Diaz Dumont DNI: 08698815
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 10 de junio del 2020
*Pertinencia: £ itam comespands &l concepto tedrica formutado. 7 i
*Relevancia: El item es apropiada para representsr al components o = D Dt 3G}
dimensidn especifica del constructo gt

i - HESATRD A LI
*Claridad: Se enfiende sin dficuttad slgune & enunciado del ltem, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, 52 dics suficienca cuendo Jos flams planieados Firma del Experto Informante
son suficientas para medyr ia dmensidn




Mgtr. Ing. Margarita Jesus Egusquiza Rodriguez

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE

N.° DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1  QUEJAS

Si No

No

Si No

INDICE DE QUEJAS (1Q)
QRPS
3 0=

QRPS: Quejas registradas por servicio
SR: Servicios realizados

DIMENSION 2 LEALTAD DEL CLIENTE

Si No

Si No

INDICE DE LEALTAD (IL)
SR

4 IDL = 5P

SR: Servicios realizados

SP: Setvicios programados

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicablo[>< ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr: EGUSQUIZA RODRIGUEZ MARGARITA JESUS ......

Especialidad del validador : INGENIERO INDUSTRIAL

'"Pertinencia: El item corresponde al conoapto tedeico formulada.
“Relevancia El item s aproplado para represantar al componenta o
dimensidn especifica dal constructo

*Claridad: Se entends sin dficuliad alguna el enuncado dal fem, es
conoiso, exacto y directo

Nota: Suiciencia, se dice suficencia cuando Jos [tems plameades
son suficientes para madrr la dimension

DNI 08474379...

10 de JUNIO del 2020

=l o T

Firma del Experto Informante.




Anexo N° 13: Evidencia de con errores

SEMANA 1
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SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA'S
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SEMANA 6

SEMANA 7
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Datos del vehiculo tanque Resultados de laverificacion 7, Medidas externas el

Solicitante o Ao de . N deeies [ . N° de ejes del . . .

Tipo de unidad Marca del vehiculo Modelo de vehculo | fabricacion | NUmero de serie del Placadel el veniculo/| 9909el | parca gel tanque Modelo del tanque | fabricacion def | NUMe0 de serie del | - Placa del tanque. Ceplciiad noniidl (H:ey Nde  Indecenifcado| FCPade | Fechade | Conclusiondela | 8513fgulox12

wplierel vehiculo vehicuio  tracto [ Yor'e tanave &= e e | e galones) verifcacion | vencimiento | veriicacion

e o rida frca elo abicacion Serie a e o frca elo e faca A Capacida Certficado echa 1| Vencimiento 1] Conclusion oo guio o1
ente o o rca elo abricacion Serie a e igo rca elo e iaca A apacida Certicado echa 2| Vencimiento 2| Conclusion a0 quio B2
ene o o rca elo Serie a e igo frca elo e jaca. A apacida Certficado echa 3| Vencimiento 3| Conclusion o quio B3
ene o nda rca elo n Serie ca A o rca elo e laca 3 apacida Certficado echa ncimiento 4| Conclusion o guio B4
Cliente o nda rca elo e ca A 0 rca elo a e laca a3 apac Certficado echa5 [ Vencimiento 5 | _Conclusion oo guio 85
Cliente o nida frca elo Serie laca A m frca elo o ere jaca e apacidad Cerificado echa Conclusion Anguio 26| soouio 86
ene o i jarca elo n Serie a e 5 ca elo e jaca 3 apacida Certicado echa7_| Vencimiento 7 | _Conclusion g0 7| ngulo 87
s Ciente o ida forca 8 elo erie ca 7 908 rca® elo a e laca 8 o Capacidad Corlficado 8 | Fecha8 | Vencimiento | Conclusion8 | nguo#_| souiots
9 ente o jarca o Serie a e g0 o ca9 o erie jaca. 3 Capacidad Certiicado 9 | Fecha Conclusion 8 | _wguo0_|_ogulo 8
0 ente nida rca 10 elo abricacion erie laca T10 e odigo 10 frca 10 elo a erie laca 10 e Capacidad 10 Certiicado 10 | Fecha 10_[Vencimiento 10| _Conclusion 10 | guloAto | Angulo 10
1 ente 11 T nidad 11 ca il elo 11 vicacion erie faca T11 je 11| Codigo11 rca 11 elo 11 a erie 11 faca 11 el ‘Capacidad 11 ertficado 11| Fecha 11 nio 11 _Conclusion 11| ArguloAti_| nguioBii
ente 14 4 nidad 14 a 014 ricacion erie laca je 14| Codigo ca 14 elo 14 a eri 14 laca 14 je1a Capac Cerificado ocha 14_|Vencimiento 14] _Conclusion 14 | mouloAt | mguosis
ente o nida woa clo abricacion erie jaca, je Codigo jrca elo a erie aca A Capacidat Certficado echa ncimiento 15] _Conclusion oguioA15 | angulos15
ente nida ca elo vicacion erie laca. ie Codigo frca elo a erie jaca. e Capac Certficado echa n Conclusion oguiaAse | AguoBi6
ente nida ca elo ricacion erie laca Codigo ca elo o erie laca A Capac Certficado echa 17_[Vencim Conclusion oguia A7 | poguoBT
ente nida a o ricacion erie laca je Codigo jarca elo o erie laca © Capac Certficado ocha 18 [Vencimie Conclusion sagulo A18_| poguoe1s
ente nida frca elo abricacion erie laca T ie Codigo frca elo a erie jaca e Capacidad Certficado echa 10 [Vencim Conclusion oguo A8 | AnguoB1s
ente nida ca elo vicacion erie laca T20 ie Codigo frca elo a erie iaca e Capac Certficado echa 20 [Vencim ncl oguio 20 | poguoB20
ente nica ca elo ricacion erie laca T21 ie Codigo farca elo erie laca e Capac rificado ocha 21 [Vencim nclusion oguia 21 | poguoB2s
ente nida a2 elo 24 ricacion erie laca T24 e Codigo 24 ca elo a erie laca © Capacidat Certiicado 24 | Fecha 24_|Vencim Conclusion oguia 224 | poguoezs
ente nida ca elo vicacion erie laca 125 ie Codigo frca elo a erie jaca e Capac Certficado echa 25 [Vencim el oguo Azs | pouoBzs
ente nida ca elo vicacion erie laca 126 ie Codigo frca elo a erie jaca e Capac Certficado echa 26 [Vencim nclu oguio A28 | AuoB26
ente nida ca elo ricacion erie laca T27 Codigo ca elo o erie laca e ‘Capaci ertficado echa Conclusion oguaAz7 | poguoBzr
ente nida a o ricacion erie laca 728 Codigo vca elo o erie laca e Capac Cerificado echa 28 [Vencim sagulo 25| poguoeas
ente nida frca elo abricacion erie laca T20 ie Codigo frca elo o erie jaca e Capacidad Certficado echa 20 [Vencim ogu A28 | pouoBzs
ente nida ca elo vicacion erie laca T30 Codigo ca elo erie iaca 3 Capac Certiicado echa 30_[Vencim Y T
ente nida a o ricacion erie laca T31 Codigo ca elo erie laca e Capaci Cerificado ocha nclusion ogua a1 | poguoBst
ente nida a elo ricacion erie laca T32 e Codigo rca elo o erie laca 7 Capacida Certiicado echa guto 32| guio 832
ente nidac rca elo abricacion erie laca T35 e Codigo jarca elo a erie laca A Capacidat Certficado echa ogu 233 | poguoBE
ente nida ca elo abricacion erie laca T34 ie Codigo frca elo a erie aca e ‘Capacidad 34 Certficado echa 34 [Vencim ouio 54| nguio 534
ente nida ca elo vicacion erie laca T35 Codigo frca elo a erie jaca e ‘Capacidad 35 Certficado echa 35 [Vencim guio 55| nguio 535
ente nida ca elo ricacion eric laca T36 Codigo rca elo a erie iaca e ‘Capacidad Certficado echa guio /5| Anguio 836
ente nica ca elo ricacion erie laca T37 Codigo farca elo a erie laca e ‘Capacidad 37 Certicado echa Conclus; aulo 7| nguio 837
ente nida a o ricacion erie laca T38 Codigo rca elo o erie laca e Capacidad Cerificado echa 30] aulo | ngulo 538
ente nida a o ricacion erie caT39 e Codigo r c o erie ca e ap: Certiicado ocha 30| oulo 59| nguio 639
ente nida woa odelo et lacaTa0 3 Codigo Marca elo a erie aca e Capacida Cenficado 40 | _Fecha Condlusion oguio 40| Angulo 840
ente nida ca fodelo Fabricacion o PlacaTal 3 Codigo arca elo al erie Placa e Capacida Cenficado 41 | _Fecha Condlusion agulo 41| pnguoeax
ente nida a Modelo 4 erie 44 PlacaTaa Ejeas | Codigoas Warca da Wodelo 44 al erie 4 Placa dd Ee3s Copacidad 44 Centiicado a_| Fechaaa Conclusion 4| sagulo ps_| pnguioea
ente nida jrca Modelods erie 45 PlacaTas Ejods | Codigods Marca a5 Modelo 45 " erie & Placads Eje 36 Capacidad 45 Cenficado 85| Fechaas Conclusion a5 | sagulo p5_| pwguio8is
ente nida ca Modelo 46 Serie 46 PlacaTae tiea5 | Codigods orca Modelo 46 Fa Serie 24 Placad6 Eje 37 Capacidad 36 Cenficado 4 | Fechad6 | Vendmiento 46] Conclusion 46 | auloAdo_| aguioBad
ente nida a Modelod7 Serie 47 PlacaTa7 tied7 | Codigod7 arca 47 Modelo 47 al Serie 5 Placa 7 Eje 38 Capacidad 47 Certiicado 47 | _Fecha47 | Vendmiento 47] Condlusion 47 | auloAt7_| poguoBar
ente nida jerca Modelo s Serie 48 PlacaTas tje48 | Codigods arca 38 Modelo 48 Fa Serie 6 Placa 8 [7ED Capacidad 48 Cenficado 48 | Fecha 48 | Vendmiento 48] Conclusion 48 | Aagulo s | AnguioBas
ente nida ca Modelo s Serie 49 PlacaTas Gie49 | Codigod arca 39 Modelo s Fa Serie 47 Placa 9 Eje 40 Capacidad 39 Cenficado 49 | Fecha 49 | Vendmiento 4] Conclusion 45 | gulo Ao | pvguioBas
ente n ca Modelo 50 Fabricacion 50 Serie 50 PlacaTs0 tjes0 | Codigoso Warca 50 Modelo 50 al Serie 48 Placa 50 Eea1 Capacidad 50 Certiicado 50 | Fecha 50 Condlusion 50| Anoula %60 | ngulo 350
ente o nida woa Modelos1 Fabricacion 51 Seriest PlacaTs! e SL__| Codigost Marca 51 Modelos1 a Serie s Placa51 Ee 2 Copacidad 51 Centificado 51| _Fecha51_|Vendmiento 51| _Condusion 51| AuguloAs1_| AguioBst
ente nida ca Modelo 52 mmmg Serie 52 PlacaTs2 ties2 | Codigos2 Marca 52 Modelo 52 a Serie 50 Placa 52 Eeas Capacidad 52 Cenficado sz | Fecha 52 mmmmg Condlusion 52| Anoula %52 | ngulo 852
ente nida ca Modelo 53 Serie 53 PlacaTs3 Eies3 | Codigo53 Marca 53 Modelo 53 al Serie 51 Placa 53 Ejeas Capacidad 53 Certiicado 53 | Fecha 53 Condlusion 53 | Anaula %63 | Angulo 353
ente nida ) Modelo 54 o 4 Serie 54 PlacaTsa Eje54 | Codigosa Warca 54 Modelo 54 al Serie 52 Placa Eje a5 Capacidad 54 Centificado 54_| Fecha 51| Vencimiento 53] _Conclusion 54 _| Aagulo 54| pnguio 854
ente o nica a6 Modelo 56 Fabricacion 56 Serie 56 PlacaTs6 ties6 | Codigose arca 56 Modelo 56 a Serie 54 Placa 56 Eje 7 Capacidad 56 Centficado 56| _Fecha 56 Condlusion 55| Anaula %86 | Angulo 356
ente o nida woa Modelo57 Fabricacion 57 Serie 57 PlacaTs7 Eje57 | Codigos7 Warca 57 Modelo 57 al Serie 55 Placas7 Eje 48 Copacidad 57 Certificado 57_| _Fecha7_|Vendmiento 57] _Condlusion 57 | mauloA67_| AguoBs?
ente nida ca Modelo 50 Fabricacion 60 Serie 50 PlacaTe0 e 60| Codigo60 arca 60 Wodelo 60 a Serie 58 Placa 60 Ejes1 Capacidad 60 Certificado 60| Fecha 60 Conclusion 60| Anoula %60 | ngulo 360
ente n ca Modelo61 1 Serie 61 PlacaTol Eie61 | Codigo61 Marca 61 Modelo 61 Fabricacion 61 Serie 59 Placa61 Ee 52 Capacidad 61 Certiicado 61| _Fecha 61 Condlusion 61 | Anaulo 261 | Angulo 361
iente nidac flarca Modelo 62 Fabricacién 62 Serie 62 Placa T62 Eje 62 Codigo 62 Marca 62 Modelo 62 Fabricacion 62 Serie 60 Placa 62 Eje 53 Capacidad 62 Certificado 62 Fecha 62 Conclusion 62 Angulo A52_| Angulo B62
iente nidac rca Modelo 63 I Serie 63 Placa T63 Eje 63 Codigo 63 Marca 63 Modelo 63 Fabricacion 63 Serie 61 Placa 63 Eje 54 Capacidad 63 Certificado 63 Fecha 63 Conclusion 63 Angulo A63_| Angulo B63
iente. nidac rca Modelo 64 | Serie. Placa T64. Eie 64 Codigo 64 Marca 64 Modelo 64 Fabricacion 64 Serie 62 Placa 64 Eje 55 Capacidad 64 Certificado 64 Fecha 64 Conclusion 64 Angulo A64_| Angulo B64
ente nida ) Modelo 65 Fabricacion 65 Serie 65 PlacaTs Ele65 | Codigo6s Merca 65 Modelo 65 Fabricacion 65 Serie6s Placa 65 Eje 56 Copacidad 65 Centificado 65| Fecha 65 Conclusion 65| sagulo 65| pnguio 565
ente nida ca Modelo 66 Fabricacion 66 Serie 66 PlacaTos tje 66| Codigos arca 66 Modelo 66 Fabricacion 66 Serie 64 Placa s Eje 57 Capacidad 66 Certificado 66| Fecha 66 Conclusion 65 | ngula %66 | ngulo 806
ente nida ca Modelo67 Serie 67 PlacaTer e 67| Codigo7 arca 67 Modelo 67 Fabricacion 67 Serie 65 Placa 67 Eje 58 Capacidad 67 Centificado 67 | Fecha 67 Condlusion 67 | Anaula 567 | Angulo 367
ente nida a Modelo6e Serie 68 laca 168 Ele68 | Codigoes arca 68 Modelo 68 Fabricacion 66 Serie 66 Placa 68 Ee 59 Capacidad 68 Centiicado 68| Fecha 68 Conclusion 68 | Anoula 268 | ngulo 368
ente nida ferca Modelo 63 Serie 69 PlacaTeo e | Codigoe arca 69 Modelo 63 Fabricacion 69 Serie 67 Placa 65 Eje 60 Capacidad 69 Centficado 69 | Fecha 69 Condlusion 6 | Anoulo %65 | ngulo 868
ente nida ca Modelo70 Fabricacion 70 Serie70 PlacaT70 e 70| Codigo70 Warca 70 Vodelo 70 Fabricacion 70 Serie 68 Placa 70 Ee61 Capacidad 70 Centficado 70 | _Fecha 70 | Vendmiento 70] Condlusion70 | auloATo | amguoB70
Ciente ipo nida a Modelo71 Fabricacion 71 Serie 71 PlacaT71 Ee71 | Codigo71 Marca 71 Modelo 71 Fabricacion 71 Serie 6> Placa 71 Ee62 Copacidad 71 71] Centficado 71 | Fecha71_[Vencimiento 71| Conelusion71 | moloATs | Angulos7s
Clente o nida ferca Modelo72 Fabricacion 72 Serie 72 Placa 172 te72 | Codigo72 Marca 72 Vodelo 72 Fabricacion 72 Serie 70 Placa 72 1) Copacidad 72 74 Centficado72 | Fecha72_[Vencimiento 72| Condusion72 | sngulaArz | Angulo872
Ciente o7 nicac ca Modelo73 Fabricacion 73 Serie7s PlacaTr3 Ge73 | Codigo7s Marca 73 Vodelo 73 Fabricacion 73 Serie7L Placa73 Eje 6 Capacidad 73 73 Centficado7s | Fecha73 [Vencimiento 73| _Condusion73 | Agle7s | Angulo873
Ciente ipo 7 nida ) Modelo76 Fabricacion 76 Serie 76 PlacaT?e Ee76 | Codigo76 arca 76 Modelo 76 Fabricacion 76 Serie7a Placa76 Eee7 Capacidad 76 74 _Centficado 76 | Fecha 76 [Vencimiento 76| Coneusion76 | moloAts | Anguloe7e
Clente o7 nida ca Modelo77 Fabricacion 77 Serie 77 Placatr7 e 77| Codigo77 Marca 77 Vodelo 77 Fabricacion 77 Serie 75 Placa 77 Eees Capacidad 77 77 Centficado 77 | Fecha77_[Vencimiento 77| Condlusion77 | sngula 77| Angulo877
Gente o7 nida ca Modelo 78 Fabricacion 78 Serie 78 Placa 78 te78 | Codigo78 Warca 78 Modelo 78 Fabricacion 76 Serie 76 Placa 78 Eie 9 Capacidad 78 7 Centficado 78 | Fecha78_[Vencimiento 78] _Condusion 78 | AoloA7e | Anaulo 878
Ciente ipo 7 nida a Modelo75 Fabricacion 79 Serie 75 PlacaTrs te79 | Codigo7) Warca 79 Modelo 75 Fabricacion 75 Serie 77 Placa 79 Eje 70 Copacidad 79 Centiicado 79 | Fecha 79 | Vendmiento 75] Condlusion75 | mauloATo | pguo67o
Clente o nida jerca Modelo8o Fabricaci nxq Serie 80 PlacaTe0 tje 80| Codigo80 arca 80 Modelo0 Fabricacion 80 Serie 78 Placa 80 ey Capacidad 80 Certificado 80| Fecha 80 Conclusion 80 | ngula 260 | ngulo 890
Glente poe nida ca Modelo&1 F 1 Serie L PlacaTel e 81| Codigod1 Marca 81 Modelo 81 Fabricacion &1 Serie7s Placa 81 Ee 12 Capacidad 81 Centficado 81 | _Fecha 1 Condlusion 81 | Anaula 261 | ngulo 301
Cliente 82 Tipo 82 Unidad 82 Marca 82 Modelo 82 I Serie 82 Placa 782 Eje 82 Codigo 82 Marca 82 Modelo 82 Fabricacion 82 Serie 80 Placa 82 Ee73 Capacidad 82 Certificado 82 Fecha82 |Vencimiento 82] Conclusion 82 Angulo A82 | Angulo B82




8.5.2.13 Variacion de altura de liquido < Ah
6.4 Dilatacion dol materil deltanaue [0 o) 0o " MG 852,11 Error antes del ajuste e B TG 7 e o
ot Y s eme 8,52,9 Atura de liquido (cm) 852,102 Sensiilidad: para 0,1% cuantos mm varia slomme Diferencia de altura flecharliguidos | "ert ExXpandida volumen (Verl SR AL

84,1 nspeccin ntema, equisitos cap.5 | 8.42 Volumen esidual,VRWP =0 <0784 2 100mm % 1 Diatacion Lineal £33 x10°-C 1o : . Lo
i s G o e Anz1mm () 380 (2 03%) Inicial) < 0,1% independientemente de silos compartimientos
vecinos estén llenos o vac
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8.5.2.16 Variacion de altura de liquido < 2Ah
2‘;‘:’33:2‘?“ ‘;z";’e’"oa;zn:;;“: ;’:;‘z;o‘: Sﬁ;fﬂz:ﬂfﬁ:‘; d::“y“mg‘(;')) 8.5.4 Altura de Espacio vacio (mm) Espacio vacio < 10% o 155 mm (el menor) 85.5 Se realiza el ajuste del disco Namero de precinto(s) Capacidad nominal (L)
1]2]3[a]5]6]7][8]ofw]1]2]3[a[5]6]7][8]of10]1]2]3]4a][5]6]7[8[010] 1 2 [ 3] 45 [6]7][8lofto]1]2]3[a[5]6]7[8]0]10 1 2 3 4 5 6 |7[8[9]10 1 2 3 4 5 6 7 |8

c S S 155 Sl 000006 416395

cllellelele clelEE@ clelcE@ 84 [ 140 [139[12,7[110 si[si[si[si|st 000001 [ 000002 | 000003 [ 000004 | 000005 11356,2 | 18927 | 37854 | 56781 | 56781

clelE clcElE clcElE 80 [ 70 [70 si[sisi 000007__[ 000008 [ 000009 18927 1892.7

e e e 15,1 sl 000010 416395

e © e 154 Sl 000011 42 396,6

G G & 155 Sl 000012 34.068,7

© © € 155 sl 000013 34 068,7

c c c 9,0 Si 000014 37854,1

S S € 153 Sl 000015 416395

G G G 15,0 Sl 000016 386112

& & & 9.8 Sl 000017 37.097,0

G © G 12,9 S 000020 34 068,7

c c c 143 Si 000021 34 068,7

G G G 144 Sl 000022 34.068,7

clelcle clelElE elelEE 103 [ 92 [ 7.9 [102 si[si[si|st - - - - 37854 | 18927 | 18927 | 37854

clele clelE NC[NC[NC 107 | 138 [204 si[sisi - - - 56781 | 37854 | 18927

Cliel@ clcl@ ClclE 60 [ 87 [30 si[si]si - - - 18927 | 37854 | 18927

clelcle clelE@ clelE@ 146 | 64 |85 [ 78 si[st[st[st - - - - 18927 | 56781 | 18927 | 75708

Cleele]@ CeEE@E ceEE@E 78 [120[08[73[02 si[si[st[st|st 000023 [ 000024 | 000025 | 000026 | 000027 75708 | 37854 | 56781 | 37854 | 5678.0

e e e 108 Sl 000029 37.097,0

CElElelecle clclclclclc cEEEiE]E 123 | 98 [106[104[102 [103 si[si[si[si[si|sI 000031 _[ 000032 | 000033 | 000034 | 000035 [000036 56781 | 37854 | 37854 | 37854 | 37854 |37854

clelcle GiaiEle INC[NC[NCINC] 173 [ 161 [157]181 si[si[si[st = = = = 75708 | 56781 | 56781 | 151416

clelE clelE allleliic 110 (104 [124 si[si[si 000037 __[ 000038 | 000039 128704 | 8327.4 | 128704

cllelElielEElE ceclclcEE INC[NC[NC|NC[NC|NC|NC 160 | 180 [156 (160 158 [15,6[17.0 si[si[si[si[si[sI[sI - - - - - - - 75708 | 18927 | 18927 | 37854 | 37854 5678156781

cllellelele cleEEE celEEE 50 [ 155 [109[108[ 45 si[si[si[si]|st - - - - - 11356,2 | 37854 | 56781 | 56781 | 94635

clellellele clelclele clelclele 135 | 115 [191[104[ 120 si[si[st[st]|st - - - - - 75708 | 37854 | 56781 | 37854 | 5678.1

Clelcle clec@ clelcl@ 103 [ 102 [11,4[107 si[si[si|st - 5 - - 37854 | 37854 | 37854 | 37854

Gl clelcle CelEElEE CleclclEE 94 [ 7.7 [101[10,1[ 106 [9.0 si[si[si[si[si|st - 5 - - 5 - 108641 | 22712 | 26498 | 30283 | 56781 | 74573

Clelcle]® CecEE CelcElE 60 [ 65 [100[ 95 [ 6.0 si[si[si[st]st 000040__[ 000041 | 000042 | 000043 | 000044 50431 | 75708 | 76276 | 7627.6 | 6056.6

Celcle ClelEl© CecE© 45 [ 83 [50 6.2 i[si[si[si 5 5 5 5 75708 | 2649,8 | 124918 | 124918

Celcle Cee© CcEl© 143 | 123 [12,1[100 i[si[si[sI 5 5 5 5 102206 | 45425 | 30283 | 17034.3

Clelclel® CecEE Nc[c[c[ne[c 175 | 155 |143]189] 113 i[si[si[si[sI 5 5 5 5 5 105991 | 3974,7 | 47318 | 56781 | 75708

Clel© Gl[lalie Gl[lalie 72 | 34 |62 i[si[si = = = 18927 | 18927 | 18927

© © © 6.8 ] 000045 416395

Celcle CeEE CeE© 75 | 104 80 50 i[si[si[si 000046__|_000047 | 000048 | 000049 132489 | 56781 | 75708 | 75708

clclclclec clclclclc clclc c 73 | 46 [107] 76| 75 Si[sisisi[si s s s = 39368 | 18927 | Sers1 | 18927 | 36340

C C C 15,3 Sl 000050 37854,1

c c c 152 si 000056 37854,1

clclclclclc clclclclclc c [ c|cne[ne[ne 11,7 | 132 | 140|215 224 [183 S| si[si[si[si]si = = = = = = 37854 | 18927 | 18927 | 34069 | 34069 | 1892,7
clclclclc clclclclc clclclclc 126 | 123 [115] 104 124 S| si[si[si[si 000057 | 000058 | 000059 | 000060 | 000061 56781 | 58674 | 37854 | 75708 | 94635

c c c 154 si 000062 37854,1

c c c 153 s 000063 37854,1

C C C C C C C C cjlcjcjcjcfcfc|c NC|[NC|NC|NC|NC| C | C |NC 15,4 12,2 12,3 12,3 | 13,7 |10,2| 11,3 13,4 SI|SI[SI|{SI|SI|SI|[SI|SI - - - - - - - - 1892,7 1892,7 1892,7 1892,7 1892,7 1892,7 | 1892,7 | 892,7
clclclclclc clclclclclc c clclc 50 | 104 [11,2] 12,9 146 [154 s si[si[si[si]si 000064 | 000065 | 000066 | 000067 | 000068 | 000069 7385 | 41639 | 56781 | 56781 | 56781 |s56781

c c c 14,8 si 000070 43532,2

c c c 14,4 si 000071 401254

c c c 154 si 000074 37854,1

c c c 154 s 000073 37854,1

C C C 15,1 S| 000075 37854,1

C C C 15,1 Sl 000076 37854,1

c c c 151 si 000077 37854,1
clclclclclclclclclclclclclclclecleclclclclclc|ne|ne[ne[ne|clclclc| 97 [ 121 [180] 184 ] 19,3 [180[13,7|14,011,612.4 51| si[si[si|si|si|sI[sI[sI[sI = = = = = — |- -[-| 37854 | 37854 | 18927 | 18927 | 18927 | 18927 |37854}785,
clclc clclc NC[NC[NC 156 | 233 [ 312 si[si[si = = = 37854 | 56781 | 18927

clc clc clc 101 | 96 si|si : = 18927 | 37854

c c c 81 s : 359614

C C C C C C C C cjlcjcjcjcfcjc|c clcjcjcjcfcljc|c 10,3 83 7,8 9,0 90 [85] 7,9 |86 SI|SI|SI|{sSI|sI|SI|SI]|SI 000079 7570,8 6662,3 37475 2876,9 2839,0 3785,4 | 6586,6 [ 570,
C C C 12,0 Sl 000087 401254
clclclclclclclclclclclclclclclelclclclclneclclclclclclclclc| 159 [ 127 [105]126] 11,980 91 iods [z, si|si|si[si|si|si|si[sI[sI[sI 5 5 3 = 5 — |- -[-| 3754 | 37854 | 18927 | 18927 | 18927 | 18927 | 37854 }785,
c c c 136 si 000088 359614

clclc clclc clclc 50 | 73 |83 si[si[si = = = 18927 | 37854 | 1892,7

clclc clclc cInc[c 59 | 204 [ 89 s si[si : = : 37854 | 18927 | 113562

c c c 11,4 s s 359614

C C C 8,5 Sl - 35961,4

clclclclclclc]c clclclclclclcc clclclclclclc]c 91 | 139 | 116|115 137 [11,5] 164167 Si[si[si[si[si[si[si]sl 5 5 5 B - o 75708 | 37854 | 37854 | 18927 | 18927 | 37854 | 37854 570,
clclclclc clclclclc clclclclc 115 | 15 [137]137] 107 si[si[si[si[si 000089 | 000030 | 000051 | 000092 | 000093 1135,2 | 54888 | 62459 | 66245 | 83279

c c c 138 si = 359614

c c c 6,5 s = 359614

clclclc clclclc clclclc 7,9 | 100 [ 98 | 20 Si[sisi[si = = : = 70454 | 56781 | 113562 | 117348

C C C C C C C C cjlcjcjcjcfcjc|c clcjcjcjcfcljc|c 11,1 82 10,7 | 80 9,4 [10,8/12,1[10,8 SI|SI|SIf{sSI|sSI|SI|SI|SI 000095 000096 000097 000098 (000099 | 000100 1400102 7570,8 1892,7 5678,1 3785,4 3785,4 37854 | 7570,8 } 785,4
c c c 151 }— si 000094 416395 I
c c c 15,1 [ s 000103 [ 1 41639,5 |
S S c 15,0 | sI 000104 17 416395 |




Capacidad nominal (galones) 8,5,5 Capacidad real (L) Capacidad real (galones) Error (%) 5.1.2 Error < £0,3% Incertidumbre expandida < 0,1%
1 2 3 4 5 6 7 81910 1 2 3 4 5 6 7 819]10 1 2 3 4 5 6 7 819110 1 2 3 4|5|6|7)8|9J10]1|2|3)|4|5|6]7|8|]9]10]1|2|3|4|5|6|7]|38
11 000 41 639,5 11 000 0 C C
3000 [ 500 1000|1500 1500 113562 | 18927 | 37854 | 56781 | 5678,1 3000 |500| 1000 | 1500 | 1500 005 | O 0 00 clclc|c|cC clcl]c|c|cC
500 500 | 500 1892,7 |1892,7| 18927 500 500 | 500 0 0 0 clc|cC clc|cC
11 000 41 639,5 11 000 0 C C
11 200 42 396,6 11 200 0 C C
9000 34 068,7 9 000 0 C C
9000 34 068,7 9 000 0 C C
10 000 37854,1 10 000 0,05 C C
11 000 41 639,5 11 000 0,05 C C
10200 38611,2 10 200 0,06 C C
9800 37.097,0 9800 0,06 C Cc
9000 34 068,7 9 000 0,06 C C
9 000 34068,7 9000 0,05 C C
9000 34 068,7 9 000 0,05 C C
1000 | 500 [ 500 | 1000 37854 37854 1000 500 | 500 1000 0,05 [0,08/0,05| O clcl]c]|c cljc|c|c
1500 |1000| 500 5678,1 1500 |1000] 500 0 ]0,05[0,05 c|c|c c|c|c
500 |1000| 500 1892,7 500 |1000] 500 0,05 0‘02[0,05 cl|c|cC cl|c]|cC
500 |1500{ 500 | 2000 1892,7 75708 500 [1500[ 500 2000 0,05 [0,05[0,05 [0,05 clfcjc]|c clfc|jc]|c
2000 [1000f1500|1000( 1500 7570,8 37854 | 5678,1 2000 1000/ 1500 | 1000 | 1500 0,08 [0,05[0,07| 0 [0,07] cjc|jcjcj|c cjcjcjcjc
9800 37.097,0 9800 0,07 C C
1500 |1000]| 1000|1000 1000 |1000 56781 |37854 37854 |3 7854 1500 1000/ 1000 | 1000 | 1000 |1 000 0,05 [0,05/0,05 [0,05[0,05[0,05 cjcl|cjcic]|cC cjcljcjcjiclc
2000 [1500( 1500 | 4000 75708 [5678,1| 5678,1 |15141,6 2000 |1500] 1500 | 4000 0 0 0 0 cjc|jc|c cjc|c|c
3400 [2200] 3400 128704 | 8327,4|12870,4 3400 |2200] 3400 0,05 [0,05[0,05 clc|c clc|c
2000 [ 500 | 500 | 1000 1000 |15001500 75708 |1892,7| 18927 | 37854 | 37854 [5678,1|5 678,1) 2000 |500| 500 1000 | 1000 |1500]1500 0,05 [0,08/0,05]0,09(0,05 0 | O cjcjcjcjcjcjc cjcjecjcjcjcjc
3000 [1000f 1500|1500 2500 113562 | 37854 | 5678,1 | 5678,1 | 9 463,5 3000 |1000f 1500 | 1500 | 2500 0,05 [0,05[0,05 [0,05(0,05 cjc|c|c|C cjcl|c|c|cC
2000 (1000 1500|1000( 1500 7570,8 [37854| 56781 | 37854 [ 5678,1 2000 [1000| 1500 | 1000 | 1500 0,09 [0,09[0,05 [0,05[0,05 cjcjcjcj|c cjcjcjcj|c
1000 |1000| 1000 | 1000 37854 |3785, 37854 | 37854 1000 1000/ 1000 | 1000 0,05 Pﬁy | clcl|c|C cjcl|c|C
2870 [ 600 | 700 | 800 [ 1500 |1970 10864,1 | 22712 | 2649,8 | 30283 | 5678,1 |7 457,3] 2870 |600| 700 800 1500 |1 970 0,05 0,07]0,09/0,05) cjc|jcjcjic|c cjc|jcjcjic|c
1570 |2000| 2015 | 2015 | 1600 59431 |7570,8| 76276 | 76276 | 60566 1570 2000/ 2015 | 2015 | 1600 01 0,05(0,05 clclc|c|cC cfclc|c|cC
2000 [ 700 | 3300 | 3300 75708 |[2649,8]12491,8|12491,8 2000 | 700 | 3300 | 3300 01 0,09] cjc|c|C clc|c|C
2700 {1200 800 | 4500 102206 | 45425 | 3028,3 |17 034,3 2700 1200/ 800 4500 0,08 0 [ I clc|c|C clc|c|C
23800 [1050f 1250|1500 2000 10599,1 | 39747 | 4731,8 | 5678,1 | 7570,8 2800 1050/ 1250 | 1500 | 2000 0,05 0,05(0,05 cjc|c|c|cC cjc|c|c|cC
500 500 | 500 1892,7 |1892,7| 1892,7 500 500 | 500 0,15 [0,12[0,09 clc|c clc|c
11 000 41 639,5 11 000 0,18 C C
3500 [1500] 2000 | 2000 132489 |5678,1| 75708 | 75708 3500 1500/ 2000 | 2000 0,15 [0,13/0,15 [0,18| cljc|c|C clc|c|C
1040 500 | 1500 | 500 960 3936,8 18927 | 5678,1 | 18927 | 3634,0 1040 500 | 1500 500 960 01 [0,09[0,21[0,09| O cjcjcjcj|c cjcjcjcj|c
10000 37854,1 10000 - - C
10000 37854,1 10000 - - C
1000 500 500 900 900 500 37854 1892,7 | 18927 | 3406,9 | 34069 [1892,7 1000 500 500 900 900 500 0,14 |0,12| 0,08 |0,18/0,18/0,17 cljcflcjcjc|c cljcflcjcjc|c
1500 |1550) 1000 | 2000 | 2500 5678,1 5867,4 | 37854 | 7570,8 | 9463,5 1500 [1550 1000 2000 2500 0,12 |0,16/ 0,19 [0,17|0,12 cjcjcjcjc cljcjcjcj|c
10000 378541 10000 - - C
10000 37854,1 10000 - - C
500 | 500 | 500 | 500 500 | 500 | 500 | 500 1892,7 | 1892,7 | 1892,7 | 1892,7 | 1892,7 | 1892,7|1892,7]892,7 500 500 | 500 500 500 | 500 | 500 | 500 0,12 |011] o [0,19]018[011]0,17] 0 clclclclclclc]c clclclclclclc]c
1950 |1100) 1500 | 1500 | 1500 | 1500 73815 4163,9 | 56781 | 5678,1 | 5678,1 |5678,1 1950 [1100| 1500 1500 1500 | 1500 0 0,18/ 0,12 |0,06| 0 |0,19 cjcjcjcjc|c cjcjcjcjc|c
11500 43532,2 11 500 - - C
10600 401254 10 600 0,19 C C
10000 37854,1 10000 - - c
10000 37854,1 10000 - - C
10000 37854,1 10000 - - C
10000 37854,1 10000 - - C
10000 37854,1 10 000 - - C
1000 |1000] 500 500 500 500 | 1000]100010001004 37854 | 37854 | 18927 | 1892,7 | 1892,7 |1892,7|37854}785,47854785] 1000 |1000| 500 500 500 500 | 1000 |1 00010001 00q - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - cljcjcjcjcjecjc]c
1000 |1500| 500 37854 | 56781 | 1892,7 1000 [1500{ 500 - - - - - - clcjlc
500 1000 1892,7 | 37854 500 1000 018 |02 c|C c|cC
9500 35961,4 9500 0,21 C C
2000 |1760| 990 | 760 750 | 1000 | 1740 [2000] 7570,8 | 6662,3 | 37475 | 2876,9 | 2839,0 | 3785,4| 6586,61570,8 2000 |1760] 990 760 750 | 10001740 [2000 0,12 |0,19] 0,15 |0,12[0,19]0,15]0,12] 0,2 clclclclclclc]c clclclclclclc]c
10600 401254 10 600 0,19 C C
1000 |1000| 500 500 500 500 |1000[100010001004 37854 | 37854 | 18927 | 1892,7 | 1892,7 |1892,7|37854}78547854785] 1000 |1000| 500 500 500 500 | 1000 100010091004 0,15 |0,15| 0,15]0,15/0,15/0,18/0,190,15|018[019) C | c [ c | c|fc|c|jcfjc|jc|cfc|jcfc|clcfc|c|cC
9500 35961,4 9500 0,16 C C
500 1000 | 500 1892,7 [ 37854 | 18927 500 1000 500 0,14 |0,12| 0,09 cljcjlc clcjlc
1000 500 | 3000 37854 | 18927 | 11356,2 1000 500 | 3000 0,12 0,13/ 0,18 cljc]c clc]c
9500 35961,4 9500 0,10 C C
9500 35961,4 9500 0,10 C C
2000 [1000| 1000 | 500 500 1000 | 1000 |2000 75708 | 37854 | 37854 | 1892,7 | 1892,7 |37854|37854[570,8 2000 [1000f 1000 500 500 | 1000 1000 2000 0,12 0,15/ 0,19 |0,12|0,15/0,19/0,12| 0,15 cljcjcjcjcjcjc]c clcjcjcjcjcjcjc
3000 |1450| 1650 | 1750 | 2200 113562 | 54888 | 62459 | 6624,5 | 8327,9 3000 |1450] 1650 | 1750 | 2200 0,15 |0,19] 0,15 [0,19/0,15 clclclc]c clclc|c]c
9500 35961,4 9500 0,19 C C
9500 35961,4 9500 0,19 C C
2100 [1500| 3000 | 3100 79494 | 56781 | 11356,2 | 11734,8 2100 [1500 3000 3100 0,16 |0,16/ 0,19 |0,12 cljcljcjfc clcljcjfc
2000 500 | 1500 | 1000 | 1000 | 1000|2000 [1000 7570,8 1892,7 | 56781 | 37854 | 37854 |37854|7570,8}7854 2000 500 | 1500 1000 1000 | 1000 2000 (1000 - - - - - - - - - - - - - - - - clcjcjcjcjcjc]c
11000 41639,5 11000 0 C C
11000 41639,5 11000 0,23 C C
11000 41639,5 11000 0,23 C C




Anexo N° 14: Acta de reunién

Version:02
Pig. ldel
ACTA DE REUNION bl
Aprobado:21/04/2019
FECHA: 2020-07-01 ACTA N.20001
PUNTOS A TOCAR DESARROLLO/ ACUERDOS FECHA CUMPLIMIENTO/
(TEMAS A TRATAR) RESPONSABLE
Autorizacion para la | La empresa RMS Service & Testing E.1.R.L., autoriza la la implementacion
implementacion implementacion de la propuesta de mejora dentro de culminard el 31 de Julio;
la empresa, comprometiéndose a tener una quedando S
Participacion activa | participacion activa dentro del desarrollo de las responsables las  Srtas.:
de la alta direccian | actividades, facilitando los tiempos para la difusion de Solis Ramos Viviana Maitey
los documentos generados de la implementacion. Chavez Balcazar Evelyn
Facilidades para el Karina.
desarrollo de Por otra parte, se establecio la entrega del
capacitaciones presupuesto asignado para la implementaddn,
comprometiéndose a rendir todos los gastos realizados
Presupuesto de la al finalizar las actividades.
implementacion
Finalmente, |a empresa solicito que no se publique la
Confidencialidad de | informacién proporcionada para la Investigacidn,
la informacion quedando pendiente que el nombre de la empresa

figure en la misma,

ASISTENTES

Ing. Shemiramis Cantera Gomez 3

Ing. Eber Cruzado Acosta |

=

Chavez Balcazar, Evelyn Karina %

Solis Ramos, Viviana Maite _ﬂﬁ

PENDIENTES DE LA REUNION ANTERIOR

Sonia Herrera S,

Elaborado: Jefa de Calidad

Hasere

Revisado: lefe de Operaciones

Aprobado: Gerente general

Shemiramis Cantera G, Shemiramis Cantera G.

P ls Pl
Yo’ ) a7, )
\ (r™ - I“ 7 4

Cruwcle prohilacs la regroduccion tutel o perciel de ste doc

e cusbguing mawedo o po s

previa, expresa y por escrito de la empresa.

i pare wlic corter con le sutoricezién




Anexo N° 15: Procedimientos del registro de procesos criticos

ﬁ; PROCEDIMIENTO PARA LA :;?T‘::oa
= M INDENTIFICACION DE PROCESOS | T8 0

x - CRITICOS Aprobado: 2020-07-01
1. OBJETIVOS
Establecer el método para la identificacion de los procesos criticos dentro de la
organizacion
2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos identificados dentro de la organizacion.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NTP-ISO/IEC 17020:2012 Evaluacion de La Conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccion.

4. Desarrollo

A continuacion, se presentara la ficha de registros de procesos criticos propuestos, en
donde se observa diferentes criterios de evaluacion que se utilizara para definir cuales
son los procesos criticos dentro de la organizacion, como también informacion de quien
fue la elaboracion, firmas y fechas.

Version: 00
oI FICHA DE REGISTRO DE PROCESOS Pag: 1de1
: ) i Codigo: RMS/PC-001
. v CRITICOS Aprobado: 2020-06-07
UNIDAD DE ANALISIS: PROCESOS IDENTIFICADOS
CRITERIOS DE EVALUACION
EVALUACION DE CRITERIOS CRITERIO DE EVALUACION PARA LA CRITICIDAD DEL PROCESO
HIVEL PUNTUACION HIVEL RANGO | COLOR DESIGNADO
ALTO 3 ALTO [10, 15
 MEDIO 2 MEDIO 5,105

BAJO 1 BAIO <5

NULO 0 NIALO i 1
CRITERIOS
POSIBILIDAD VALOR |
PROCESOS "%f,’,‘?'}g A | vamapioan y “G“i‘f‘w PESO PERFILES DE | TOTAL DE ey S
PLAZG | REPETIBILIDAD? | Lo F o o | ECONOMICO* | COMPETENCIA | VALORACION
(ECP)* FINAL®

PR |

PR2 I

PR3

PR |

PR-5 |

PRG .

PR7 i
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PRS
PR-n-1 |
PR |
PROCESOS CRITICOS IDENTIFICADOS TOTAL DE PROCESOS | INDICE DE PROCESOS CRITICOS
Elaborado por Chavez Balcazar, Evelyn Karmna

Sulis Ramos, Vivara Masle

Observaciones

Fachia de inicio. 2020-06-07
Focha de fin 20200607

<>

<>

Como se indica tenemos diferentes criterios los cuales son:

Posibilidad de éxito a corto plazo (ECP), basado en que se deben abordar primero
aquellos procesos que mas posibilidades tienen de alcanzar el éxito en el menor
tiempo posible y, por tanto, ser mas redituables.

Variabilidad (V), cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en las
distintas actividades realizadas que, a su vez, generan variabilidad en los resultados.
Repetitividad (R): los procesos se crean para producir un resultado e intentar repetir
ese resultado una y otra vez. Esta caracteristica permite trabajar sobre el proceso y
mejorario.

Valor agregado al producto final (VAPF), se utiliza para definir la cantidad que se
incorpora al valor total de un bien o servicio en distintas etapas del proceso productivo,
de distribucion y de comercializacion.

Peso Econdmico (PE), pues los recursos financieros constituyen un factor importante
en el contexto de la limitacion de recursos. Ademas, el costo del proceso debe ser
estimado, no sodlo por la carga de trabajo, sino también por la carga de recursos
humanos y capital invertido.

Perfiles de Competencias (PC), se considera como proceso a ser mejorado aquel que
posea el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes e intereses del personal de
contacto en las empresas, cuya demostracion en el desempeno de las funciones
implica un determinado nivel de complejidad de los procesos mentales, con el
consiguiente logro de los resultados esperados.

Luego de definir cada uno de los criterios por los cueles seran evaluados los procesos

identificado dentro de |la organizacion procederemos a detallar el método de evaluacion.
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« Método de evaluacion
Los procesos deben ser evaluados por cada uno de los criterios ante mencionados, y se

realizara mediante el siguiente criterio.

Luego de haber evaluado cada uno de los criterios y obtenido el total de puntaje se tiene
que considerar el siguiente criterio.

CRITERIO DE EVALUACION PARA LA
CRITICIDAD DEL PROCESO
NIVEL | RANGO | COLOR DESIGNADO

ALTO | [10, 15)

MEDIO | [5. 10>
BAJO | <5
NULO | 0

En este caso, si el proceso obtiene un puntaje de 10 a 15, significa que es un proceso
critico, el cual debe tener seguimiento constante, por otro lado, si se obtiene un puntaje de
5 a 9, tendremos un proceso que no llega a ser critico pero que, si necesita seguimiento,
finalmente si obtenemos un puntaje menor a S indicaria que son procesos que no son
criticos para la organizacion.

5. REGISTROS
Ficha de registro de procesos criticos RMS/PC-001
Manual de procesos RMS/MP-001
FLABORADO REVISADO AP RONADO
(Chaver Balcazar Eveiyn Karing Crumdo Acosta Eber Damwin [Cantera Gomer Shemina mis
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Queda probvitida b repeoduceitn total o parcial de este documanto, por cualguier medio o peoce dima w0 pars ello contar con la autorizacdn
preva, expresa y por excrito de s empresa.




Anexo N° 15: Procedimientos de los procesos
Procedimiento del proceso de verificacion de vehiculos tanque

| Version: 00
r 1 PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE VEHICULOS | pag-1de9
= TANQUE | Codigo: RMS/PVT-03
v‘- | Aprobado 2020-07-06

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo establecer todos los pasos a seguir por el personal
técnico (Responsable Técnico e inspectores) para realizar la actividad de verificacion de
vehiculos tanque que transportan productos liquidos derivados de petrdleo en las
instalaciones del Organismo de Inspeccion RMS SERVICE & TESTINGE.LRL.

2. APLICACION

Se aplica a vehiculos tanque destinados al transporte de productos liquidos derivados del
petroleo sometidos a presion atmosférica. Estos vehiculos tanque, ademas de su funcién de
medio de transporte, se utilizan como tanques de medicion en los que cada compartimiento
tiene una sola medida de volumen comrespondiente a su capacidad nominal. Aplica a
verificaciones iniciales y posteriores, no se aplica a vehiculos y vagones tanque qué
transporte gas licuado de petrdleo (GLP), agua, residuos, leche, aceite vegetal para consumo
humano, liquidos calentados a una temperatura superior a 40°C, productos a presién,
liquidos con viscosidad superior a 20 mPa.s. pascales

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Metrolégica Peruana NMP 023:2017 Vehiculos y Vagones Requisitos y Métodos de
Ensayo.

Norma Internacional NTP-ISO/IEC 17020:2012, Requisitos 7.1

4. DEFINICION
La terminologia utilizada en el procedimiento es la que esta indicada en la Norma Metroldgica
Peruana NMP 023:2017.

a. Tanque de medicion transportable

Recipiente, adecuado para su uso como dispositivo de medicion de volumen para
liquidos, fijado en un camidn, semirremolque, remoique o vagon, que puede subdividirse
en varios compartimientos de medicion.

b. Vehiculo tanque y vagén tanque

Vehiculo tanque es el vehiculo equipado con un tanque de medicion fijado de forma
permanente, pudiendo ser: camion tanque, semirremolque tanque, remolque tanque. De
igual manera, vagén tanque es el vagon de ferrocarrl equipado con un tanque de

ELANONADD NEYISADO AROVADO

xaver Balcazar Evelyn Karing Cruzaco Acosta ther Darwin Canters Goomes Shemiramis

Solis Ramos Viviana Maite

Queda prohibida ls reproducodn total o parcial de este doc to, por cuslq: medio o prot: sin para ello contar con le
FAONTACIC0 provia, expeesa y por escriso de la empress




Version: 00
m PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE VEHICULOS | pag 2de9
- — TANQUE Codigo: RMS/PVT.21
— Aprobado:2020-07-06

medicion fijado de forma permanente.

c. Sistema de medicion estatica

Sistema que comprende un tanque de medicion, equipado con dispositivos auxiliares y
adicionales. Los sistemas de medicion estatica pueden utilizarse para medir la cantidad
del liquido en el tanque lieno, por ejemplo, el velumen en las condiciones de
funcionamiento o en las condiciones de base

d. Dispositivo auxiliar

Dispositivo destinado a desempefiar una determinada funcion, directamente asociada con
la elaboracion, transmision o visualizacion de los resultados de medicion.

e. Dispositivo adicional

Parte o dispositivo, distinto a un dispositivo auxilar, requerido para asegurar la medicion
correcta o destinado a facilitar las operaciones de medicion, o que podria afectar de
cualquier manera la medicion. (colector, dispositivo de muestreo, indicador de gas, mirilla
de vidrio, filtro, bomba, dispositivo de eliminacién de gas, dispositivo anti remoling y
valvulas, mangueras)

f. Capacidad nominal (del tanque o compartimiento) (Vn)

Volumen indicado (marcado) en el tanque o su compartimiento. Es el volumen de liquido
que el tanque de carga o compartimiento debe contener hasta el plano de referencia,
materializado a traveés del indicador de nivel de referencia (flecha).

g. Capacidad total

Volumen maximo de liquido que un tanque o compartimiento puede contener hasta el
desbordamiento.

h. Volumen de expansion

Diferencia entre la capacidad total y la capacidad nominal

i. Volumen real (Vt)

Valor convencionaimente verdadero del volumen de liquido en un tanque o
compartimiento a la temperatura de trabajo.

j. Error de volumen indicado

Diferencia entre el volumen indicado (Vi) del tanque o compartimiento y el volumen real
(V1).

k. Determinacion de la capacidad del tanque o compartimiento

Conjunto de operaciones realizadas para determinar la capacidad de un tanque o
compartimiento, utilizando metodos que cumplan con los requisitos técnicos y
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metrolégicos, en este caso, mediante un método de medicion volumétrico. EI método
volumétrico contemplado en esta Norma Metrologica determina el volumen de liquido en
el tanque mediante la medicion del volumen de liquido que ingresa al tanque proveniente
de medidores volumétricos patrones o medidores de caudal (contd metros). Se describe

en 8.

I. Plano de referencia
Punto claramente identificado en el eje vertical de medicion, con relacion al cual se mide
el nivel de liquido.

m. Punto de referencia superior (RPT)
Punto de referencia en ka parte superior del tangue, en condiciones normales de
funcionamiento por encima del nivel de liquldo. Especificamente, a la altura del borde
superior de la abertura de inspeccion (ver Anexo B), sin considerar la tapa.

n. Punto de referencia inferior (RPB)
Punto de referencia en la parte inferior del tanque, en condiciones normales de
funcionamiento por debajo del nivel de liquido. Especificamente, en la parte central de la
superficie superior de la mesa de medicion (ver 2.35).
o. Altura de referencia (H)

Distancia, medida en el eje vertical de medicion, entre el punto de referencia superior y el
punto de referencia inferior. También se le denomina Altura Total o Altura de Espacio

Total.

p. Altura de espacio vacio (C)
Distancia medida en el eje vertical de medicion, desde el plano de referencia hasta el
punto de referencia superor,
q. Altura de liquido (h)

Distancia medida en el eje vertical de medicion, desde el plano de referencia hasta el

punto de referencia infi

LLABORAD O

BEVWSADO

ASROVADO

N uved Balcatnr Bawlyn Karina

Solis famos Weisna Maite

Crusado Aconte thee Darwin

Cartars Gomez sShemiramis

Queds prohibids ls repraduceidn totsl o parcial de #ste documento. por cusiquier medio o procediemiento, sin pary ello contar con ls

FAGNTHION Previa, Sxprasa y por e5crito de la emprosa




Version: 00
% PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE VEHICULOS | pag 4 de9
g TANQUE Codigo: RMS/PVT.21

- Aprobado:2020-07-06

r. Sensibilidad de un tanque

Caoclente de la vanacién del nivel de liquido, Ah, entre la variacion relativa de volumen
correspondiente, AV/V, para el volumen contenido V en el nivel h.

s. Tabla de capacidades del tanque

Tabla que muestra la relacién entre el nivel de liquido y el volumen contenido en el
tanque (compartimiento) en ese nivel en las condiciones de referencia (incluyendo |a
posicion del tanque).

t. Deflector (también llamado rompeolas)

Dispositivo interno del tanque o compartimiento, por ejemplo, una pared divisoria u
obstaculo dentro del tanque, destinado a amortiguar el movimiento del liquido durante el
transporte y a Incrementar la estabilidad mecanica del tanque.

u. Recuperador de vapor

Tuberia que atraviesa el tanque de carga o compartimiento externa o internamente
destinado a recoger los gases provenientes del producto durante la carga o descarga,

v. Indicador de nivel de referencia (flecha)

Dispositivo instalado en el Interior del tanque de carga o compartimiento, usado para
materializar el plano de referencia del nivel del liquido. Su forma se define en el Anexo C,
w. Punto de transferencia

Punto en el cual se define que el liquido se ha descargado o recibido.

x. Manguera vacia (manguera seca)

Manguera y/o tuberia que contienen producto liquido Unicamente durante una transaccion
y por lo general se vacian completamente antes de concluir la transaccion. Se conecta
aguas abajo del punto de transferencla (el punto de transferencia se encuentra aguas
arriba de la manguera de descarga o aguas abajo de la manguera de recepcion).

y. Descargador directo

Tanque descargado por gravedad, teniendo cada uno de los compartimientos de
medicion su propia salida. Con frecuencia, se utiliza el adaptador de carga como salida.
z. Carga por arriba

Carga de un compartimiento de medicion por la parte superior a través de la cubierta del
orificio de llenado abierta para este fin, Solo aplica para calibracion y/o verificacion del
tanque.
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aa. Carga por abajo

Carga de un compartimiento de medicién por la parte Inferior a través de un adaptador
seco normmalizado (por ejemplo, un adaptador API) y la valvula de fondo que estad
integrada a la parte inferior del compartimiento de medicion y abierta para este fin.

bb. Transaccion

Descarga de productos liquidos desde uno o varios compartimientos de medicién hacia
un

receptor.

cc. Posicion de referencia

Posicién para la descarga (o carga) del tanque de medicion de acuerdo con el plano de
disefio. El punto cero de la inclinacion representa el punto cero de ambas Inclinaciones
(longitudinal y transversal).

dd. Condiciones de funcionamiento

Condiciones en las cuales se debe medir el volumen de liquido, en el punto de medicion
(ejemplo: temperatura; viscosidad, posicion del tanque).

ee. Condiciones de base

Condiciones especificadas en las cuales se convierte el volumen medido de liquido
(ejemplo: temperatura, densidad, presion).

ff. Condiciones nominales de funcionamiento

Condiciones de uso que dan el rango de valores de las magnitudes de influencia para las
cuales se prevé que las caracteristicas metroldgicas especificadas de un instrumento de
medicién se encuentran dentro de limites dados.

gg. Condiciones de referencia

Condiciones de uso establecidas para los ensayos de funcionamiento de un instrumento
de medicion o para una Inter comparacion de los resultados de medicion.

hh.Simbolos y abreviaciones

Vn: capacidad nominal (de! tanque o compartimiento)

Vt: volumen total en las condiciones de funcionamiento

Vi: volumen indicado

h: altura de referencia

c¢: altura de espacio vacio

h: altura de liquido

VO: volumen total en las condiciones de base
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10 coeficiente de dilatacion térmica
RPT: punto de referencia superior
RPB: punto de referencia inferior
ii. Mesa de medicion
Es la plancha metalica fijada en el fondo del tanque o compartimiento en forma horizontal
y por cuya parte central pasa el mismo eje imaginario vertical del indicador de nivel de
referencia (flecha).

5. CONDICIONES GENERALES PARA LA INSPECCION PARA LA VERIFICACION
« El piso o plataforma debe ser totalmente plano y horizontal. Se hace la revision
colocando el nivel de burbuja en las zonas donde se ubicaran los neumaticos de los

vehiculos.

* La manguera y/o la tuberia mediante la cual se descarga el agua desde el medidor
volumétrico patron o conté metro hacia el tanque, debe estar instalada de tal manera que
escurra completamente sin necesidad de movimientos manuales, Esto implica ademas
que no tenga ninguna seccion horizontal y que tampoco haya estrangulamiento de la
manguera. Si el patrén es un conté metro, la manguera o tuberia de salida debe
ascender hasta una posicion fija y luego solo descender hasta el tanque. La manguera o
tuberia no debe moverse por acciones como el encendido o apagado de la bomba ni por
la apertura o cierre de valvulas.

« La verificacion debe ser realizada con agua como liquido de ensayo. Si el agua es
reciclada, debe ser tratada con filtros u otros medios de tratamiento que eviten que sus
impurezas puedan contaminar los patrones de medicion o los tanques a evaluar

« FEl vehiculo o vagon tanque debe presentarse en condiciones normales de uso, con sus
accesorios, con los compartimientos sin combustible y limpios.

« La variacion de la temperatura durante la verificacion no debe sobrepasar de + 2 °C. Las
mediciones de temperatura se realizan al inicio y al final de la verificacion.

« El vehiculo tanque se estaciona sobre el piso o plataforma honzontal, donde se verifica
el cumplimiento de las exigencias de la presente norma
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A continuacian, se presentard la secuencia de actividades que se deben desarrollar para completar el proceso de verificacion a vehiculos tangue.,
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6. REGISTROS
DENOMINACION CODIGO
Ficha de verificacion RMS/FV-01
Certificado de verificacion RMS/CE-01
Instructivo de ensayo RMS/INT-110
Ficha de lilenado de medidor de flujo RMS/FLM-01
Induccién de segundad RMS/IND-01
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ANEXO A

Esquema de Camisn Tasque y Corte Traasversal

CORTE TRANSVERSAL ESQUEMATICO
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1. OBJETIVO
Establecer la metodologia para la elaboracidn, emision y control de Certificados de venficacion generados por el
Organismo de Inspeccion.

2. ALCANCE

Aplica a todas las actividades administrativas y técnicas involucradas desde la elaboracion, emision y control de los

Certificados de verificacion hasta la recepcion por el cliente.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

*  NTP-ISO/IEC 17020:2012 Evaluacion de La Conformidad. Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de
organismos que realizan Ia inspeccion.

4. DESARROLLO

4.1 Diagrama de flujo de la elaboracidn del certificado de verificacion

Fuente: Empresa RMS SERVICE & TESTINGELRL.

4.2  Estructura

4.21  El certificado de verificacion de vehiculos tanque, se ha tomado del modelo brindado por la direccion de

metrologia del INACAL.
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CERTIFICADOS DE VERIFICACION Aprobado:05/12/2019
Parte Superlor Derecha: Parte Superlor lzquierda:
Simbolo de INACAL Simbolo de la empresa
Parte central:
ORGANISMO DE INSPECCION ACREDITADO POR EL
ORGANISMO PERUANO DE ACREDITACION INACAL-DA
CON REGISTRO N* OI-26
UNIDAD DE VERIFICACION METROLOGICA
AUTORIZADA POR INACAL-DM
N* DE REGISTRO: UVM 047
Tiene el siguiente formato:
| 001-0000-2020 |
£l Numero Correlativo de los Certificados es Unico para cada documento emitido.
Certificacdo de verificacion
0000 = Correlativo de Identificacion del Certificado va desde 0001 - 9999
43 Cuerpo
VERIFICACION INICIAL || VERIFICACION POSTERIOR | |

En primer lugar, se debera sefialar i el vehiculo tanque a verificar es INICIAL o POSTERIOR; de acuerdo a 1a NMP-023-2017
una verificacidn inicial se realiza a tanques recién fabricados, modificados, entre otros, para confirmar que cumpten con las
caracteristicas técnicas y metrologicas, y una verificacion posterior se realiza al tanque que ya realizd la verificacion
anteriormente.

1. Datos del solicitante

Razon Social: Fecha de emisién

Direccion: Fecha de vencimeento

£n este campo se coloca los datos del soficitante como |a razon social y direccion fiscal, asi mismo fa fecha de emisiény
vencimiento del certificado de verificacion,

2. Datos del vehiculo tanque

Tipo de unidad I Codigo de tanque
Marca del tangue
Marca del vehiculo $ Modelo del tangue
NModelo del vehiculo ! Aflo de fabricacion del tanque
Afo de fabricacion del vehiculo  © Numero de sene del tangue
Namero de serie del vehiculo 4 Placa dol tanque
Placa de vehiculo / racto $ N* de ejes del tangue semirremolque
N’ de ejes ded vehiculo /rracto - VIN del tarque
VIN del vehiculo / tracto $ Capacdad inal (litros y gal )
N* Compartimientos
CARRALO, [y ASYNALS
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En este campo e coloca los dates del vehiculo tanque que se obtiene de las tarjetas de propiedad {tracto ~ tangue), asi como
también L informacién obtenida del certificado de verificacién anterior como: capacidad, compartimiontos y codigo de tanque.

3. Registro fotografico del vehiculo tanque

En este campo se coloca la evidencia fotografica del vehiculo tanque a verificar, tanto ia fotografia frontal como lateral.

4. Fechay lugar de verificacion

2020-07-25 Carretera Panamericana Sut km 25.5 Villa el Salvador

Se coloca la fecha de cuando se realizo 1a verificacion y |a direccion del lugar en donde se realizo.
5. Documento normative y procedimientos de verificacion

En este campo se mendona el docaumento normativo el cual es la Norma Metroldgica Peruana NMP 023:2017 vy el
precedimiento de verificacidn realizada por 1a empresa el cual tiene como codigo RMS/PVC-01 “ver 00

6. Trazabilidad (equipos/instrumentos utilizados)

Identificacion de los Equipos Nombre de equipos/instrumentos Certificado de calibracién = Fecha de calibracion

En este campo se coloca la identificacion el codigo, nombre, certificado de calibracion y fecha de calibracion de todos
los equipas ¢ instrumentos utilizados.

7. Medidas externas del tanque,

g
ELABORAD AEASADO APHOVADD
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.u: | b | ¢ | & P | ¢ I | x d: ie: ix;
x: Altura de acoplami {solo para semirremolque)
85.13 Angulo= 1,27 [ |

En este campo se coloca las dimensiones de la cisterna como se muestra en |a figura N°1, las cuales son realizadas por el
inspector a cargo del proceso de verificacion.

8. Ensayos exclusivos para verificacién iniclal

B.A4.1 Inspeccidn intema, requisitos cap. 5
8.4.2 Vohunen residual, VRMP = 0,00029 xVn + 0,7
£.4.3 Altura de Espacio vacio 2 100 mm

Volumen de expansion 2 1%

B.4.4 Dilatacion del matenal ded tanque
Coel. Dilatacién Unesl $33x10%°C? o
Coef, Dilatacién Cabica £ 99 x 100 °C3
Detalie de ks No Conformedad:

En este campo se coloca |a informacion solo si s una verlficacion inicial,

9. Ensayos para verificacion Inicial y Posterior

8522y8.523 Revision de fugas entre mamgaros
8.5.2.9 Altura de liquido (cm)

8.5.2.10.2 Sensibilidad: para 0,1% cudntos mm varia
Ahz15mm(*)

85.2.11 Error antes del ajuste

Diferencia de altura flechadiquido < 3ah (€0,3%)
Incert, Expandida volumen (Verif. Inicial) £0,1%

8.5.2.13 Variacion de altura de liguido < ah

La capacdad mo varla mas de 0,1%
independientemente de s los compartimientos
vecinos estan llenos o vadios

£.5.2.16 Variacsdn de altura de liguido < 2Ah

No presenta deformaciones que varien la capackdad
mas de 0,2% entra 2 ensayos consecutivos

8.5.3 Varlacion de altura total

< (el mayor de 2 mm y H/1000)

8.5.4 Altura de Espacio vacio (mm)

Espacio vacio € 10% o 155 mm {el menor)

8.5.55e reahza el ajuste del disco

NOmero del precintols)

Detafle de la No Conformidad:

En este campo se registra la informadién para verificacion iniclal y posterior.
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10. Error Miximo Permitido (después del ajuste se hublera)

Ensayo/Compartimientos 19 | 2 3 4 5 3 7 8 s | 10

Capacidad nominal (L)

Capacidad nominal {galones)

85.5 Capacdad real (L)

Capacidad real (galones)

Error {%}

51.2Ermor<+0,3%

Incertidumbre expandida s 0,1%

Detalle de 1a No Conformidad.

(*) Ubicada cerca de |a cabina del chofer. Temperatura promedio del agua durante la verificacidn: 00,0°C

En este campo se evalla si el error es menor (gual al error maximo permitido para verificadén inicial y posterior, de
igual forma, se evalia si la incertidumbre es menor igual que 0,1% solo para verificacion inicial y también [a temperatura
promedio del agua durante |a verificacion.

11 Condusion de la verificadon

En este campo se coloca la conclusion del proceso de verificacion, este puede ser conforme o no conforme; es
CONFORME cuando cumple con todos los requisitos establecidos en la Norma Metroldgica Peruana NMP 023:2017 o el

unico requisito no conforme es el error maximo permitido v es NO CONFORME si no cumple con los requisitos
establecdoes en la Norma Metroldgica Peruana NMP 023:2017

12 Observaciones:
En este campo de coloca todas las observaciones encontradas durante todo el proceso de verificacion,

4.4  Elaboracién y Emisién.

. El Inspector realiza la verificacidn, los datos obtenidos {conclusion profesional) son entregados al Responsable
Técnico y son guardados en el expediente del cliente,

. El Responsable Técnico, procede 3 elaborar y emitir ] certificado verificacion y revisa los datos de trazabilidad
del certificado (numero de documento, cotizacion, datos del cliente, fecha de elaboracion y emision, resultados,
observaclén y conclusiones).

. El Responsable Técnico, coordina con el jefe administrativo 1a entrega de los documentos & cliente, una vez
verificado la cancelacion del servicio, el certificado de verificacion se entrega al cliente, se registra su emision en
el Registro de Certificados de verificacion RMS/RE-ATV-01

4.5  Modificacion.

Las modificaciones del certificado de verificacion son hechas dnicamente después de su emisién en forma de un nuevo
documento, dicho documento serd identificado y contendrd una referencia al original que reemplaza, ubicada en la
parte de observaciones con la frase: “El presente documento reemplaza al certificado de verificacion N* 001-0000-2020
con fecha 2020-00-00". Esto se registrard en el Registro de Certificados de verificacion RMS/RE-ATV-01

5. REGISTROS
Certificado de Verificacion RMS/CE-01
Registro de Certificados de verificacion RMS/RE-ATV-01
ELAD ORADO AN MADO AFROVALO
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Anexo N° 17: Diagramas de flujo

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Cédigo.: RMS/FLP-04
Version.: 00
Pag.: 1del
Emisidn.: 2020-07-06

PROCESO

ELABORACION DE CERTIFICADOS

INICIO Certificadode

verificadon

Solicitar
documentos

Se procede a archivar todas
los registros utilizados para

el serviciode verificacdén
éCorrectos?

Realizacion del
certificadode
verificadén
Realizar registro
fotografico

Procesamientode
la informacién
dadaporlos
inspectores

Solicitar datos de
verificadon

Firma del
responsable técnico
e inspector

Impresion, escaaneado y copia
del certificado de verificacién

¢Resultados de
verificacion son
onformes?

Se informa al cliente que el ve hiculo
tanque nocumple con los requisitos
establecidos en la NMP 023:2017

Se informa al cliente que el vehiculo
tanque cumple con los requisitos
establecidos en la NMP 023:2017

Entrega delcertificado
de verificaddnal cliente

Se procede a archivar los
cargos firmados porel
cliente

Elaborado por:
Chavez Balcazar Evelyn Karina Solis
Ramos Viviana Maité

Revisado por:

Cruzad Acosta Eber Darwin

Aprovado por:

Cantera Gmez Shemiramis




Cédigo.: RMS/FLP-04

FLUJOGRAMA DEL PROCESO version.: 00

Pag.:
Emisién.: 2020-07-06

ldel

PROCESO

VERIFICACION DE VEHICULOS TANQUE

Ingresode la cisternaala
[JERE]

Técnicorealizalas
indicaciones para el
estacionamientoenla
plataformal

Inspectorrealizalainduccion
respectivasobre seguridad
en el trabajo al conductor

éChoferse

encuentra
conforme con
lainduccion?

Inspectorrealizael check list
antesdelllenado de cisterna

Asistente de plantarealizael
registro fotogréficode la
cisternaa cubicar

Seregistrala firma
del conductorenla
fichade induccién

(Cisterna
cuentacon
alguna

observaciones
observacion?

Se procede a tomar las
medidas de cubicacion
correspondientes

Serealizaelregistrode la
informacionenlafichade
inspeccion

Se procede al llenadode la
cisterna

Serealizael registrode la
fichadelllenado.

Inspector realiza el check list
durante el llenado de
cisterna

éCisterna iCisterna
cuentacon cuentacon
alguna alguna
observacion? observacion?

Seterminaelllenado de Idnspeclol;relal:lzaedlc:eckllst
N lespues del llenado de
cisterna

Se cancelala cubicacién Seindicacuelessonla

Técnicorealizalas
indicaciones parasalidade
cisternade la planta

Se empiezacon la descarga
delliquido utilizado parala
cubicacién

Técnicorealizalas
indicaciones para el
estacionamientoenla
plataforma2

Desplazamientode la
cisternade la plataformala
plataforma2

Serealizaelregistrodela
informacionenlafichade
inspeccion

Se procede a realizar tomar
las mediciones de cubicacion

Elaborado por:
Balcazar Evelyn Karina
Viviana Maité

Chavez |Revisado por:
Solis Ramos Eber Darwin

Cruzad Acosta Aprovado por:
Gmez Shemiramis

Cantera




Anexo N° 18: Manual de Organizaciones y Funciones

Versién00
M MANUAL DE ORGANIZACIONES Y Pag.: 1de 10
FUNCIONES Codigo: RMS/MOF-07

v Aprobade: 2020-07-13

INDICE

INDICE

I.INTRDUCCION

Il. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

1. FICHA DE PRCESOS DE FUNCIONES
1. Gerente General

Jefe de planta

Jefe administrativa

Jefe de calidad

Asistente de planta

S A

Inspector

7. Técnicos
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CraverBalcazar Evelyn Karing Cruado Azosta Eber Darwin Canters Gomez Shemiramis
S0d IS Ramnos Vivia na Maite

Queda prohibida la reproduccion otal o parcial de este d Vo, por cualguer medio © precedi $in pars efo contar con la
Mnonzackin peevia, expresa y por escrita de b empresa.



Version:00
p '1 . MANUAL DE ORGANIZACIONES Y | pdg. 2de 10
FUNCIONES Codigo: RMS/MOF-07

W"— Aprobado: 2020.07-11

I. INTRDUCCION

El Presente Manual de organizacion y funciones (MOF) esta elaborado para indicar las
funciones y actividades a ser cumplidas por los miembros del Organismo de Inspeccion
(Ol) y la forma en que las mismas deberan ser realizadas ya sea, conjunta o
separadamente.

E| presente Manual es un documento normativo que describe las funciones especificas a
nivel de cargos o puesto de trabajo desarroliandola a partir del Organigrama y funciones
generales de la empresa.

El proposito fundamental de este manual es de establecer entre el personal de la empresa
los distintos aspectos antes mencionados, procurando minimizar el desconocimiento de las
obligaciones, la duplicacion o superposicion de funciones, la lentitud y complicacion
innecesarias en las tareas diarias, mala o deficiente atencién a nuestros clientes y
proveedores entre otros.

Todo ello debe hacerse poniendo especial énfasis en respetar los objetivos de la
organizacion como es, brindar el servicio de Inspeccion de Hermeticidad de STE con
calidad; asi como con seguridad y cuidando el medio ambiente con tecnologias limpias,
logrando la satisfaccién de nuestros clientes.

Todo lo expuesto lineas ammba implica que el MOF debe ser objeto de revisiones
secuénciales puesto que debe ser flexible a los cambios que se produzcan en el OI,
compilande lo que se presenten en relacion con el factor humano, crecimiento, cambios de

tecnologias, etc.

ELABORADO REVISADO AP RONEDO
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Il. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

— ! i

|
|
* - 4

Ill. FICHA DE DESCRIPCION DE FUNCIONES

ELABORADO REVISAD0 2P RONEDO
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1. Gerente general

-"' politicas

Cargo Estructural GERENTE GENERAL
Descripeion del Cargo: Planificar, organizar, Integrar al perscaal, dirigs y dae para gue ks Adades de la
organizackin generen un fiujo de crecimiento o interioe y exterior de la Empresa
FUNCIONES
*  Represseita s lo empeesa en todas los sctivdades de indole legal tal como Indics su vigences de poderes de ln empresa
*  Resporsable de asegurar ks recunsas para asegurar of del grado de gestidn, asl como
también fa mejora continua de O1.
o Daefine y estoblece b politics de caldad, sepin base u los ab delaampress y alos reg e bos ¢l
* [Establece los linesmientos de las politicas de caldad, segundad, salud v medio amb sean Impk d
difundide didos y das a todo nivel, asi como asegurar que los obys ¥ de calidad v
idad sean dos y analizados para la mejors continua del SIGSSOMA.

. ﬂow«uﬂn de rovisar y aprobar ks olgetives y planes trazados en materia de segundad salud coupacional y medio

i y de mercadeo para s operacion en ef territorio Naconal, asi como

bl

todas squellss aph

» este de doalo blecido en ks sguientes decretos y normativas, como;
D.5.064-2009-EM, su modificatoria D.$.024-2012-EM, narma NTP-ISOAEC 17020 y su directriz, norma NMP 025 norma
para la verificocidn de vogones y comiones tanque, morma NFPA 385 norma para lo hermeticidad de vehiculos

Inspeccidn respecto & 1a Calidad v Seguridad
o Apeueha los procedimientos de trabago ye sean de seguridad, calidad, administrathvos o de cparaciones pars efecutar
o I-mmcmpﬂedemsm

tanque.

*  Revisa pericdicaments o sistema de Calidad y su ad do # para asegurarse que sea of| ¥
aproplado # tipo, dlcance y valumen de trabajo reakzado.

*  Es responsable de designar of Jefe de Caldad como perscns ble de elS de Caldad,

*  Evaluar el desempedio y competitrddad de los auditores contratados.

*  Superviss las scthddades del i | insp insituenel ol de los Métados y P d 08 de

Ichaciones con la emur:n privada y estatal,

* Velaporelb de sus trabajadores brindindole op d de trabajo, induyendo equip 1/
¥ ambiente confortable.

o S Fa de y dar una fusdn a las apel

*  Esresp ble de la {0 do de d y elaboracén de la propuesta técnico - Amicas para

Relacion con: Con todas las dreas de la ceganizacidn, Proveedores, Chontes. Asesoria exterma o ntema,
Reporta a:
—lnm-o: Resporable Técnko de Oper Respomable Ade © de Oper Jele de
Calidad.
Supervisa a: SGC, Operationes, Calidad y Segunided
REQUISITOS
Educacion Carreras de ingenieria y/o a fines,
Formacién Conoamientos en: SGC, NTP-(SOMEC 17020, Noemas 150 14001, 2001 ¥ 18000, Ley
29783 Canadmi G | e aplkadis para amalincién de slcance
C i de ¥ Teenologia utilizedd para realizer s mebo dehmnouddu
Habilidades y dastreza " Facllidad de comunicacibn, amdﬁ;ﬁ”‘ a bios; Asimi
o0 conds n v.', <0 JMO y NI
Experiencia 01 .ﬁm«iweﬂmmmmd« mpnmb“d mum personal bago su mando.

2. JEFE DE PLANTA

ELABORADO REVISADO AP RONEDO
(CraverSalcazar Evelyn Karing Crum 8o Acosta Eder Darwin [Cantera Gomerz Shemirames
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Cargo Estructural JEFE DE PLANTA

Descripcidn  del | Responsable del proceso de @n y verlficaciol gado del parte técnico operadonal de

Cargo: inspeccidn y verificacidn, interactdacon el p | operativo, resp bie de coordinar el entrenamiento

del personsl para reforzar su conocGmento y destreza en la labor operativa,
FUNCIONES

*  Es designado por el Gerente General como responnble de toda la parte técnica operacional, &n su apoyo, para velar por
el lim delos p di el en funcién al pl de la normaty rgent

. Ruauélohwhconbapdnm bjetivos y d idn del sk dcﬂusdnhu“ddoawndoab
NTP 17020

- A do para realizar la inspeccidn y/o supervision refi o las actividades de los al acreditados.

*  Autorizado para elaborer y firmaor Jos certificades de verificacidn de vehiculos tonque,

e Autorizado para firmar los certificados y/o infarmes de inspeccion de STE y certificsdos de Verificacion de Vehicuos tanque

.« R ble de dinar con el responsable adr de op o Jefe ad lo progr dn del
om de verlficocién y/o inspeceién.

*  Resporsable de lo supervisidn de los inspectores de acuerdo ol pragroma de supervision, de ocuerdo o cade alcance
acreditado.

*  Resporsable de rizar al p I i finspeccidn de STE y Verificocidn de vehiculos tonque).

*  Responsable dela revisién y oauallu:idn de los procndlm-on(os 18CHICos y mltodos de inspeccidn y verificacion

s Resp ble de la elab i6n y seguims del programa de iento, verificacién y calibracién de los equipas e
instrumentos

*  Resp ble de plandicar y ejecutar las capacitaci dolponond

e  Resp ble de los aspectos téenicos y pl en busqueda de la eficacia de sus servicos,

*  Responde ante el Gerente General por los temas gue <ompﬂtn al tema técnico operaconal

e Responsable de coordinar con el Jefe de Calidad ol Entrenamiento del personal en procedimisntos o |nstructivas

*  Responsable de coordinar con el Jefe de la Calidad la elab i6n de los doct (Procedimi , Regutros, M. L
e Instructivos) relacionados al tema operacional, cubriendo los requisitos de ks NTP 1SO/IEC 17020,

e  Coordmalas actividades relacionadas a la solucidn de emer ias y los sspectos de segunidad necesarios para el desarrollo
de las actividades cotidianas que RMS SERVICE & TESTING, realiza coma parte de ks insp 04 y verificack

operacionales,

Selecciona al personal nuevo can la Gerencia General y de ser el caso con el Jefe de Cakdad de acuerdo a lo establecido en

los perfiles de coda puesto.

Aprueba y analiza la causa de baja de equipos en ordinacdn can el Jefe de Calidad para luego informar a Gerencia los
tivos de baja y solicitud de P

Reporta  ls Jefstura de Calidad sus actvidades en po, Itados, incid u otras situaci que tengan implicancia

con sus actividades y que estén relacionadas al correcto desempeio dzl servicio y calidad del servicio

prestado.

con: | Con todas las dreas de la organizacién, personal, p dores, clentes, dades externas.

_Reporta a: Gorente General

#: | Jefe dela calided

Supervisa a: inspectores

REQUISITOS

Educacion | Edutuoén Superior (Ingeniero , Téenico Mecanico o industral )

de la NTP 17020 y su Directriz, conocimiento en documentos normativos de INACAL.

Conocmmnlo de la NMP 023:2017.

< enla logia y fabiricecdn de vebiculos tanques,
Couocmmo on ol proceso de cubicacidn y fallos que ocurran en el proceso de verificaciin,
G nnto 1é sobre instalaci , #staci de servicio.

Neta; fos aspectos requendos que ¢l personal no pla serdn
actividades en la empresa,

tados durante el desempedio de sus

3. JEFE ADMINISTRATIVA

ELABORADO

REVISADO

AP RONEDO

CravezSalcazar Evelyn Karing
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Cargo Estructural JEFE ADMINISTRATIVA

Descripcidn del Cargo: | Representa a RMS SERVICE & TESTING, ofreciendo el servicio de hermeticdad de Sistema de
Tangues Enterrados dentra/fuera de las Instalacones, es el gestor del primer contacto con el chente
[por teléf oenr i ). Exp el servicio de Inspeccion de manera clara y faci
entendimiento,

¢  Ejecutn el contacto con los clientes para =l ofrecimiento de los servicios de s empresa.

e Resporsable do la W0 telpfonica o va electrdnica de los clientes, o persanas que requiesran comunicane con la
empresa o miembres de su persanal.

*  Resporsable de la atencion en oficina o los chentes.

e Resp blo de la elab 160 y actualizacén de las cotizaciones a los clientes,

o Proporcions informacion veraz sobre 103 servicios que brnda b empresa, explica en forma clare y precsa en qué
consiste el servicio de hermeticidad de un STE .

. R able de elab s del proge de ventas

o Resporsable de coordinar con el Responsable Admmistrativo de Operaci In prog: itn de la epecucidn de los
trabajos.

- R ble de dinar con =l Resp ble Administrative de Op { el cronograma de trabajo mensual

. i el yeguimi del cont con los ¢k , Cotizac| , pare procurar el clerre de b negoclacion,

¢  Determina con la Gerencia General los posibles meccados para que ls compafifa ofrezca sus servicos y e su vez
solicita a gerencia brinde s recursos logist 0 para la gestidn de venta.

*  Coordna con el lefe de Cakdad sobre losd tos a Senar y requisitos a i en funcion de lo hiecido para
el Sistema de Calidad, basado en la NTP 17020,

e (Coordina con el cliente la programacidn del senado de Inspeccion.

* Coordina con el cliente las ds y di 10N que éste, se compromete & entregar para la trazabilidad del
abjeto a inspeccionar (DGH, PDJ u atro documento que tenga las caracteristicas e Identificacién del tanque).

*  Realiza el seguimiento de la culmi dn del servicio de mspeccion del STE,

s Coordna con el responsable administrativo de operach la elab ion y entrega de los certificados y/a informes
de hermeticidad

o Coordina con ol clente la cancelacion del servicio, para la entrega de los centificados y/o informes.

* Coordina con el responsable admimistrativo de operaciones la cancelacdn de los servicios y el envid de los
certificados y/o mformes (Lima — Provincis),

*  Registra los Boucher de cancelacidon de servico, por parte del cllente,

o Genera le documentacidn del servicio de mspecadn, requerida por el si de gestidn de calided y lo sl wen
el archivo del cliente.
e Coordmar lu elab ién de F una ez verificado la cancelacidn del servicio,

Relacién con: | Con todas lus dress de ks organizecién, Proveedores,
Reporta a: Gerente General.

R laza a:
Supervisa a: ———————e—e

REQUISITOS
Educacién Secundaris completa o carrera téenica a fines
Formacion Conocimientos en office.

Habilidades y destrezs Capacidad de trabajo en equipo y bajo presion,

Experiencia 1 aifos de Experiencia en puestos similares

4. JEFE DE CALIDAD

ELABORADO REVISADO AP RONEDO
(CraverSalcazar Evelyn Karing Crum oo Acosta Eder Darwin [Cantera Gomexz Shemirames
Sk 1§ Rammos Vivia s Maite
Queds probadida la reproduction total o parcial de este do 10, por cusiguasr medio o proceds wn para ello contar con s autonzacdn

previa, expresa y por ewcrito de la empresa.
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Cargo Extructural JEFE DE LA CALIDAD
Descripcidn del Cargo: Planificar, Organizar, imple ary el de Gestign de Calidad de | Empresa, Reslary
planificar la auditoria del SGCy o | de la orga: .
FUNCIONES

¢ Respormable del mar ' ek dnlsmmdemﬁdewmdma do 2 l0s cambios de la legislacid ioral
vigente y de toda aquelio que a éste S ¥

* Resporsable de coordinar can ef supervsor SSOMA fa elab on del progr de on y ded | del ON, de
acuerdo ol andlas de inspecciones en campa y ofiting, evaluationes rendidas de las L ylo supenis planeadas y no
planeadas.

. R hle del controf de & o o | 3 b g ol 6n y desarrobo en cusnto 3 la vigenoa de les
mismos.

. R ble de ks evakuncién de fos pr |

« D los para of buen fi y mejora del SGC. En funcidn a lo requerido, se redne con el
Gerente General para que este apruebe, peevia eviluacitn, la designaciin de estos recunas,

. Som«uwwmmlmvmmmmm P dacionados 3 la Wy Entr lento del pe | en
P c del 3GC, Seguridad med b y Salud !

¢ Resporable de ks elabaracidn de todos ks Progr el 5GC, on dinacidn con a5 responsabiles de operacs téenko y
adminbstrativo),

- R ble de dnar e cumph de los progromas ded SGC, con los responsables de todss lns dreas pars que estos plandiquen
ar Adades y s ef en Jos pos ¥ lechas previs

. EIMGMW&IMS*C‘O‘G* doalm dodes del a3l como de |a normative que le empresa se

{a a cumpl als calidad.
. anuln..... an del quae le competa para de subuen t v grado de cumplimiento de objetivos, el
3 del p | de do a su perfi y §

e Ejecuta pencdicas de los archivos ded para determinar su buen alm yh yuso als

ob)etios ded sistema.

Coording con las partes responsables, |3 necesidad de redaccidn o mejors de procedmientos G0 TADRI0 y SUPOTWa QUe E5Tas sean
ejecutadas.

e Salvaguardo los archivos del Sistema de |a calidad, el archivo muerto de o y los do externos de ls empresa
relacionados con el sisterna de la cifidad.
*  Hacer cumplr las Directnces y Politicas de Catdad, Seguridad, Medio Amb y Sakud O | de la Compadiia ademas de cumplr
|85 normas de comportamiento dentro y fuera de Gs irstalationes de L empresa cuando 18 represents.
. Apm-hvndmhmadehapdr quipes en coordinaciin con el able técnico y ble ad , para luege
a6 los de bajay sl d de .
®  Seencacga de procesar las guajss y apelaciones,
Relacion cor Con todas las dreas de la organizaticn, P |, Colsborad Proveedores, Clertes, d
Reporta a: Gerente General
R P *
Supervisa x: 0 5GC, o persanal ack y operatvo de la empress.
REQUISITOS
Educacion Educacion Superion g | Ad dor , Contador y Técnico Indusirial |
F 46 v L de laNTP 17020 y su Directric, Imiento en d normathvos de INACAL (procedimientos,
nyun-mnvdmm)
en o Regl de Seguridad Para Establecimientos de Venta al Pdblico de Combustibles Dervadas de

Hldroavharos Ds. cBl 93-EM
Concamienta ded Decreto Suprema N'DG$-2009-EM, NMP 0232017, NFPA 385,

Cap &n en temas de segueidad y salud ocup
Habilidades A | que tonga vnmmmdmacdade a8l como en SIG, de Facil relacion con
y destreza hsldemdeh g on, la pe y los trabajadores; para jar y faclbtar en las
das al d flo. pl dicion e Imph 6n de una cultura proactiv en el campo de la
Calidad, wymwmm.
Experiencia 01 shos de Exp e p
5. ASISTENTE DE PLANTA
ELABORADO REVISADO0 AP RONEDO

(CraverSalcazar Evelyn Karing
Sk 1§ Ramos Vivia na Maite

Crum oo Acosta Eder Darwin

[Canteras Gomexz Shemirames
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Cargo Estructural ASISTENTE DE PLANTA
Descripcion del Cargo:r | Asistir al Jefe de Calidad del sistema de Gestian de fs Empresa, venficando el cumplimiento de o
requerida por el res de calidad, para asegurar la mejora continua del sistema y la trazabilidad del
servicia.
FUNCIONES
e Responseable de Revisar la documentacién normative, pare informar v agilizar la actualizacidn de los documentas de
SGC del O),
* Responsable de verificar & informar sobre actualizaci en los d del 5GC.
o Responsable de hacer llegar la documentacidn actunlizada o las dreas correspondientes & ese p diminnt
*  Responsable de coordinar con los responsables de operaciones las fechas de fa itacion y/f i
*  Responsable de la redacciédn y farmato de los d del sl {programas, p dimientos, instructivos y
registros),
e Resp ble de ls busgueda y coordinacion de los prop técnico dmico de las posibles empresas o
profesionales para brindar ef servicio de capacitacidn y/o entr sento del personal.
e Responsable de coordinar con o jefe de calidad |a fecha del cumplemiento de programas del SGC,
o Responsable de s elaborscidn y lizacidn de los reg correspondi # lo caldad los servicios y mejore
continua del SGC.
*  Responsable de coordinar con el jefe de calidad el plimiento del analisis de indicad de cabidad de acuerdo 2
los objetivas y necesidades del sistema.
*  Ejecula revisiones periadicas de los archivos del sistema pera determinar su buen almacenamiento
e Salvaguarda los archivos del Sistema de la calidad, el archivo muerto de d vy los d: externos de la
empresa relacionados con ef si de la calidad.
*  Responsable de Registrar las quejas © apelaciones, para su posterior andlisis, por el drea correspondiente
. A lizar |a info an en los medios de icacién en la emp: (correos, periadico mural, ).
*  Resp ble de &s evaluacion de los proveedores
Relacién con:  Con todas las Areas de s org ion, P |, Colaborad ) Proveed. , Chentes, sutoridades,
Reports a: Jefe de planta
R "
Superviss »:
REQUISITOS
Educacién Educacién Secundana; Carrera Téconica o Carrera de ingenieria.
F dé Conacimi de office.
Habdlidades | Profesional que tenge i y experienci en el manejo de office, de ficil relacidn conlos lideres de
yd |a organizacidn, ks administracdn operativa y los trabajadores.
Experiencia |01 aflos de Experiencia en puestos similares
ELABORADO REVISADO 2P RONEDO
(Cravez Balcazar Evelyn Karing Crum oo Acosts Eder Darwin [Cantera Gomez Shemirames
Sk 1§ Rammos Vivia s Maite
Queds probadida la reproduction total o parcial de este do 10, por cusiguasr medio o proceds wn para ello contar con s autonzacdn
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6. INSPECTOR

Cargo Estructural INSPECTOR
Descripcién dal Cargo: | Plarvhicar, orga Lalp | de campo {1é ), dirigw y controlar las actividades de |a
Inspeccién
FUNCONES
s Trabaja en cony con el Resp ble Técnico de Operaciones cuando se ejecuta un servica.

*  Seencarga de ejecutar los servcios que se le delegue.

*  Reporta al responsable thenico de operacones de sus actividades en campo, resultados, Incldentes u otros gue tengan
implicancia con sus sctividades.

. Ep en conj con el resp ble téeni iende ¢, el que se encargue de la toma de datos (medidas de la
verificacion) y el Benado de los formatos respectivos.

o Cumple con las Politicss de Calidad de la Compafiia asi como curnple las normas de comportamients dentro y fuern de las
Instalaciones de la empresa cuando la represente.

®  Colabora con ol Resp ble Téenwo de Operaciones on 1odo 1o Gue este requiera respecto & la parte operativa.

®  Cumple con las directrices y politicas de Seguridad, Medio Ambiente y Salud Ocupacional de ta Compafias, ejecutando su

baj pliendo con las didas p de seguridad, salud y medio ambiente observadas para cada

procedimiento de trabajo,

®  Se encarga de cuidar las instalaciones evitando dafarlas o afectar su funcionamiento.

®  Encargado de supervisar los equipos e impl tos de Lao en to al correcto lunc ento de jos mi . La
L y buen estado de las b I y equipos utilizados para los servicios y de los eguipos e Implementos de
segundad
Informar al resp ble técnico o resp ble ad ativo de op , de alg lia o deficenc
Resp ble del imiento de equipos e instr pleados en la inspeccidn y vecificacion,
Responsable de apoyar al resp ble técnico de operace en |a verificacion intermedia de los instrumentos.

Responsable do dar una charla de induccidn sobre ef servido brindedo al chente.
Responsable de dar una charla de induccdn sobee los peligros identificados en materis de segundad.

Relacion con: | lefes de Area, operarios, cliente donde s= realiza ef servicio

Reporta a: Resp ble técnico o resp ble admins wo de operaci / Gerente g I [de ser el caso)

Reemplaza a: | Técnico

Supervisa a: Técnico

REQUISITOS

Educacion Carreras unives sitarias de Ingonleria (Quimics, Mecénics, Eléctrica, Mecs trénica, Electrénicas, Industrial,
Petrolera) técnicas o fines (eléctrica, sistemas, mechnica, electromecdnica), © nivel secundario complets,

F idn Conoam en Sist de gestién de Calidad. NTP 17020,

Conodmiento de la NMP 023:2017,

Conodmiento en la Tecnologia y fabricacion de vehiculos tangues.

Conodmiento en &f proceso de cubicacidn y fallos que ocurran en el proceso de verificacion.

Conodmi denico sobea instal s, | de sarvicio,
Nota; los sspectos requeridos Gue el personal no ple secin ol dos durante ol desempefo de
s actividades en la empresa.

Habilidades | Ser comunicativo, ordenado, y resp ble. Pr:

y destreza

Experiencia | 1afio de experiencia en actividades de mspeccidn de STE (Servico de Inspeccion)

1 afio de experiencia en actividades de verificacdn de vehicuio tangque (Secvicio de Verificacion)

ELABORADO REVISADO AP RONEDO

CravezSalcazar Evelyn Karing

Crum oo Acosts Eber Darwin

Sk 1§ Rammos Vivia na Maite

[Cantera Gomerz Shemiramis
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7. TECNICO
Cargo Estructural Téenico
Descripeidn del Cargo: | Apoyarenla parte operativa de po, inspecci visualmente los materiales, herramientas y
EPP, antes de inlciar cada servicio, s her entas y EPP limpi
FUNOONES

o Trabajan en conjunto en el Utio de ejecucion con el insp cuardo se of un servicio de prueba en campo

o Reportan al Inspector de sus actividedes en campo, incldentes u otros que tengan impli 18 con sus actividades y que
esten relacionadas a la calidad del servicio prestado.

e Supervisan antes y después de s uso, el buen do de las Her 5, materiales & insumos de trabajo y reporta al
Insp las tas o deficienci das en los me para que esta defina sucambio orepasicdn.

o  Cumplen con las directrices y po¥ticas de Calided, Segurided, Medio Amb y Setud Ocupacianal de la Compadiia asi como
cumple las normas de compaortamiento dentro y fuera de s mstalaciones de la empresa cuande @ represente,

® Colabora con ef Resp ble Técnico de Operaciores en todo lo que este requiera r al al iento y trabajo

de campo (ejecucion de sesvicios).
® Colaboran con el lefe de la Calidad en todo lo que este requiera resp al sist de la calidad, segundad, salud,
P i ¥ cuidado medio ambi 1
® Cumple con las directrices y politicas de Seguridad, Medio Ambi v Salud Ocup { de ia Compafia, e) do su
bajo con las medidas pr ivas de seguridad, salud y medio ambiente observadas para cada procedimiento de trabajo.
®  Verifica lalimpiezay buen do dei amb desgnada para el alm ), de las herrami ¥ equipos utdizados
pacalos pruebiss de hermeticidad y de los equipos @ impl 104 de seguridad durante el almacenamiento.
® informar al Responsable Técnico de Operaciones/ Jefe de In Calided de alguns lia 0 deficienca d da durante

10s revisiones o verificaciones

Relacian con: Con el dres operativa, Clientes,
Reporta a: Inspector , Responsable 1é de Operacones, G Genecal, Jofe de la Calidad
R plaze &:
Superviss &: R et
REQUISITOS

Educacién | Secundaria

F clé [« imiento en trabajos en e drea de hidrocarburos liguidos.

Conocimiento General en medidas de seguridad trabajos de alto riesgo.
Habilidades Las Habiidades se pued. luar d és de un periodo min. de 2 de induccidn, Facilidad de
i X icativo, pr ivo, I, responsable.

Expariencin | Con o 5in Experenca

ELABORADO REVISADO 22 RONLDO
(CraverSalcazar Evelyn Karing Crum o Acosta Eder Danwin [Cantera Gomerz Shemirames
5ok 1§ Rammos Vivia s Maite
Queds probadida ba reproduction total o parcial de este do por cuslguaer medio o proced w0 para ello contar con ls autonzactn

previa, expresa y por e«rito de la empresa.



Anexo N° 19: Resultado de examenes del Manual de organizaciones y funciones

Antes de la capacitacion

B EXAMEN DEL MOF O fr T

Pregurtas

Nomibre y spefidos
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Liay ADANS Hubcs Gutere
vieter Redige Mann Camuics Yeses
E0wn Lus Femader Ponce
Jomen Javn Alsare
Ao Rodtigues Chacon

Harrter Ohepe Fernandes

Después de la capacitacion

d

B  EXAMEN DEL MOF = KR | oo oyt
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ANEXO N° 20: Ficha de indicadores

/\)‘ Cédig?.: RMS/FI-06
;_{:‘,::u FICHA DE INDICADOR bins 1de1

T2 w'mnr.'m_
Emisién.: 2020-07-06

INFORMACION DEL PROCESO

PROCESO
VERIFICACION DE VEHICULOS TANQUE
INDICADOR
EFICIENCIA
CODIGO DEL INDICADOR
IF-4.0
RESPONSABLE
INSPECTOR
UNIDAD DE ANALISIS
CISTERNAS REALIZDAS

FORMULA
CANTIDAD DE CISTERNAS REALIZADAS/HORAS DE TRABAIO*100
FRECUENCIA UNIDAD
SEMANAL PORCENTAJE
FECHA DE CONTROL DiA SUGERIDO
Ultimo dia de semana
GRAFICO TABLA DE DATOS

e Programado Control de produccion
Dias  Tiempo total (min) Servicios empo muerTiempo real% Eficiencia

Lunes 12 4 0,37 11,63 97%

Martes 12 4 6,23 577 48%

Miercoles 12 4 0,38 11,62 97%

Jueves 12 4 6,23 577 48%

Viernes 12 4 6,23 577 48%

Sabado 1 4 0,43 11,57 96%

12,00 4,00 331 8,69 0,72

Lunes Martes Miercoles Jueves  Viernes Sabado

CONCLUSIONES

Llegamos a la conclusion de la eficiencia dentro de la empresa se encuentra en un prmedio pr semana del 72% el cual desarrlland procesos que
ayuden al fluj de infrmacidn se pdria mejorar.

FIRMA DEL
RESPONSABLE




ANEXO N°21: Plan de contingencia

an |a

SERVICE & TESTING E.LR.L.

PLAN DE CONTINGENCIA
2020

ELABORADO POR REVISADO -APROBADO POR:

Supervisor de Seguridad Gerente General

3 A 27
7@ 7 K6
QWA




OBJETIVO:

< Establecer, implementar y mantener un procediendo que permita
desarrollar e identificar:

v Las situaciones de emergencias potenciales.

v Lacapacidad de respuesta a las situaciones de emergencia.

« Prevenir y mitigar las consecuencias adversas asociadas a la seguridad, salud de los trabajadores
RMS SERVICE & TESTING EIRL

ALCANCE:

- Se aplica para la identificacion y respuesta a las posibles emergencias que puedan ocurrir en
las Actividades querealiza RMS SERVICE & TESTING EIRL

RESPONSABLES:

»GERENTE GENERAL
>»SUPERVISOR/JEFE DE PLANTA
>INSPECTORES/TECNICOS
DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

> Accidente: Eventonodeseadoquedalugaramuerte, enfermedad, lesién, dafioalapropiedad, ambiente de trabajo
0 una combinacion de estos.

> Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacion que
puede interactuar con el medio ambiente.

> BrigadadeRespuestaaEmergencias: Red de apoyo constituido por la alta gerenciay los diferentes
niveles de laempresala cual se activa ante la ocurrencia de una emergencia.

> Emergencia: Esunevento que se presenta en forma natural o como consecuencia de un trabajo
mal realizado dentro del centro de trabajo, como: incendios, explosiones por presencia de gases,
explosivos,inundaciones, deshielos, deslizamientos, golpesde aguay otrotipode catastrofes.

> Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o beneficioso,
resultante total o parcialmente de los aspectos ambientales de una organizacion.

> Peligro: Fuente o situacién con un potencial de dafios en términos de dafio humano o deterioro de
la salud, o una combinacion de éstos.

> Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra un suceso 0 exposicion peligrosa y la
severidad del dafio o deterioro de la salud que puede causar el suceso o exposicion.

> Zonas de Alto Riesgo: Son areas o ambientes donde estan presentes las condiciones de riesgo
inminente, que pueden presentarse por un disefio inadecuado o por condiciones fisicas, eléctricas,
mecanicas, ambientales inapropiadas, entre otros.



> PERMISO DE TRABAJO: Documento escrito por el cual el responsable autoriza la realizacion de actividades de
inspeccion, mantenimiento, reparacion, instalacion o construccion, entre otras, bajo ciertas condiciones de seguridad, en un
periodo definido y sin el cual no se debera realizar tales

actividades. Esta autorizacion debe estar predeterminada en el tiempo y el area en donde se desarrollaralostrabajos,
indicandoeneldocumento laconstanciade lasmedidas de seguridada realizarse para la ejecucién de los trabajos.

> PROCEDIMIENTO DE HERMETICIDAD: Documento escrito donde se establece las acciones o

lineamientos, mecanismos y frecuencias para larealizacion de las actividades de inspeccion de pruebas de Hermeticidad.
> RESPONSABLE DEL AREA: Ingeniero colegiado y habilitado, designado por el Titular de la Instalacion,

responsable de emitir los Permisos de Trabajo o Permisos de Ingreso a Espacio Confinado, quien se encuentra debidamente
entrenado y calificado en materia de seguridad y operacion de lainstalacion.

> RESPONSABLE DEL TRABAJO: Ingeniero colegiado y habilitado, debidamente entrenado y calificado a

quién se le emite el Permiso de Trabajo o el Permiso de Ingreso a Espacio Confinado; es responsable del personal de la
instalacion o de los contratistas encargados de la ejecucién del trabajo de inspeccién, mantenimiento o limpieza de
tanques.

> TITULAR DE LA INSTALACION: Persona natural o juridica inscrita en el Registro de Hidrocarburos del

OSINERGMIN que asume la responsabilidad del cumplimiento del presente procedimiento, asi como de la normativa del
subsector hidrocarburos, aplicable a la instalacion, sin perjuicio de las demés exigencias que impongan las leyes o las
autoridades competentes.

> TRABAJO ENFRIO: Escualquier trabajo que no genere calor, fuego ni chispas, asi como todos

aquellostrabajosen los que noseempleen herramientasy equipos que produzcan calor, fuego o chispas.

V. DESCRIPCION

El presente documento se ha elaborado con el propdsito de tener una“guia” de formato y lectura facil
que puedaser entendido en su totalidad por todas las personas de las organizaciones, involucrado y
aquellos que deben participar y tomar accion ante la ocurrencia de una emergencia.

Los componentes claves para que una respuesta planificada tenga éxito son:

= Organizacion

= Equipos

» Procedimientos

« Coordinacioén

El plan se haredactado en tres fases distintas que permitiran una facil lectura y entendimiento del
mismo:

- Fase de Planificacion y Preparacion para una Emergencia, enfocadas en la medida de como reducir su
posibilidad de ocurrencia (establecimiento de las acciones para evitar la ocurrencia de un incidente
odafios al ambiente, formacion de Brigadas de Respuesta a Emergencias, capacitacién, simulacros,
entre otros).

- Fasede RespuestaaEmergencias, consideralos pasos a seguir en caso se presentara situaciones de
riesgo o problemas en las actividades que puedan causar dafios al ambiente (identificacion y
evaluacion de la emergencia, coordinacion y actuacion de la Brigada de Respuesta a Emergencias y
Equipo).

» Fase de Recuperacion después de la emergencia, considerar la evaluacion de las pérdidas y mitigacion
de dafios ambientales en forma eficaz y con el menor costo posible (evaluacién de dafios,

Queda prohibida lareproduccion total o parcial de este documento, por cualquier medio o procedimiento, sin para ello contar con la autorizacion
previa, expresay por escrito de la empresa.



priorizacién de actividades, ejecucion de actividades), evaluacion de resultados y retroalimentacion
del procedimiento o plan de emergencia. Los trabajadores que resulten con lesiones deberan ser
evacuados al hospital o Clinica mas cercanade la ubicacion de EL CLIENTE para la evaluaciony
tratamiento médico correspondiente. Segun la evaluacién médica seran transferidos a los centros
hospitalarios de mayor capacidad en provincia y/o Lima.

VI. FASE DE PLANIFICACION Y PREPARACION PARA UNA EMERGENCIA

6.1. Andlisis de Riesgos

De acuerdo al analisis de riesgos realizado, las estadisticas revisadas y las ocurrencias en la
industria se han determinado que los riesgos en las Operaciones de RMS SERVICE & TESTING
EIRLsonlos siguientes:

* Aprisionamiento

« Incendio /explosién

» Derrame de Hidrocarburos
» Accidentes yLesiones

6.2. Definicién de niveles deriesgos aplicables al Plan

Nivel Bajo: Cuando la emergencia puede ser controlada localmente y de inmediato por el
personal que labora en el area afectada.

No es necesario activar el plan de emergencias, pero si preparar los reportes requeridos por el
cliente e informar al Supervisor de seguridad y Responsable Técnico de operaciones de RMS
SERVICE & TESTING EIRL.

Nivel Medio: La emergencia puede ser controlada localmente y en corto tiempo por el personal
que labora en el &rea afectada, con el apoyo restringido del personal del cliente.

El manejo de la emergencia queda en el nivel local del area afectada. Se hacen las notificaciones
internas al cliente, pero no es necesario reportar alas autoridades, puesto que no se impactala
salud de los trabajadores ni el medio ambiente.

Nivel Alto: Laemergencia requiere la participacion total del Equipo de Plan de Preparaciény
Respuesta ante Emergencias - cliente. Sifuera necesario se solicitara apoyo externo.

6.3. Estructuray responsabilidades de laorganizacion de Pre - Emergencia

En el siguiente cuadro se muestra la organizacion cuyatarea es realizar y supervisar la planificacion y
preparacion para actuar ante una emergencia.

> Supervisor deseguridad (JEFE DE BRIGADA) — Eber Cruzado Acosta
> Responsable Técnico (BRIGADA CONTRA INCENDIO) -Raul Aguilar Mesias
> Inspector (BRIGADA DE PRIMEROS AUXILIOS)- Luis Alberto Huanca

> Inspector (BRIGADA DE EVACUACION)- Luis Alfonso Herhuay

Queda prohibida lareproduccion total o parcial de este documento, por cualquier medio o procedimiento, sin para ello contar con la autorizacion
previa, expresay por escrito de la empresa.
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Persona Compafiia Responsabilidades
Supervisor de seguridad | RMS 0O Revisa que los datos que contiene el
/ Jefe de Brigada SERVICE & plan esténactualizados.
TESTING O Realiza las auditorias de seguridad
: : EIRL proaramadas.
Supervisor de seguridad/  |RMS O Realiza las actividades de capacitacion
Jefe de Bl’igada SERVICE & planificadasl
TESTING Q Difunde el planatodas las Operaciones y al
EIRL personal del contratista que tiene
contacto directo con la operacion.
RMS O Da el soporte necesario para que se
(BRIGADA DE SERVICE & cumpla el plan de contingencia.
EVACUACION) TESTING Q4 Secomunicaycoordinaconelclientey
EIRL autoridades ante cualquier
continaencia
(BRIGADA CONTRA RMS Q Verifica y participa del cumplimiento de
INCENDIO Y PRIMEROS | SERVICE & las actividades de capacitacién
AUXILIOS) TESTING planificadas.
EIRL

Queda prohibida la reproduccién total o parcial de este documento, por cualquier medio o procedimiento, sin para ello contar con la autorizacién
previa, expresay por escrito de la empresa.



JEFE DE BRIGADA

|
BRI A/ 0 12
CONTRA PRIMERO
INCENDIO AUXILIOS

BRIGADA DE
EVACUACION

6.4. Capacitaciones
El proposito de la capacitacion es el de satisfacer las necesidades de aprendizaje para cubrir
las brechas de competencias necesarias para el desempefio de las tareas en forma segura,
mantener estas competencias actualizadas y cumplir con los requisitos establecidos por
nuestro cliente. Cada persona que labora en las Operaciones de RMS SERVICE &
TESTING EIRL, recibird periddicamente capacitacion respecto a temas relacionados e
identificados como necesarios para la mejor y pronta actuaciéon frente a una situacion de
emergencia.
Las capacitaciones seranrealizadas por personas y/o instituciones calificadas. Luego de cada
capacitacion se llenara el Registro de Asistencia de
capacitaciones. Los temas de capacitacion son:

 Sustancias peligrosas

= Equipos especiales

= Equipos derespiracion

= Evacuacion

= Uso correcto de Equipo de Proteccién Personal.
= Lucha contra incendio: Extintores portatiles.

» Primeros auxilios.

= Contencion de derrames: Uso de kit

= Uso de arnés de seguridad

6.5. Brigada de Respuesta aEmergencias
La Brigada de Respuesta a Emergencias esta conformada por personal voluntario de
RMS SERVICE & TESTING EIRLy el cual es capacitado por el SUPERVISOR DE
SEGURIDAD

En el caso de atencion de accidentes ambientales se cuenta con Kit para manejo de derrames
de Hidrocarburos, ubicados enlos lugares con potencial de ocurrencia.

Queda prohibida la reproduccién total o parcial de este documento, por cualquier medio o procedimiento, sin para ello contar con la autorizacién
previa, expresay por escrito de la empresa.



KIT DE RESPUESTA A DERRAMES DE

HIDROCARBUROS

NOMBRE uso PRESENTACION
Derrames de grasas Yy ]
Pafios absorbentes . 10 unidades
combustible
) Manejo de  Sustancias
Hojas MSDS del producto o Documentos
Quimicas
Bandejas y recipientes| Derrames de grasas y ]
. . 05 unidades
Metalicos combustible
RELACION DE MATERIALES DE PRIMEROS AUXILIOS EN
BOTIQUINES
NOMBRE uso PRESENTACION

Agua destilada Lavar heridas Botella 250 cc

Agua oxigenada Lavado y desinfeccion de heridas | Botella 250 cc

Sablén Lavado y desinfeccion de heridas | Botella 250 cc
Vendas de 4” Tapado de heridas 2 unidades

Gasa Tapado de heridas 10 unidades
Esparadrapo Tapado de heridas 1 unidad

Algodén Limpieza de heridas 1 bolsa de 100 gr.
Guantes quirdrgicos | Proteccion 1 par

Vendas de 6 “ Tapado de heridas 2 unidades

UIN

OoTIQ

S
PRIMEROS AUXILIO‘

EN CASD DE EMENGENCE

Queda prohibida la reproduccion total o parcial de este documento, por cualquier medio o procedimiento, sin para ello contar con la autorizacién
previa, expresay por escrito de la empresa.



6.6. Sistemas de comunicacién de Pre - Emergencia

En el cuadro siguiente se encuentra larelacién de teléfonos de los coordinadores y lideres de las partes
involucradas:
Persona
Contacto
RMS SERVICE & TESTING E.L.R.L.
Jr. Bgdier Mateo Pumacahua Mza Y Lotel5 Urb. Santa
Patricia -La Molina
Teléfono de emergencia 24 horas.

Cargo Teléfono

Eber Cruzado Acosta | Supervisor de seguridad | 940167050

VII. FASE DE RESPUESTA AEMERGENCIAS

7.1. Sistemas de comunicaciones en emergencias

En RMS SERVICE & TESTING EIRLse identifican 2 tipos de emergencia, una donde esté en
peligro la vida humana (Emergencias Médicas) y otra donde no (Incendios, Materiales
peligrosos, etc.).

EMERGENCIAS MEDICAS CON PELIGRO A LA VIDA HUMANA:

« Sise encuentran realizando los trabajos en la ciudad de Lima llamar de inmediato al escuadrén
de Bomberos, al anexo 116

« Llamar al Sistema de atencion médica urgente al anexo 117

« Si se encuentran en provincia comunicar al area de emergencias del contratante

= Comunicar claramente lo que sucede y contestar las preguntas de rigor.

EMERGENCIA DONDE NO ESTA ENRIESGO LA VIDA HUMANA.

< Comunicar al supervisor de seguridad de inmediatoy comunicar claramente lo que

sucede.

= Elsupervisor de seguridad evaluara la situacion y llamara al Gerente General, dando la
informacién requerida.

= Comunicar al centro de emergencia de las instalaciones del cliente.

7.2. Procedimientos deemergencia

7.2.1. Incendio / Explosion

a) Elsupervisor de seguridad, el Responsable Tecnico y el personal operario son los encargados
de la primerarespuesta.

b) Dar aviso inmediato a la central de emergencia del cliente, jefe de operaciones, supervisor de
seguridad de RMS SERVICE & TESTING EIRL



c)

d)

)}

7.2.2.

d)

e)

f)

9)

7.2.3.

a)

La persona que comanda la primera respuesta de emergencia debe indagar como accién
prioritaria la existencia de personal herido y las caracteristicas de las lesiones y luego debe
indicar la aplicacion de primeros auxilios.

El equipo evaluara si puede combatir el amago de incendio, si es asi utilizara los extintores
portatiles o rodantes, agua o arena.

Se tratara de apagar el fuego combatiendo el punto de origen y siempre en la direccién del
viento, paraevitar que elfuego, elhumoylos elementos que se usanparacombatirlos, entren
en contacto con las personas y causen dafios a la salud.

Adicionalmente se detendran los trabajos en la operacién, se cortara el fluido eléctrico de la
zonay se delimitara el area afectada alejando alas personas que no tengan intervencién directa
en larespuesta.

Si el incidente pasa a ser un incendio declarado, las personas de la estacion, que estén
realizando el trabajo y aquellos que estén cerca deberan evacuar a un lugar seguro y esperar la
respuesta e intervencién de los bomberos/ cliente.

Después del Incendio / explosion:

> Noregrese al area afectada mientras la autoridad competente no lo autorice.

> Los pisos o entre suelos pueden estar vencidos, tome sus precauciones.

> Preste colaboracionalasautoridades enlavigilanciay seguridad del area afectada.

Derrame deHidrocarburos

El Supervisor de seguridad, coordinador y el personal operario son los encargados de la
primerarespuesta.
Dar aviso inmediato al supervisor de seguridad, jefe operaciones y a la central de emergencia
del cliente.
Los vehiculos y equipos de respuesta de RMS SERVICE & TETSING EIRL, contratistas o el
cliente deberan colocarse a por lo menos 50 metros del lugar del incidente y en lugar
favorable considerando las condiciones climéticas (viento, lluvia, sol, etc.).
La persona que comanda la respuesta de emergencia debe indagar como accion prioritaria la
existencia de personal herido y las caracteristicas de las lesiones y luego debe indicar la
aplicacion de primeros auxilios.
El personal evalla la situacidn y si el derrame puede ser controlado se atacara el punto por
donde se produce la fuga, cerrando las llaves que sean necesarias y utilizando los materiales de
contenciény taponeo, como son los pafios absorbentes, las cufias de maderay las herramientas
antiexplosivas, cuidando siempre de no provocar chispas o calor.
En el &rea delincidente, el equipo debera disponer de inmediato de extintores con el fin de
controlar cualquier amago de incendio.
Construccion de diques o presas, instalacién de sacos de arena y uso de salchichas
absorbentes.

Accidente con lesiones

Este plan abarca los accidentes con lesiones que puedan ocurrir a personal de la operacién, y a
cualquier persona que se encuentre en el area de la operacion.



b)

d)

e)

7.2.4.

VIII.

8.1.

8.2.

El personal que presencie el accidente debe dar aviso inmediato al jefe de operaciones, quien
comunicara al supervisor de seguridad y ala central de emergencia del cliente.

Los vehiculos y equipos de respuesta de RMS SERVICE & TESTING EIRL, contratistas o el
cliente deberan colocarse a por lo menos 50 metros del lugar del incidente y en lugar
favorable considerando las condiciones climaticas (viento, lluvia, sol, etc.).

La persona que comanda larespuesta de emergencia debe indagar como accion prioritaria la
existencia de personal herido y las caracteristicas de las lesiones y luego debe indicar la
aplicacion de primerosauxilios.

Elpersonal signado debe dar avisoinmediato al Supervisor de seguridad, al responsable tecnico,
con el proposito de evaluar la situacion y buscar la mejor asistencia médica segin sea el caso.
El personal que se encuentre en el accidente podra usar el botiquin de primeros auxilios que se
encuentraen laoperaciony/otrasladar al herido altépico del cliente, segun seael caso.

Peligros atmosféricos

Medidas Preventivas:

El autorizante con el solicitante se asegurara de las condiciones minimas de seguridad para
iniciar los trabajos en los tanques que almacenan combustible y autorizara la entrada al recinto
Serealizara medicion y evaluacion de la atmosfera

Limpieza y ventilacion constante

Vigilancia externa continuada

Formacién y concientizacion del personal

FASE DE RECUPERACION DESPUES DE LA EMERGENCIA

Investigacion de accidentes

a)

b)

c)

d)

El supervisor de seguridad, deberd registrar todos los hechos y presentar un informe preliminar
al gerente reportando lo acontecido dentro de las primeras 8 horas después de controlada la
emergencia.

Elsupervisor de seguridad presentaraal cliente un primer informe reportando lo ocurrido, asi
como también el plan de accion dentro de las primeras 72 horas después de controlada la
emergencia

El jefe de operaciones en coordinacién con el Supervisor de seguridad, realizaran las
investigaciones del caso, aplicando el Formato de Investigacion de Incidentes/ Accidentes con la
finalidad de encontrar las causas reales que originaron el incidente/ accidente y poder tomar
accion para evitar reincidir en el problema.

El Supervisor de seguridad presentara un informe final con los resultados de la Investigacion,
conclusiones, recomendaciones tanto al cliente como a la empresa.

Inspecciones del lugar y acciones derecuperacién

a)
b)

c)

El Supervisor de seguridad y un Asesor ambiental externo evaluara la magnitud del dafio
ocasionado al medio ambiente: suelos, agua, aire y comunidad.

RMS SERVICE & TESTING EIRLcoordinara con el cliente las acciones de recuperacion,
disposicion y eliminacién de lo contaminado.

RMS SERVICE & TESTING EIRLconequipos propios ocontratados aterceros estaraenlas
condiciones necesarias para empezar el trabajo de recuperacion.



Anexo N° 22: Resultados de examenes de Plan de contingencia

Antes de la capacitacion

B EXAMEN DE PLAN DE CONTINGENCIA 0 1y Zitmwsress

camsas an e
Progurtee Respanile

Nombre y apelidos

1 renpaentay

Edern Luis Famnates Pones

Los Abeno Maace Gutlerez

Josue Jwe Alvares

Luss A¥onso Hertuay Quispe

Victor Sodgo Martn Cathosvilcs Yepes
Aon Reangue? Chacon

Humterts Chege femandes

jotmyn Alacely Aguie Caycho

Después de la capacitacion

B EXAMENDE PLANDE CONTINGENCIA [ & Hissmres

e a0 e Dy
Preguram  Resamite

Nombre y apelidos

I reapesnian

Joselym Asacely Aguie Caytho
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Mamberts Chepe Fernande

JOdue Jies Avwel

Avon Radngume Checon

Lug Abertc Musce Guserme



Anexo N° 23: Instructivo de la Tablet

A ’\ Version: 00

g mm sme=n | PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DE VEHICULOS | pag- 1 de 12

et TANQUE Cédige: RMS/INT-08
""'"",‘“‘" Aprobado:2020-07-25

INSTRUCTIVO PARA EL REGISTRO
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TABLET
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PRESENTACION

Para iniciar como se va a desarroliar el registro de la informacion que da como
resultado el proceso de cubicacién, primero vamos a dar a conocer las
herramientas a utilizar. Una Tablet es un tipo de computadora portatil, de mayor
tamario que un smartphone o una PDA, integrado en una pantalla tactil (sencilla
o multitactil) con la que se interactia primariamente con los dedos, sin la
necesidad de teclado fisico.

Microsoft Excel es una hoja de célculo desarrollada por Microsoft para Windows,
macOS, Android e iOS. Cuenta con calculo, herramientas graficas, tablas

calculares y un lenguaje de programacion macro llamado Visual Basic para

aplicaciones.
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Google Drive es un servicio de alojamiento de archivos que fue introducido por
la empresa estadounidense Google el 24 de abril de 2012, esta se encarga de
mantener actualizados todos los elementos automaticamente, asi que puedes

realizar modificaciones y acceder a la ultima version desde cualquier lugar.

Google Drive
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PASOS PARA REGISTRAR LA INFORMACION EN LA
TABLET

1. Ingresar a Google Drive
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2. Ingresar a carpetas compartidas
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3. Ingresar a la carpeta OPERACIONES

‘ = CONTRATDS DE PRESTAMOS .

& Sepunso Ahetarne Chave? Proon - 29 mmar

OPERACIONES
G=

& EHEN CRUZADD ACOSTA Yt e

CUBICACION RMS
G~

& EBEN CRUZADD ATOSTA 0 e

.- SAP ERP :
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Compartidos
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4. Ingresando a la carpeta OPERACIONES se encontrara un EXCEL
denominado CERTIFICADO 001-0000-2020

&  OPERACIONES Q H
Morirw T =

n CERTIFICADO N* 001-0000-2020. xlux

gl

£ Mo de 1308

+

@ o
El Excel denominado 001-0000-2020 contiene 9 hojas de calculos, los cuales
son formatos que deben ser registrados con la informacidn de la cisterna que va
a ser cubicada, ya sea informacién de la empresa que solicita el servicio,
caracteristicas de la cisterna en si o datos de las mediciones de cubicacion
realizadas por los inspectores. Cabe resaitar que el Excel cuenta con parte
sombreadas de color AMARILLA, lo que indica que son las celdas que deben
ser completadas con la informacion que se solicita, Entre los formatos tenemos:
la solicitud, la cotizacién y la programacion del cliente, que deberan ser

completados por la persona que tiene el primer contacto con el cliente.
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Solicitud de servicio
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Por otra parte, también se encontrara el formato del check-list de verificacion que
debe ser completado por el INSPECTOR antes, durante y después del proceso
de cubicacion.

Check-list de verificacion
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Asi mismo se encontrara la ficha de llenado del medidor de flujo el cual debe ser
completado por uno de los INSPECTORES al momento de realizar el llenado de

la cisterna.

Ficha de llenado de medidor de flujo

-y
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En la siguiente hoja de calculo se tiene la ficha de inspeccion, de igual forma
debe de ser completada por uno de los INSPECTORES a cargo de proceso de

cubicacion.
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Finalmente, las tres ultimas de las hojas da calculo se encontrara las tres hojas
del certificado de cubicacion, el cual debera ser entregado al cliente.

Hoja 1 del certificado de cubicacion
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Hoja 2 del certificado de cubicacion
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Hoja 3 del cerfificado de cubicacion
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Nota: Cada vez que se registre la informacion dentro del Excel, la persona

encargada debera presionar el icono de guardar, para con elio no perder la

informacion.
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l. DATOS DE LA EMPRESA

Razén Social: RMS SERVICE & TESTING E.I.LR.L.
RUC: 20547727429
Direccion Jr. Bgdier Mateo Pumacahua Mza Y Lote15 Urb. Santa Patricia -La Molina
Region Lima
Provincia Lima

Il. DATOS DEL LUGAR DE TRABAJO
Direccion (Villa el Salvador): Est4d conformado por un area operativa, oficinas
administrativas y servicios higiénicos.
Direccion Av carretera panamericana sur km 25.5 -Villa el Salvador

Il DATOS DEL SERVICIO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

APELLIDOS Y NOMBRES PUESTO
EBER DARWIN CRUZADO ACOSTA Jefe de planta / Supervisor de Seguridad

V. INTRODUCCION

Este Plan define la manera de proceder para la reactivacion de actividades del personal
de RMS SERVICE & TESTING E.I.R.L., para evitar la transmision del COVID-19.

Las presentes recomendaciones se encuentran alineadas con la RM 239-2020-MINSA,,
asicomo los lineamientos sectoriales y con buenas practicas relacionadas a medidas
preventivas y manejo de crisis.

El Plan para la vigilancia contra el Covid-19, de RMS SERVICE & TESTING, surge frente
a la coyuntura que se ha presentado en el pais, asi mismo debido a que la Organizacion
Mundial de Salud, ha declarado al COVID-19 como una Pandemia mundial

V. OBJETIVOS

Establecer un plan de accion del Organismo de inspeccién con el fin de prevenir, mitigar
i . infeccia ~OVID- 19.

Prevenir la propagacion de una infeccion a los trabajadores de RMS SERVICE &

TESTING E.LR. . o i . las.

VI. ALCANCE

El presente Plan es aplicable a todos los frabajadores de RMS SERVICE & TESTING
E1R . . I " ias.

VIL. DEFINICIONES

a. Aislamiento domiciliario: Es el procedimiento por el cual a una persona
sospechosa o confirmada a COVID-19, se le restringe el desplazamiento fuera
de su vivienda o alojamiento por un lapso de 14 dias, contados a partir de la
fecha de inicio de sintomas.
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b. Afectado: Persona que estd infectado o que son portadores de fuentes de
infeccion, de modo tal que constituyen un riesgo para la salud publica.

c. Aislamiento: Separacion de una persona o un grupo de personas que se sabe
0 se cree razonable, que estan infectadas con una enfermedad transmisible y
potencialmente infecciosa de aquellos que no estan infectados, para prevenir la
propagacién de COVID- 19. El aislamiento para fines de salud publica puede ser
obligado por orden de la autoridad sanitaria.

d. Caso sospechoso: Persona con infeccion respiratoria aguda (Fiebre, tos,
dificultad respiratoria) y sin otra etiologia que explique la presentacion clinica, y
con un historial de viaje reciente o haber estado en contacto con persona
infectada por el COVID-19 durante 14 dias previos al inicio de los sintomas.

e. Caso probable: Es un caso sospechoso con resultado de laboratorio
indeterminado para COVID 19.

f. Caso confirmado: Persona con diagnostico confirmado por laboratorio de
infeccion por COVID- 19, independiente de los signos y sintomas clinicos.

g. Caso descartado: Persona con resultado negativo del laboratorio para COVID-
19.

h. CORONAVIRUS (COVID19): Virus causante de infeccidn respiratoria que
genera sintomas generales como fiebre, tos, malestar general, cansancio y
eventualmente puede presentar complicaciones mas severas como neumonia e
insuficiencia respiratoria.

i. Cuarentena: Consiste en la restriccion de las actividades de la persona
presuntamente sanas que hayan estado expuestas durante el periodo de
transmisibilidad de enfermedades que puedan tener efectos en la salud
poblacional (duracién: 15 dias).

j-  Grupo de riesgo: trabajadores mayores de 60 afios, asi como en aquellos que
padezcan alguno de los siguientes factores de riesgo: hipertension arterial,
diabetes mellitus, obesidad con IMC de 30 a mas, asma, enfermedades
cardiovasculares, enfermedad respiratoria cronica, insuficiencia renal cronica,
patologias oncoldgicas, y otros estados de inmunosupresion.

k. Trabajo Remoto: Prestacion de servicios subordinada con la presencia fisica
de/la trabajador/a en su domicilio o lugar de aislamiento domiciliario, utilizando
cualguier medio o mecanismo que posibilite realizar las labores fuera del centro
de trabajo, siempre que la naturaleza de las labores lo permita.

I. Declaracién Jurada: Documento que tiene por finalidad brindar informacién
relevante para evitar posibles contagios. La Declaracion Jurada debera
entregarse de manera diaria a todo el personal y a los visitantes y contratistas
deberan registrarla siempre.

m. Limpieza: Eliminacién de suciedad e impurezas de las superficies utilizando
agua y jabon o detergente.

n. Desinfeccién: Reduccion por medio de agentes quimicos y/o métodos fisicos
del nimero de microorganismos presentes en una superficie o en el ambiente,
hasta un nivel que no ponga en riesgo la salud.

0. Superficies inertes: Aquellas como los utensilios, mesas, pisos, pasamanos, y
todo objeto inerte que puede contener microrganismos en su superficie

p. Superficies vivas: Superficies de los organismos vivos, de la materia organica
como los alimentos, incluyendo las areas del cuerpo humano como las manos.

g. Protector Respiratorio: EPP destinado fundamentalmente a proteger al
trabajador con muy alto riesgo y alto riesgo de exposicion a COVID-19.

r. Regreso al Trabajo Post cuarentena: Proceso de retorno al trabajo posterior
al cumplimiento de aislamiento social obligatorio (cuarentena). Incluye al
trabajador que declara que no sufri6 la enfermedad, se mantiene clinicamente
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asintomatico y/o tiene resultado negativo para la infeccion por COVID-19, segln
el riesgo del puesto de trabajo.
Reincorporacion al trabajo: Proceso de retorno al trabajo cuando el trabajador
declara que tuvo la enfermedad COVID-19 y esta de alta epidemiolégico.
Comité de SST: Encargado de aprobar el presente documento.
Alta epidemiolégica COVID-19: Alta posterior a los 1l4dias calendario, al
aislamiento individual domiciliario o en centros de aislamientos o posterior a la
evaluacion clinica individual o alta hospitalaria segun el documento técnico
“Prevencion diagndéstico y tratamiento de personas afectadas por COVID-19 en
el Per0”.
Puestos de trabajo con riesgo de exposiciéon a COV- 19: son aquellos
puestos con diferente nivel de riesgo, que dependen del tipo de actividad que
realza, por ejemplo, la necesidad de contacto a menos de 2 metros con personas
gue se conoce 0 se sospecha que estan infectadas con el virus de SARS- COV2,
o el requerimiento de contacto repetido o prolongado con personas que se
conoce o se sospecha que estén infectadas con el virus SARS- COV2. Los
niveles de riesgo de los puestos de trabajo se pueden clasificar en:
- Riesgo bajo de exposicion o de precaucion: los trabajos con
riesgo de exposicién bajo (de precaucién) son aquellos que po
Lequieren contacto con personas qgue se copoce o se
contacto cercano frecuente a menos de 2 metros de
distancia con el publico en general. Los trabajadores en esta

categoria tienen un contacto ocupacional minimo con el publico
y otros compafieros de trabajo, trabajadores de limpieza de
centros no hospitalarios, trabajadores administrativos,
trabajadores de areas operativas que no atienden clientes.

« Riesgo Mediano de Exposicién: Los trabajos con riesgo medio
de exposicion incluyen aquellos que requieren yn_contacto
pero gue no son pacjentes que se conoce o se sospecha
que portan el COVID-19. Por ejemplo: policias y fuerzas
armadas que prestan servicios en el control ciudadano durante
la emergencia sanitaria, trabajadores de limpieza de hospitales
de areas no consideradas areas COVID-19; trabajadores de
aeropuertos, trabajadores de educacion, mercados, seguridad
fisica (vigilancia) y atencion al publico, puestos de trabajo con
atencion a clientes de manera presencial como recepcionistas,
cajeras de centros financieros o de supermercados, entre otros.

= Riesgo alto de Exposicion: Trabajo con riesgo potencial de

exposicion a fuentes conocidas o sospechosas de COVID-

COVID-19 (cuando estos trabajadores realizan procedimientos
generadores de aerosol, su nivel de riesgo de exposicion se
convierte en alto), trabajadores de limpieza de &rea Covid-19,
conductores de ambulancia, trabajadores de funerarias o
involucrados en la preparacion de cadaveres, cremacion o
entierro de cuerpos de personas con diagnostico o sospecha de
COVID-19 al momento de su muerte.
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= Riesgo Muy Alto de Exposicion: Trabajos con contacto directo
con casos COVID-19: por ejemplo, trabajadores de salud que
realizan atencién de pacientes COVID-19; trabajadores de salud
gue realizan toma de muestra o procedimientos de laboratorio
de pacientes confirmados o sospecha COVID-19, trabajadores
de morgues que realizan procedimientos en cuerpos de
personas con diagnostico o sospecha de COVID-19.

VI DOCUMENTOS DE REFERENCIA

a. Ley General de Salud N° 26842.

Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo Nro. 29783 y modificatorias.

c. Ley que establece la obligacion de elaborar y presentar planes de contingencia
Nro. 28551.

d. RM 084-2020-MINSA que aprueba el Documento Técnico: Atencidén y Manejo
Clinico de Casos de COVID-19 (coronavirus), Escenario de Transmision
Focalizada, que forma parte integrante de la presente Resolucién Ministerial.

e. DU 026-2020 que establece diversas medidas excepcionales y temporales para
prevenir la propagacion del coronavirus (covid-19) en el territorio nacional.

f. DS 010-2020-TR decreto supremo tiene por objeto desarrollar las disposiciones
para el sector privado sobre el trabajo remoto

g. RM 139-2020-MINSA Documento Técnico: Prevencion y Atencion de personas
afectadas.

h. RM 135-2020-MINSA Especificacion Técnica para la confeccién de mascarillas
faciales textiles de uso comunitario.

i. RM 111-2020-MINEM Protocolo para la implementacion de medidas de
prevencion y respuesta frente al COVID - 19, en el marco de las acciones del
traslado de personal de las Unidades Mineras y Unidades de Produccién.

j- RM 239-2020-MINSA Lineamientos para a vigilancia de la salud de los
trabajadores con riesgo de exposicién a COVID-19

k. RM 265-2020-MINSA Modifican lineamientos para la vigilancia de la salud de
trabajadores con riesgo de COVID-19

. RM 128-2020-MINEM Protocolo Sanitario para la Implementacién de medidas
de prevenciony respuesta frente al COVID — 19 en las actividades del Subsector
Mineria, el Subsector Hidrocarburos y el Subsector Electricidad

m. DS N° 1499 Que establece diversas medidas para garantizar y fiscalizar la
proteccién de los derechos socio laborales de los/as trabajadores/as en el marco
de la emergencia sanitaria por el COVID — 19.

n. DS N° 083-2020-PCM Que prorroga el Estado de Emergencia Nacional por las
graves circunstancias que afectan la vida de la Nacién a consecuencia del
COVID-19y establece otras disposiciones.

0. RM 135-2020-MINEM Modifica el documento denominado “Protocolo Sanitario
para la implementacion de medidas de prevencién y respuesta frente al COVID
—19 en las actividades del Subsector Mineria”, aprobado por la RM 128 MINEM.

p. RM 283-2020-MINSA Modificacion del documento técnico “Lineamientos para la
vigilancia y control de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a
COVID-19".

c
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IX. NOMINA DE TRABAJADORES POR RIESGO DE EXPOSICION A COVID 19

N° Personal PUESTO DNI Tipo de Riesgo Direccion
1 JOSELYN AQUIJE J. administrativo 47596692 BAJO

2 LUIS ALBERTO HUANCA Inspector 73593852 BAJO VILLA EL
8 LUIS ALFONSO HERHUAY Inspector 76917385 BAJO SALVADOR
4 EBER DARWIN CRUZADO Jefe de planta 42498865 BAJO

5 KARINA CHAVEZ BALCAZAR Asist. De planta 77660822 BAJO

X. PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS DE PREVENCION DEL COVID 19

1. LIMPIEZA'Y DESINFECCION DE LOS CENTROS DE TRABAJO

Lalimpiezay desinfeccion de ambientes comunes se realizara con frecuencia diaria
o interdiaria sequn cuadro de programacion y seran ejecutadas por el personal
asignado.

La limpieza de los SSHH se realizara con frecuencia semanal ejecutadas por un
personal externo

Este lineamiento busca asegurar superficies libres de COVID-19, por lo que el proceso
de limpiezay desinfeccion aplica a ambientes, herramientas, equipos, Gtiles de escritorio,
vehiculos con la metodologia y los procedimientos adecuados.

Se deberd verificar el cumplimiento de este lineamiento previo al inicio de las labores

diarias, asi mismo se establecera frecuencia con la que se realiza la limpieza y
desinfeccién en el contexto de la emergencia sanitaria por COVID-19.
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CUBICACION
AREAS EDXET Ei'OR PLANT?(Oper SSHH(EXe | \esTiD | OFICINA | ESCALER | COMEDO S?EZ‘:E:A ;
COMUNES ) mo) | oR s AS R
EMPRESA AISLAMIEN
T0
Pisos,paredes,ca |lavadero,duch| _. . Mesas,
) jasde a PO . escalones bancas, |Mesa, sillas, y
R <05 Y Instrumentos y | , inodoro, o REOS , piso, otras otras
veredas . . cerradura L -
herramientas de | piso, puerta, pasamano | superficies superficies
trabajo diario cerradura b S
casilleros
FRECUENCIA interdiario interdiario semanal | interdiario | Diario interdiario Diario Segun
nococidad
EQUIPO DE Mameluco blanco, guantes, mascarilla y lentes o protector facial
PROTECCION
INSUMOS Agua, detergente, lejia, trapo
indiietrial
RESPONSABLES Personal designado/personal de
limpieza
SUPERVISION Jefe de Planta/personal
asignado
REGISTRO Check list de desinfeccion de
espacios.

RMS SERVICE & TESTING E.ILR.L. en cumplimiento con la normativa legal, esta
disponiendo las siguientes medidas de accion:

entregado todos equipos de proteccion personal (protector facial o lentes,
guantes y mascarillas), la cual la utilizaran durante toda su jornadalaboral.

- Se verificara que la persona externa encargada de la limpieza se encuentre
capacitada para la realizacion de esta, teniendo en consideracién como riesgo
el COVID-19.

quimicos aprobados por DIGESA o INACAL, ejemplo: Hipoclorito de sodio al

0.1%, alcohol al 70% o peroxido de hidrogeno al 0.5%. estos quimicos deberan
ser utilizados sobre un pafio limpio y hiamedo y frotar las superficies (ejm.
Escritorios, teléfonos, pasamanos, etc.).
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2. IDENTIFICACION DE SINTOMATOLOGIA COVID 19 PREVIO AL INGRESO AL
CENTRO DE TRABAJO (personal, metodologia, registro)

VIL. 1. Se consideran factores de riesgo para COVID 19:

e Fdad mayor de sesenta y cinco (65) afios.

e Hipertension arterial.

e Enfermedades cardiovasculares.

e (Cdncer

o  Diabetes Mellitus.

e Obesidad con Indice de Masa Corporal (IMC) de 40 a mas.

e Asma

o Enfermedad pulmonar cronica.

e Insuficiencia renal cronica.

e Enfermedad, tratamiento inmunosupresor u otros estados de

inmunosupresion.

- En RMS SERVICE & TESTING E.LR.L., el responsable de sequridad
identificara ; L COVID-19 | |
frabajo y seran plasmado en el IPERC de cada puesto.

+ Siguiendo la Normativa Legal Peruana se verifico que no existe trabajadores
mayores de 65(actualizado) afios y aquellos con condiciones médicas que
puedan llevarlos a ser mas susceptible ante una infeccion por COVID- 19. Esto
fue comunicado a la Gerencia, y que de contraer uno de estos factores algin
personal se vera las medidas adecuadas para que pueda desempefarse de
manera remota.

MWMS&ERM&E&EEN&E.L&L asi como no aSIStlra
a los servicios programados en las estaciones de servicio, hasta que sea
evaluado por un espeuahsta
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Debera reportar al jefe de planta o responsable de seguridad para una asesoria
en cuanto a los nimeros de contacto COVID-19, en caso no los recuerde.
Signos de gravedad, llamar al 106 (SAMU), 117 (EMERGENCIA), traslado
inmediato a su centro asistencial.

Signos sin gravedad, debe llamar al 113(INFOSALUD), 107(ESSALUD), 107
asesoria directa.

INFOSALUD pregunta por antecedentes de contacto con personas transmisoras
del virus COVID-19 en los ultimos 14 dias.

INFOSALUD brindara orientacion sobre infecciones respiratorias.

INFOSALUD informa al paciente que debe permanecer en el domicilio hasta la
investigacion epidemiolégica y obtenciéon de muestra.

INFOSALUD realiza el seguimiento con el paciente o su cuidador a través de la
linea telefénica hasta que el equipo de alerta/respuesta se presente en el
domicilio.

El personal de seguridad o persona designada brindara seguimiento diario y
comunicara las condiciones de salud del trabajador .

Proceder con el protocolo de limpieza y desinfeccion en ambientes donde
estuvo el trabajador.

Caso confirmado, seguir el protocolo de aislamiento en casa.

Para viajes cortos, procurar caminar y/o utilizar medios alternativos como
bicicleta u otros.
Uso permanente de mascarillas y lentes del hogar a la empresa y viceversa

En los micros, conservar sentarse al lado de la ventana, respetando la distancia
uno por asiento.

Mantener una distancia mayor a 1,5 my evitar en lo posible hablar con personas.

En | intom rezcan en el Inar lan

Al identificar la sintomatologia relacionado a COVID-19, por medio del control
de sintomas.

El personal no ingresa a la empresa.

El personal designado para la vigilancia reporta al Jefe de Planta / responsable
de seguridad y/o Gerente General.

Mantener el uso de implementos de proteccion (mascarilla, lentes)

El trabajador deberd llamar a la linea gratuita 113, 106, 107 y seguir las
indicaciones del Ministerio de Salud (aislamiento domiciliario).

Segun Indicaciones de ESSALUD o MINSA correspondera acudir a su centro
asistencial o domicilio.

ESSALUD o MINSA define la toma de prueba COVID-19.

El jefe de planta o responsable de seguridad comunicara las conclusiones
(cuarentena o aislamiento).

El personal designado brindara seguimiento diario y comunicara las
condiciones de salud del trabajador.

: . . Lcli
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Dentro de las medidas de control se aplica el distanciamiento de personas, la
sefalizacion, el control de sintomas y barreras de proteccion personal de
bioseguridad:

Desinfeccion del personal:

. Aplicar el lavado de manos con agua y jabon por 20 segundos y/o
alcohol gel (70°).

» Desinfeccion de suelas de zapatos.

* Se proporcionara mascarillas lavables con instructivo de uso y limpieza.

» Se proporcionara bolsas para la encapsulacion de pertenencias (uniforme,
ropa de calle, mascarillas, lentes, casco).

» Solo el personal asignado portara celular para las comunicaciones
necesarias.

Control de sintomas:

* Respetar la distancia para el ingreso.

+ Llenar la Carta de Compromiso de Cumplimiento de Medidas de Prevencion
COVID-19. (una vez)

+ Llenado de la ficha de sintomatologia/ declaracién jurada de sintomas

» Llenado de condiciones de salud para el ingreso (sintomas, control de
temperatura)

3. LAVADO Y DESINFECCION DE MANOS OBLIGATORIO (numero de lavabos,
alcohol en gel, esquema de monitoreo)

El empleador asegura la ubicacién de puntos de lavado o alcohol gel para el uso
del lavado y desinfeccion de los trabajadores(OS puntos de lavabos).

];,Lab_am establemendo eI Iavado obllgatorlo preV|o a,u_n_mm_dﬁ_us_mm_adﬁ

. En la parte superlor de cada punto de lavado o desinfeccion deberé colocarse

= Practicar la higiene respiratoria: toser o estornudar sobre la flexura de su codo o
en un papel desechable e inmediatamente eliminar el papel luego de toser,
estornudar o limpiarte la nariz, lavdndose o desinfectdndose las manos.

- Euvitar el uso de anillos, pulseras, relojes de mufieca u otros adornos que puedan
dificultar una correcta higiene de manos
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¢, Como lavarse las manos?

|Lévese las manos solo cuando estén visiblemente suclas! Si no, ulilice fa solucion acohdlica

D Duracion de todo el procedimianto: 1000 segundos

® 2%

Méjose las manos con agua; Deposits en la palma de |2 mano una Frotose las palmas de las manos
cantidad de jabon suficlents para cubrlr  entre s
todas tas supedficies de las manos;

ﬂ\\ﬁﬂwﬂ

Frotose |a palma de la mano derocha  Frotess las palmas de las manos Frotese of dorso de los dados deo
contra el dorso de la mane lzquierda  potro 31, con los dedos una mane con la palma de ba mano
entrelazando los dedos y viceverss;  entrefazados; opuesta, agacrndose los dedos;

G o
/% %

Frotese con un movimento de Frotese la punta de los dedos de la Enjudguoese bss manos con agua;
rotacion ol pulgar lzquierdo, mano derecha contra la palma do ba

atrapandolo con ja palma do la mano lzquierda, haciendo un

mano derecha y vicoverss; movimienio de rotacién y vicaverss;

Séquene con uns toalls desechalde;  Sicvae de s toalls para currnr ol geifo,  Bus manos son seguras,
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4. SENSIBILIZACION DE LA PREVENCION DEL CONTAGIO EN EL CENTRO DE
TRABAJO (material a utilizar)

« RMS SERVICE & TESTING E.I.R.L. sera responsable de impartir estas buenas
practicas y conocimientos para la prevencién del COVID-19 mediante

- El personal operativo se dirigira al vestidor para proceder con la colocacion del
uniforme de trabajo. Se encontrara definido con la posicién del personal a
ocupar para respetar el aforo ya que con ello se podra controlar la distancia
entre cada trabajador.

- Exponer la importancia del lavado de manos, toser o estornudar cubriéndose la
boca con la flexura del codo y no tocarse el rostro.

+ Eluso de mascarilla es obligatorio durante la jornada laboral, el tipo de mascarilla
0 protector respiratorio es de acuerdo al nivel de riesgo del puesto de trabajo.

 Se establece nimeros para atender dudas y/o consulta de los trabajadores
respecto a COVID-19.

- Educar permanentemente en medidas preventivas para evitar el contagio por
COVID-19 dentro del centro del trabajo, en la comunidad y en el hogar.

5. MEDIDAS PREVENTIVAS COLECTIVAS

- Elingreso a las instalaciones deberéa ser ordenado y con una separacion de 1.5
m entre trabajadores.

< Todo el personal ingresante a las instalaciones se debera registrar en la
Condiciones de ingreso al trabajo el personal de RMS SERVICE & TESTING
E.ILR.L. debera realizarlo de manera diaria y las visitas clientes o partes
interesadas, siempre que ingrese.

< Al momento de ingresar todo el personal desinfectara sus calzados,
colocando sus calzados con un rociador que esta con hipoclorito de sodio.
Después de realizar este procedimiento el trabajador podra acudir a su area de
trabajo.

« Todos los ambientes de la empresa deberan mantenerse ventilados con la
apertura de ventanas..

= Las puertas se ma
manijas.

. i L .
colocado la mascarilla a menos que la situacion lo amerite

« Se deberd tener como primera opcion que las reuniones se realicen mediante
| lataform igitales. Limitar reuniones presenciales a lo
estrictamente necesario, teniendo en cuenta que se deberd respetar
obligatoriamente el distanciamiento de 1,5 m entre personas y teniendo los epps
correspondientes.

» Las charlas que se realicen en espacios abijertos deberan hacerse
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Cubrirse la nariz y la boca con el pliegue interno del codo o usar un pafiuelo
descartable al toser o estornudar.

Antes de acudir al almuyerzo todos deben lavarse |[as manos

Prohibido compartir vasos. utensilios en refrigerios o al beber agua.

Al sentarse deben de asegurarse gue el lugar ha sido desinfectado luego de

que otro trabajador lo haya usado antes.

Al momento de retirarse desinfectase las manos con alcohol en gel o lavarse las
manos con agua y jabén durante 20 segundos

El personal que se encuentre dentro de las oficinas deberd mantener una
distancia de 1,5 m entre ellas (se aplicara trabajo remoto de acuerdo con las
caracteristicas de su labor).
LWMWW , Ltrabaio.

- El trabajador que por su naturaleza requiera realizar viajes internos o al extranjero,
debera de comunicar al gerente indicando el destino, tiempo de permanencia, persona
de contacto en el destino.

6. MEDIDAS DE PROTECCION PERSONAL

RMS SERVICE & TESTING E.I.LR.L. asegura la disponibilidad de los equipos de
protecciébn personal en gl trabajo. ademds realizars .

Los equipos de proteccion personal segun el cuadro, solo son los asignados
para la prevencion de contagio por el covid-19. Independientemente de las
actividades que realizan los trabajadores, cuentan con los epps asignados para
cada labor a realizar dentro de la empresa.

CUBICACION
EQUIPO DE PROTECCION Protector _
PERSONAL facial Lentes Mascarilla Guantes
FRECUENCIA diario diario diario diario
Rociador con Rociador con s el
INSUMOS solucion solucion g IanZéado) Desechable
desinfectante desinfectante P
RESPONSABLES todos los trabajadores
SUPERVISION Jefe de Planta/personal asignado
REGISTRO Carta de compromiso de medidas de prevencion

CONTROL DE COVID-19 EN EL TRABAJO Codigo: RMS/PL-COV19
Aprobado: 2020-07-23
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7. VIGILANCIA PERMANENTE DE COMORBILIDADES RELACIONADAS AL
TRABAJO EN EL CONTEXTO COVID 19

RMS SERVICE & TESTING E.I.R.L. solicitara apoyo al CENTRO DE PREVENCION
DERIESCO AL TRABAJO (CEPRIT/ESSALUD), para que un especialista en salud

pueda orientar de manera correcta como llevar a cabo la vigilancia permanente de los
trabajadores y tomar las acciones adecuadas para preservar la salud de cada uno.

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS PARA EL REGRESO Y REINCORPORACION
AL TRABAJO

1. PROCESO PARA EL REGRESO AL TRABAJO

PROTOCOLO FRENTE A COVID 19

RMS SERVICE & TESTING E.LR.L.toma en cuenta los protocolos descritos en la
identificacion de sintomatologia covid-19 previo al ingreso al centro de trabajo y adiciona
controles para el personal que presente sintomas ya laborando.

E ] omicili
= Debera reportar al jefe de planta/responsable de seqguridad para una

asesoria en cuanto a los nameros de contacto COVID-19, en caso no los
recuerde.

= Signos de gravedad, llamar al 106 (SAMU), 117 (EMERGENCIA), traslado
inmediato a su centro asistencial.

« Signos sin gravedad, debe llamar al 113(INFOSALUD), 107(ESSALUD), 107
asesoria directa.

- INFOSALUD pregunta por antecedentes de contacto con personas

« INFOSALUD brindara orientacién sobre infecciones respiratorias.

« INFOSALUD informa al paciente que debe permanecer en el domicilio hasta la
investigacion epidemiolégica y obtenciéon de muestra.

 INFOSALUD realiza el seguimiento con el paciente o su cuidador a través de la
linea telefénica hasta que el equipo de alerta/respuesta se presente en el
domicilio.

- La persona designada brindara seguimiento diario y comunicara las
condiciones de salud del trabajador .

- Proceder con el protocolo de limpieza y desinfeccion en ambientes donde
estuvo el trabajador.

An ran | lazamien

» Para viajes cortos, procurar caminar y/o utilizar medios alternativos como
bicic| .

+ Uso permanente de mascarillas y lentes del hogar a la empresa y viceversa

- En el tansporte pablico, conservar sentarse al lado de |a ventana,

* Mantener una distancia mayor a 1,5 my evitar en lo posible hablar con personas.
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En caso los sintomas aparezcan en el Ingreso a planta

- Al identificar la sintomatologia relacionado a COVID-19, por medio del control
de sintomas.

- Elpersonalno ingresaala empresa.

- El personal designado para la vigilancia reporta al Jefe de Planta /.
responsable de seguridad y/o Gerente General.

« Mantener el uso de implementos de proteccion (mascarilla, lentes)

- El trabajador debera llamar a la linea gratuita 113, 106, 107 y seguir las
indicaciones del Ministerio de Salud (aislamiento domiciliario).

* Segun Indicaciones de ESSALUD o MINSA correspondera acudir a su centro
asistencial o domicilio.

e ESSALUD o MINSA define la toma de prueba COVID-19.

= Eljefe de planta o responsable de seguridad comunicaralas conclusiones
: . . )

- El personal designado brindara seguimiento diario y comunicara las
condiciones de salud del trabajador.

: . . lel cli

Dentro de las medidas de control se aplica el distanciamiento de personas, la
sefializacion, el control de sintomas y barreras de proteccion personal de
bioseguridad:

Desinfeccion del personal:

» Aplicar el lavado de manos con agua y jabon por 20 segundos y/o alcohol
gel (70°).

» Desinfeccion de suelas de zapatos.

» Se proporcionara mascarillas lavables con instructivo de uso y limpieza.

» Se proporcionara bolsas para la encapsulacion de pertenencias (uniforme,
ropa de calle, mascarillas, lentes, casco).

» Solo el personal asignado portara celular para las comunicaciones
necesarias.

Control de sintomas:

* Respetar la distancia para el ingreso.

+ Llenar la Carta de Compromiso de Cumplimiento de Medidas de Prevencion
COVID-19. (una vez)

» Llenado de la ficha de sintomatologia/ declaracion jurada de sintomas

» Llenado de condiciones de salud para el ingreso ( sintomas ,control de
temperatura)

. ] bai

< Al presentar sintomatologia relacionado a COVID-19.

= Eltrabajador reportara al Jefe de planta, supervisor de seguridad y/o
Gerente general,

+ Unavez realizado el reporte el trabajador se dirigird a la zona de aislamiento,

respetando el distanciamiento de mas de 1,5 m y uso de implementos de

proteccion.

Control de temperatura corporal, llenado de cuestionario epidemiolégico.
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= Al no existir riesgo retornara a sus labores/ caso contrario llamara a la linea
gratuita 113, 106, 107,117(EMERGENCIA) y seguir las indicaciones del
Ministerio de Salud (aislamiento domiciliario).

- Garantizar en gl traslado el uso de mascarillas y guantes sanijtarios
aplicables.

« El Jefe de planta o responsable asignado brindard seqguimiento diario v
comunicard las condiciones de salud y resultados de las pruebas de
laboratorio, en caso asi lo haya dispuesto el MINSA, tanto del personal
sospecho, confirmado, y contacto.

= Proceder con el protocolo de limpieza y desinfeccion en ambientes donde
estuvo el trabajador,

= ldentificar, registrar y evaluar a los trabajadores que hubieran tenido contacto
directo con el caso confirmado o probable.

+ Restringir el pase a los ambientes usados por el personal contacto y proceder
con la desinfeccion de la instalacion.

= Brindar la informacion a las autoridades de salud.

- Elpersonal contacto realizard la cuarentena domiciliaria.

« Eltrabajador debera informar sobre la emision del certificado médico.

- A su alta médica se programara una evaluacion en la empresa.

+ Reincorporacion a su puesto de trabajo.

« Si el caso lo amerita, el Jefe de planta /supervisor de seguridad y/o Gerente
General llamara a una reunién de emergencia explicando el estado de salud
del trabajador intervenido; esto para evaluar su reincorporacion a la empresa.

CONSIDERACIONES DE SEGURIDAD PARA EL TRABAJO REMOTO

- El trabajador debera tener clara la |mportanC|a de observar p_a.mﬂmmm
reducirlos riesgos mas frecuentes durante el trabajo remoto.

- Establecer canales de comunicacion adecuados para gue el trabajador
se comunique con RMS SERVICE & TESTING E.LR.L. sobre los riesgos
gue identifigue o los accidentes de trabajo que ocurriesen mientras se
realice el trabajo remoto con el objeto de que se indique las medidas
pertinentes a tomar.

2. PROCESO PARA LA REINCORPORACION AL TRABAJO POST INFECCION POR
COVID-19

* Todo tr«'ﬂlbaJewlor que fue WWM&&M

WWM@U&QQ_W al Jefe de planta y/O
gerencia general y llenar la ficha de prueba sintomatol6gica COVID 19

= Si el trabajador presentara molestias respiratorias leves en el momento aun
teniendo resultado Negativo, no podrd reincorporarse hasta que la
sintomatologia haya desaparecido.

- Sieltrabajador pudierarealizar frabajo remoto. se coordinaracon su jefatura
paraque realicelas funciones desde su domjcilio.

- Eltrabajador que ya esta de alta post mjmmj_eﬂﬂllﬂhmlﬂmn@m

dg_m_m&pg_ﬂ@s_admmlal antes de relngresar a Iaborar por medldas de

precauciony se le estara realizando un seguimiento de manera diaria. Después
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- Sieltrabajador presentara secuela respiratoria, se evaluara su puesto de trabajo
considerando la exposicion a gases y vapores, particulas respirables, sustancias
guimicas, humos metalicos u otro peligro que conlleve al deterioro respiratorio.

3. REVISION Y REFORZAMIENTO A TRABAJADORES EN PROCEDIMIENTOS DE
TRABAJO CON RIESGO CRITICO EN PUESTOS DE TRABAJO

El jefe de planta y supervisor de seguridad impulsaran la difusion de los procedimientos
de trabajo preestablecidos, los cuales deberdn ejecutarse teniendo en cuenta el
presente plan.

4. PROCESO PARA EL REGRESO O REINCORPORACION AL TRABAJO DE
TRABAJADORES CON FACTORES DE RIESGO PARA COVID 19

El retorno del personal que se encuentre dentro del grupo de riesgo sera determinado

con apoyo del CENTRO DE PREVENCION DE RIESGO AL TRABAJO (CEPRIT /
ALUD o ' :

gvaiuara id Q € d d_CXDO Qe 1d

XII. RESPONSABILIDADES DEL CUMPLIMIENTO DEL PLAN

RMS SERVICE & TESTING E.I.LR.L. es una empresa alineada a los mas altos estandares
de Seguridad y Salud en el Trabajo, por ello, es que cada trabajador es responsable de
cumplir el presente plan con la finalidad de evitar la propagacion del COVID 19.

Las responsabilidades se detallan a continuacion:

a. Gerencia: Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion de las
medidas de prevencién y mitigacion. Responsables de revisar, cumplir y hacer
cumplir con el presente protocolo frente a COVID 19; evaluar, planificar, dirigir y
coordinar las acciones operativas y administrativas a seguir.

b. Jefe de planta: Responsable de garantizar que se implemente y se ejecute el
protocolo de emergencia para prevenir la infeccion de COVID-19. Monitorear el
cumplimiento de los controles preventivos y de mitigacion. Asesorar a las areas
operativas en necesidades técnicas respecto al COVID-19.

c. Supervisor de seguridad: Verificar continuamente el cumplimiento del presente
protocolo, incluyendo el uso adecuado de ambientes, el lavado de manos, el uso
de mascarillas y la participacion del personal asignado en las
capacitaciones/cursos/charlas que se programen.

d. Trabajadores: Participar en las capacitaciones impartidas por la empresa frente
al COVID-19. Cumplir el presente plan.
XII. PRESUPUESTO Y PROCESO DE ADQUISICION DE INSUMOS PARA EL

CUMPLIMIENTO DEL PLAN

El presupuesto estara sujeto a las necesidades que surjan para la correcta aplicacion del
presente protocolo. El supervisor de seguridad recomendara los equipos y/o insumos
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gue se requieran para evitar algun contagio por COVID 19 en cumplimiento con las
especificaciones técnicas al area de logistica. Adicional a ello se contemplo el costo de
las pruebas rapidas.

PRESUPUEST EP EQUIPOS MATERIAL DE CAPACITACIO| SENALIZACIO| TOTAL

COSTO(S/) 1500 1800 450 1000 150 4900

XIV.  ANEXOS
= Anexo Nro. 01: Condiciones de salud para el ingreso al trabajo
« Anexo Nro. 02: Equipo de proteccidn personal
+ Anexo Nro. 03: Ficha sintomatoldgica-Declaracion jurada COVID 19
« Anexo Nro. 04: Protocolo de entrada a casa
= Anexo Nro. 05: Carta de compromiso de cumplimiento.
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Anexo 01: Condiciones de salud para el ingreso al trabajo

PREVIOS?

HI \'—. RMS/D. \
:‘ A CONDICIONES DE SALUD PARA EL S Ogco -
N W N S
sag;,{camm;_,—,;,_ INGRESO AL TRABAJO VERSION:
00
Aprobado: 2020-07-
23
FECHA TEMPERATURA SEXO NOMBRE COMPLETO DNI
PREGUNT PUNTAJ
¢(PRESENTA TOS RECURRENTE O ESPONTANEA HOY O EN DIAS PREVIOS? 1
¢(PRESENTA ESCALOFRIO RECURRENTE O ESPONTANEO HOY O EN DIAS PREVIOS? 1
¢(PRESENTA DOLOR DE GARGANTA RECURRENTE O ESPONTANEO HOY O EN DIAS PREVIOS? 1
¢(PRESENTA DOLOR CORPORAL O MALESTAR GENERAL RECURRENTE O ESPONTANEO HOY O EN DIAS 1

¢PRESENTA DOLOR DE CABEZA RECURRENTE O ESPONTANEO HOY O EN DIAS PREVIOS?

¢PRESENTA FIEBRE MAYOR A 38 °C, RECURRENTE O ESPONTANEA HOY O EN DIAS PREVIOS?

¢PRESENTA PERDIDA DEL OLFATO, RECURRENTE O ESPONTANEA HOY O EN DIAS PREVIOS?

RECURRENTE O ESPONTANEO HOY O EN DIAS PREVIOS?

¢PRESENTA DIFICULTAD PARA RESPIRAR COMO SI NO ENTRARA AIRE A SUS PULMONES DE MANERA

RECURRENTE O ESPONTANEO HOY O EN DIAS PREVIOS?

¢PRESENTO FATIGA O REAL DETERIORO DE MIS MOVIMIENTOS Y MIS GANAS DE HACER ALGO, ES

¢HAS VIAJADO EN LOS UTIMOS 14 DIAS FUERA DE LA CIUDAD?

¢HAS VIAJADO O ESTADO EN ZONAS AFECTADAS POR COVID19?

¢HAS CUIDADO O ESTADO EN CONTACTO CON PACIENTE POSITIVO COVID19?

TABLA DE PUNTAJE COMO REFERENCIA AL PROTOCOLO COVID 19

0A2 Puede ser estrés, tome sus precauciones y observe

3A5 Hidratese conserve medidas de higiene, observe y reevalle en 2 dias

6A 11 |Acuda aconsulta con el médico EPS o sistema de salud, e informe a su superior inmediatamente

OBSERVACIONES DE

firma



Versién: 02

A, PLAN PARA LA VIGILANCIA, PREVENCION Y Pag.: 1de 22

e
— CONTROL DE COVID-19 EN EL TRABAJO

Cédigo: RMS/PL-COV19
Aprobado: 2020-07-23

Anexo 02: Equipo de proteccion personal

RS ENTREGA DE EPPS DE SEGURIDAD DE CONTROL ANTE EL CONTAGIO DE COVID-19 pdpion

MASCARUA N 35

ASCARILLAS TIA ALGODON

MASCARILAS NOTEX LAVARLE

DOTILLAS DT ALCOMORL 206 ML
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Anexo 03: Ficha de sintomatologia COVID-19

=

informacion estare parjudicando e said de mis compaReros, lo cual es una

I En los ultimos 14 das ha tenilo aigunos de eston sietomes siguientes

SINTOMAS

s

1110 bt it 14 s MARQUE SEGUN CORRESPONDA: 8 0 NO)

|ESafios?

S FICHA SINTOMATOLOGICA (COVID-19
- ¢ | CONDICN o o
150 encosntra gestando? (Epedficar
He recibido explicacion del objetivo de esta evaluacion y me comprometo 2 edad gestacional)
responder con is verdad. Tambien he sido informado que de omair o falsear Vive com alguin faosliar mayor de

EVive con algn tasliar que

de COVID-19

faita grave
padexca de una o mis de lis
I, DATOS patclogias mendonadas en el
Erroresa apartado I7
Nombees y spelidon
DNYCE. V. En bos ulthmen 14 dus(MARQUE SEGUN CORRESPONDA: 410 MO)
Pueito laboral: SINTOMAS
Fetha de neckmiento 1 »
Edad: Ha tenido contacto con personas
Cebda cascs segechosos o confirmades

Hi viajado o exterior

Has visitada oo establecimiento de
sakd

NO V. (Padece de alguncs de estos factors de tiesgo? MARGIUE SEGUN CORRESPONDA:

Setsacion de alas letmics ¢ 510 N0)
ey ofespectlicar) | FACTORES DE RiESGO El NO
Ton, eviornuden o Sficubted pare Edad mayer a 85 afon
Hespiral Hipertensin aneral

Enfermedad Cordiovasculie
Dalor de gargants Cancer [Espedtican
Congestion ¢ secrecion naal ————mwh“

s 0 enfermedad respiataoda
E $on 0 Numa sevatila onich
verdosa Enfermedad real crénica

(Wauficenta renal y otras;
Peridida del clf oo o perdida del especitiar
|ieaty Enfermedad o tratamiento

inmunesuyesol
Dofo abdoming, naGsess o diarres Im_m-—mnzlﬁr

Dofor en of peche Fueste: RV 126-2020- MINEM /DM -ANEXO 1, con b considernciin de ls M 2832000
MINSA Numeral 7.34

Diotertadon o cenlusion

Colonncion azu! e lon leblos

Esta tomando sigama medicaciin] T Hooks

detulle)
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Anexo 04: Protocolo de entrada a casa

PROTOCOLO ENTRADA A CASA

Al regresar a casa Quitate los zapatos m
wisplanotocarnada enlaentradadetucasa ! !..,_

g

Desinfecta las patas de Quitatelaropaexterior
lusmascotassilasestabas y lavala lo mas
paseando o si se encontraban prontoposible

fusa de tu casa

Dejatubolso, laves, cartera,
eic enunacajaenlaentrada
detfucasa

g
Duchateosinopuedes o

livatebientodasiaszonas ,°@ P

que estuvieron expuestasen C
eltranscursodeldia.

Desinfectatas superfices Limpia tus objetos <
delosarticulosquehayas personales con
traido de afuera antes de desinfectanie o alcohol

guardarios

Sikazusadoguantes Recuerdaquenoesposible
retiralos con precaucion hacerunadesinfeccion
ylueoountemuy bien total elobjetivoesreduar

elresgo
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Anexo 05: Cartade Compromiso de cumplimiento

Carta de Compromiso de Cumplimiento de
medidas de Prevencion COVID-19

RMS SERVICE & TESTING E.LR.L. conforme 3 sus facultades establecidas en las disposiciones
legales vigentes, con & compromiso de velar por |2 s3lud de sus trabzjadores, se hace
necesaric la prevencion y control para evitar su propagacion del virus SARS-COV-2 (COVID-
18); en consecuencia, 32 aplicara Ias medidas disciplinarizs 3 quienss incumplan o vulneren lo
establecido en 2l PLAN PARA LA VIGILANCIA, PREVENCION Y CONTROL COVID-18. Lz
adopcion de una medids disciplinariz seri efectuada por el jefe de planta.

Cabe precisar, que RMS SERVICE & TESTING £.1.R.L dio = conocer 3 todo el personal que, de
no cumplirse con los lineamientos astablecidos en el PLAN ya mancionzdo, se aplicara las
sancionss correspondientss al cuadro que se indica en 3 “COMUNICADO SANITARIO N° 01-
2020". Es por ello que s2 toman las medidas correspondientes de prevencion que sera
3catado por todo & personal.

RMS SERVICE & TESTING E.I.R.L reafirma su compromiso con |z prevencion de la
propagacion del virus SARS-COV-2 (CVOVID-18) y estz convencido que siguiendo y aplicando
todos los mecznismos dz control y prevencion, evitars tode contagio que podria ocasionar
un dafo & |3 salud en Ias personas.

Por lo expuesto, me comprometo a cumphir con todas |as medidas de pravencion
establecidas por RMS SERVICE & TESTING E.ILR.L De |25 cuales tengo conocimiento y me
pongo 2 disposicion de las medidas disciplinarias 2n caso incumpla con los lineamientos
establecidos en &l protocolo mencionado.

Atentamente,

Nombre y Apellidos:
DNI:
Cargo:

firma



Anexo N° 25: Constancia de autorizacion

CARTA DE CONSENTIMIENTO

Lima, 15 de agosto del 2020

ta, Eber Darwin

identificado con DNI N° , otorgo la presente carta de consentimiento

para el uso de datos E.LLR.L., dirigida por

de | ar Vi , no pudiendo usarlos

SER, »ﬁmﬁ JESTING.ENLRL

cualquier duda, a
aqui prestada.

ion o comentario que pudiese su e |la informacion

Atentamente




