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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo mediante la modalidad de suficiencia profesional se
desarroll6 con el objetivo de determinar si la aplicacién de procedimientos de control
en base a un sistema de gestion de calidad con la norma ISO 9001:2015 mejora la
calidad de los servicios en el area de Post Venta de la empresa inversiones ANCONA
SAC. Entre los objetivos especificos estan: Determinar el control de nivel de servicio
post venta en la empresa, determinar el nivel de satisfaccion del servicio y determinar
el método de control que se va a emplear. Por consiguiente, se requiere planificar,
controlar y mejorar la calidad de servicio mediante unos indicadores que nos permita
medir y controlar las actividades desarrolladas en post venta, el cual se ha ido
mejorando, solicitando respaldo de la alta gerencia, en reforzar el compromiso de todos
los colaboradores de la empresa, que ayuden con los conceptos y las buenas practicas
que permita el control del 1ISO 9001:2015 en el area post venta.

La norma ISO 9001:2015 se aplicd a las Soluciones de tecnologia de la
informacion para los sectores corporativos, educativo y estatal en las siguientes lineas:
Hardware, imagen e impresion, servicios profesionales en TI, sistemas electronicos,

data center y networking.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 9
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En este capitulo describimos los puntos requeridos para desarrollar este
trabajo, el método requerido para identificar la problematica de la empresa Inversiones
ANCONA SAC vy la propuesta como alternativa de solucion. Desde hace méas de 25
afios la Norma ISO 9001 fue publicada, y desde entonces todas las organizaciones del
mundo han ido demostrando que los productos y servicios que desarrollan han
resultado de buena calidad, como también han logrado optimizar sus procedimientos
y ser mas eficientes en sus procesos. Asimismo, esta norma ha generado que muchas
empresas de tecnologia de la informacion tengan mayor productividad y rentabilidad,
debido a que dan confianza en sus productos o servicios y aumentan la satisfaccion del
cliente. Actualmente las entidades o compafiias del sector pablico y privado exigen a
las empresas de tecnologia de la informacion que se encuentren certificadas en el
proceso de homologacion de proveedores. Esto conlleva a las empresas que el area de
calidad aplique procedimientos de control en base a un Sistema de Gestidn de calidad

en los proyectos que van a desarrollarse.

1.1 Antecedentes

Antes que nada, vamos a explicar que son exactamente las empresas
tecnoldgicas y cuales se pueden considerar empresa de Tecnologia de la Informacidn.
Son esencialmente aquellas que producen principalmente Hardware, internet, equipos
de telecomunicaciones, software, semiconductores, comercio electrénico y servicios
informatico, convirtiéndose en una gran industria a nivel mundial.

La revista Forbes desarrolla un Ranking anual con las empresas tecnoldgicas

mas importantes en el mundo, en el listado del 2018, se ve una presencia predominante

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Péag. 10
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de empresas situadas en Estados unidos, seguidas por las asiaticas, siendo las mas

importantes:

Apple: Es una marca que no requiere de presentacion, es la manzana mas
famosa del mundo. Su sede central estd en la espectacular Apple Park, en
Cupertino California, y su sede en el continente europeo se encuentra en
Irlanda. Con productos de hardware tan populares como el Iphone, el IPad o el
Apple Watch, Apple se ha ganado a pulso la primera ubicacién. Ademas de
la empresa tecnolégica nimero uno, también es la octava a nivel global.
Samsung: Cuando se requiere comprar un telefono movil, muchos dudan entre
un Iphone o Samsung, y es que, si Apple esta en el nimero uno, Samsung le
sigue muy de cerca en el segundo puesto. Con sede en Corea del Sur, este
conglomerado de empresas multinacionales fue fundada en 1969 y tiene ni mas
ni menos que 93.200 empleados en todo el mundo. Sus negocios abarcan desde
la electronica de consumo, la tecnologia hasta finanzas y aseguradoras.
Alphabet: Este es un gran conglomerado de empresas, siendo su principal
subsidiaria Google, ubicada en los estados unidos con gran posicionamiento
como uno de los navegadores de internet mas usados, ubicado en el tercer
puesto entre las empresas tecnolégicas mas importantes del mundo. Su sede
central se encuentra en Mountain View California y fue fundada en 2015. Esta
dedicada a desarrollar productos y servicios relacionados con Internet,
software, dispositivos electronicos y otras tecnologias.

Microsoft: Es una de las compafiias tecnoldgicas multinacionales mas famosas
a nivel mundial. Fundada en el afio 1975 por Paul Allen y Bill Gates, en la
actualidad desarrollan, manufactura, licencia y provee soporte de software para

ordenadores, servidores, dispositivos electrdnicos y servicios. Ademas de ser

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 11
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VI.

VILI.

VIIL.

uno de los sistemas operativos mas utilizados, también desarrollaron la consola
Xbox.

Tencent Holdings: Es una empresa asidtica, fundada en 1999 y ofrece
servicios como redes sociales, portales de sitios web, comercio electronico,
desarrollo y distribucion de videojuegos y servicios de mensajeria instantanea,
incluyendo WeChat, una aplicacion utilizada en china para hacer basicamente
de todo, desde pagar en establecimientos hasta hablar con tus amigos.
Facebook: En tan solo 15 afios se ha ganado un espacio entre el top 10 de las
empresas tecnologicas del mundo. A pesar de haber empezado como una red
social, hoy en dia sus productos incluyen Facebook, Instagram, Messenger,
WhatsApp y Oculus, estas aplicaciones son las que mas utilizamos para
comunicarnos en la actualidad.

Intel: Fue fundada en 1968 y con sede en Santa Clara, California, es la mayor
fabricante de circuitos integrados del mundo. Provee tecnologia a todos los
fabricantes de equipos de computo, en la mayoria de los ordenadores
personales podemos encontrar procesadores creados precisamente por esta
empresa, creada por Robert Noyce y Gordon Moore.

IBM: Actualmente esta Nueva York, donde se encuentra la sede de
International Business Machines Corporation 0, como lo conocemos casi
todos, IBM. Ademas de fabricar y comercializar hardware y software para
ordenadores, también ofrece servicios de infraestructura, alojamiento de
Internet y consultoria en areas relacionadas con la informatica y tecnologia.
Fundada en 1911, IBM es el resultado de la fusion de cuatro empresas,
dedicada en la actualidad a ofrecer servicios de tecnologia de Inteligencia

Artificial y servicios Cloud.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Péag. 12
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IX.  Hon Hai Precision Industry Co.: Es una empresa asiatica, en este caso de

Taiwéan. Fundada en 1974, esta empresa se dedica a la fabricacion, ensamblaje
y venta de equipos informaticos y electrénicos, como el Iphone, Ipad, Kindle,
Playstation, Xbox y camaras GoPro. La razon por la que quizas nunca has oido
hablar de ella, es porque es mas conocida como Foxconn, nombre que si puede
sonarte por todas las controversias en las que ha estado involucrada, en su
mayoria por el trato a empleados en China.

Oracle: Esta empresa produce tecnologiacon sede en Redwood City,
California. Fundada en 1977, ofrece software para empresas y servicios de
hardware informatico, ademas de estar especializada en el desarrollo de
soluciones de nube y locales. Menos conocida quizas que Apple para el publico
general, lo cierto es que Oracle se encuentra practicamente en todas las oficinas
de las empresas Fortune 100 y esta presente en varias de las industrias del

mundo.

En Europa el sector de las empresas de Tecnologia de la Informacion, han

tenido un gran crecimiento, sobre todo en Espafia que ha destacado en el contexto

europeo por su elevado nivel de conectividad, la integracion de tecnologia digital y los

servicios publicos digitales, con una firme apuesta de los gobiernos central y

regionales para liderar la transformacion de su economia y del crecimiento.

La pandemia actual ha puesto los servicios digitales en el centro de

una sociedad sostenible y la tecnologia se ha impuesto como elemento esencial de

cohesion social. Propiamente el sector de Tecnologia de la Informacion factur6 en el

afio 2019, unos 120.000 millones de euros, el 3,8% del PIB espafiol, donde hay un

clusters de Tecnologia de la Informacion y parques tecnoldgicos en practicamente
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todos los territorios en los que méas de 35.000 empresas del sector de Tecnologia de la
Informacidn, tanto nacionales como extranjeras, dan empleo directo a mas de 500.000
trabajadores. En Espafia las empresas de Tecnologia de la Informacién, es un sector
maduro, donde empresas de reconocido prestigio como Telefonica, Amadeus, Indra o
Everis lideran proyectos en los mercados internacionales. Considerando que sus
exportaciones mantuvieron una tendencia creciente en 2019 por quinto afo
consecutivo y representaron el 4,1% del total de exportaciones. Destacan
las exportaciones de servicios que alcanzaron en 2019 los 17.563 millones de euros.

Espafa esta consolidad con la red mas extensa de fibra hasta el hogar en toda
la Unidn Europea, ademas tienen el 85% del territorio cubierto por conexiones a
Internet igual o superior a los 100 Mbps. Con 145.000 estaciones de
telecomunicaciones mdviles y 54.8 millones de lineas moviles, las empresas de
Tecnologia de la Informacion extranjeras y también los emprendedores eligen Espafia
por susolida red de infraestructuras de telecomunicacionesy por su excelente
conectividad.

El gobierno esparfiol por el sector de Tecnologia de la Informacion es firme y
se instrumenta en una serie de estrategias nacionales de las que destaca el Plan Espafia
Digital 2025. Este plan sienta las bases para su desarrollo durante los proximos afios,
destaca una serie de tecnologias que seran de vital importancia en el mercado espafiol
como el europeo, como son el 5G, la ciberseguridad, el Big Data o la Inteligencia
Artificial. Ponen el foco en las pymes, las administraciones publicas y los ciudadanos,
con el convencimiento de que el sector de Tecnologia de la Informacion es una piedra

angular para la sociedad espafiola.
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Evolucidn a lo largo del tiempo
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Figura 1: Evolucion a lo largo de Tiempo de compaiiias espafiolas de Tl

Fuente: Documentos de elaboracion investinspain.org

El mundo globalizado actual permite la versatilidad tecnoldgica, el avance en
la comunicacién y la rapidez con que llega la informacion en diferentes aspectos. Esto
permite que las organizaciones manifiesten un desempefio Optimo en cuanto a las
empresas de Tecnologias de informacidn. Estas actian como palanca de cambio en la
gestion de toda organizacion, convirtiendose en herramientas potentes, accesibles y
extendidas. Ademas, se han transformado en puertas de productividad y vectores de
transformacion econdmica y social, al mejorar el acceso a los servicios, conectividad
y la creacion de oportunidades de negocio y empleo. Propiamente son necesarias en la
generacion de ventajas competitivas, y el no desarrollarlas impide la sinergia entre sus
elementos (Moyano, Martinez, Maqueira, & Bruque, 2012). Por tanto, al combinar las
herramientas de Tecnologias de informacion con los recursos humanos se logra una
herramienta que incrementa la eficiencia. Porter (1990) cre6 las bases de la
competitividad y la conceptualizd: “La prosperidad de una nacion depende de su

competitividad, la cual se basa en la productividad con la cual esta produce bienes y
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servicios” (Hergnyan, Gabrielyan y Makaryan, 2008, p. 13). Ademas, las politicas
macroecondmicas e instituciones legales sélidas y politicas estables son condiciones
necesarias, pero no suficientes para asegurar una economia préspera (Garcia, Ledn, &
Nufio, 2016).

Diversos autores han desarrollado tematicas relacionadas a las empresas de
Tecnologias de informacion, asi como con la Alianza del Pacifico, mostrando su
importancia en la sociedad del conocimiento y como afectan en los entornos
econdmicos, politicos, sociales y culturales de la region (Cazallo et al., 2019; Florez
et al., 2017). Por ejemplo, en el ambito educativo se han desarrollado investigaciones
donde los determinantes en el uso de las Tecnologias de informacion favorecen los
procesos comunicacionales (Mercado, Mercado, Ziritt & Consuegra, 2018).

Por el lado de la Alianza del Pacifico, esta se encuentra inmersa en un
panorama internacional y que a través de grupos técnicos de alto nivel abordan
tematicas relacionadas con la integracion e innovacion de sus paises miembros.
Existen estudios que han analizado el panorama de la Alianza del Pacifico desde el
punto de la publicacion cientifica, y se observa que México y Chile cuentan con la
mayor produccion cientifica, seguidos de Colombia y Pert (Gonzélez, Duarte, &
Montoya, 2016). Lo que muestra una problematica que esta relacionada con la
tecnologia y la competitividad del pais en la region.

La competitividad esta basada en los fundamentos microeconémicos de una
nacion: La modernizacion de las operaciones y estrategias de una compafiia y la
calidad del ambiente microeconémico de los negocios en el cual las compafiias
compiten (Garcia et al., 2016). En ese sentido, las empresas de Tecnologias de
informacion han generado oportunidades de empleo, logrando mayor productividad en

términos de eficiencia y eficacia y, mayor competitividad. EI World Economic Forum
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[WEF] considera al uso de las Tecnologias de informacién como un componente de
los 12 pilares para la competitividad de un pais, ubicandose en el pilar 9, que contempla
4 indicadores. Asimismo, existen otros indicadores propuestos por las Organizacion
de las Naciones Unidas, (ONU, 2005) en donde estan incluidas las Tecnologias de
informacién por sus aportes al desarrollo y crecimiento regional, nacional e
internacional.

La competitividad ha ido evolucionando con el paso de los afios, alcanzando
escalones muy ajustados en cada pais. Tal es el caso de Chile, que en el afio 2002
alcanzé el puesto 20, México, que al igual que Chile entre el 2000 y 2002 tuvo su auge
mas notorio (puesto 42). Colombia, en el afio 2000, llegd a estar en la posicion 48.
Finalmente, se observa el comportamiento Perd, su mejor posicidn fue en el afio 2001,

logrando la posicion 49.
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Figura 2: El Ranking indice de uso de las Tecnologias de la Informacion hasta el afio 2021 del Alianza
del Pacifico
Fuente:  Elaboracion basado en los datos anuales del Global

Competitiveness Report (2000-2016) del World Economic Forum.
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En Chile sus empresas de Tecnologias de informacion han generado un
impacto positivo ya que se encuentra entre los paises de competitividad media-alta, lo
mismo ocurre con los indicadores usuarios de internet, suscripciones a Internet de
banda ancha fija y ancho de banda de Internet. Las suscripciones de banda ancha mévil
estdn generando menor impacto en la competitividad en Chile. Dentro de la
competitividad general Chile estd mejor ubicado, le sigue, México, Colombia y Per(
respectivamente.

Para el 2016 Pert se mantuvo en la misma posicion que dos afios atras en el
uso de empresas de Tecnologias de informacion (puesto 90). Su desarrollo se ve
limitado por barreras tales como el sistema educativo de baja calidad (Puesto 133),
baja calidad de la educacién en matematicas y ciencias (138) que dificultan la
preparacion del pais para hacer un buen uso de las Tecnologias de la informacion, asi
como la falta de eficacia de los 6rganos legislativos (140), que retrasan el entorno
regulatorio.

Con respecto a las personas que utilizan Internet, Peru tendria que pasar por
lo mucho 15 afios para que 100% de las personas utilicen Internet, es decir en el afio
2031. Se recomienda seguir con los esfuerzos desde el gobierno y empresa privada y
considerar el uso de las Tecnologias de informacion como herramientas de apoyo en
todo el quehacer empresarial. Esto permitira mejorar los niveles de competitividad y
tener mayor cobertura, como al acceso a Internet, suscripciones a Internet de banda
ancha fija y ancho de banda de Internet, para enfrentar la globalizacién, ahondar en el
negocio electronico y mejorar las competencias en la gestion de los datos para la toma

de decisiones inteligentes.
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Con la finalidad de hacer entender la importancia de las dimensiones en el
presente trabajo y el abordaje especifico que se le ha dado en investigaciones pasadas
a la calidad del servicio post venta y su relacion con la satisfaccion del cliente, estan
mas enfocados a soluciones con ERP, son sistemas de planificacién de recursos
empresariales de integracion, que no necesariamente son adecuados a los procesos de
la empresa. En inversiones ANCONA SAC desarrollaban sus servicios acopiando la
informacién en un aplicativo OpenSource gestor de tarea llamado MANTIS Bug
Tracker, requerian mejorar sus procesos, tener control en los tiempos de respuesta,
darle secuencia, continuidad al servicio apertura do y dejar definido la gestion de
servicios e infraestructura de Tecnologia de la Informacion, por ende, se adquirieron
el ARANDA Software, el cual tiene sus procesos certificados por ITIL4 en 11
practicas. Este cambio e implementacion, les permitio saber no solo lo que atendia,
sino saber en qué momento, en cuanto tiempo se debe resolver, cumplir los SLA,
tiempos de servicios pactados, si reinciden las fallas, que antecedente ha tenido ese
servicio, a quien se debe escalar en busca de una solucion inmediata, tener un banco
de conocimiento que permita direccionar soluciones mas rapida, tener el control de
activos, que tiempo de garantia tienen los activos de la empresa, su depreciacion por
afio de uso, poder tener multiproyectos, cada uno con distintos alcances y SLA por
cada cliente, entre otros diferenciadores. Esto permitio reforzar el compromiso de la
alta direccion y de las demas areas de la empresa para los procesos de la gestion de
calidad 1SO 9001:2015, permitiendo controlar los niveles de cumplimiento ofrecidos
de la empresa Inversiones ANCONA SAC con la ISO como empresa de Tecnologias

de la informacion.
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1.1.1 Descripcion de la Empresa.
La empresa Inversiones ANCONA SAC, inicio a operar en agosto del afio
1993, como una empresa familiar, siendo su fundador el Sr. Armando Robles, fue con
el transcurso del tiempo desarrollando experiencia, ya no solo vendia equipos de
cémputo ensamblado, también de marcas reconocidas, segun el portafolio o a la
medida del requerimiento (CTO), ofrecia servicios de soporte tecnico e iba innovando

sus actividades comerciales.

En Julio del afio 2018, con nuevos duefios se implemento6 un directorio el cual
venian con bastante experiencia en el rubro de tecnologia en el sector mayorista.
Reforzaron y adecuaron varios procesos de la empresa, permitiendo brindar
Soluciones Tecnoldgicas para el sector corporativo, habilitando el camino de sus
socios de negocios hacia la transformacion digital, contribuyendo a que las compafias
optimicen sus productos y servicios, mejorando la experiencia de sus clientes,
permitiendo el ingreso a nuevos mercados e incremento de sus ingresos. Tienen
respaldo en el mercado por su experiencia con clientes lideres en diferentes industrias
como mineria, educacion, salud, retail, empresas de comunicaciones, manufactura,
banca y seguros, entre otros como proveedor de servicio de tecnologias de la

informacion en Per( a las marcas de HP, Xerox y Lenovo.

A fines del afio 2018 adquieren el Software ARANDA, es un software de
gestion de mesa de ayuda, el cual gestiona servicios e infraestructura de Tecnologias
de la informacidn, alineados a las mejores practicas de ITIL 4 y enfocadas en generar
el mayor valor a los clientes, ayuda a estandarizar los procesos del departamento de

Tecnologia de la informacién, optimizando la entrega, el cumplimiento y uso de los
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N

recursos tecnolégicos, facilitando el trabajo de los técnicos permitiendo ofrecer una

mejor experiencia de servicio.

+ © - ©
ro | https;//arandasserviciosancona.com.pe/USDKVE/#/login 2 k PO ERING

Te acompafiamos hacia
un Service Desk de excelencia

| Portal del Cliente | Ingresar

Seleccione un tipo de autenticacion,

Figura 3: Portal del Software ARANDA, utilizado para la gestion de mesa de ayuda

Fuente: Elaboracién propia.

Los trabajos de Post venta y los proyectos de contratos definidos tienen
establecidos SLA, que son propiamente los acuerdos de nivel de servicio, estos niveles
son cumplidos y definidos en el Aranda, que nos permite tener un control e informe

estadistico en tiempo real.

Se tenian asesoramientos por parte de la consultora, para el proceso de
certificacion de la 1SO, recomendd unas medidas de control sugerido dentro de su
andlisis y recomendacion, era posible y alcanzable para el proceso de certificacion,
con el tiempo deberian ir mejorando los niveles de control como parte de la mejora

continua, siendo los KPI sugeridos:
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Indicadores recomendados Logro sugerido
capacitacién anual programadas 85%
Equipos de medicién 90%
Satisfaccidn del cliente externo 95%
Satisfaccidn del cliente interno 85%
Tiques atendidos eficientemente > 90%
Tique pendiente por falta repuesto u otros <10%
Numero maximo de NO Conformidades <20
Disponibilidad de los equipos criticos 85%
Tablal: Indicadores recomendado por el consultor para el proceso de certificacion

Fuente: Elaboracion propia

Durante el desarrollo de los distintos servicios requeridos, se emplean
herramientas de medicion, el cual deben ser verificado periddicamente, su

funcionamiento y precision que siempre es requerido.

HERRAMIENTAS DE MEDICION
Universal ATX Power supply Tester | OBSEVACION
SERIE ACO0015RE001089
MARCA THERMALTAKE Puerto del test ATX, PCI-E,
MOLEX / SATAY CPU
MODELO DR. POWER I operativos
ESTADO OPERATIVO
Multimetro OBSEVACION
SERIE 6935750530047
MARCA PRASERK PREMIUM
OPERATIVO
MODELO PR-301 SERIES
ESTADO OPERATIVO
Lan Tester OBSEVACION
SERIE PA1054V 1056916
MARCA TRENDNET
OPERATIVO
MODELO TC-NT2
ESTADO OPERATIVO

Tabla2:  Herramientas de medicion para los servicios de Post Venta

Fuente: Elaboracion propia
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Las herramientas de medicidon deben ser calibradas y certificadas por una
empresa que brindan certificados de calidad, la validacién de funcionamiento por un
personal de Soporte TI, solo va a asegurar que enciende y su funcionamiento, mas no
se puede considerar que sus medidas son certificadas. Estas empresas certificadoras de

calidad brindan su documentacion con valides por un afio.

Estas herramientas son necesarias para las solicitudes de servicio, teniendo
como primera herramienta de medicién el Universal ATX Power supply Tester, se
emplea para medir el estado real de las fuentes de poder de cada equipo de computo,
valida el voltaje de salida que debe entregar cada linea de alimentacion de voltaje

continuo.

La segunda herramienta es el Multimetro Praserk, permite medir si existe
corriente en las tomas electricas (AC), si hay continuidad en los elementos de
conduccion, si llega el voltaje deseado a los componentes electronicos (DC), existe

una variedad de medidas y de tipo de componente, que nos permite medir lo.

La tercera herramienta es el LAN Tester, este dispositivo nos permite medir
si los cables UTP, estan bien los 8 hilos y tiene comunicacion, si las tomas de punto
de red estan operando correctamente, este elemento solo mide la continuidad de
comunicacion, no la velocidad de transmision.

Durante el mes de setiembre del 2019, desarrollaron verificaciones de los
procesos y una auditoria para validar si estamos listos para la certificacion, sus
resultados favorables permitieron ir decisivamente al proceso de Certificacion,
logrando el objetivo el mes de octubre del 2019, como consta y acreditan en los anexos

ly?2.
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La empresa dedicada a los servicios de tecnologia defini6 su flujo de atencion
para cualquier gestion de atencion Post Venta, con el Software ARANDA, siendo

referido en el anexo 3.

1.1.1.1 Las lineas de Servicio.
La empresa ha desarrollado y catalogado sus distintos servicios que ofrecen

para el exigente mercado de la tecnologia de la informacién en:

I.  Hardware: Toda infraestructura fisica que pudiera requerir una empresa, para
hacer, mejorar o renovar su Data center o inventario tecnoldgico, como los
Servidores, Notebooks, Tablet, Desktops, Impresoras, Puntos de Venta,
Proyectores, Paneles Publicitarios, Pantallas interactivas, camaras entre otros.

ii.  Software: Todo conjunto de programas o plataforma formal de un sistema
informético, que desarrollan rutinas permitiendo a la computadora realizar
determinadas tareas, como las Licencias de software especializados, antivirus,
almacenamiento en la nube, entre otros.

iii.  Outsourcing: Que permita desarrollar tareas propias de la empresa, pero, como
proveedores actlan como sus brazos de soluciones tecnoldgicas, manejando
las operaciones de servicios para la empresa, en arrendamiento de Equipos,
Servicios, outsourcing de impresion, de personal, entre otros.

iv.  Servicio Técnico: Tienen estructurado personal para los servicios de
Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos, Soporte Técnico pre y
postventa, Migracion de data, Instalaciones, Configuraciones, todo el equipo

calificado y en constante capacitacion.
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1.1.1.2 Las Ventajas competitivas:

Tienen mas de 28 afios de experiencia, desarrollando soluciones tecnoldgicas,
con colaboradores constantemente capacitado, con una larga trayectoria consolidada,
siendo reconocido y respaldado por las marcas en los segmentos:

i.  Premios en las categorias maximas de HP Platinum Partner, Lenovo

Diamond Partner, Cisco Partner Select Certified, entre otras.

ii.  Certificados en 1SO 9001:2015, UKAS Management Systems.

iii.  Certificados en 1SO 27001:2016, UKAS Management Systems.

iv.  Cuentan con una amplia mesa de ayuda certificada y area de proyectos.

v.  Tienen acceso a las salas de las marcas, sus Showroom, con equipos en
demo para las pruebas de concepto u otros.

vi.  Tienen personal de TI calificado (ITIL 4, Scrum, otros) y certificados
(Microsoft, Lenovo, HP, Xerox, Cisco, otros)

Con personal comprometido y apasionados con la atencion al cliente, de
informar a diario los avances, en constante comunicacion para desarrollar mejoras, el
brindar asesorias permanentes, convirtiéndose en un socio estratégico con servicios de

calidad.

1.1.1.3 Mision
Mantener se como el canal de T de productos y servicios mas relevante en el
sector brindando un servicio diferenciado y especializado en la oferta de soluciones
integrales, buscando siempre optimizar el gasto operativo de la inversion en

tecnologia.
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1.1.1.4 Visién

Satisfacer los requerimientos de los clientes con productos y servicios de

calidad, proveyendo soluciones tecnolégicas disruptivas que los habiliten en el camino

hacia la transformacion digital de sus negocios.

1.1.2 Nuestros principales clientes:

La empresa se encuentra posicionado muy fuerte en la linea de servicios de

computo con valor agregado para los despliegue e implementacion, logrando

consolidar clientes lideres en diferentes industrias como mineria, educacion, salud,

retail, empresas de comunicaciones, manufactura, banca y seguros, entre otras

corporativas.

Lista de Principales Clientes

O©CoOo~NOoO ol WN -

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU - Grupo GSS
ENTEL

CLARO

Grupo GLORIA
DIVEMOTOR

AJINOMOTO DEL PERU S.A.
HP- Konecta

HP - UTP / IDAT

CERTUS

HP- Pacifico Seguros

Lenovo - Pacifico Seguros
GRUPO SURA - Lenovo
Lenovo (Minera Southern)
Lenovo (Cementos Pacasmayo)
Lenovo (RAMSA)

Minera Volcan - LENOVO (ASIA PACIFIC) LIMITED SUCURSAL DEL PERU
Molitalia

Minera Chinalco S.A.

Minera Gold Fields

Minera Aurifera Retamas S.A.
Minera Antapaccay S.A.

Banco La Nacién

Banco BCP
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24
25
26
27
28
29
30
31
32

GANDULES INC SAC / Misticorp

ANTARES ADUANAS S.A.C.

ZONA REGISTRAL IX - SEDE LIMA

TRANSPORTES MERIDIAN

DIVEIMPORT SA

GLOBAL SALES SOLUTIONS LINE SL SUCURSAL EN PERU GSS
ANTARES ADUANAS

CONTRANS S.A.C.

DIVECENTER S.A.C.

Tabla 3:  Lista de principales clientes de la empresa Inversiones ANCONA SAC

Fuente: Elaboracion Propia

Desarrollan también servicios directo o de manera indirecta como proveedor

de servicio calificado de las grandes marcas aqui en el pais, teniendo una gran lista de

clientes, teniendo corporativos como parte de su lista principal de clientes.

1.1.3 Organigrama de la Empresa

La empresa esta formada por un directorio, la gerencia general y 3 unidades

de Negocios, que son Comercial, administracion y Post Venta, esta Gltima cuenta con

el mayor nimero de colaboradores y areas de servicio como Helpdesk, soporte tecnico

y Proyectos.
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TECHNOLOGIES & OpEx SERVICES

N

COMERCIAL ADMINISTRACION

Ofga Roda
Gerente de Operaciones
y logistica

Orfana Morgado
Ejecutiva de Prospeccion

Ana Maria Salazar
Jefe de Importaciones

Johanna Amador
Asistente Administrativo

Figura 4: EIl Organigrama general de la empresa Inversiones ANCONA SAC del afio 2021

Fuente: Documentos de elaboracién propia de la empresa Inversiones ANCONA SAC para el afio 2021
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1.14 Organigrama de POST VENTA:

Esté estructurado por 3 areas de servicio, personal de Helpdesk, de soporte técnico y de Proyectos.

A N C 2 ) N A ORGANIGRAMA 2021

TECHNOLOGIES & OpEx SERVICES

1 Oliva
tamy

Jalr Linan Al Arevalo

Nataly Quispe
Ciperaciars de Heip Desk Fspecialista T1

Renato Sandoval Jean Caros Tasayco
Fspecialista Tl - Constrans Fspecialista T1 - Aranda

Fspecialista T

nes Igesias Amold Sosa José Ontén
Operadora de Help Desk Especialista TI

Edwin Fabriclo Ded Aguila
Especialissa T Especistista TI

Saporte Tl - Trarsmeridian

Paloma Loayzs
Operadora de Help Desk

Moisés Domisn
Seporte T|

Ary Rodriguex
Capecisiista T)

Victor Mestas:
Especialista T1

Figura 5: El Organigrama del &rea Post Venta de la empresa Inversiones ANCONA SAC del afio 2021

Lourdes Meca
Holp Desk - 2 Ajinpmoto

Fuente: Documento de elaboracién propia de la empresa Inversiones ANCONA SAC para el afio 2021

Especialista T - GMI
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El personal de Post Venta, son en su mayoria de las carreras de Tecnologia
de la informacion o afines, estan en constante capacitacion y charlas complementarias
para reforzar las buenas précticas en todas las &reas de servicio. Cuentan con un equipo

numeroso, siendo su listado actual de 31 colaboradores como se detalla en el Anexo 4.

1.1.5 Descripcion del proceso de trabajo.
La unidad de negocio POST VENTA, gestiona sus actividades con sus areas
de servicios de helpdesk, soporte tecnico y proyectos. El proceso inicia con el

requerimiento del cliente y culmina con su satisfaccién expresa por algin medio

escrito.

______________________________ -

I’ PROCESOS ESTRATEGICOS I

| ‘ Planeamiento 1 Planeamiento de 1 Pl ients 1 Pl iento W ‘ Innovacién y W I

i estratégico MKT y Comercial Operativo Financiero Mejora continua |
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Figura 6: Mapa de procesos del Post Venta
Fuente: Documento de elaboracion propia de la empresa Inversiones ANCONA SAC

Los requerimientos del cliente pueden ser en dos escenarios, como cliente
interno o externo. Una opcion es cuando ingresa una solicitud del AM (Account

Manager), es tomada por Helpdesk para direccionar varias actividades, la otra solicitud

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Péag. 30



A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

es una garantia, una atencion Post venta que también es registrado por Helpdesk.
Ambas solicitudes son registradas por Helpdesk, quien direcciona 2 posibilidades de
accion dentro del proceso clave.

La primera, cuando es un servicio en el laboratorio de TM (Local Tingo
Maria), se efectia todo dentro de los alcances acordado y ofrecido por el AM al
Cliente, luego se desarrolla el control de Calidad, validaciones y pruebas de control,
al estar todo bien, se procede su traslado a almacén para su despacho, en el tiempo

acordado con el cliente.

La segunda, se desarrolla el servicio en el cliente, dentro de lo requerido y
acordado entre el AM vy el cliente, como también el desarrollo de una solicitud de
garantia o post venta. El desarrollo del servicio es efectuado dentro de las mejores
practicas de ITIL, asegurando en todo momento la satisfaccion del cliente, superando
las expectativas del servicio, al término del trabajo y a previa validacion del usuario
final, se desarrolla el reporte de servicio, el cual contiene una encuesta del cliente y
nos mide el nivel del servicio, recibiendo criticas favorables, puntos que debemos

mejorar o reforzar.

Dentro del mapa de proceso, se tienen los procesos estratégicos, los cuales
estan relacionados a la determinacion de las politicas internas, estratégicas, objetivos
y metas de la entidad, asi como asegurar su cumplimiento, definiendo la orientacion,

hacia donde debe operar la empresa.

También estan los procesos de soporte, son los que se encargan de brindar
apoyo requerido y necesario a los procesos operativos y estratégicos, siendo sus

clientes internos de la  empresa  inversiones ANCONA  SAC.
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1.2 Realidad problemética

En Perl las empresas de Tecnologias de la informacion son esencialmente
Micro y pequefia empresa, presenta un gran problema en participacion de eventos de
Nuevas tecnologias para la gestion y Certificaciones de Calidad. Peru es uno de los
paises con menor numero de empresas certificadas en gestion de calidad” (Instituto
nacional de defensa de la competencia y de la proteccion de la propiedad intelectual
[Indecopi], en 2012). En 2013, el pais contaba con alrededor de 1.200 empresas
certificadas 1SO 9001 (Centro de Desarrollo Industrial [CDI], en 2013), solo
doscientas mas que el afio anterior (Indecopi, 2012). Esto significa que de las
1.713.272 empresas existentes (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI],
2013), solo un 0,071 % estaba certificado. En la actualidad de 1,382,899 empresas, se
tienen 1,329 organizaciones con certificacion de Calidad 1SO, solo 1% del total de
organizaciones formales en el Perd cuentan con sistemas de gestion de Calidad. El
problema ahora radica en que los negocios locales no cuentan con la preparacion
necesaria y las condiciones requeridas para competir de manera adecuada en el
mercado internacional. Una parte importante de estas condiciones tiene que ver con el
mejoramiento de su oferta de productos y servicios, para que cuenten con una calidad
exigida en el escenario global. Esto, entre otras medidas relevantes, mediante la
obtencidn de reconocidas certificaciones como la atinente al cumplimiento de la norma

ISO 9001. (Redalyc.org, 2016).

En las areas de Post Venta de toda empresa de tecnologia de informacion,
presentan problemas, en conocer los constantes cambios que se producen en las
expectativas de los clientes al servicio brindado, durante un proceso de garantia, de

servicio facturable, un requerimiento de prefactibilidad, todos son valoradas de
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distintas maneras por el cliente final. Las distintas normas y herramientas de Calidad
brindan buenas practicas a seguir y funciona en las empresas dedicadas a brindar
servicios de soluciones de Tecnologia de la Informacion, pero, depende mucho, del
compromiso de extremo a extremo de la empresa y su ideal de mejorar continuamente

sus procesos de Calidad. (Editorial Amazon.com, 2001)

1.2.1 Formulacién del Problema
1.2.1.1 Problema General
= ;Cdomo mantener el control de la 1ISO 9001:2015 en el area de postventa de la

empresa Inversiones ANCONA SAC?

1.2.1.2 Problema Especifico
= ;Como se controla los procesos de post venta de la empresa Inversiones
ANCONA SAC?
= ;Cual es el Control de nivel del servicio en el area de postventa de la empresa
Inversiones ANCONA SAC?
= ;Cuél es el nivel de satisfaccion de los Clientes en el area de postventa de la

empresa Inversiones ANCONA SAC?

1.3 Justificacion

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como propdsito central, el
establecer medidas de control y sus acciones correctivas a los procesos de la gestion
de calidad 1SO 9001:2015, que permita ser medible y controlado en el tiempo para la

empresa Inversiones ANCONA SAC.
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Se tendrd distintas etapas que determinara las mejoras inmediatas y
delimitaran los alcances de la investigacion para el area Post venta, las acciones
correctivas y niveles de desempefio adecuado, para cumplir con lo comprometido
durante el proceso de certificacion.

La primera de ellas seré la etapa de diagndstico en donde se deberd conocer
la situacion actual de la empresa. Aqui se determinara si existe una identificacion clara
de sus procesos, procedimientos de operacion e indicadores para medir el desempefio
de sus procesos. También su politica de calidad y los objetivos que se plantea la
organizacion, asi como las referencias que indiquen el compromiso de la alta direccion
y de las demas areas de la empresa.

La segunda etapa es la planificacion, donde los resultados del diagnostico
seran utilizados para disefiar acciones de mejora con miras a incrementar el
mejoramiento de los procesos. Redisefiar la estructura organizativa si fuera necesario,
los procesos, las responsabilidades, los procedimientos y los métodos necesarios que
permitan cumplir con los objetivos sugeridos con la norma y la organizacion. Una vez
planificado el proceso, se llevaran a cabo las estrategias pertinentes para lograr estas
mejoras.

Finalmente, como tercera etapa se medira de manera gradual el avance en la
mejora de los procesos hasta llegar a un nivel en el que se tengan los resultados 6ptimos
y se pueda ser controlado el sistema de calidad de extremo a extremo de la empresa.
Se llevaran a cabo mediciones sobre los cambios observados en los procesos y de
observarse una respuesta satisfactoria, documentar y establecer el compromiso integral
para que se continle por este camino.

Siendo los procesos frecuentes en el area Post Venta: las solicitudes de

atencidn, validacion de la infraestructura de la empresa, su mantenimiento preventivo
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y correctivo que asegure la continuidad de los servicios de todos los equipos de

cémputo.

1.4 Formulacion de objetivo
La formulacion de los objetivos se obtiene de la Matriz de consistencia del
trabajo de suficiencia profesional del Control de la 1ISO 9001:2015 en el area Post

Venta de la empresa Inversiones ANCONA SAC, como se detalla en el Anexo 5.

1.4.1 Objetivo General
Determinar y explicar de qué manera se va a mantener el control de la 1ISO
9001:2015 en el area de Post venta de la empresa Inversiones ANCONA SAC, que

permita cumplir con los niveles acordado con la ISO como se precia en la tabla 1.

1.4.2 Objetivos Especificos
1421 Determinar el Control del nivel de servicio Post Venta en la
empresa Inversiones ANCONA SAC.

Se va a desarrollar el trabajo de control con 3 indicadores, siendo el nUmero
determinado de capacitaciones al afo, verificacion mensual de los equipos de
instrumentacién que puedan estar descalibrado y todas las atenciones que son
registrada en el software ARANDA con su estadistica. Todo ello establecido en la
Matriz de consistencia, bajo el compromiso adoptado con la norma ISO, para mantener

el control que nos permita la revalidacién del certificado 1SO 9001:2015.
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1.4.2.2 Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes del servicio
Postventa en la empresa Inversiones ANCONA SAC.
Se va a trabajar con 2 indicadores, siendo el cronograma de Mantenimiento
de los equipos que aseguren su alta disponibilidad y la encuesta de satisfaccion de los
clientes externos. Se debe cumplir un porcentaje de satisfaccion no menor del 95%

como promedio anual, es lo acordado con la Norma ISO.

1.4.2.3 Determinar el Método de Control para el proceso de
Postventa en la empresa Inversiones ANCONA SAC.

Se esta trabajando con 3 indicadores, siendo el numero de reportes de NO
conformidad, disponibilidad de los equipos criticos y el seguimiento hasta levantar la
No conformidades que pudieran ser emitidas. Solo se puede tener como maximo 20
No conformidades por afio y tener una alta disponibilidad de los equipos, en este

altimo no se indica porcentaje, para cumplir con lo acordado con la norma ISO.
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PRIVADA DEL NORTE

Control del ISO 9001:2015 en el area postventa de la empresa Inversiones ANCONA SAC

Tipo Problema Objetivo Variable DI Dimensiones Indicadores
conceptual
Determinar y explicar la manera de Nmero de capacitaciones
¢Cémo mantener el control de la mantener eI)(/:ogtF;ol de la1SO CONTROL DE ] - _
General I1SO 9001:2015 en el drea de 90012015 en el 4rea de Post verta NIVEL DEL Nivel de operatividad de los equipos
postventa en la empresa Inversiones | . LaN 1SO 9001 SERVICIO
ANCONA SAC? en la empresa Inversiones a c_>rma Numero de soluciones por mes
' ANCONA SAC se aplica a
organizaciones,
; Cuél es el Control de nivel del ) i productos y servicios, - o
;ervicio en el drea de postverta de Determinar el Control de nivel del siendo este Gimo el |NIVEL DE Cumplimiento del cliente interno
la empresa Inversiones ANCONA servicio postventa en la empresa de mayor atencién.  [SATISFACCION
SAC? Inversiones ANCONA SAC Se requiere planificar, | DE LOS

1SO 9001 2015 |controlar y mejorar la |{CLIENTES

calidad de servicio Indice de Satisfaccion Cliente Externo

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de  |Determinar el nivel de satisfaccién mediante unos
Especifico los Clientes del servicio Postventa  |de los clientes del servicio Postventa indicadores que nos Ndmero de reportes de NO
en la empresa Inversiones en la empresa Inversiones permita medir y Conformidad
ANCONA SAC? ANCONA SAC controlar las
actividades. CONTROL DE Disponibilidad de los equipos criticos
NQA , 2019
s Determinar el metodo de control NQ ) LOS PROCESOS
¢CoOmo se controla los procesos de o .
para el proceso de Postventa en la Seguimiento al levantamiento de la no
post venta de la empresa empresa Inversiones ANCONA conformidad
Inversiones ANCONA SAC? t Apc

Operacionalizacién de la variable

Matriz de Consistencia

Figura 7: Matriz de consistencia

Fuente: Documento de elaboracion propia
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15 La matriz de consistencia

Es un instrumento de varios cuadros formado por columnas y filas,
permitiendo evaluar el grado de coherencia y conexion logica entre el titulo, el
problema, los objetivos, las hipdtesis, las variables, el tipo, método, disefio de
investigacion, la poblacion y la muestra de estudio. El titulo de la matriz es: Control
del 1SO 9001:2015 en el &rea post venta de la empresa inversiones ANCONA SAC.

La Matriz Operacional es un instrumento Util que se constituye en la médula
de la investigacion, estd conformada de cuatro a mas columnas y se desarrolla de
conformidad a la propuesta de cada investigacion. Generalmente en cada columna o
fila se coloca las variables, las dimensiones, los indicadores y los items. Es importante
para construir no solo los problemas, objetivos, e hipotesis generales y especificas,
sino que permite también desarrollar el constructo del marco tedrico o las bases
teodricas de un proyecto de investigacion y la tesis, en concatenacion a las variables,
dimensiones e indicadores, como también la construccion de los instrumentos de

investigacion.

1.6 Operacionalizacion de la variable
1.6.1 Variable

La variable es la 1ISO 9001:2015

1.6.2 Definicién Conceptual
La Norma ISO 9001 se aplica a organizaciones, productos y servicios, siendo

este ultimo el de mayor atencién. Se requiere planificar, controlar y mejorar la calidad
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de servicio mediante unos indicadores que nos permita medir y controlar las

actividades. (NQA , 2019)

1.6.3 Dimensiones

Desarrollando la matriz de consistencia se considera tres dimensiones:

Control de nivel del servicio, en esta dimension se estéa trabajando con tres
indicadores que nos permita visualizar el nivel de capacitacion, el estado de los
equipos de medicién y las atenciones que tenemos mensualmente.

Nivel de satisfaccion de los clientes, en esta dimension se esta trabajando con
dos indicadores que nos permita saber el cumplimiento y grado de satisfaccion
con nuestros clientes internos y externos.

Control de los procesos, en esta dimension se estd trabajando con 3
indicadores que nos permita saber cuantas No conformidades tenemos, su
seguimiento de solucién y la disponibilidad de los equipos considerados

criticos para la empresa.

1.6.4 Indicadores

Para esta matriz de consistencia, se tiene ocho indicadores, cabe indicar que

los valores que se indican no son impuestos por la norma I1SO, durante el proceso de

la certificacion, el consultor sugiere un porcentaje de cumplimiento:

NuUmero de capacitaciones, en este punto se va a evidenciar las capacitaciones
que se tienen programado en el afio y se debe lograr como minimo un
cumplimiento del 85% de los cursos anunciados en el cronograma anual.

Nivel de operatividad de los equipos, se desarrolla mensualmente una

verificacion de los equipos de medicidn e instrumentacion. Cabe precisar que
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se valida su operatividad, si esta bien la bateria y su funcionamiento es el
adecuado, pero, no se certifica la precisién de medicién, es punto lo brinda una
casa certificadora de calidad.

iii.  Numero de soluciones por mes, aqui exportamos todas las atenciones
mensuales que se tiene en el software Aranda, verificamos que tenemos mas
del 90% de las solicitudes atendidas satisfactoriamente.

iv.  Cumplimiento del cliente interno, en este punto debemos tener el
cronograma de los mantenimientos preventivos anuales firmados por los
usuarios finales, evidenciando su satisfaccion del servicio y asegurando la
operatividad de los equipos de computo.

v. Indice de satisfaccion del cliente Externo, se toma los cuadros estadisticos
de satisfaccion en los clientes, las encuestas desarrolladas por cada servicio, el
puntaje mensual debe ser mayor al 95%, de igual forma el promedio anual.

vi.  Numero de reportes de NO conformidades, a todos los equipos y servicios
desarrollados, existe un control de calidad, de esas atenciones hubo alguna No
conformidad, cabe mencionar que tenemos como limite de 20 no
conformidades al afio.

vii.  Disponibilidad de los equipos criticos, se efectla una verificacion semanal
con un checklist a todos los equipos de computo, su deficiencia puede
ocasionar interrupcion fuerte a la continuidad de los servicios de la empresa.
Se debe tener una disponibilidad mayor del 85% de todos los equipos criticos.

viii. ~ Seguimiento al levantamiento de la NO conformidad, cuando se tiene una
No conformidad, se aplica los 5 porgue, para encontrar el problema raiz, se

debe tomar accion a la solucién y dar un seguimiento mensual, a los 2 meses y

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Péag. 40



“CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

N

luego a los 6 meses, considerando que dicho problema ya estd totalmente

resuelto y no deberia volver a suscitarse.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

El marco tedrico esta constituido por el concepto de la ISO, de sus procesos,
de los distintos niveles de control, de su gestion por procesos, de sus modelos de

gestion y de la herramienta principal que es la Norma 1SO 9001:2015.

2.1 Antecedente de la investigacion

El presente trabajo de suficiencia profesional contiene informacion
bibliografica pertinente, para lo cual fueron considerados los siguientes antecedentes
internacionales como los nacionales, estos guardan relacion con el tema abordado,

cuyas conclusiones destacan la gran importancia de controlar y estandarizar.

211 Antecedentes Internacionales

Pérez, Isabel (2016). En su investigacion titulada: “Implementacion de ISO
9001:2015 en un sistema de gestion de calidad Certificado en ISO 9001:2008”, el
objetivo general de la investigacion, es el exponer los lineamientos y etapas para la
planificacion en la transicion de un sistema de Gestion de calidad certificado en la ISO
9001:2008, a los cambios, nuevas sugerencias y requisitos establecidos por la nueva
version 1ISO 9001:2015; empleando una metodologia basada en el analisis y evaluacion
de los riesgos es el AMEF, donde permita asegurar que los problemas potenciales se
han considerado y tomados en cuenta a través del desarrollo del producto y de los
procesos. Concluye que, un sistema de gestion de calidad debe ser siempre considerado
por la organizacion como una herramienta preventiva, por ello, la version 2015 de la
Norma ISO 9001, integra la gestién de riesgos para fomentar en las compafiias la
identificacion de todos los riesgos potenciales que tiene en el actuar de sus funciones

y recomienda que el nuevo enfoque de la 1SO 9001:2015 debe incrementar la
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flexibilidad y capacidad de respuesta a los requisitos de los clientes, dentro de los
acuerdos, para disminuir con ello los costos de operacidn, ya que previenen los efectos

generados por los riesgos inherentes a cada etapa del proceso.

Suarez; Vélez Paula (2016). En su investigacion titulada: “Implementacion
del sistema de gestion de la calidad basado en la norma NTC ISO 9001: 2015 para la
empresa QB modulares s.a.”, siendo el objetivo general de la investigacion, en definir
con su respectiva meta e indicador, definidos en un marco de tiempo de un afio como
minimo el 75% en mejorar continuamente todos sus procesos y productos; utilizando
una metodologia basada en el Analisis Modo y Efecto de Fallo, el AMFE, orientada a
maximizar la satisfaccion del cliente mediante la reduccion o eliminacion definitiva
de sus problemas potenciales o conocidos. Concluyen que, el diagndstico basado en
los requisitos de la norma 9001:2015, no existia en la empresa, nunca habia hecho
acercamiento a esta norma, por tal razon, practicamente incumplian con todos lo
requerido por la norma, no habian definido un marco estratégico, sus roles y
responsabilidades, los manuales de funciones, los mapa de proceso entre otros, por lo
que se evidenciaron alto riesgo de impacto y recomiendan que la empresa utilice el
FODA generado a partir del diagndstico para que desarrolle planes de accidn, para que
puedan minimizar los riesgos y aprovechar las oportunidades, sensibilizando a la
organizacion en la politica, objetivos y metas para que trabajen en beneficio de su

cumplimiento, reforzando las capacitaciones mensuales y material informativo.

Navarro, Antonia (2017). En su investigacion titulada: “Aplicacion de
herramientas tedrico-metodoldgicas para el cumplimiento del requisito 4 contexto de

la organizacion, de la norma ISO 9001:2015% siendo el objetivo general de la
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investigacion, para aplicar las herramientas tedrico metodoldgicas y de gestion, cuya
implementacion sistémica genere apoyo a los laboratorios de las universidades
publicas en el cumplimiento del requisito 4 de la norma ISO 9001:2015, adaptandolo
a las necesidades particulares y minimizando los trabajos reiterativos en la
documentacion, incrementando la motivacion del personal involucrado y promoviendo
el bienestar dentro del entorno laboral ; utilizando una metodologia adecuada y basada
en la formulacion de la problematica, planeacion de fines, planeacién de medios,
planeacion de recursos, implementacion y control. Determinan que, la planeacion se
ha convertido en un elemento estratégico para cualquier tipo de organizacion, la
metodologia que se emplee dependera del tipo de problema a tratar, asi como del sujeto
que realice la planeacion, sin embargo sera necesario que el sujeto cuente con el
sustento tedrico metodoldgico que le permita realizar una planeacion que genere
resultados favorables para la organizacion y permita recomendaciones del panorama
que se tiene bastante fuerte respecto a las Fortalezas y Debilidades (anélisis Interno) y
las Oportunidades y Amenazas (analisis externo). Hacer un listado donde se
recomienda iniciar con aquellas que con mayor grado ayudan a la organizacion a

conseguir su misién y en el tltimo lugar las de menor aportacion.

Arana; Silva, Jennifer (2017). En su investigacion titulada: “sistema de
gestion de calidad para la empresa Megarent s.a. en base a la norma ISO 9001:2015%,
tienen como objetivo general de la investigacion, el disefiar un Sistema de gestion de
calidad (SGC) en la Empresa MegaRent basada en la norma ISO 9001:2015, que
garantice la satisfaccion de sus clientes, asegurando la eficacia y eficiencia de sus
procesos; utilizando una metodologia basada en el analisis de los factores influyentes

en la investigacion, utilizando el diagrama de Ishikawa con la metodologia 6m que

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Péag. 44



A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

son: método, mano de obra, medicion, medio ambiente y maquinaria, en el cual se
pudo determinar un diagnéstico y el prondstico, dando como resultado los controles
de dichos prondsticos. Determinan que, se detectaron varias inconsistencia en varios
procedimientos de la empresa, como por ejemplo la organizacion no contaba con toda
la informacion documentada, ordenada, y accesible a todo el personal, posterior a eso
la organizacién no tenian definidos sus procesos mas importante o significativos por
lo que se originaron conflictos en la toma de decisiones, ante ello recomendaron que
se dé seguimiento a la estructura del sistema de gestion propuesta, asi mismo a todo
los documentos necesarios para el levantamiento de sus operaciones y se involucren a
todo el personal de la empresa MegaRent para que ayuden a contribuir con la mejora
continua de la empresa, beneficiandose asi también los clientes, con el resultado final

que es un servicio de mejor calidad.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Huamani; Armaulia, Manuel (2017). En su investigacion titulada: “Disefio e
implementacién de un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015
en una drogueria de dispositivos médicos” siendo su objetivo general de la
investigacion en Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad para una
drogueria de dispositivos médicos segun la norma ISO 9001:2015 y efectuar el
seguimiento de su efectividad y eficacia, hasta la etapa de pre auditoria de
certificacion.; utilizando una metodologia se fundamenta en el estudio descriptivo —
transversal prospectivo de una drogueria dedicada a la importacidén y comercializacion
de dispositivos médicos. Concluyendo que las etapas de implementacion de un sistema
de gestion de calidad segun la norma 1ISO 9001:2015, el adoptar la norma, dando como

resultado la designacion de responsabilidades y funciones entre el personal para
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elaborar, implementar y mantener el SGC. Elaborando, actualizando y manteniendo
procedimientos operativos estandarizados, formatos, manuales y programas en base a
la norma que formara parte de la informacién documentada del SGC, teniendo siempre
el compromiso de la Alta Direccion para promover y generar conciencia de la calidad

del producto y servicio que brinda la Drogueria.

Canchumanya, Rocio (2016). En su investigacion titulada: “Desarrollo e
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO
9001:2015 en una empresa dedicada a brindar el servicio de mantenimiento de
ascensores” siendo su objetivo general de la investigacion en Evaluar como impacta
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la satisfaccion de los clientes de una empresa dedicada a brindar el
servicio de mantenimiento de ascensores.; utilizando una metodologia de Escala
Likert, la cual se basa en calificar la conformidad del cliente en funcion a una escala
de 5 opciones que va de menor a mayor, recomendando que se demuestre su
compromiso durante todo el proyecto, participando de las sensibilizaciones del SGC y
de la implementacion de los requisitos que abarcan a todos los procesos, nombrando
un comité de calidad que aparte de desarrollar sus labores, colabore en la
implementacion del SGC, analizando las causas de no conformidades e impulsando el

cumplimiento de las disposiciones establecidas y comprometidas con la ISO.

Valdivia, César (2016). En su investigacion titulada: “Propuesta de disefio e
implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la oficina de infraestructura y servicios generales de la universidad

catolica de santa maria - Arequipa, 2016” siendo su objetivo general de la
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investigacion el Realizar una propuesta de disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la mejora continua de los
procesos de los servicios brindados al cliente en la Oficina de Infraestructura y
Servicios Generales de la Universidad Cat6lica de Santa Maria.; utilizando una
metodologia segin (Burckhardt, Gisbert, & Pérez, 2016), concluye que, es viable
realizar una propuesta de disefio e implementacidn de un sistema de gestién de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 para la mejora continua de los procesos de los
servicios brindados al cliente en la Oficina de Infraestructura y Servicios Generales.
Permitiendo alcanzar las metas planteadas correspondientes al numero de
capacitaciones en un 100%; la provision de recursos necesarios para asegurar la
calidad del Servicio respecto a su realizacion mediante la implementacion efectiva de
talleres e instalaciones en un 100%; la automatizacion de funciones en un 50%;
alcanzar el 90% de satisfaccion de los clientes; atender el 100% de las solicitudes;
cumplir con el 95% de 6rdenes de trabajo; finalizar el 90% de proyectos programados;
mejorar la gestion de acciones correctivas y preventivas alcanzando un 80%; la
busqueda de la mejora continua en un 80% Yy el cumplimiento al 100% de auditorias
internas programas asi como el cumplimiento al 90% de los resultados a mediano
plazo. Recomienda Concientizar a todos los colaboradores en la mejora continua, para
orientar a la importancia de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
que permita la obtencion en mejorar los procesos y el aumento de la satisfaccion del

cliente.

Aparicio, Karelia (2017). En su investigacion titulada: “Diagndstico de las
contrataciones y adquisiciones menores y propuesta de mejora basada en la norma ISO

9001:2015, en el area de logistica de una entidad publica.” siendo el objetivo general
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de la investigacién el Diagnosticar el proceso actual de contrataciones y adquisiciones
menores y proponer una mejora adoptando y adaptando la Norma 1SO 9001:2015
basada en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en el area de
Logistica de la Municipalidad Provincial de Arequipa.; empleando una metodologia
que diagnostique la situacion actual del proceso de contrataciones y adquisiciones
menores y una vez definidos los objetivos y el marco tedrico, se procedera a realizar
una propuesta de implementacién de un SGC para la mejora continua del proceso.
Concluye que, el porcentaje del cumplimiento del diagndstico es de 17,14%, respecto
a los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Para poder lograr el cumplimiento general
de los requisitos, se deberan definir los procesos que se realizan en las contrataciones
y adquisiciones menores, establecer una politica de calidad y objetivos de la calidad
documentados, procedimientos para el control de documentos, control de registros,
documentos que aseguren la eficacia de la planificacion, operacion y control de sus
procesos, definiendo las necesidades y expectativas de los clientes/usuarios, para
desarrollar un plan de capacitacion para los colaboradores de la Sub Gerencia de
Logistica. Con ello se recomienda Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
propuesto en el servicio de contrataciones y adquisiciones menores, para poder obtener
la certificacion correspondiente y los beneficios cuantitativos y cualitativos descritos

en el trabajo de investigacion.

2.2 Bases teoricas
221 1ISO 9000
Es un conjunto de normas sobre la calidad y gestion de calidad, establecidas
por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Se pueden aplicar en

cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o
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servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y
herramientas especificas de implantacién para que una organizacion opere sus

estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. (Senlle, 2001)

2.2.2 1SO 9001: 2015

La Norma ISO 9001 se aplica a organizaciones, productos y servicios, siendo
este ultimo el de mayor atencion. Siempre es requerido planificar, controlar y mejorar
la calidad del servicio mediante unos indicadores que nos permita medir y controlar
las actividades. Las empresas que no cuentan con una adecuada metodologia de
calidad establecida en sus sistemas o procesos se enfrentan a la problematica de
presentar inconsistencias y fallas, presentan deficiencias en la optimizacion de su
tiempo, de sus recursos y en general no cuentan con algun tipo de control. Esta Norma
es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. Esta norma internacional centra
en todos los elementos de la gestion de la calidad con los que una empresa debe contar
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios. (Lopez, 2017)

2.2.3 Control de nivel del servicio
Es un indicador que permite controlar el nivel de capacitacion, la operatividad
de los instrumentales para lograr un nivel de soluciones por mes, integrando la
satisfaccion como dimension del concepto de calidad. Actualmente se emplean
software que al ser estandarizado los proceso permite precisar los niveles de servicios

y tomar acciones mas inmediatas (Salas, 2017)
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2.2.4 Nivel de satisfaccion del cliente
Se define como "el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas

(Kotler, 2006).

2.2.5 Control de los procesos
Es el conjunto de conocimientos, métodos, herramientas, tecnologias,
aparatos y experiencia que son necesarios para medir y regular automaticamente las
variables que afectan a cada proceso de produccion, hasta conseguir su optimizacion
en cuanto a mejoras del control, productividad, Calidad, seguridad, u otros criterios

(Salas, 2000).

2.2.6 Control de los equipos de medicion
Es el control periddico o programado de los equipos empleados, para el buen

desarrollo de los servicios de Tl (Gryna, 2007)

2.2.7 Control de los SLA
SLA (Service Level Agrement) - Acuerdo de Nivel de Servicio; es un Control
de uno o varios acuerdos, escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con objeto
de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio y los tiempos de respuesta.

(Gavidia, 2016)

2.2.8 Encuesta al cliente final
Es un estudio empirico para tratar de determinar el grado de satisfaccion del

encuestado. Es uno de los métodos mas econdmico y eficiente de obtener informacion
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de los clientes. Las encuestas de satisfaccion sirven para tomar decisiones en base a
informacién cuantitativa obtenida por medio de un cuestionario y esta debe estar

definida por cada tipo de servicio. (Perez, 2010)

2.2.9 indice de satisfaccion
El ISC (indice de Satisfaccion de Clientes) es un indicador desarrollado por
Mec Consultores Asociados, nos sirve como parametro de referencia contra el cual
cada empresa puede compararse con el mercado en general. Este indicador es
desarrollado mediante la ponderacion de las respuestas a distintas preguntas sobre

satisfaccion general con productos y servicios. (Vavra, 2002)

2.2.10  Control de calidad en cada servicio
Es el seguimiento detallado de los procesos dentro de una empresa para
mejorar la calidad del producto y/o servicios. Consiste en la implantacién de
programas, mecanismos, herramientas y/o técnicas en una empresa para la mejora de

la calidad de sus productos, servicios y productividad. (Varea, 2017)

2.2.11  Procesos de envio y/o entrega de los productos

Es el primer paso del proceso y se define como el momento en el que el cliente
requiere o solicita este servicio, ya sea a través de la solicitud de recogida o porque la
persona se acerca a los Puntos de Logistica y Servicios TCC para entregar le su

producto. (Vavra, 2002)
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

El autor se incorporé a la empresa inversiones ANCONA SAC el mes de abril
del afio 2015, motivo a la necesidad de un analista de Tecnologia de la informacion,
para ayudar a analizar, encontrar y sugerir las mejoras necesarias, para tener un area
de soporte tecnico para los servicios de Post Venta.

De su experiencia adquirida en empresas corporativas que ya tenian
concientizado las buenas précticas de medir todos los procesos, controlar y gestionar,
logro tener el apoyo de la gerencia, para entonces la empresa era familiar, el adecuar
los procesos de gestion de la calidad, era muy duro, no se convencian en desarrollar y
controlar los procesos. Se inicio en el area de soporte tecnico, donde se tenia el
compromiso de ayudar a la unidad de negocio de Post Venta, después de unos meses
como analista de TI, estuvo gestionando con algo muy basico, realizaron encuesta a
los clientes, de los servicios, del personal, de como se sentian con la atencién y tomar
eso valores para que identifiquen las mejoras posibles. Lograron ir mejorando de a
pocos, motivando al personal con capacitaciones constante, reconocimiento al mejor
colaborador del mes y concientizando la disciplina en la puntualidad, el cuidado
personal, el uso adecuado de herramientas, de siempre tener informado al cliente de
manera diaria, que se sienta acompafiado durante un proceso de garantia hasta su
solucién final. Estas actividades permitieron el reconocimiento de los ejecutivos
comerciales de la empresa, quienes se fueron animando a recomendar los servicios a
sus clientes, inicialmente como valor agregado, estos logros internos en la empresa
permitieron que le dieran la responsabilidad de jefe de soporte. El buen servicio y
visibilidad que brindaban al cliente final, convencion a la Marca HP, en invitarlos a un
proyecto de la universidad UTP, fue su cliente muy complicado para los centros

autorizados de servicio, que ya habian desarrollados los servicios de renovacion
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tecnoldgica en todos sus locales, pero, siempre encontraban inconforme a su cliente,
asumieron el reto, incrementaron personal, hicieron capacitaciones mas extensas, de 2
horas a la semana tuvieron que subir a 8 horas, invirtieron para uniformes, fotocheck
y kit de herramientas, que les permita resolver cualquier incidente y posicionarse
como una marca de servicio siendo mas flexibles en los horarios de servicio. Lograron
durante un afio de buen trabajo en coordinacién constante con el cliente, la requerida
aprobacién del servicio del cliente, en paralelo fueron adjudicando otros servicios,
consolidaron su mesa de servicios, desarrollaron mas servicio diferenciados, estas
mejoras e innovacion, le permitié el reconocimiento y denominacion como jefe del
Departamento de TI. Meses siguiente la empresa fue adquirida por unos accionistas
peruanos en Julio del 2018, permitiendo con la mentalidad corporativa de los nuevos
duefios, en impulsar las actividades para profesionalizar los servicios y varios procesos
de la empresa, con el esponsor de la alta gerencia en encaminar las actividades para
lograr la certificacion de la 1ISO 9001:2015. Desarrollaron consultas y apoyo de
asesores de NQA durante varios meses Yy lograron la certificacion en octubre del 2019
como se detalla en los anexos 1 y 2, aplicado a las Soluciones de tecnologia de la
informacion para los sectores corporativos, educativo y estatal en las siguientes lineas:
Hardware, imagen e impresion, servicios profesionales en TI, sistemas electronicos,
data center y networking. Generaron y difundieron las Politicas de Calidad de la
empresa, detallado en el Anexo 6.

En la actualidad estan siempre buscando e implementando mejoras a las
actividades propias de los procesos en el area de Post Venta, han logrado gracias a los
controles de calidad, mejorar sus servicios, brindando también servicios a la marca
Lenovo, CAS de HP en punto de ventas, ASP en impresoras Xerox y requieren seguir

mejorando en este negocio de la tecnologia que evoluciona de manera constante, muy
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dindmica y si no innovan e incorporan en cada servicio los altos estandares de calidad,

pueden perder notoriedad en este mercado competitivo.

3.1 Disefio de investigacion
3.1.1 Investigacion no experimental

Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. Como
sefiala Kerlinger (1979, p. 116). “La investigacion no experimental o expost-facto es
cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”. De hecho, no hay condiciones o
estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados

en su ambiente natural, en su realidad.

3.1.2 Tipo de Investigacion Longitudinal

Es aquella que en ciertas ocasiones el interés del investigador es analizar
cambios a través del tiempo en determinadas variables o en las relaciones entre éstas.
Entonces se dispone de los disefios longitudinales, los cuales recolectan datos a traves
del tiempo en puntos o periodos especificados, para hacer inferencias respecto al
cambio, sus determinantes y consecuencias.

Los disefios longitudinales recolectan datos sobre variables o sus relaciones
en dos 0 mas momentos, para evaluar el cambio en éstas. Ya sea tomando a una
poblacion (disefios de tendencia o trends) a una subpoblacién (disefios de analisis

evolutivo de un grupo o cohort) o a los mismos sujetos (disefios panel).
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Se va a realizar encuestas en tiempos distintos, con colaboradores distintos,
con capacidades distintas, que me permita ver la evolucién del personal, con el

objetivo de establecer un estandar base, que me permita cumplir con la Norma ISO.

3.1.3 Nivel de investigacion Descriptivo
Es aquella que tiene como objetivo indagar la incidencia y los valores en que
se manifiesta una o méas variables. El procedimiento consiste en medir en un grupo de
personas u objetos una o generalmente mas variables y proporcionar su descripcion.
Son, por lo tanto, estudios puramente descriptivos que cuando establecen hipétesis,

éstas son también descriptivas.

DISENO DE INVESTIGACION NO EXPERIMENTAL

Analitica
Tipo de Investigacion Longitudinal
Cuantitativa

Nivel de Investigacion Descriptivo

Tabla4:  Disefio de investigacion para la unidad de negocio Post Venta

Fuente: Elaboracién Propia

3.2 Poblacién y muestra
3.2.1 Poblaciéon
La poblacién que se consideré en el presente trabajo de suficiencia
profesional son todos los meses desde que se encontraron certificados con la
1ISO9001:2015, del mes de octubre del afio 2019 hasta octubre del afio 2021 de la

empresa Inversiones ANCONA SAC.
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3.2.2 Muestra

El objetivo del presente trabajo considera el &rea de Post venta de la

organizacion, tomando como muestra los meses julio, agosto y setiembre del afio 2021,

determinando los controles de nivel de servicio, el nivel de satisfaccion y el control de

los procesos.

3.2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos que se aplico para los procesos de Post

Venta en la empresa Inversiones ANCONA SAC son las siguientes:

Observacion: Se recolecta datos sobre los tiempos de verificacion de
cada solicitud de servicio y su tiempo de entrega. Esta documentacion esta
disponible en el software ARANDA, pero, se debe indicar el periodo, tipo de
servicio y proyecto requerido.

Entrevista: Directa y por correo se realiza a cada cliente al término de cada
servicio, para saber su apreciacion por nuestro desempefio. En los proyectos
establecidos se tiene conversaciones mensuales, donde existe una entrevista
directa sobre el servicio y desempefio del personal, en que podemos mejorar o
que acciones deberiamos reforzar durante el desarrollo del servicio.

Revision Documental: Se revisa los reportes de servicio, los informes diarios
e informe final de cada servicio y/o proyecto, para tomar lecciones aprendidas
y mejorar en las siguientes solicitudes de servicio. Checklist del estado semanal
de los equipos de alta disponibilidad y herramientas de alta precision para el
desarrollo del servicio.

Encuesta: Se desarrolla al termino de cada solicitud de servicio con un

cuestionario estructurado, que nos permita poder saber el nivel de nuestro
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desempefio y si el desarrollo de nuestra actividad tiene la conformidad del

usuario final.

3.2.4 Meétodos y procedimientos de analisis de datos

i.  Se detalla en forma general los fundamentos teéricos necesarios para poder
desarrollar un anélisis situacional adecuado en el area de Post Venta.

ii.  Se presenta el proceso actual del ingreso de Solicitud de servicio de cada
requerimiento, los pasos a seguir para su desarrollo de cada solicitud, los
procesos a desarrollar, para obtener la solucion, sus procesos de control de
calidad y la entrega del producto, para la conformidad del servicio.

iii.  Se elabora un diagnostico situacional del area de Post Venta que permita
conocer como se encuentra actualmente su estructura, personal,
procedimientos y niveles de atencion; de manera que se conozca sus fortalezas
y debilidades. Se adopta la metodologia de las 5S, para crear un ambiente de
trabajo limpio, ordenado y segmentado, que nos permita hacer visible las malas
practicas en forma inmediata.

iv. Se emplea el principio de PARETO, para resolver inconvenientes mas
resaltantes y no complique los acuerdos de nivel de servicio acordado con la
Norma ISO. Tomando la técnica de los 5 PORQUE, que permita encontrar el

problema Raiz ante una No conformidad.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Péag. 57



A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

CAPITULO IV. RESULTADOS

Se procede a obtener los resultados de las tres dimensiones tomando los
valores referenciales como se detalla la tabla 1, siendo la primera el Control de nivel
del servicio con tres indicadores que nos permita visualizar el nivel de capacitacion, el
estado de los equipos de medicion y las atenciones que tenemos mensualmente. Como
segunda dimension el Nivel de satisfaccion de los clientes con dos indicadores que nos
permita saber el cumplimiento y grado de satisfaccion con nuestros clientes internos y
externos. La tercera dimension el Control de los procesos con 3 indicadores que nos
permita saber cuantas No conformidades tenemos, su seguimiento de solucion y la

disponibilidad de los equipos considerados criticos para la empresa.

4.1 Dimension 01: Control de nivel del servicio
4.1.1 Indicador 01: Numero de capacitaciones
De los cuadros de capacitacion anual programado para el personal de Post
Venta, tomando como muestra los meses julio, agosto y setiembre del afio 2021, se
obtiene el siguiente cuadro, cada punto tiene su sustento, el programa de capacitacion
anual esta expreso en el anexo 7, las capacitaciones de Xerox en el anexo 8 y la de los

cursos de Intel en el anexo 9 respectivamente.

Capacitaciones % Logrado Objetivo
Programa de Capacitacion Anual de Seguridad y 0 0
Salud en el trabajo 2021 9% 100%
2 Capacitacion de cursos de XEROX - 2021 100% 100%
3 Capacitacion de cursos de INTEL - 2021 81% 100%
92%

Tabla5:  Capacitacion anual del personal Post venta.

Fuente: Elaboracién Propia
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El resultado de la muestra brinda un porcentaje logrado versus el porcentaje
objetivo, permitiendo obtener un resultado promedio de 92% de cumplimiento y es
verificado con la tabla 1 de los Indicadores recomendado por el consultor para el

proceso de certificacion.

10% = = e e

Capacitaci on de cursos de Capacitacion de cursos de

YEOO - 07 . T

Figura 8: Control de nivel de capacitacion

Fuente: Elaboracién Propia

De la figura 7 podemos identificar que se tiene un cumplimiento al 92% en
promedio, siendo el objetivo anual superar el 85% de capacitacién segun lo sefialado

en la tabla 1 de los indicadores recomendado.

4.1.2 Indicador 02: Nivel de Operatividad de los equipos
La empresa cuenta con tres equipos de medicion, para las distintas solicitudes
de servicio de trabajo, el Universal ATX Power supply Tester, para medir todas las
fuentes de poder, el multimetro que nos permite tomar medidas de DC o AC, en
distintos escenarios y el Lan Tester, para verificar los puntos de red o cables patch

core. Estos tres equipos de medicion, se valida su funcionamiento, que estén
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operativos, que sus baterias internas estén en dptimas condiciones, durante la muestra

de los meses Julio, agosto y Setiembre como se detalla en el Anexo 9, en las

verificaciones mensuales de operatividad, donde se detalla que se encuentran

operativos.
Herramientas de Medicién % Logrado Objetivo
1 Universal ATX Power supply Tester 100% 100%
2 Multimetro 100% 100%
3 Lan Tester 100% 100%
100%
Tabla6:  Evaluacion mensual de operatividad de los equipos de medicion.
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 6 podemos ver los resultados que nos emite el cuadro operativo de

validacion detallado en el Anexo 10, dando referencia la operatividad de los equipos

=20

al 100%
100%
OB = = = =1 = LR LR P -
BO%
F0%
0%
S0%
40%
30%
20%
10%
0%
Unsversal ATX Power Nt imet ro Lan Tester
supphy Tester
O% Logrado @ Objetivo
Figura 9: Control nivel de Operatividad de los equipos
Fuente: Elaboracion Propia
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De la figura 8 podemos identificar que se tiene un cumplimiento al 100% en
promedio, siendo el objetivo anual superar el 90% de operatividad, segun lo sefialado

en la tabla 1 de los indicadores recomendado.

4.1.3 Indicador 03: NUmero de soluciones por mes
Se tienen los cuadros de todos los casos solucionados por mes, se ha tomado
la muestra de los meses Julio, agosto y setiembre, dicha informacién estan en los

anexos 11, 12 y 13 respectivamente, esta informacion es brindado por el software

Aranda.

Numero de casos reportados - Software ARANDA
MES INCIDENTE REQUERIMIENTO TOTAL
Julio 58 288 346
Agosto 96 251 347
Setiembre 77 245 322

Tabla7:  NUmero de casos reportado mensualmente - ARANDA.

Fuente: Elaboracién Propia

De la tabla 7, nos brinda la cantidad de incidentes y requerimientos que

tenemos cada mes y propiamente el total de tique mensual.

Estado de los Casos reportado - Software ARANDA
Mes Total Casos Cerrado En Espera Anulado
Julio 346 341 5 0
Agosto 347 340 5 2
Setiembre 322 315 6 1

Tabla8:  NUmero de casos reportado mensualmente - ARANDA.

Fuente: Elaboracién Propia
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De la tabla 8. Nos brinda la informacion de los estados de cada caso, la
cantidad de cerrados o solucionado de manera efectiva, la cantidad de casos que han
quedado en espera por falta de un repuesto o falta de disponibilidad del cliente, de
igual forma los casos anulados, que en coordinacion con el cliente se anularon, no

requieren atencion.

Estado de los Casos reportado - Software ARANDA

Total Casos Cerrado En Espera Anulado
1015 996 16 3
98.1% —

Tabla9:  Estado de los casos reportado de los meses de muestra.

Fuente: Elaboracién Propia

1200

1000

o A .| 10

Total Casas Camado En Espera Anulado

aTotalCasos [OCemado OEnEspera OAnulado

Figura 10: Numero de soluciones por mes

Fuente: Elaboracion Propia
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De la tabla 9, nos brinda la informacién de los estados considerado en el
reporte del software Aranda para los tres meses de muestra, del cual nos permite
obtener la figura 9. Segun los indicadores recomendados en la tabla 1, para los tiques
cerrados atendidos eficientemente debemos superar el 90%, el cuadro nos indica que
se ha superado obteniendo el valor de 98.1%. Para el estado de espera, debemos tener
un valor menor al 10%, el cuadro nos brinda el 1.6%, para ambos escenarios estan

eficiente y graficamente aceptable.

4.2 Dimension 02: Nivel de satisfaccion de los clientes
4.2.1 Indicador 01: Cumplimiento con el cliente interno
En este indicador para el cumplimiento con el cliente interno, existe evidencia
y cuadro operativo de los mantenimientos preventivo detallado en los anexos 14 y 15,
estos servicios estan creados como casos en el software Aranda como también otras
solicitudes que son requeridas. En el siguiente cuadro los valores son tomados de los
meses de muestra como se detalla en los anexos 11, 12 y 13 de los meses julio, agosto

y setiembre respectivamente.

Estado de los Casos Cliente Interno - Software ARANDA
Mes Total Casos Cerrado En Espera  Anulado
Julio 73 73 0 0
Agosto 48 45 1 2
Setiembre 20 19 1 0

Tabla 10: Estado de los casos de los clientes internos — Software ARANDA.

Fuente: Elaboracién Propia
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De la tabla 9, se tiene la informacion de los estados de los 3 meses de muestra
del cliente interno, dentro de estos casos también estan el mantenimiento preventivo y
otras solicitudes de atencion. Segun lectura del cuadro el mes de julio es el que tiene
mayor solicitud de servicios, el cual no tiene ningln caso en espera o anulado. En la
tabla 1, nos brinda los valores sugeridos y acordados con la ISO, donde el nivel de

satisfaccion del cliente interno debe superar el 85%.

Todos los Casos del Cliente Interno - Software ARANDA

Total Casos Cerrado En Espera Anulado
141 137 2 2
97.16% 1.42%

Tabla 11: Total de los casos de los clientes internos — Software ARANDA.

Fuente: Elaboracién Propia

—._._ B5

- A - - -~ | 14

Total Casos Cemado EnEspera anulado

Todaos los Casos del Clients |mtemo - Software ARANDA

Figura 11: Nivel de satisfaccion de los clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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De la Tabla 10, tenemos los valores totales de cada estado, verificando con la
tabla 1, podemos constatar que se ha superado los 85% de clientes satisfechos segun
los valores sugerido para con la norma ISO. Los casos en espera son menores al 10%,
solo se tiene en este periodo de muestra un total de 1.42% de casos en espera, para este

indicador esta eficiente y graficamente aceptable.

4.2.2 Indicador 02: Indice de satisfaccion cliente externo
En este indicador para su cumplimiento adecuado con el cliente externo, se
tiene cuadros operativos de los resultados de las encuestas brindado por el usuario
final, siendo detallados en los anexos 15, 16 y 17. Esto permite generar el siguiente

cuadro con los valores de cada mes tomado como la muestra.

Resultado de las encuestas de los clientes externos
Meses Puntaje % obtenido Objetivo >95%
Julio 4.64 93% 95%
Agosto 4.97 99% 95%
Setiembre 4.82 96% 95%
4.81

Tabla 12:  Resultado de las encuestas de los clientes externos

Fuente: Elaboracién Propia

De la Tabla 11, se tiene los puntajes de cada mes, podemos observar que, en
el mes de Julio, el valor es menor al logro sugerido, segun los valores indicado en la
tabla 1 se deberia lograr mas del 95%, los otros dos meses sus puntajes estan bien y
favorable para el promedio de la muestra, siendo 4.75 el puntaje minimo.

Al tener un valor promedio del puntaje total de la muestra, se supera los 95%,

este valor es acordado durante los procesos de certificacién, donde debemos cumplir
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un nivel de satisfaccion, logrando un promedio total del 96% para la muestra

establecida.

(=] 21}
WA ORI LA W A = AR

=
O LA e

Julio Agosto Setiembre

OPuntaje = % obtenido

Figura 12: indice de satisfaccion del cliente externo

Fuente: Elaboracién Propia

De la figura 11 podemos identificar que se tiene un cumplimiento adecuado,
el objetivo es superar siempre el puntaje de 4.75 de las encuestas al usuario final, como

resultado de la satisfaccion del servicio.

4.3 Dimension 03: Control de los procesos
4.3.1 Indicador 01: Numero de reportes de NO conformidad
En este indicador, se considera todos los controles de calidad de los servicios
brindados como se detalla en el Anexo 19. En este cuadro operativo, esta toda la
informacion recabada de los meses de muestra de Julio, agosto y setiembre, donde no
se dio ninguna NO conformidad de los servicios brindados.
En el cuadro siguiente se visualiza mayor requerimiento de servicio en el mes

de agosto, teniendo un valor referenciado los meses de Julio y setiembre.
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Control de Calidad de los servicios realizados
Meses Atenciones NO Conformidades
Julio 5
Agosto 14
Setiembre 5

Tabla 13: Resultado del control de calidad en los servicios

Fuente: Elaboracion Propia

De la tabla 13, se tiene como valor cero en las NO conformidades para los

meses de julio, agosto y setiembre.
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Figura 13: Numero de reportes de NO Conformidades

Fuente: Elaboracién Propia

De la figura 12 podemos identificar que se tiene un cumplimiento adecuado
y en dicho periodo no se ha contabilizado ninguna NO conformidad, teniendo en
consideracion como indica la tabla 1, se tiene como valor sugerido permitido como

méaximo 20 NO conformidades en el afio.
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4.3.2 Indicador 02: Disponibilidad de los equipos Criticos
En este indicador, se toma los cuadros operativos de los tres meses de
muestra, las verificaciones semanales a todos los equipos que pudieran afectar a los
servicios, escenarios de seguridad, servicios de impresion y otros considerados

criticos, siendo detallado en los anexos 20 y 21.

Checklist de Alta disponibilidad de los Equipos de Computo
Meses N° Validaciones N° Eg. Inoperativos Disponibilidad
Julio 68 0 100%

Agosto 68 0 100%
Setiembre 68 0 100%

Tabla 14: Resultado de los checklist de alta disponibilidad

Fuente: Elaboracién Propia

De la tabla 14, se tiene el namero de equipos validados mensualmente,
considerando que los checklist son desarrollado semanalmente los lunes, con el
objetivo de asegurar el buen funcionamiento de los equipos de cdmputo considerados
criticos.

El porcentaje de disponibilidad de los equipos estd relacionado a la
satisfaccion del cliente interno de la empresa, pero, se debe cumplir con un valor mayor

al 85% como se detalla en la tabla 1 de los indicadores recomendados.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Péag. 68



“CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA

N

UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

W e I - e - 8%

90

80

70

60

50

40

30

20

10

o
Julio AEDsto setiembre

O#validaciones  m # Eq. Inoperativos m Dispondbiidad %

Figura 14: Disponibilidad de equipos de computo criticos

Fuente: Elaboracion Propia

De la figura 13 podemos identificar que se tiene un cumplimiento mayor a lo
requerido y en los meses de la muestra, no se ha reportado o encontrado equipos

inoperativos.

4.3.3 Indicador 03: Seguimiento al levantamiento de la no conformidad
En este indicador, no podemos brindar valores en los meses de muestra, al no tener
NO conformidades como se detalla en el anexo 19. En este cuadro operativo, esta toda
la informacion recabada de los meses de Julio, agosto y setiembre, donde no se dio

ninguna NO conformidad de los servicios brindados.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
51 Conclusiones

Podemos concluir en este trabajo de suficiencia profesional, que se ha tomado
la tablal con los indicadores recomendados por el consultor de NQA, se ha validado
los controles en cada dimension y sus indicadores, asegurando el control para su
proceso de certificacion proximo, como se detalla en los siguientes puntos:

I.  Para la muestra se toma los meses Julio, agosto y Setiembre del afio 2021, se
ha desarrollado las capacitaciones al 92% como cumplimiento, siendo el
objetivo anual, superar el 85% de las capacitaciones programada como se
sugiere en la tabla 1.

ii.  Se ha cumplido con la validacidn del funcionamiento de los tres equipos de
Medicion, permitiendo tener buena disponibilidad de estos equipos para los
servicios contratados o requeridos, pero, no han sido evaluados por una casa
certificadora de Calidad, su operatividad y estado adecuado de sus baterias y
funciones del equipo son verificados mensualmente por un personal de TI.

iii.  En todas las solicitudes de servicio que se tiene registrado en el Software
ARANDA de la mesa de ayuda, se debe tener atendidos eficientemente mas
del 90% de los casos, que deberian estar cerrados y por consiguiente se debe
tener no mas de un 10 % de las atenciones pendientes por cualquier razén, que
pueda ser por falta o espera de un repuesto, como la aceptacién de una
cotizacion, ambas precisiones detallado en la tabla 1.

iv.  De las 1,015 solicitudes de servicio, se tiene solucionado con éxito 996, siendo
un 98.13% de solicitudes resueltas, eso quiere decir, que se encuentran bien

con una eficiencia mayor del 90% sugerido en el proceso de certificacion.
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Vi.

5.2

Conel Nivel de satisfaccion del cliente interno, se tiene un resultado al 97.16%,
superando los 85% como indicador sugerido para el proceso de certificacion.

Con el Nivel de Satisfaccion con el cliente externo, se tiene un resultado de
efectividad al 96%, es decir en su escala de evaluacion de 1 a 5, se ha obtenido
un puntaje promedio de 4.81, siendo el puntaje sugerido de 4.7 como valor

minimo.

Recomendaciones

Se brinda las siguientes recomendaciones, con el fin de fortalecer la

importancia que siempre mejorar los indicadores y el control de sus dimensiones:

Desarrollar capacitaciones semanales de la norma ISO al area de Post
Venta, que permita fortalecer el compromiso de todos, en la funcion que
debe desarrollar y cumplir cada colaborador.

Tener un comité de mejora continua, que tenga integrantes de cada unidad
de negocio, logrando un grupo minimo de tres colaboradores con
responsabilidad y compromiso en mantener el cumplimiento de los
estandares comprometido con la 1SO.

Desarrollar un Centro de atencidn telefonica, que haga llamadas después
de a ver solucionado el servicio solicitado, para fortalecer la marca
ANCONA y dar a conocer los estandares de la ISO 9001:2015, al cual nos
encontramos comprometidos por la satisfaccion final del cliente.

Usar las herramientas del Software ARANDA, para poder tener Dashboard
gue nos permita visualizar indicadores en tiempo real, que nos permita

tomar decisiones mas rapidas y precisas.
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v.  Lograr que los tres equipos de medicidn detallados en la tabla 2, tengan su

Vi.

Vii.

certificado de calidad anual, para asegurar la eficiencia de los equipos con
documentos que certifiquen que se encuentran calibrados.

Mantener la implementacion realizada, respetando los estandares
establecidos y revisar lo periédicamente, para asi identificar las
oportunidades de mejora que contribuyan con la eficiencia del sistema de
gestion de calidad y las operaciones de la empresa.

Evaluar la posibilidad de continuar con la implementacion de otros
sistemas de gestion, como la 1SO 14001:2015, Sistema de Gestion
Ambiental y la ISO 45001:2018, Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo y la ISO 31001:2017, los cuales van a contribuir en la

consolidacion de la empresa en el mercado nacional.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 72



A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

REFERENCIAS

= Aparicio, Karelia (2017). Diagnostico de las contrataciones y adquisiciones menores
y propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001:2015, en el area de logistica de
una entidad publica. Para optar por el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial de la
Facultad de ciencias e Ingenierias fisicas y formales de la universidad Catélica Santa

Maria, Arequipa.

= Arana; Silva, Jennifer (2017). “sistema de gestion de calidad para la empresa
Megarent s.a. en base a la norma 1SO 9001:2015%, para optar por el titulo de ingeniero
en sistema de calidad y emprendimiento, de la facultad de ingenieria quimica, de la

universidad de Guayaquil. Ecuador.

= Articulo: La gestion de la calidad en Peru: un estudio de la norma ISO 9001, sus
beneficios y los principales cambios en la versién 2015. Revista: Universidad &
Empresa 2016 18(30)

http://www.redalyc.org/html/1872/187244133006/

= Albrecht, A (1990). La revolucion del servicio, Bogota. Colombia.

= Canchumanya, Rocio (2016). Desarrollo e implementacion de un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015 en una empresa dedicada a brindar el
servicio de mantenimiento de ascensores. Para optar el Titulo Profesional Ingeniero
Industrial de la Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad Nacional Mayor de

San Marcos.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 73


http://www.redalyc.org/html/1872/187244133006/

A

el “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

= Corrales, Andrés (2016). Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad segin
ISO 9001 en empresa de Certificacion en ensayos no destructivos. Proyecto fin de
carrera para la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad

Politécnica de Madrid. Espafia.

= Diaz; Espinoza, J (2016) . Sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015 en la fundacién Metro via para el control operacional de flota. Tesis para
optar por el titulo de Ingenieros de Sistemas de Calidad y emprendimiento en

Universidad de Guayaquil. Ecuador

=Disney, D (2017). Disney y el arte del servicio al cliente - Programa General del

Curso de Disney y el Arte del Servicio al Cliente. México

= Editorial Amazon.com
Como medir la satisfaccion del cliente segun la 1ISO 9001:2000

https://books.google.com.pe/books?hl=es&Ir=&id=HGyleJxZVJKC&oi=fnd&pg=P

Al4&dg=problemas+de+Postventa+en+1s0+9001&0ts=6eC3KV3Rgk&sig=fPPTsbi

xdTaN2vfi5TL4PnloZPl#v=onepage&q=problemas%20de%20Postventa%20en%20

150%209001 &f=false

= Gavidia, S (2016). Analisis del impacto por incumplimiento de acuerdo de niveles

de servicios portadores de telecomunicaciones, Guayaquil. Ecuador.

= Gryna, FM (2007). Método Juran: analisis y planeacion de la calidad. México

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 74


https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=HGy1eJxZVJkC&oi=fnd&pg=PA14&dq=problemas+de+Postventa+en+Iso+9001&ots=6eC3KV3Rgk&sig=fPPTsbixdTqN2vfj5TL4PnIoZPI#v=onepage&q=problemas%20de%20Postventa%20en%20Iso%209001&f=false
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=HGy1eJxZVJkC&oi=fnd&pg=PA14&dq=problemas+de+Postventa+en+Iso+9001&ots=6eC3KV3Rgk&sig=fPPTsbixdTqN2vfj5TL4PnIoZPI#v=onepage&q=problemas%20de%20Postventa%20en%20Iso%209001&f=false
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=HGy1eJxZVJkC&oi=fnd&pg=PA14&dq=problemas+de+Postventa+en+Iso+9001&ots=6eC3KV3Rgk&sig=fPPTsbixdTqN2vfj5TL4PnIoZPI#v=onepage&q=problemas%20de%20Postventa%20en%20Iso%209001&f=false
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=HGy1eJxZVJkC&oi=fnd&pg=PA14&dq=problemas+de+Postventa+en+Iso+9001&ots=6eC3KV3Rgk&sig=fPPTsbixdTqN2vfj5TL4PnIoZPI#v=onepage&q=problemas%20de%20Postventa%20en%20Iso%209001&f=false

A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

= Guachamin, Héctor (2017). Disefio del Sistema de Gestién de la Calidad con base en
la norma ISO 9001:2015 en el Instituto de Posgrado de la Facultad de Ciencias
Quimicas de la Universidad Central del Ecuador. Trabajo de Investigacion previo a la
obtencion del Grado de Magister en Sistemas de Gestion de Calidad de la Facultad de

Ciencias Quimicas de la Universidad Central del Ecuador.

= Gutiérrez; Ultima, Julian (2015). Disefio metodologico de evaluacion de
competencias para dar cumplimiento del numeral 7.2 de la norma ISO 9001 version
2015. Tesis de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Distrital Francisco José de

Caldas de Bogota. Colombia.

= Harrington, HJ (1993). Mejoramiento de los procesos de la empresa

= Huamani; Armaulia, Manuel (2017). Disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos
médicos. Para optar el Titulo Profesional de Quimico Farmacéutico de la Facultad de

Farmacia y Bioguimica de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

= INEI (2013). Resumen Ejecutivo — Resultados de la encuesta de Micro y Pequefia
Empresa, 2013-INEI

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones digitales/Est/Lib1139/

resumen.pdf

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 75


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1139/resumen.pdf
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1139/resumen.pdf

A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

= |SO Tools Excellence
ISO 9001:2015. El future de la Calidad

http://www.earthgonomic.com/biblioteca/2015 El Uso de la Calidad.pdf

= Koontz, H (1998). Administracion: una perspectiva global, 11va edicion. México

= Kotler, P (2006). Direccion de Mercadotecnia, 8va Edicidn, Pags.. 40, 41, ESAN.

= (Lopez; Gomez, 2013). “Auditoria logistica para evaluar el nivel de gestion de
inventarios en empresas” — Ingenieria Industrial, Version On Line ISSN 1815-5936,

Facultad de Ingenieria Industrial. La Habana, Cuba.

= Lopez, P. (2017). Novedades 1SO 9001: 2015, Madrid. Espafia.

= Navarro, Antonia (2017). “Aplicacion de herramientas tedrico-metodoldgicas para el
cumplimiento del requisito 4 contexto de la organizacion, de la norma ISO
9001:2015%, para optar por el grado de Maestra en ingenieria, programa de maestria y
doctorado en ingenieria Posgrado en ingenieria de sistemas, planeacion, Universidad

nacional autbnoma de México. México.

= Malca, Q (2016). “Diseno e implementacion del sistema de Gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, para mejorar el nivel de Satisfaccion de los
clientes en el servicio De lavanderia industrial de la empresa Maxlim SRL-

Cajamarca”, Cajamarca. Peru.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 76


http://www.earthgonomic.com/biblioteca/2015_El_Uso_de_la_Calidad.pdf

A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

» Mufioz, Maria (2017). Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para el proceso productivo de la empresa jaboneria americana. Trabajo
de titulacion, modalidad proyecto técnico para la obtencion del titulo de ingeniero

quimico de la Universidad Central del Ecuador.

= Pérez, Isabel (2016). “Implementacion de ISO 9001:2015 en un sistema de gestion
de calidad Certificado en 1ISO 9001:2008. Para obtener el titulo de Ingeniero Industrial
de la Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y ciencias sociales y

administrativas, México.

= Perez, V (2010). Calidad Total en la Atencion Al Cliente, Gestién Empresarial

= (Salas; Amat, 1998). El control de gestion: una perspectiva de direccion, 4ta ed.,

Barcelona. Espafia.

= Salas, A (2000). El control de gestion: una perspectiva de direccion, Gestién 2000,

4ta edicion, Pags.. 263-270, Barcelona. Espafa}

= Salas, E. (2017). Nivel de satisfaccidon de los derechohabientes de 20 a 59 afios que
reciben atencibn médica con el nuevo proyecto de mejora unifila.

www.bdigital.dgse.uaa.mx. México.

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 77


http://www.bdigital.dgse.uaa.mx/

A

Ve “CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA
4 UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC”

=Senlle, A. (2001). 1ISO 9000-2000: calidad y excelencia: todo lo que se tiene que
conocer para implantar y mantener un sistema de gestion de la calidad y avanzar por

el camino de la excelencia, Barcelona. Esparia.

= Suarez; Vélez Paula (2016). “Implementacion del sistema de gestion de la calidad
basado en la norma NTC ISO 9001: 2015 para la empresa QB modulares s.a.”, para
optar por el titulo de ingeniero industrial de la fundacién universidad de américa,
facultad de ingenierias, programa de ingenieria industrial, Bogota. Colombia.

=Romero, C. (2016) . Estrategias para la adecuacion del sistema de gestion de la
calidad de la empresa fabrica venezolana de descartables, c.a. a la norma I1SO
9001:2015 punto fijo, estado falcon. Tesis para titulo de Ingeniero industrial en

Universidad Nacional Experimental Francisco de Miranda. Venezuela

= Valdivia, César (2016). Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 en la oficina de infraestructura
y servicios generales de la universidad catolica de santa maria - Arequipa, 2016. Para
optar por el titulo profesional de Ingeniero Industrial de la Universidad Catdlica de

Santa Maria, Arequipa.

= Varea, (2017). Calidad en la educacién superior - “Educacidn Superior en el Ecuador,
Investigaciones para una Nueva Agenda de Cambios Necesarios”, Universidad Andina

Simdn Bolivar. Ecuador.

=Vavra, T (2002). Como medir la satisfaccion del cliente segun la 1ISO 9001:2000

Oliva Zufiiga Miguel Angel Leopoldo Pag. 78



“CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA

N

UNIVERSIDAD POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES
PRIVADA DEL NORTE ANCONA SAC’
ANEXOS
N°1

Certificamos que el Sistema de Gestién de Calidad de:

INVERSIONES ANCONA S.A.C.
Calle Las Camelias n® 164, Of. 301. San Isidro, Lima, Peri.

aplicable a

Soluciones de tecnologias de la informacion para los sectores corporativos,
educativo y estatal en las siguientes lineas: Hardware, imagen e impresion,
servicios profesionales en TI, sistemas eléctricos, data center, networking

ha sido aprobado por NQA con las siguientes Normas
1SO 9001:2015

Esta ceriificacion tiene validez siempre y cuando la empresa mantenga su Sistema de Gestion de Calidad y sea
Inspeccionado y controlado por NQA,
Cualquier litigio que ocurra se atendera a la version inglesa.

Cerfificado N° 72243
Facha: 18 de cctubre de 2019
Vélido hasta 17 de oclubre de 2022
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ANEXO n° 1: Certificado de la ISO 9001:2015 acreditado por la NQA
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N°2

This is to certify that the Quality Management System of:

Inversiones Ancona S.A.C.

Calle Las Camelias n® 164, Of, 301, San Isidro, Lima, Republic of Peru
applicable to:

Information technology solutions for the corporate, educational and national areas in
the next lines: Hardware, image and printing, IT, power systems, data center and
networking professional services.

has been assessed and registered by NQA against the provisions of:
ISO 9001:2015

This registration is subject to the company maintaining a quality management system, to the
above standard, which will be monitored by NQA

Valid Until: 17 October 2022
EAC Code: 33,8

Ceriificate No. 72243
@ ISO Approval Date: 18 October 2019
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ANEXO n° 2: Certificado de la ISO 9001:2015 tiempo de acreditacion brindado por la

NQA
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ANEXO n° 3: Flujo de atencidn para cualquier gestion de atencion Post Venta, con el Software ARANDA
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N°4

Personal de la unidad de Negocio POST VENTA
item NOMBRE COMPLETO DNI CARGO

1 AREVALO MENDOZA AXEL ADRIAN 70908513 ESPECIALISTATI
2 AYERBE GARIBAY DANIEL OSCAR 76276549 ESPECIALISTATI
3 BENITO SARABIA EDGAR ANDRES 74244079  SUPERVISOR
4 DEL AGUILA MENDOZA FABRICIO MARTIN 72035278 ESPECIALISTATI
5 FABIAN TUCTO JESSICA 75534916  SUPERVISOR
6 FRANCO HERNANDEZ JORGE ARMANDO 74733999  SUPERVISOR
7  GIRON LLASHAG MARTIN ANTONIO 48307746  SUPERVISOR
8 IGLESIAS VIDAL INES STEPHANIE 71033011 HELPDESK

9 LINAN TOVAR JAIR ANDRE 77819704 ESPECIALISTATI
10 LOAYZA ALBORNOZ PALOMA DIANA 71420484 HELPDESK
11 MORALES SEGUNDO WILLIAM AUGUSTO 75320026  SUPERVISOR
12 OLIVA ZUNIGA MIGUEL ANGEL LEOPOLDO 10624794  JEFE DEP.TI
13 ONTON ZEVALLOS JOSE ALBERTO 72391749 ESPECIALISTATI
14 QUISPE NARVAES NATALY FIORELLA 74929067 SUPERVISOR (i)
15 SALAS CAMPOS LEONARDO FABIO 47367038 ESPECIALISTATI
16 SANDOVAL IZAGUIRRE RENATO GUILLERMO 07264015 ESPECIALISTATI
17 TASAYCO MALACHE JEAN CARLOS 76195112 ESPECIALISTATI
18 VASQUEZ VALVERDE JAVIER FRANCO 75406040 SUPERVISOR (i)
19 ZUNIGA VELASQUEZ RAUL MARIANO 08674512  SOPORTETI
20 ALVA RINCON JESUS MANUEL 72722174 ESPECIALISTATI
21 BENDEZU GRANADOS RAFAEL ROMULO 70829419 ESPECIALISTATI
22 VILLANUEVA RODRIGUEZ EDWIN JEFFERSON 72920411 ESPECIALISTATI
23 SOSA ASCARRUZ ARNOLD JAMES 70094848 ESPECIALISTATI
24 DAMIAN GOMEZ MOISES JORGE 40066535  SOPORTETI
25 MECA ZUBIETA LOURDES MARIA JOSE 47549200 HELPDESK
26 MESTAS JACOBO VICTOR ALFONSO 43648176 ESPECIALISTATI
27 RODRIGUEZ RODRIGUEZ ARY OMAR 72971671 ESPECIALISTATI
28 RODRIGUEZ JUAREZ CHRISTIAN ROBERTO 72398895 ESPECIALISTATI
29 CACERES FLORES JORGE LUIS 73027067  SOPORTETI
30 LOPEZ DELGADO RODOLFO ALEJANDRO 42944436  SOPORTETI
31 RIOS ASMAT POLSHKA FRANCISCA 18093944  SUPERVISOR

ANEXO n° 4: Lista del personal de Tecnologia de la Informacién, que laboran para el

area de Post Venta
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N°5

POLITICA DE CALIDAD

Inversiones Ancona S.AC empresa lider dedicada & “Soluciones de fecnologias de 3
infarmacion pars loz sectores corporativos, pnvado v estafal en las siguientes lineas:
Hardware, imagen e impresion, =envicios profesicnales en Ti, Sistema eleécirico, Data
center, Cloud computing y .I".'E_fwmdfr'ng,ll'.

Inversiones Ancona SAC consciente de la importancia que tiena |z gestidn de |a calidad
como herramienta para asegurar €l cumplimients de sus objetives, se compromete a:

Cumplir con las expectativas y necesidades de nuestros clientes y socios
de negocio, externos e internos. observando siempre los requisitos legales y
contractuales relacionados a los productos y servicios.

Mejorar continuamente nuestro sistema de gestion de calidad.
astandarizando fodos nuesfros procesos y mejorandolos madiante retroalimantacion
permanente.

Asumir la responsabilidad ante nuestros clientes v socics de negocio sobre los
servicios y productos gue no han cumplido con las expectativas yo reguisitos ofrecidos
claramente.

Mejorar el servicio y la Postventa, a través de la actuslizacion permanante y de
vanguardia de nuestro equipoc técnico que se traduzca en stenciones rapidas y
oportunas, siempre.

La calidad y sug mejoras es regponzabilidad de todog los colaboradores da
Ancona, asimismo debemos comunicar nuestra Politica de Calidad = todas las personas
y empresas que formen parte de nuestro contexto.

| %

K, Peson
el N——
[Hana Ochoa Salmemy

Geargnin Gansial

Dizna Janet Ochoa Salaverry
Gerente Gensral

Lima 10 de enero del 2021

v
=3

ANEXO n° 5: La Politica de Calidad del SGC de la empresa Inversiones ANCONA SAC
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N°6

PROGRAMA DE CAPACITACIONES DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 2021

Enero aJunio

Agosto a Noviembre

Enero a Diciembre

1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 12 12
éConoces los Funuoneﬁy Vigilanciade la Medidas . Ley Ni29783ysu Practicaenel Fl’rllmerf)s‘ Objetivo #de
peligrosy responsablll}d:?d salud en los preventivas Flileslgo modificatoria Primeros uso de AUX,III?S basicos L, . ) Mensual de | capacitacio
. ) es del Comité ) ) ) eléctricoy |N°30222"Ley de . i (préactico) y uso | Induccién Boletines Boletines
Item INOMBRE COMPLETO riesgos en tu , trabajadores/sin| preventivas , ) Auxilios extintores y o A 4 nes
puesto de de eguridady drome contra el COVID- neslgt_) seguridad y basicos evacuacion en de bo_thum de deSST  |de seguridad)  de salud Capacitacio |logradas en
trabajo? salud eh el metabdlico 19 mecanico salud eAn el caso de sismo. pnméros nes 3 meses
trabajo trabajo" auxilios
1 |AREVALO MENDOZA AXEL ADRIAN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
2 |AYERBE GARIBAY DANIEL OSCAR 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
3 |BENITO SARABIA EDGAR ANDRES 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
4 |DEL AGUILA MENDOZA FABRICIO MARTIN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
5 |FABIAN TUCTO JESSICA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
6 |FRANCO HERNANDEZ JORGE ARMANDO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
7 |GIRON LLASHAG MARTIN ANTONIO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
8 |IGLESIAS VIDAL INES STEPHANIE 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
9 [LINAN TOVAR JAIR ANDRE 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
10 |LOAYZA ALBORNOZ PALOMA DIANA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
11 |MORALES SEGUNDO WILLIAM AUGUSTO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
12 [OLIVA ZUNIGA MIGUEL ANGEL LEOPOLDO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
13 |ONTON ZEVALLOS JOSE ALBERTO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
14 |QUISPE NARVAES NATALY FIORELLA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
15 |SALAS CAMPOS LEONARDO FABIO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
16 |SANDOVAL IZAGUIRRE RENATO GUILLERMO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
17 |TASAYCO MALACHE JEAN CARLOS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
18 |VASQUEZ VALVERDE JAVIER FRANCO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
19 |ZURNIGA VELASQUEZ RAUL MARIANO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
20 |ALVA RINCON JESUS MANUEL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
21 |BENDEZU GRANADOS RAFAEL ROMULO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
22 |VILLANUEVA RODRIGUEZ EDWIN JEFFERSON 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
23 |SOSA ASCARRUZ ARNOLD JAMES 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
24 |DAMIAN GOMEZ MOISES JORGE 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
25 |MECA ZUBIETA LOURDES MARIA JOSE 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
26 |MESTASJACOBO VICTOR ALFONSO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
27 |RODRIGUEZ RODRIGUEZ ARY OMAR 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
28 |RODRIGUEZ JUAREZ CHRISTIAN ROBERTO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
29 |CACERES FLORES JORGE LUIS 0 0 0 0 0 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
30 |LOPEZ DELGADO RODOLFO ALEJANDRO 0 0 0 0 0 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
31 |RIOS ASMAT POLSHKA FRANCISCA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 11 94% 12
94%
ANEXO n° 6: Programa de capacitaciones de seguridad y salud en el trabajo del afio 2021.
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N°7
ANCENA CAPACITACION DE XEROX Cursos realizados Objetivo | # Cursos
TECHMOLOGIES & GOpEx SERVICES mensual Logrados
Personal TI Cursos |#Cursos Realizados| %Avance (100%) Jul-21 | Ago-21 | Set-21 | 2Cursos en 3 Meses Objetivo
1|Alva Rincon Jesus Manuel 21 21 100.00% 7 7 7 100% 21 6
2|Ayerbe Garibay Daniel Oscar 21 12 57.14% 5 4 3 100% 12 6
3|Bendezu Granados Rafael 21 7 33.33% 3 3 1 100% 7 6
4|Benito Sarabia Edgar Andres 21 10 47.62% 4 4 2 100% 10 6
5|Lifian Tobar Jair Andre 21 21 100.00% 7 7 7 100% 21 6
6|0nton Zevallos José Alberto 21 16 76.19% 6 5 5 100% 16 6
7|Quispe Narvaes Nataly Fiorella 21 12 57.14% 4 4 4 100% 12 6
8|Rodriguez Juarez Christian Roberto 21 21 100.00% 7 7 7 100% 21 6
9|Salas Campos Leonardo Fabio 21 21 100.00% 7 7 7 100% 21 6
10{Vasquez Valverde Javier Franco 21 6 28.57% 3 2 1 100% 6 6
11|Villanueva Rodriguez Edwin Jefferson 21 21 100.00% 7 7 7 100% 21 6
12|GIRON LLASHAG MARTIN ANTONIO 21 17 80.95% 7 5 5 100% 17 6
13|FRANCO HERNANDEZ JORGE ARMANDO 21 6 28.57% 2 2 2 100% 6 6
14|LOPEZ DELGADO RODOLFO ALEJANDRO 21 8 38.10% 3 3 2 100% 8 6
100%
ANEXO n° 7: Programa de capacitaciones de XEROX como ASP acreditado para el afio 2021.
Oliva Zuiliga Miguel Angel Leopoldo Péag. 85




A

N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

“CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES ANCONA

SAC”

N°8
Q N C 0 ‘ N Q Capacitacion de cursos de INTEL - Numeros de Creditos
TECHNOLOGIES & OpEx SERVICES OMb::;I:; #creditos
logrados en 3
ITEM| APELLIDO PATERNO | APELLIDO MATERNO NOMBRES 20/07/2021 21/08/2021 | 22/09/2021 Pl meses Objetivo
1 [ALVA RINCON JESUS MANUEL 800 880 895 100% 95 60
2 [(AREVALO MENDOZA AXEL 885 900 922 62% 37 60
3 |[AYERBE GARIBAY DANIEL OSCAR 1200 1225 1322 100% 122 60
4 |BENDEZU GRANADOS RAFAEL ROMULO 500 535 569 100% 69 60
5 [BENITO SARABIA EDGAR ANDRES 500 560 627 100% 127 60
6 [DAMIAN GOMEZ MOISES JORGE 380 395 424 73% 44 60
7 |DELAGUILA MENDOZA FABRICIO MARTIN 780 800 829 82% 49 60
8 |FABIAN TUCTO JESSICA 875 900 922 78% 47 60
9 |FRANCO HERNANDEZ JORGE ARMANDO 565 590 620 92% 55 60
10 |IGLESIAS VIDAL INES STEPHANIE 1285 1300 1322 62% 37 60
11 |LOAYZA ALBORNOZ PALOMA DIANA 875 900 922 78% 47 60
13 (ONTON ZEVALLOS JOSE ALBERTO 875 900 913 63% 38 60
14 [(QUISPE NARVAES NATALY FIORELLA 825 875 898 100% 73 60
15 |SALAS CAMPOS LEONARDO FABIO 1560 1585 1601 68% 41 60
16 [SANDOVAL IZAGUIRRE RENATO GUILLERMO 500 550 565 100% 65 60
17 (TASAYCO MALACHE JEAN CARLOS 435 470 488 88% 53 60
18 |VELASQUEZ ZUNIGA RAUL 480 500 548 100% 68 60
19 [RODRIGUEZ JUAREZ CHRISTIAN ROBERTO 785 800 844 98% 59 60
20 |SOSA ASCARRUZ ARNOLD JAMES 575 600 632 95% 57 60
21 |VILLANUEVA RODRIGUEZ EDWIN JEFFERSON 515 535 555 67% 40 60
81%
https://partneruniversity.intel.com/
ANEXO n° 8: Programa de capacitacion de cursos INTEL para el afio 2021.
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ANCE@NA HERRAMIENTAS DE MEDICION
Universal ATX Power supply Tester | Jul-o1 | Ago-02 | sep-01 | OBSEVACION Operatividad
SERIE AC0015RE001089
MARCA THERMALTAKE Puerto del test ATX, PCI-E,
v v v MOLEX / SATAY CPU 100%
MODELO DR. POWER II operativos
ESTADO OPERATIVO
Multimetro Jul-01 Ago-02 Sep-01 OBSEVACION
SERIE 6935750530047
MARCA PRASERK PREMIUM
v v v OPERATIVO 100%
MODELO PR-301 SERIES
ESTADO OPERATIVO
Lan Tester Jul-01 Ago-02 Sep-01 OBSEVACION
SERIE PA1054V1056916
MARCA TRENDNET
v v v OPERATIVO 100%
MODELO TC-NT2
ESTADO OPERATIVO

ANEXO n° 9: Evaluacién mensual de la operatividad de los equipos de medicion.
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Resumen general de casos - JULIO 2021

ANCOMA || INCIDEMTE
ANCOMA || INCIDEMTE
ANCOMA || IMCIDENTE
ANCOMA | INCIDEMTE
ANCOMA || INCIDEMTE
ANCOMA || INCIDEMTE
ANCOMA || IMCIDENTE
ANCOMNA | INCIDEMTE
ANCOMA || INCIDEMTE
—_

1736

17T

1735

173

TR0

T4

Trdz

T3

Trd4

EstimadosSres, Ancona.Favor su apoyo paragestionar la garantis del siguiente
equipe: GESTIONAR GARANTIAFECHA FIN GARANTIA TH: CARACTERISTICAS
O GARANTIATOUCHPADTIPOLAPTOPMARCALENDYOMODELOT14SERIEPF 1SGMS4ETIDUETA DE

Nombre del
receptor R EP

PalomaDiana

Elclients narealizo la

Fecha d.
cierre

HARDWARE | FALLA HARDWARE pf:fﬁ:ﬁta INYENTARIONINGUNAPRUEEAS REALIZADASSe sctusliza Drivers n Sustem Updare, e pasétest LENOVD f:':’:: EI'EO”:‘DZ f:‘:’:: 5‘;2;02 Loayza 5°§|°“"C90“|'\‘|‘:f‘ V' Conade | encuestaporelzenico  OMEMPORTS A IR0 I0:38 Web | SOTMZ0217E16
DIAGHOSTIC Problema persisteF ALLA DE EQUIPOTOUCHPAD (MO RESPOMNDE AL HACER ¥ Y Albormioz brindada.
CLICICONTACTOALEX CALLE COROOWACELULARTI034 TOZEUBICACION DEL EQUIPODFicina de sopone
i marm i SETIF Berie aDIREC T 2l Alsiarcdrn Frsesallan 311 = Wierarial 15 ACIM AFFET AR e Cala
GESTIONAR GARANTIA FECHA FIN GARGNTIA  TH: CARACTERISTICAS DE GARAMTIA FALLA DE
PLACATIPO LAPTOP MARCA LENDWO MODELOD T450 SERIE PFIPASKY ETIZUETA OE
Sepatte IMVENTARIO MINGUND PRUEBAS REALIZADAS SE REALIZA RESET DE BATERIA INTERMAY EL EQLIPC JessicaFabian Jessics Fabian PalomaDiana Sopore Hvel 1 Elclients narealizo
HARDWARE | FALLA HARDW ARE Pnst?\ienta WO EMCIENDE FALLA DE EQUIPD EQUIPCNO ENCIENDE, EMITE LUZ EM EL BOTOMN DE ENCENDIDD PERD Tusto Tusto Loayza ENCDNA Cenado encuesta por el servicio  OIWEMPORT 5.4 WOF202117:41 Wieb AHOTZ02116:20
WOIMICIA CONTACTO ALVARD YARGAS FUSTER CELULAR 332782158 LEICACION DEL Albomaz brindada.
EQUIPO OFICINAS DE SOPORTE SEDE ARRIOLA DIRECCION CALLE ALEJANDRO BLSALLEL 141.LA
VICTORIA USUARID AFECTADD MARLA MENDOZA
Estimados, buenas taides, Se solicita sopoite para ievizar el sigiente equips enfallo. Equipo T Madelo:
LEMOVO THINKPAD Td305erie: PF 26k 58PMativa del incidente: Al momenta de prowectar azegunda " . PalomaDiana Elcliente norealizala
HARDWAFE | FALLA HARDMWARE | %P2l | pavalzlaimagen se sprecia con puntos biancos, pantalla del|sptopno prasents problemas, 32 ealz Polemafiana - Palomallana | s Sopene Ml Conado | encuestaperelzenico  ESVERALDACOFPSAL. 207R0Z1105  web | 230720217736
prughas cambiands &l dosking, monitar yoables de video. Elincidente persiste solo cuands provecta ¥ ¥ Albamoz biindado.
e o e B s gt LENOWU de 1s Universided de Fiurs - SedeMiafiores par
motivas de pantalla, Los datos del cliente en el cuadro lineas abajo. Cuslquier consulta a mi celular:
343556371~ Martin Castro -Adjunto protocalos de segunidad, devalver antes del erwio del persanal
Soparte | REENArEsE Empresa:Universidad de Piura - SEDE MIRAFLORESLac slidad: Miraflores - LimaMombre de Nataly Fiorella Mataly Fiorella Mataly Fiorella Sonoite Mvel1 Elclients narealizala
HARD'WARE | FALLA HARDW ARE P t?\i " Contacte:Martin Castra Teléfone fijo y i 4 B i Y B Cluizpe ;NCDNF\ Cenado encuestapor el servicio  UNIVERSIDADDE PIURA  SIOT/202111:35 ) 1310720211139
OSNENE | el lar 94355637 Con e mesade ayud a@udep. edu. pemantin castio@udep. edu. peCarlos huaman@udep.e | =R EMEEE ISRERANE  arvasz brindada.
du.pe Direccidn:Bellavista N 133 - MirafloresHorario de ftencidn:03: 304M - 16:00 PMMarca: LEMOWOModelo
| Tipo:W330-15IKBSerie (SN RIOTELPONGmero de PamelPME S14:014FLMProblema ula
Iemidanpar DAMTALLA SOILTSEVISTHALZA LA MITAN - SFEELERA COR MORTIE FY TECRI S TOnm
Eztimada @ Jeszica Fabianbuen dia Heporto un laptop con problemas de encendido. Lineas abajo los datos
del equipo. Cualquier consulta 3 mi cehiar: 343556371 - Mantin Castoddjunts protocalo paraingresa de
provesdores anuestrasede. Empresa Universidad de Piura - SEDE LIMAL o slidad: Mirsflores - LimaMombre "
HARDWARE | FALLA HARDMWARE Soporte | de Contacto:Manin Castro Teléfona fija y Mataly Fiorella Mataly Fiarella Matal, Fiarella Soparte Mivel 1 Cemnad fl DIIETQ e rslahm.la UNIVERSIDADDE PIURG | S/07/202112:12 eb SATIROZITRIE
Post-Venta | celular 34355637 1Coneo:mesade ayuda@udep. edu. pemantin.castio@udep. edu. peCarlas huaman@udep.e Duispe Marvasz Cluispe Mavaez N::zz:z ANCOMA srads encuesb:r?;;oserwcm . B . '
du.pe Direccidn Bellavista N 133 - Miraflores - LIMA - PEROHorario de Atencidn: 03:304M - 18:00 .
PMMarca LENOVOModelo ! Tipo:W330-15IKESerie (SIM):RIOTELRIMImero de
Dzt DML A0 TTAR] MPrnhlam 2 ke Ineidane: FOLIEO MO ERICIERIOEM sr sis de Freae MBGLRO
Estimadas ANCOMA Por favor su gentil apays en gestionar garantia delsiquiente equipo: Laptep Lenouo
Sepatte 330, Sh: RIOSNTZXPROBLEMA: Fallas con el disoo Duro, Evaluaciénrealizada: farmatea, el problema Hataly Fiorella Paloma Diana PalomaDiana Sopore Mvel 1 Elclients narealizo la
HARD'WARE | FALLA. HARDW ARE Post?\ienta persiste. UBICACION ACTUAL DEL EQUIPC: Contacto : Pamela Pacla Conrer as BardalesCelular: uig ye Hanasz Laanza bbamoz Loayza ENCDNE\ Cernado encuestapor el servicio INVERSIONESEDUCAS.A | SI0TIZ0211%:03 web 130720211133
3 732216000micilio: Mz O Lt 12 Urbanizacion Las Vifas 1etapa. PuentePiedraHarario de atencidn: L-08 - P ¥ Albarnoz brindada.
Bpm imagen de la pantalla: se queda de esta manera y na levanta
Sres. Ancona F avor su apoyo paragestionar la garantia del siguiente equipo, GESTIONAR GARANTIAFECHA
FIN GARAMTIAZ0MIZ0Z3TH, 6000054 32 TCARACTERI STICAS DE GARANTIAPROBLEMAS PANTALLA
EQUIPOTIPOLAPTOPMARCALENDWOMODELOT MSERIEPFISRELZETIOUETA DE ) ) ) . . El cliente noreslizala
HARDWARE | FALLA HARDWARE PSopolte INVENTARIONingunoPRUEGAS REALIZADASTEST LENDVO - Se actualiza Driver| Problems persisteFALLA  Jessica Fabian Jezsica Fabian JessicaFabian | Soporte Mivel1 Cenada ercussta por sl semicio OWEIMPORT 5 4 BI0TI202110:20 Web cios0zI T2
ost-Wenta | DE EQUIPOLz pantalla parpadea y no deja escrbirCOMTACTOLary Tucto Tuaoto Tucta ANCOMA Lrindado,
ObreqonCELULARSEITIZ336UBICACION DEL EQUIPDALITOS CDJSEDESURQUILLDDIREEE\DNM )
Repiblica de Panamé 4613, Suquille - Lima, USUARID AFECTADCUulic Merina Crellana Saludes, SONDA -
h?{im%;%ﬂgn dia.Solicito desu acostumbrade spoyo para programar el cambio de case del siguients
equipo porgarantia; N EQUIPD - MODELOSERIEDESCRIPCION DE FALLAIL sptop Lenavo 3 " Mataly Fiorella Elcliente norealizola i
HARDARE | FALLA HARDVWAPE | P91 |80 St Eiscraon ol case deleclads. El equiposeencueniaenlacece e MO i EL Doty ovofiorll - Paomaliana /g, Sopons Ml Conado | encuestaperelzenicn e NACOPERD Thrponnnon wen | zmomanaea |
250 ) pizo 200, Santiage de Surco Para elmgreso alas |nsla|ac|ones S raiamerte poresie medio P ¥ Hanasz hrindads.
tstlmados Sres de F\ncona Uuenas lardes r'auol e repollar BF Equlpo IQSU con bene PrZfLFLH elproblema
es que oada 30min o Thora el equipo se suspende y deja de funcionar,y cuanda intenta apagarse no termina )
Soparte  |lafunci daenmod i i pitc TaBias, <ef Gisoodum JessicaFabisn  JessicaFabisn | dessioaFabizn | Sopone Muel 1 Elcizntz noreslio s
HARDWARE | FALLA HARDWARE | -, ~°F) ucion = queds SN e suspendin Yaamisnie: & Sl pilioos, 5= 1=use 1 Hlas, s faimaten cies fue A Cenado | encuestaporelsenicio  MOLITALIAS.A BIOTIZOZNEET  Web | 230TIZ0Z1TR.ET
Post-Venta |y serealizo el Testrapido de Lenowo pera toda es comecto. Favar de repartar alagarantia ya que se encuetra | Tucto Tuato Tucto ANCOMNA s
[e] . 1 H
ANEXO n° 10: Resumen general de casos atendidos en el mes de Julio 2021
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Resumen general de casos - Agosto 2021
Aranda Service Desk

Mimero de

Alias del Fecha de Tipo de

Nombre del Espeoialista Grupo de

Proyecto | Tipo de caso L
receptor n especialista n

Categoria i i Mombre autor Estado Razon Compafia

caso n

usuari registro n registio

Buenos dias,Favor de generar la siguiente garant/a Equipa:
Lenavo ThinkPad T4T0SensiS: PFITLTJCProblema: Mo
funciona micraDescanes: Se reinstalan divers, z= formatea el
equipa, continuanda canerror La parte estars disponible en
nuestias oficinas deCusoo [ealle Dsvaldo Baca -1 - Wanchag)
a partr del juevesS de AgostoContacta: Nelida Ochoa
[FTFITEZ001 Victoria Tinta [34524044E]
Estimada Jessica buenas tardes, Solicito tu apoyo por favor para
consultar la garantia zobre unequipo 2l cual se le desprendid e .
una tecla, envia fotos para validar si procedegarantia par cliente narealiza la
AMCOMA INCIDENTE 1735 HARD'WARE FALLAHARDWARE | Soporte Post-Venta | favor. Datos del equopMalca HP Mzde\o Pr?:vbook 44PU Jessica Fabian Tusto Jessica Fabian Tuato #Eui:stfa Fabian Soporte Nivel 1TANCOMNA - Cerrado enoussta por el servicio | TRANSMERIDIAM JOSELNGOMAS | JGORAS ZI0BI202116:23 ‘wleb

G5 Serie: SCOB524WF X Direccidn: Av. Canaval Moreyra N* 340, brindado.

San ksidra 15047 Piso 11 Contacto: Fabricia Del Aguila Mendoza!

[Méwil: 353615708 Duedo atento a zuz comentarioz. saludos

Buenos dias, te esoribeEdzon Ortega de Sistemas UDEPPar

faver el apoys conel trémite para la revisidn de una garantia Los

datoz del equipo enla tablalineas abajo. Adiunto (4] : 3 Elcliente narealiza la
AMCOMA | INCIDENTE 1736 HARDWARE  FALLAHARDWARE  Sopome Post-Venta documentoqsdz protacolo para el |ngrelso de‘l perzonal externo, te gi::ly:ﬁ;iiz H::jlay:ore\la Hhiso= gi::ly;l'\lo:tez Sopone Nivel TANCONA - Cerrado encuesta por el servicio | UNVERSIDAD DE PIURA MAMUEL HUERTO | MHUERTO | 2/0GI202118:40 wieh

pido adjuntar SCTR. Empresalniversidad de Piura - Ménica P P brindado.

Garcial acalidadMiaflares - Limaombre de Contacto:Martin

CastraTeléfone fiic y

Buenos dias, te escribeEdzon Ortega de Sistemaz UDEPPor

favor el apovo conel rémite para la revisidn de una garantfa Los

datas del equipo enlatabla lineas abajo.Adiunto (4] . 3 El cliente norealizala
ANCOMA | INCIDENTE 757 HARDWARE  FALLA.HARDWARE | SoportePost-Vents dncumsntnqsd: protocalo para el ingrslsn ds‘l personal extemo, te g:ﬁ:ly:ﬁjiz N::jg;meua izes gi::lye:'\lo;i!:ez Soporte Nivel TANCONA - Cerrado encuesta por el zeicio | UNVERSIDADDE PIURA MANUEL HUERTO MHUERTO  |2I0B/202116:41 ‘wieb

pid adjuntar SCTR. Empresalniversidad de Piura -MFIAM P P rindado

ALAMOCALocalidadMiraflores - LimaMombre de

Contacto:Manin CastroTeléfono fio u

Estimadas Jessica Fabian, Mataly Quispe, agradeceré puedan

realizar |2 gestidn por garantia: Empresa:Universidad de e .

PiurzLocalidad Piurablombre de Contacto:Matteo Jurinal cliente narealiza la
AMCORA INCIDEMTE =t HARD'WARE FALLAHARDWARE | Soporte Post-Venta | Maruel HuenoTeléfons fijo y celulan 975384484 g:t;ly:&o;iiz H::j?iof?"é e gi::ly;l'\lo;i!:ez Soporte Nivel 1TANCOMNA - Cerrado enoussta por el servicio | UNVERSIDADDE PIURA MAMUEL HUERTO! | MHUERTD (310682021 11.08 ‘wleb

I56EZ5EE1 1 073264500 Aneno " " brindado.

BO0TCaneomezade syuda@udep. edu. pelirecsidn: Piura: fu.

Ramén Mugica 131, Lk, San EduardoHorario de

Estimadas Jessica Fabian, Mataly Quispe, aaradeceré puedan

realizarla gestidn por garantia: Empresa:Uiniversidad de

PiurzLocalidad Piuatlombre de Contacto:Matteo Jurinal : 3 Elcliente norealizala
ANCOMA | INCIDENTE 799 HARDWARE  FALLAHARDWARE SopomsFost-Verta Manuel HuenoTeléfonofiny celir 375364484 | MahPorele  NabPoelefiie (MatchPlorels | copoe el 1ANCONA|  Cerado | encusstaporslsenicio | UNVERSIDADDE PIURA MANUELHUERTO | VHUERTO  [306120211145 | web

9TEBZ5EET 1 073264500 Anexo P F brindado.

BO0TC anen:mesade ayuda@udsn. ey pelieccién Piurs: fu

Ramén Muaica 131, b, San EduardoHoraric de

Estimadas Jessica Fabian, Mataly Quispe, agradeceré puedan

realizar la gestidn por garantia: Empresa:Universidad de

PiuraLocalidad Piuratlombre de Contacto:Matteo Jurina ! : 3 Elcliente norealiza la
AHCONA | INCIDENTE W00 HARDWARE  FALLAHARDWARE | SoportePost-Verts | Manuel HuenaTekfono fioy oehler 375384489 1 porchForele b Perelethizoe MashPodls  Soporelivel IANCONA  Cerado | encuestaporlsenoio | LMVERSIIATICE P MANLEL HLERTD | MHUERTO  |3103020211127 ek

956825861 ¢ D732B4500 Anevo Hispelianaes sz Hispe fanaes rindado

B0 aneo:me sade ayda@udep, ey peliecsion Piurs: fy.

Ramén Muaica 131, Urb. San EduardoHoraric de

HalzJessica Tu cordialapoyo con el siguiente equipa - MacBaok

Ne enciends. Equipo: MacBookPro [15-inch,

2MB)Serie: COZXOEHRJGS. Direccidndonde se encusntra el
) A= 2E

. Elcliente norealiza la
NabFiomle ool HCENA  Corado | enunsapiresoio | SN

brindade.

Matsly Fiorela Mataly Fiorells Cuispe

Quizpe Narvaez Marvaez ELARDWARGAS EWARGAS  |2!06/z02112:07 ‘wieb

ANCOMA | INCIDENTE 175d HARDWARE  FALLA.HARDWARE | SoportePost-Vents

Maraly Fiorella Maealy Fiorella Quispe | Mataly Fiorella ot Mingl 1 A0CTINA . Fr Famar Az espera de la atencidn ETE?ATEI‘IIE?DHEF‘A\ i JheysonEdgar

ladmar INRZN21 1S hulah

AKCORIA MCINFRTF R0 HARMWARF Fal | 4 HARMWMARF =} Al

ANEXO n° 11: Resumen general de casos atendidos en el mes de agosto 2021
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Resumen general de casos - Septiembre 2021
Nombre autcfly Espec Grupo de Fecha de Fechade
registro
Estimada Jessica Buenos dias, la presente es parareportar con
caracter de MUYURGENTE una laptop HP por garantia, segin
los siguientes datos: MadeloaPROBOCK 640
G5 SierieSCBO312FYKMargesi532232CT CargadarHHWL
FALLA HARD DACKDWBOSProblemh0 ENCIENDEPersana de lessioaFabi lessicaFabi Sonite Nivel1 Elcliente narealiza Hartes Chucuist
ANCOMA | INCIDEMTE 18I0 HARDWARE | iod Soporte Posti-Yenta | contactoPrimitvo Pefia Cabrera | Héctor CusihuamanCellar de Tiif':a anian Tﬁf;‘:a nian °§ﬂ§0ﬂ‘f Cenada laencuestaporel  BANCODE LA NACION Pen b:r';;lez MAVELEHeHUGUISTA 10320210347 Yeh WS 15
contactodBTIFIZ34 1 379434253 bic acion del equipoSede semvicio brindado,
Principal Banco dela Macidn &v. Javier Prado Este 2479 San
Barja - Pizo T1Nota.- Es URGENTE |a atencidn al equipe que s
estareportanda,ya que &l mismo es wilizado por personal para
el rabajo remata. Gracias.
Buenas tardes, A continuacion, datos decontacto. Fersonade
contacto: Luis Quesquenlireccion: B, Javier Prado
Este ddd Sian lsichoM celular 324415802 Horarinde El cliente noreslizo
ANCOMA | MNCIDEMTE 1851 HARDMWAFE m{g—; PO o onte PostVenta | atercidrs Porlamaiana Alguna censukame %”St'ca Fabian #“St‘“ Fabizn | Seponeflvell | v b | 1S ncusstaporel gﬁ'fg”w FERU Pens idemarZavala | WZAUALA W0BIZ02109:58 Web | 092021124
locomunican. Sahdos Raul AntiprlT uete Hete senvicio brindada -
SuppartSpecialist Ausencody. JavierPrada Este ddd, | Edif
Terra Prads Picn W1 Sanlziden | Lima 27 [Pano T 45112073800
Mativo: Mo enciendsEquipo: Laptop Dell KPS 13 7330 2-in-1
NIrtel iT5erie: HOT2P53 Direccidndonde se encuentia el y
A - oy X . " Elclierte norealizo  EMBEOTELLADORA
ANCONA | NCCEMTE 852 HorDwape | ALLARARD o e Post-tenty | 29P0 Au EncaladaZdS- Suca-Lima, Sahudos.heyson | JessicaFabian  JessicaFabian | Seportelivel® | (0010 oo S MIGLEL LEL SUR Pens dheysonBdgsr WISZ02110:43 Web SI09/202175.44
WARE Edgar Racacha Valertindsistente de Tucta Tucto BRCONA enbieds SAC |KOLAREAL Racacha Valentin
THS13TS4E5R2E+5 120555004y, La Encalada 245 - 00001 SemiEe biindzen -
Santiago de Surco - Perd
Muybuenas fardes, DolCIOSW 3poy0 para gestionar El cliente nareslizo
FALLA HARD ¥ la garantia por falla de disco duro delsiguiente equipo por Jessica Fabian Jeszica Fabian Soparte Mivel 1 ' ’
ANCOMA | NCIDEMTE 1853 RAPDWARE |ypiod Sapents Post-znia | 0 e Bosk 440 T T RCONE Cemado | laencusstsporel  TRANSMERDIAM Peru JOSELINGORAS | JGofas W13202113:09 Web 305/202113:20
25 Sirvic: ECTIR2A A Mimmmide: Mo do Munis 197 San senvicia brindada,
Estimados, buenosdias, El siguiente equipoldacking) no esta
mantenienda la carga de bateria a laptop: MODELD: ThinkPad
Thunderbalt 3 Warkstation Dock Gen
2NISZJZOKIER - Horario de stencién yrefrigeria: de 08:00 5 Bl clirte noreliza
ANCONA | NODEMTE  83¢  HARDWaRE | ALLARAAD o e Post-Veny |H00pmlsiigeia 0b00pm)-  Confimar diecciondzls - JessicaFabian | JessicaFabion | Sopamelivell | o (0 o oo ESMERALDACORP Fens BNA ASTD ANA ASTD 202021 11:29 Web  BHOIZDZTTEST
WHRE ubicacién del equipa: Carerera Panamericana Su Manzana G, | Tucta Tusto ANCOMNA cenicic bindado SALC
Late 07, distrito de San Juan de Miraflores [Blura km. 18.5 de
laCanetera Panamericana Swl Referenciade legada
Paradero puentelechén  Numera celular adicional
955241506 Nambre del cortacta: Ana fisto Sahudos,
bstimados: Favor se necesitade su apoyo para poder gestionar
Ia garantia delequipn a la brevedad posible. Adjunta formata
FALLA HARD conlos datos necesatios parala Garantiz, GESTIONAR lessioaFabi lessicaFabi Sonite Nivel1 Elcliente narealiza
ANCOMA | INCIDEMTE L T Soporte Posti-Yenta | GARANTIAFECHA FIN Tff:tfa anian Tf:tfa nian °§ﬂ§mj‘f Cenado laencuestaporel  DIVEMPORT 5.4 Per ALYARDVARGAS |AVARGAS A0H202115:04 Web GHIZ02115.56
GARANTIA Tk: 3000026330TIPOLAPTOPMARCALENCVOMOD senvicio bindado,
ELOTHSERIEPF 2P3NOHPRUEBAS REALIZADAS Equipo
muana nracanta Bana an manten dala nantallaFALLATE
) e . N Fiaf el Fomulo Elcliente naresliza  SUPERINT. NAC, DE . .
ANCOMA | NCIDEWTE 856 HARDware | LOLLARARD o Ponvens | Nioketpara SUNARP Acunte: EquiponodsvidecEquipohp - JesdicaPabian gy ) SoponeMuelZ | b i0 lsencussaporel | LOSFECISTROS Pens FiarzllaCagiafieda | Fiorellalastafeds | 5nq0naq 50 Web | ZSHOROZITTOG
WARE procleskSerie: MXLOSIAHZ U sustic: B sinche Tueta Pl BRCONA e e |FIRLILS Dlachea Dlachea
) e . N Renate Guilerme Elcliente narealiza  SUPERINT. NAC, DE . .
ancoNA | NCDEMTE | 897 Horware || ALLARARD | o e Posi-Venta |10kt para SUNARP fsunio: Equipono davideofquiporhp | JessicaFabian |5 o ] SoportebivelZ | | encuestaporel | LOS REGISTRDS Pens FiorelaCastafteda | FiorelaCastafieda | 3000011555 Web | ZSHOIZ0211T.06
WARE procleskSerie: MXL04T3523 suaric: B sinche Tueta BRCONA Dlachea Dlachea
lzaquirre semvicio brindado.  PUBLICOS
Bafael Bomuln Fleliente nnrealiza_ SUPERINT AL TIF

ANEXO n° 12: Resumen general de casos atendidos en el mes de Setiembre 2021
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1 A 3} B | C D | £ 1 F [ G | H | | J B K L
Z N C g N INVERSIONES ANCONA SAC Documento: MPEC
3 A Y A
¥ MANTENIMIENTO PREVENTIVO 2021 Yorsios: -y
_ Fecha Creacién: 15/03/202
3 USUARIO UBICACION EQUIPO MODELO-SERIE | FECHA 1 | N° TICKET | SE EFECTUO FIRMA FECHA 2 | N°TICKET | SE EFECTUO éuc\ :
) /
WILLIAM RAMIREZ ER FISO s' 2 %
p ' ALMACEN| LAPTOF 1JD333E 12837 st i : !/ ‘I/(:F /7: Jbs e 51 @
MIGUEL OLIVA 200 PISO T MotaBook 240 G7 5CGO2180M 12836 sI 7~ A 7/ ‘ r
s € /e | Je-ci-2 | f2y, z e # 7.
Y 5 {
EDGAR BENITO 200PISOT Elnsbock Revolver 810 G1 2CE3381X7M j
. 12835 st . = 2| |95 S/
J
WILLIAM MORALES 200 PISC T Eletock 840 G1 CNU43387DT o4 12834 st L 5 tenr2r | 129 =
10 7 . LEYL el
STEPHANIE // 7 ;
. 2d0PISOTI PC MJ9330Y 15/03/2021 | 11899 S| f,/é. :{ Zp/‘ﬁ/zn /39 55 Si
PALOMA y /
- L 200 PISO T1 PC MJS331D 15/03/2021 | 11896 s ._;_..L N - /m /f,, 1335 Sy
JESSICA FABIAN g ‘
- 200 PISO T ALL IN ONE MXLI0GELP 15/03/2021 11905 s R 12 /C,, /2. | Iss60 5
CARLOS VELASQUEZ VAT
- 200P50T1 | HP ELITEBOOK 2170P 2CE3112088 9/05/2021 12833 st ' lm 2/ /05/31 /2336 {7
JORGE FRANCO 200 PISO TI 250 G6 CNDBIL2KYL 12/03/2021 12831 sy /gﬂ - .
15 = 16/07/200| /2 ¥ E ° 3
{
NATALY 240 PISO T PC MXLA4T 223K 15/03/2021 1897 / o
i i i ! (DX Aotz | o067 |
MODULO 1 200 FISO TI MONITOR 12808 st s \J
17 207NDIX8YE20 24/03/2021 = 4 ) 13/09 / ” /j? 4 ? !
MODULO 1 200 P8O T MONITOR 128186 St \k o I 7y §
18 sosMOGLEZIAs 24/04/2021 , > ZZ/"]/” [ &5 S
ANEXO n° 13: Mantenimiento preventivo al cliente interno de la empresa inversiones ANCONA SAC
Pag. 91
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Efectividad del Mantenimiento preventivo 2021 (Julio, Agosto y Setiembre) Trabajo
CARGO TIPO | DESCRIPCION | UBICACION Desarrollado

1 Gerente Comercial LAPTOP Elite Dragonfly Camelias 100%
2 SERVICIOS DIGITALES LAPTOP EliteBook Folio 9480m Camelias 100%
3 Gerenta de Operaciones DESKTOP Minidesktop 600 G3 CAMELIAS 100%
4 Jefe de Implementacion LAPTOP ZBook FireFly Eng Camelias 100%
5 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP Minidesktop 600 G3 CAMELIAS 100%
6 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP Minidesktop 600 G3 CAMELIAS 100%
7 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP All in One Elite 8300 CAMELIAS 100%
8 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP Minidesktop 600 G3 CAMELIAS 100%
9 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP Minidesktop 600 G3 CAMELIAS 100%
10 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP 15-DA0032LA Camelias 100%
11 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP L490 Camelias 100%
12 ADMINISTRACION Y FINANZAS DESKTOP T5040p Camelias 100%
13 Account Manager LAPTOP Probook 645 G4 Camelias 100%
14 Account Manager LAPTOP EliteBook 840 G6 Camelias 100%
15 Account Manager LAPTOP Probook 450 G4 Camelias 100%
16 Account Manager LAPTOP Notebook 250 G6 Camelias 100%
17 Account Manager LAPTOP Probook 645 G4 Camelias 100%
18 Account Manager LAPTOP HP EliteBook 840 G1 Camelias 100%
19 Account Manager LAPTOP Elitebook 849 Camelias 100%
20 Account Manager LAPTOP X1 CARBON GEN 9 Camelias 100%
21 Account Manager LAPTOP HP 240 G7 Camelias 100%
22 DPTI DESKTOP THINKCENTRE M82 TINGO MARIA 100%
23 DPTI DESKTOP PRODESK 400 G1 TINGO MARIA 100%
24 DPTI AlO COMPAQ ELITE 8300 TINGO MARIA 100%
25 DPTI DESKTOP HP MP9 G2 TINGO MARIA 100%
26 DPTI Servidor TS140 TINGO MARIA 100%
27 DPTI Servidor TS140 TINGO MARIA 100%
28 DPTI MICROSERVER PROLIANT TINGO MARIA 100%
29 DPTI IMPRESORA MFP X585 TINGO MARIA 100%
30 DPTI LAPTOP PROBOOK 4440S TINGO MARIA 100%
31 DPTI LAPTOP HP PROBOOK 6570B TINGO MARIA 100%
32 DPTI LAPTOP HP 450 NOTTEBOOK TINGO MARIA 100%
33 DPTI LAPTOP HP ELITEBOOK REVOLVE 1810 G1 TINGO MARIA 100%
34 DPTI LAPTOP HP ELITEBOOK 820 G3 TINGO MARIA 100%
35 DPTI LAPTOP HP ELITEBOOK 840 G1 TINGO MARIA 100%
36 DPTI LAPTOP HP PROBOOK 450 G2 TINGO MARIA 100%
37 DPTI LAPTOP HP 240 G7 NOTEBOOK TINGO MARIA 100%
38 DPTI LAPTOP HP ELITEBOOK 840 G1 TINGO MARIA 100%
39 DPTI LAPTOP HP EliteBook 840 G1 TINGO MARIA 100%
40 DPTI LAPTOP HP 250 G6 notebook TINGO MARIA 100%
41 DPTI LAPTOP ELITEBOOK 2170P TINGO MARIA 100%
42 DPTI LAPTOP PC Notebook HP 340 G2 TINGO MARIA 100%
43 DPTI LAPTOP HP - 15-DA0032LA TINGO MARIA 100%
44 DPTI LAPTOP HP - 15-DA0032LA TINGO MARIA 100%
45 DPTI LAPTOP HP EliteBook 840 G1 TINGO MARIA 100%
46 DPTI LAPTOP Hp ProBook 4430s TINGO MARIA 100%
47 DPTI LAPTOP Notebook HP 15.6 TINGO MARIA 100%
48 DPTI PCLENOVO COREI73GEN/4GB/1TB TINGO MARIA 100%
49 DPTI LAPTOP HP PROBOOK 4440S TINGO MARIA 100%
50 ALMACEN LAPTOP PROBOOK 440 G4 TINGO MARIA 100%
51 ALMACEN LAPTOP HP ELITEBOOK 840 G1 TINGO MARIA 100%
52 ALMACEN DESKTOP M82 TINGO MARIA 100%
53 ALMACEN IMPRESORA MATRICIAL EPSON FX 890 TINGO MARIA 100%
54 ALMACEN IMPRESORA HP 400 MFP TINGO MARIA 100%

100%

ANEXO n° 14: Efectividad del Mantenimiento preventivo al cliente interno
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Resultados de Encuestas de los Informes Técnicos de Julio 2021 (En of. del Cliente)

ANEXO n° 15: Resultados de encuestas de los informes técnicos del mes de Julio del afio 2021 del cliente externo.
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¢Como Calificala | ¢EI personal utilizo L i
) . ¢El trabajo realizado |  ¢Eltratoy  |¢Recomendaria
. rapidez de la eficientemente las y B
N° Informe . . . cumplid con sus atencion de nuestro . . . .
Fecha Ti Responsable Empresa atencion a su herramientas y el . . Total Tipo de Servicio Observaciones del informe
(Aranda) . . ) expectativas de  |nuestro personal |servicio? S1 (5) -
solicitud de tiempo necesario .
o . requerimiento?  |fue el adecuado? NO(1)
servicio? para el servicio?
6/07/2021] 12732 |EDGAR BENITO LADRILLERIA FORTE 5 5 5 5 5 5 Facturable Informe firmado con datos del cliente final
6/07/2021| 12740 |EDGAR BENITO AMCOR 3 4 4 5 3 38 Requerimiento  [Informe firmado con datos del cliente final
13/07/2021| 12770 [DANIEL AYERBE LADRILLERIA FORTE 5 5 5 5 5 5 Requerimiento  |Informe firmado con datos del cliente final
27/07/2021] 12975  [CHRISTIAN RODRIGUEZ |ESTUDIO MURIZ 5 5 5 5 5 5 Requerimiento  |Informe firmado con datos del cliente final
29/07/2021| 13061  [JONATHAN MANUELO  |VOLCAN - CERRO DE PASCO 4 4 4 5 5 44 Requerimiento  [Informe firmado con datos del cliente final
Promedio 4,64
Puntaje (%) 93%
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ANEXO n° 16: Resultados de encuestas de los informes técnicos del mes de agosto del afio 2021 del cliente externo.
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¢Como Calificala | ¢El personal utilizd | | L . . ,
. o ¢El trabajo realizado | ¢éEltratoy | éRecomendaria
rapidez de la eficientemente las ., »
N° Informe . . . cumplio con sus atencion de nuestro . » . .
Fecha Ti Responsable Empresa atencion a su herramientas y el . . Total Tipo de Servicio Observaciones del informe
(Aranda) . ) ) expectativas de  [nuestro personal |servicio? I (5) -
solicitud de tiempo necesario o
o - requerimiento?  |fue el adecuado? NO(1)
servicio? para el servicio?
6/08/2021| 18840  |RAFAEL BENDEZU AMCOR 4 5 4 5 5 4.6 Requerimiento  [Informe firmado con datos del cliente final
16/08/2021| 13127  |JAVIER VASQUEZ UTP - SEDE CENTRAL 5 5 5 5 5 5 Requerimiento  [Informe firmado con datos del cliente final
13/08/2021| 13120  |RAFAELBENDEZU ESMERALDA CORP 5 5 5 5 5 5 Requerimiento  |Informe firmado con datos del cliente fina
13/08/2021| 18881  [RAFAELBENDEZU SUNARP 5 5 5 5 5 5 Requerimiento  |Informe firmado con datos del cliente fina
23/08/2021| 19013  |RAFAELBENDEZU WAIKIKI 5 5 5 5 5 5 Requerimiento |Informe firmado con datos del cliente final
23/08/2021| 12943  |EDGAR BENITO [EDUCA 5 5 5 5 5 5 Facturable Informe firmado con datos del cliente final
29/08/2021| 13182 |EDGAR BENITO INMOBILIARIA FATIMA 5 5 5 5 5 5 Garantia Informe firmado con datos del cliente final
26/08/2021| 13217  |JAVIER VASQUEZ ESTUDIO MURiIZ 5 5 5 5 5 5 Requerimiento |Informe firmado con datos del cliente final
27/08/2021| 13187 |EDGAR BENITO INMOBILIARIA FATIMA 5 5 5 5 5 5 Garantia Informe firmado con datos del cliente final
11/08/2021| 13100  [10SE ONTON JAVIER FLORES 5 5 5 5 5 5 Requerimiento |Informe firmado con datos del cliente final
31/08/2021| 13044  |ARNOLD SOSA LADRILLERIA FORTE 5 5 5 5 5 5 Requerimiento |Informe firmado con datos del cliente fina
13/08/2021| 1822 |RAFAELBENDEZU SUNARP 5 5 5 5 5 5 Requerimiento |Informe firmado con datos del cliente final
18/08/2021| 13147 |GRUPO SM DANIEL AYERBE 5 5 5 5 5 5 Facturable Informe firmado con datos del cliente final
Promedio 497
Puntaje (%) 99%
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Resultados de Encuestas de los Informes Técnicos de Setiembre 2021 (En of. del Cliente)

¢Como Calificala | ¢EI personal utilizo L ,
) L ¢El trabajo realizado | ¢Eltratoy | ¢Recomendaria
, rapidez de la eficientemente las 9 .
N° Informe . . . cumplio con sus atencion de nuestro . .. . .
Fecha Ti Responsable Empresa atencion a su herramientas y el . .. Total Tipo de Servicio Observaciones del informe
(Aranda) . . . expectativas de  |nuestro personal |servicio? I (5) -
solicitud de tiempo necesario o
. . requerimiento? | fue el adecuado? No(1)
servicio? para el servicio?
14/09/2021| 13337  [AXEL AREVALO ALICORP 5 4 5 4 5 46 Facturable  |Informe firmado con datos del cliente final
1/09/2021| 16986  |IAVIER VASQUEZ PROMELSA 5 4 3 5 5 44 Requerimiento  [Informe firmado con datos del cliente final
3/09/2021| 19118  |RAFAEL BENDEZU AMCOR 5 5 4 5 5 48 Requerimiento  |Informe firmado con datos del cliente final
3/09/2021| 19119  |RAFAELBENDEZU AMCOR 5 5 4 5 5 48 Requerimiento  |Informe firmado con datos del cliente final
8/09/2021] 1901  [AXEL AREVALO BANCO DE LA NACION 5 5 5 5 5 5 Garantfa Informe firmado con datos del cliente final
10/09/2021| 15692  |JAVIER VASQUEZ PROMELSA 5 5 5 5 5 5 Requerimiento |Informe firmado con datos del cliente final
14/09/2021| 19209  |RAFAEL BENDEZU BANCO DE LA NACION 4 4 4 4 5 42 Requerimiento |Informe firmado con datos del cliente final
14/09/2021| 13332 |IORGE FRANCO CERTUS 5 5 5 5 5 5 Facturable  |Informe firmado con datos del cliente final
15/09/2021| 13310  [JAVIER VASQUEZ PROCABLE 5 5 5 5 5 5 Requerimiento  |Informe firmado con datos del cliente final
16/09/2021| 13348  [AXEL AREVALO PMP 5 5 5 5 5 5 Facturable  |Informe firmado con datos del cliente final
24/09/2021| 14200  |NATALY QUISPE LADRILLERIA FORTE 5 5 5 5 5 5 Facturable  {Informe firmado con datos del cliente final
7/09/2021| 13262  {JOSE ONTON INMOBILIARIA FATIMA 5 5 5 5 5 5 Requerimiento  [Informe firmado con datos del cliente final
Promedio 482
Puntaje (%) 96%
ANEXO n° 17: Resultados de encuestas de los informes técnicos del mes de setiembre del afio 2021 del cliente externo.

Oliva Zuiliga Miguel Angel Leopoldo

Pag. 95




A

ap

“CONTROL DEL ISO 9001:2015 EN EL AREA POSTVENTA DE LA EMPRESA INVERSIONES ANCONA

4 UNIVERSIDAD SAC”
PRIVADA DEL NORTE
N18
Resultados de Control de Calidad de los Servicios en TM
Equipo Equipo Equipo Equipose | Equipo estd Se Esun Imagen Se ha Se
N fnforme ) e.sra estd con sa.re o realizo saliendo so;u::ono trabajo creada verifico Observaciones | Cant. equipes | Can. Validacion
Fecha {drandst FiPesgansable Empresa saliendo ningem . o inconveni efectuado . Tipo de Servicio delinforme trabajdos de equipos
] todos sus N cambio limpioy de Alta por equipos

operativo dano ante del

y validado | accesorios fisico repuesio embalado equipo | demanda | Anconca | Glonacion | aleatorios
T-dul-21 RF-12751 | JairLifian SAMMA 3l 3l 3l ] 3l 3l NO i} ] ] Requerimiento Ok 1 1
Ta-Jul-21 FF-12853  |Edgar Benito Misti Corp 3l =] =] MO 3l =] (] MO MO 3l Requerimiento Ok 156 g
13-Jul-21 RF-1287  |Raul 2ufiga Pesqueros Luciana 5.4, 3l 3l 3l ] 3l 3l Mo ilu} ] 3l Pequerimierta Ok, 4 4
20-Jul-21 FF-12900  |Edwin \illarueva Inversiones Ancona Sl Sl 3l MO sl 3l NO MO MO sl Requerimiento Ok 4 3
21-Jul-21 FF-18652  |Carlos Yelasquez Esmeralda CORP Sl Sl 3l MO 3l =] =] MO MO 3l Requerimiento Ok 22 g
5-Ago-21 RF-17697  |Javier Vasquez Chinalzo Sl 3l NO 3l 3l 3l NO [RLn] MO 3l Facturable Ok 1 1
E-figo-21 FF-17690  |Jonathan Manuelo Chinalco 3l Sl =] 3l 3l =] (] MO MO MO Facturable Ok 1 1
S-figo-21 FF-18824  |Jonathan Manuelo GoldFields Sl Sl 3l MO 3l =] (] MO MO MO Requerimiento Ok 1 1
B-Ago-21 RF-17698  |Javier Vasquez Chinalzo Sl 3l NO 3l 3l 3l NO [RLn] MO 3l Facturable Ok 1 1
B-figo-21 FF-1T965 | Javier Vasquez Chinalco 3l Sl =] 3l 3l =] (] MO MO MO Facturable Ok 1 1
10-Ago-21 FF-13095  |Raul 2ufiga, Leonards Sal{Entel Sl Sl 3l MO 3l =] =] 3l 3l 3l Requerimienta Ok 150 g
18-fgo0-21 RF-131dd | Jesus &, Jose O, Cristian B | Transmeridian Sl 3l 3l MO 3l NO NO [RLn] MO 3l Requerimiznto Ok 4 q
18-Ago-21 RF-13142  |Jesdiz A, José O, Chiistian H Operadar Logistico SAC Sl Sl =l MO Sl MO MO MO MO Sl Facturable Ok 19 [}
18-Ago-21 FF-13143  |Jesdz A, Jozé O, Chistian A Estudic Mufiz Sl Sl 3l 3l MO 3l MO MO 3l Facturable NS 40 g
15-#go-21 RF-1315  |Jesds A, José O, Christian H Antares Lagistics Sl Sl Sl MO Sl O O MO MO Sl Garantia (] 4 3 3
24-Ago-21 RF-13195  |Leonardas Salas Hemmes Sl Sl =l =l Sl =l MO MO MO Requerimisnto Ok 1 1
24-Ago-21 FF-13136  |Leonardo Salas y Badl 2uiiKelpa Sl Sl 3l 3l 3l 3l MO MO MO MO Requerimiento Ok 2 2
26-Ago-21 FF-13215  |JairLifian LaEsperanza del Pend Sl Sl NO MO =] MO MO MO MO MO Requerimiento Ok 58 1
26-Ago-21 RF-13216 | Chiristian Rodriguez LaEsperanza del Penl Sl Sl NO N 3l NO NO MO MO MO Requerimienta Ok 30 0
3-Set-21 RF-13257 |Raul2ufioga Frutaron Sl Sl Sl MO Sl Sl NO MO MO Sl Requerimiento Ok 2 2
10-Set-21 RF-13177  |JavierV, Leonardo 5, Raul { Baticas y Salud 5l Sl Sl MO Sl Sl Sl MO MO Sl Requerimiento (] 4 dd 3
15-Fet-21 RF-13333  |Paul Zufiga ASEMED Peru sl 3l 3l N 5l 3l NO N WO 5l Facturable S 40 3
15-Fet-21 BF-1334  |Paul Zufiga Glaria ] 3l 3l MO 3l 3l 3l MO MO 3l Facturable Ok 1 1
23-Set-21 RF-13453  |Mataly Quispe, Jessica Fab| Portuarios 5l Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Sl Facturable (] 4 7 B

ANEXO n° 18: Resultados de control de calidad de los servicios solicitados.
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FP-03 GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA REV. 02

INVERSIONES ANCONA SAC Documento: CHADEC
ANC®NA vnn
ECHNOLOGIES & OpEx SERVICES CHEKLIST DE ALTA DISPONIBILIDAD DE LOS EQUIPOS DE COMPUTO - TINGO MARIA F=cha
Copia 2/11/2021
AREAS EQUIPO [ 5/07/2021| 12/07/2021| 19/07/2021| 26/07/2021| 2/08/2021 | o9/08/2021 | 16/08/2021| 23/08/2021| 30/08/2021| 6/09/2021 | 13/09/2021| 20/09/2021] 27/09/2021| OBSERVACIONES
MOMITOR EDO0Z06 7 7 - f o o < o N o i o N
MONITOR E0O0Z37 o o o > o o .r o < o i o <
SERVIDOR EOOZ1TE o o « f « « « « i N + o (
SERVIDOR EOOZ17T 7 7 < f o o ,r o N o i o N
STORADGE E00Z173 " o o o o o o o o o i i N
SWITCH EDO0467 o o « f « « « « i N + o (
SWwITCH EOQOZ17E 7 7 < f o o ,r o N o i o N
SWITCH ED00Z43 " o o o o o o o o o i i N
SWITCH EOOZ169 o o « f « « « « i N + o (
| DATA CENTER ShelITCH KM ENOZ17Z 7 7 < f o o ,r o N o i o N
AP CISCO e " o o o o o o o o o i i N
FIRE'WALL EDO0332 o o « f « « « « i N + o (
MOUSE EDD0436 7 7 < f o o ,r o N o i o N
TECLADO EDO0437 " o o o o o o o o o i i N
KR USE EDO03SS o o « f « « « « i N + o (
KR USB EN00430 7 7 < o o o < o < o Y o <
KR USE ED00Z33 " o o o o o o o o o i i N
OvR E0OD41S o o « f « « « « i N + o (
NVERTIDOR GES/ETHERN EO0D0438 7 7 < o o o < o < ¥ Y o <
MEDIA COMVERTER FIBER| ED00333 o o o o o o o o o o o o N
PRESCR& MULTIFUMCION] E000235 " o o o o o o o o o < i N
TELEFOND EDO0334 S S « ¥ o o ,.r o N < i ,r N
TELEFONO ENO0335 7 7 < o o o < o < o Y o <
TELEFOND ED00336 o S - S S S - S - < i i N
CAMARA EDO0430 7 7 ,.r f o o < o N ,r i ,r N
CAMARA EDO0Z4 7 7 7 < o o o < o N o ¥ o <
CAMARA EQD0Z50 o o o o+ o+ o+ < o+ o o o+ o o
CAMARA EDO0457 7 7 ,.r f o o < o N ,r i ,r N
WENTILADOR EOOZ160 7 7 < o o o < o N o ¥ o <
VENTILADOR EO0Z161 o S - S S S - S - < i i N
WENTILADOR EOOZ163 7 7 ,.r f o o < o N ,r i ,r N
DPTO TI WENTILADOR EDO0Z45 7 7 < o o o < o N o ¥ o <
VENTILADOR ED00433 o 7 - 7 7 7 - 7 - < s < N
WENTILADOR EDO0Zdd 7 7 « f o o N o N N i ,r N
WENTILADOR EDO0Z46 7 7 7 ¥ o o < o < o i < <
AIFE ACOMNDICIONADD | E0O00434 o 7 - 7 7 7 - 7 - < s < N
MODULOA - ¥ MOMTORES 7 f < o o o N o N N i ,r N
MODULOZ - 4 MONITORES 7 ¥ < o o o < o < o i < <
MODULOS - 5 MONITORES o 7 - 7 7 7 - 7 - < s < N
74 TOMAS ELECTRICAS f o N o o o N o N N i ¥ N
31 PUNTOS DE RED, o o < o o o < o < o < i i
| UCES DE EMERGENCIA [3) o o < o o o < o < o < o <
BOTIGQUIN DE OPTI o o o o o o o o - < - < -
IMPRESORA MATRICIAL | EQO0Z02 o o o f « « « « i o + o (
PRESCRA MULTIFUNCION] E0O00203 7 7 < f o o ,r o N i i o N
TELEFOND ENO033T o o o > o o .r o < o i o <
ALMACEN ANMER CODIGO DE BARR|  EO02163 o o « f « « « « i o + o (
CAMARA EDO0Z53 7 7 < f o o ,r o N o i o N
CAMARA EOO0STT o o o > o o .r o < o i o <
CAMARA E00047Z « « « « « « « « ( ‘r ( ‘r +

ANEXO n° 19: Resultados de los Checklist de los equipos de alta disponibilidad, sede Tingo Maria.
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INVERSIONES ANCONA SAC Documento: (HADEC
A N C 9 N A Version 11
o CHEKLIST DE ALTA DISPONTBILIDAD DE LOS EQUIPOS DE CAMELIAS
TECHNOLOGIES & OpEx SERVICES Focha Creacidn: |~ 7/03/2019
AREAS TEM sfo7f2001 | 12/07/2011 | 1sfo7jaont | 2ejozjaom | 2josfaom | sjosj20m | 1s/osf20m | 23fosj2011 | 30j0s/2021 | efosfaony | 13fosfaont | aofosf2om | 27j0sj20m OBSERVACIONES
TELEFOND 205 y 200 J J J { J J J { { J J J {
Dficcina Central | Y¥EROK PHASER 4622 / J J { / J J { { / J J {
Camelias  {yp seanier pro 2500 / J J / / i J / { / J J {
He OFFICEJET COLOR MFP 3555 J J J { J J J { { J J J {
FIREETTD i/ i i i i/ i i i i i/ i i i
CISC0 500 SERIES V i i i V J i i i V i i i
CATALYST 2360 SERIES J J J { J J J { { J J J {
Dita Center SWHTCH 2250 - SFP -PLUS 3COM / J J { / J J { { / J J {
HEION i/ i i i i/ i i i i i/ i i i
SERVIDOR: HP WL3E iV i i i iV i i i i iV i i i
SERVIDOR P PROLIART MLIID 67 J J J { J J J { { J J J {
SERVIDR. HRE PROLIANT MLHO GENTD J J J { J J J { { J J J {
Dficina S1.Diana | TELEFOND 202 J J J { J J J { { J J J {
Dficina Gustavo y | TELEFCHO 201 / / / /{ / J / /{ /{ / / / /{
Paul TELEFOND 203 / J { { / J J { { / J { {
PROYECTOR EPSON J J / { J J J { { J J / {
S e / 7 7 7 / 7 7 7 7 / 7 7 7
PIMONES N, R, J J J { J J J { { J J J {

ANEXO n° 20: Resultados de los Checklist de los equipos de alta disponibilidad, sede Camelias.
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