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Resumen

Esta investigacion cuyo objetivo general es implementar un sistema de gestion de
la calidad para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Imasa SA, Truijillo
2022, basado en la norma ISO 9001:2015. Se presenta una metodologia
cuantitativa de tipo descriptiva-experimental en donde permita realizar el
diagnostico actual mediante el Check list y medir el nivel de satisfaccion del cliente
a través del cuestionario SERVQUAL, la poblacion de estudio estuvo conformada
por los 43 servicios realizados durante un afio. La validez de los instrumentos se
realiz6 mediante el juicio de expertos y andlisis de confiabilidad a través de método
de alfa de Cronbach. En cuanto a los resultados se obtuvo que el diagndstico inicial
de la implementacion arrojé el 19% de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015,
respecto al nivel de satisfaccion increment6 del 5% al 28% elevando la calidad de
los servicios y reduciendo el porcentaje de insatisfacciéon reflejado en servicios
rechazados. Concluyendo que la propuesta de implementacion es viable debido a
gue el Valor Actual Neto (VAN) es S/ 148, 015 y la Tasa Interna de Retorno (TIR)
es de 46.4%, el periodo de recuperacion de la inversion seria en dos afos, seis

meses y ocho dias.

Palabras clave: Sistema de Gestion calidad 1ISO 9001:2015, satisfaccion del

cliente, Auditoria interna, proceso.



Abstract

This research whose general objective is to implement a quality management
system to improve customer satisfaction in the company Imasa SA, Truijillo 2022,
based on the ISO 9001: 2015 standard. A quantitative methodology of descriptive-
experimental type is presented where it allows the current diagnosis to be made
through the Check list and to measure the level of customer satisfaction through the
SERVQUAL questionnaire, the study population was made up of the 43 services
performed during a year. The validity of the instruments was carried out through
expert judgment and reliability analysis tough the cronbach’s alpha method. As for
the results, it was obtained that the initial diagnosis of the implementation showed
19% compliance with the ISO 9001:2015 standard, with respect to the level of
satisfaction it increased from 5% to 28%, raising the quality of services and reducing
the percentage of dissatisfaction reflected in rejected services. Concluding that the
implementation proposal is viable because the Net Present Value (VAN) is S/
148,015 and the Internal Rate of Return (IRR) is 46.4%, the recovery period of the

investment would be two years, six months and eight days.

Keywords: ISO 9001:2015 quality management system, customer satisfaction,

internal audit, process.



I.  INTRODUCCION
Su entorno mundial tiene mayor cantidad de compafiias experimenta en constante
crecimiento econémico e innovacion en sus procesos productivos ya sea en el
ofrecimiento de servicios o productos al cliente o consumidor final, para ello la
empresa cuenta con mecanismos, lineamientos, requisitos, sistemas para lograr
una mejor calidad de servicios, el objetivo de las organizaciones es agradar al
cliente proporcionando un servicio de calidad eficiente y eficaz en el momento. En
este sector servicio las empresas buscan estrategias, herramientas y métodos para
captar nuevos clientes, optimizacion de decisiones, mejora continua del
compromiso de los colaboradores, asi como de los clientes que se ajusten al tipo
de servicio a brindar en el cual se pueda fidelizar al cliente de forma satisfecha. Las
empresas del sector servicio se basan en la norma ISO 9001:2015, donde es
considerado como SGC, sin embargo, esta se ha presentado modificaciones en sus
capitulos, también es una norma reconocida de manera internacional y nacional,
donde promueve que las macros y micro empresas cuenten con certificacion en

calidad para asi poder competir en el mercado de ser elegidos.

Total Quality Management es una herramienta de gestion preocupada por aumentar
el conocimiento en los empleados de la empresa Imasa SA, con la finalidad que se
llegue a saber quién el responsable que realizo una mala maniobra. Segun
Benzaquen de las Casas, (2018) en la investigacion realizado sobre ISO 9001y en
gestion de calidad total en las compafiias del Perd, indican sobre la certificacion
ISO 9001, es muy importante a nivel organizacional, debido a que se estudi6 el
impacto sobre los factores de éxitos en la GCT, se dice que calidad, asocia la
excelencia del producto o servicio, en el cual busca satisfacer la necesidad y
expectativas del cliente. Segun Androniceanu (2017), para lograr el éxito en los

negocios considera como estrategia el total quality management.

La 1ISO 9001:2008 quedd reemplazada por la norma ISO 9001:2015 en la cual ha
sufrido constantes modificaciones, sin embargo, el (Instituto Nacional de Calidad,
2019) manifest6 que solo 1% de las empresas peruanas formales disponen de un
SGC.

IMASA SA, esta ubicada en los Cuarzos, Urbanizacion Los Cedros, en la Libertad,



tiene mas de 17 afos de experiencia brindando servicios de mantenimiento
industrial, limpieza industrial, saneamiento ambiental, estructuras metdlicas,
limpieza de edificaciones y sanitizacion industrial. Los profesionales y personal
operario de la empresa presentan inconvenientes al momento del cumplimiento y
entrega de los servicios, generando nuestro cliente no se encuentre satisfecho,
teniendo que recibir correos con las observaciones, reclamos, retrasando las
conformidades de los servicios, incluso en algunos casos se ha tenido que rectificar
los servicios generando nuevos gastos operativos, mayor mano de obra, entre otros
por ello una de nuestras metas es que la empresa de estudio pueda tener a sus
clientes satisfechos con el servicio brindado, es por ello nace la idea sobre
Implementacion del SGC donde la empresa cumpla con los tiempos y fechas

indicado en cada servicio.

Teniendo como problema general de la presente investigacion ¢Coémo la
implementacion del sistema de gestion de calidad mejora la satisfaccion del cliente
de la empresa Imasa SA, Trujillo 2022? y de forma especifica ¢ Cual es diagndstico
de la situacion actual del nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Imasa SA?,
¢, Cual es el diagnéstico de la situacién actual del cumplimiento de la norma
1ISO9001:20157?, ¢, Una propuesta basada en la norma ISO 9001:2015 incrementara
la satisfaccion del cliente de la empresa Imasa SA?, por ultimo ¢Determinar el
impacto de la norma ISO 9001:2015 después de la implementacion de un sistema

de gestion de calidad en la empresa Imasa SA mejorara la satisfaccion del cliente?.

Segun el juicio de Hernandez, Fernandez y Bautista (2018): el trabajo es
metodoldgica, porque presenta un aporte cientifico para las futuras investigaciones
en la cual estudien las variables de satisfaccion y gestién, del sector servicios, esta
investigacion se basa en herramientas de calidad adquiridas durante la carrera de
ingenieria, lo cual pretende contribuir con las Micro y macro empresas. Es practica,
porque busca dar solucion a la realidad problematica que estan afrontando las
empresas en el territorio peruano, con base a la aplicacién de las reglas de la ISO
9001:2015, indica que el cliente debe cumplir con el servicio o producto. Y social,
porque presenta una implicancia en la sociedad debido a que la norma se basa en

satisfacer al cliente y fidelizarlo, esto permitira que la sociedad forme parte de



IMASA SA.

El objetivo general de la investigacion es, Implementar un sistema de gestion de la
calidad para mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa Imasa SA, Trujillo
2022. Y como especificos se tiene, Diagnosticar la situacion actual del cumplimiento
de la norma ISO 9001:2015 de la empresa Imasa SA, Trujillo 2022. Diagnosticar el
nivel actual de la satisfaccion del cliente antes de la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad de la empresa Imasa SA. Disefiar un plan de implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015. Medir el impacto del sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2015 y la satisfaccion del cliente, Realizar la
evaluacion econdmica financiera de la propuesta de mejora.

La hipotesis general de la investigacion es, la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad mejorara el nivel de satisfaccién del cliente de la empresa
Imasa S.A. Y como hipotesis especificas el nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Imasa S.A. después de la implementacion debe ser muy buena, la
implementacion del sistema de gestion de calidad basada en la norma Iso
9001:2015 contempla las dimensiones de SGC, responsable de control, gestién de
recursos humanos, control de calidad y seguimiento y control. La viabilidad
econdémica de la implementacion de sistema de gestién de calidad basada en la
norma 1ISO9001:2015.



. MARCO TEORICO

Segun (Espinoza & Parra 2016), en su articulo cientifico su propésito es realizar
una evaluacion de la gestion del beneficio al cliente y su efecto en la mejora para
la calidad, donde se sefiala la identificacion de los inconvenientes recibidos como
contribucion en beneficio para incrementar la calidad. Este articulo busco
establecer un modelo que sirva como guia de la norma ISO 9001:2015 para la
proforma en la implementacion del SGC.

Segun Espinosa-Espinel (2020) propone una métrica de satisfaccion del cliente
donde se deberia de establecer con canales adecuados para dicha medicién a
través de los servicios brindado y las estrategias que disefia cada empresa para
cumplir con las expectativas de la empresa, por lo que la palabra cliente se ha

convertido en el pilar del mantenimiento.

Segun Cruz et all., (2016) en su articulo cientifico tiene como objetivo de explicar
una revision con el fin de determinar si la herramienta de calidad ISO 9001: 2015
logra incrementar servicios para tener una buena satisfaccion del cliente. Consideré
que la mejor forma de obtener un buen resultado es aplicando una gestién de
calidad para nuestros clientes se sientan satisfechos y seguros con el servicio que

brindamos.

Segun Benzaquen de las Casas (2018) en el articulo de investigacidon consider6 a
la gestion de calidad como una de las principales herramientas a nivel organizacion,
€S por eso es que se busca las empresas estén en constante mejoras, pero en mi
opinion la calidad se encuentra relacionada con la mejora continua ayudando a

incrementar beneficios de la empresa.

Segun Silva et all (2021) en el articulo de investigacion tiene a determinar la
conexién entre las variable satisfaccion y calidad, lealtad al cliente, teniendo a la
calidad como un servicio donde las empresas van a obtener una ventaja positiva
en el proceso de globalizacién del mercado, en mi opinidon las empresas siempre

estan buscando ser eficientes logrando métricas de alto desempefio para obtener



una mejor cartera de clientes y a la vez siendo mas competitivos.

Segun Barreras et all (2021) en su articulo cientifico propone a la gestién de calidad
dentro de ciclo de Deming (planificar, actuar, verificar y hacer), permitiendo a los
integrantes de la compafia se encuentren disponibles, sin embargo el 80% de
compafiias en México no llegado a certificarse y un 50% desaprueba las
certificaciones, tampoco tienen capacitaciones; ademas que las empresas de
servicios no conocen como se trabaja el SGC, por ello carecen de nuevos mercados
generando el cierre temprano del mismo, sin embargo en mi opinioén el cierre de las
empresas se debe a la carencia de la gestion del empresario y los controles de
servicios con la finalidad de mejorar los resultados.

Segun Chamoly & Palomino (2021) el estudio realizado en la investigacion se ha
podido observar que los trabajos realizados tienen una relacion entre la satisfaccion
y la gestion lo que llega a tener que asociarse para lograr un objetivo donde se
tenga acceso a clientes internos y externos, esto conlleva a tener que gestionar en
el personal una incertidumbre o lealtad del que estaba consumiendo, en mi opinion
considero que existe una conexién de calidad de servicio de forma inmediata,

moderada y continua.

Para profundizar el conocimiento de la variable independiente Sistema de Gestion
de calidad se citaron algunos aportes:

En primer lugar, SGC esta comprometido en diferentes areas que se encuentran
interesados dentro de la empresa como el gerente, personal obrero, proveedores,
clientes externos en donde todos tienen un rol especifico. El SGC tiene como
finalidad garantizar que cada producto sea ejecutado con calidad conservando las
especificaciones brindadas y el tiempo de entrega.

Ademas, se considera a la calidad viene a ser un requisito principal para poder
contribuir a una buena satisfaccion del cliente, ayudando a mejorar las ganancias
de la empresa, siendo mas competitivos en el mercado (Rodriguez, 2018).
También es considerado como parte de su definicion las herramientas de calidad
segun el diagrama de Ishikawa por formar parte de una esquematizacion, con la
finalidad de no perder los productos econémicos, ademas que estos se conviertan

en una rentabilidad para cada uno.



El SGC busca que la empresa llegue a satisfacer sus necesidades del cliente,
realicen mejoras continuas en los servicios con los que cuenta y en las condiciones
que establece, ademas de ejecutar los objetivos de la empresa esfuércese por
garantizar que estén alineados con lo que el SGC puede lograr (Pera Lévano,
2021).

La gestion de calidad segun Benzaquen de las Casas (2018) viene a ser parte de
un sistema de valor importancia a nivel de la corporacion, es por ello que una de
las primeras instituciones interesadas en cumplir con la norma de calidad

internacional fue Sociedad Nacional de industrias.

Las dimensiones de la variable independiente son las siguientes:

D1: planificacion, es parte de un proceso donde las empresas deciden su objetivo
principal, llegan a planificar y amplificar actividades para respaldar la satisfaccion
del cliente, teniendo a considerar que es el eslabon donde se ve reflejado la calidad

del servicio (Napolés, 2016).

Objetivo cumplidos
co=—~% . x 100
Objetivo planificados

Donde:
CO: %de cumplimiento de objetivos
OC: objetivos cumplidos

OP; objetivos planificados

D2: Apoyo, para lograr estos objetivos la norma ISO 9001 requiere de actividades
gue vienen a complementar los diferentes procesos que tiene la empresa para ello
requiere de procesos de apoyo como recursos, compacidades, concienciacion,
comunicacion e informacion documentada, ademas la infraestructura como es las

instalaciones y equipos. (Benavides, 2020).

_ Capacitaciones .realizada

x 100

capacitaciones planeadas
Donde:
C: % capacitacion

CR: Capacitaciones realizadas



CP: capacitaciones planeadas

D3: Operacion, busca asegurar y controlar la disponibilidad de los servicios donde
la empresa debe de cumplir con el principio nimero 8 de la ISO 9001 donde tiene
gue cumplir con el requerimiento de disefio, control y produccion de los servicios.
Por ejemplo, el abastecimiento de insumos, traslados y entregas de materiales
entre otros (Reyes, 2022).

N° srv ejecutado
CS =

— 100
total servicios

Donde:
CS: % nivel control servicio
NSE: nimero servicios ejecutado

TS: total de servicios

D4: Evaluacion del desemperio, se considera al proceso de revision y analisis tanto
de forma individual o grupal, donde se evalué el rendimiento de los empleados. Esta
evaluacion ayuda a decidir el ascenso de los empleados, su remuneracion o
incentivo (Guartan, Et all 2019).

_ incumplimiento requisitos del SGC aplicados 100
B T.de requisitos del SGC aplicados *

Donde:

CS: % auditoria

IR: incumplimiento requisito del SGC
TR: Total requisito del SGC

SGC: Sistema gestion calidad

D5: Mejora, su objetivo es realizar una descripcién y seleccion de ideas que se
implementaran al cumplimiento en las condiciones del cliente e incrementar el
agrado del cliente haciendo una identificacion de las NC y aplicar alguna medida
correctiva con la finalidad de adecuarse y lograr la eficiencia (Cruz, 2016).

n° accion correctiva realizada

MC = 100

n° total de no conformidades

Donde:



MC: % mejora continua
AC: numero de accion correctiva

TC: total de no conformidades

Las teorias relacionadas con la variable dependiente: satisfaccion al cliente

Con la satisfaccion se estudia las disciplinas y los diferentes enfoques, tratando de
tener una respuesta a los reclamos de los servicios, por eso se ha convertido en
uno de los requisitos mas primordiales en las organizaciones buscando una
comunicacién a largo plazo con el cliente (Mejias, 2017).

(Tapia, 2022) es un proceso estandar donde el cliente tiene a realizar la evaluacion
cuando adquiere un servicio y este va de acorde sus expectativas, también se
deberia de considerar como un sistema que se busca alcanzar para seguir

compitiendo en el mercado.

La satisfaccion del cliente siempre ha sido una sensacion de satisfaccién o
decepcidn que viene de las compras que realiza cada cliente, este también puede

superar las expectativas del cliente (Morocho, Et all 2018).

D1: calidad del servicio, es una forma multifacética en el cual los clientes realizan
un evalué de las dimensiones para saber realmente que se estd midiendo
convirtiéndose en uno de los objetivos mas relevantes, que es lo que se espera y
que se va a recibir; ademas se debe de considerar tres constructos como la calidad,
satisfaccion y el valor, basandonos en la satisfaccion del cliente, confiando con el

potencial que tiene para cumplir con los requisitos (Mejias, Et all 2017)

N° srv realizados correctos
NS = x100
N° total de srv

Donde:
NS: % nivel de servicio
RC: servicios realizados correctos

TS: total de servicios



D2: entrega a tiempo, es el tiempo que transcurre desde el inicio de las actividades
hasta su fin, ademas de ello se considera como una variable de control donde se
puede dividir en tres partes: el tiempo de inicio, tiempo de ejecucion y tiempo no
efectivo, teniendo que buscar el mejor tiempo de entrega del servicio.(lzar, Et all
2015).

N° entregas a tiempo
IET = = FWTeY P9 4100
N° entregas totales

Donde:
IET : indice de entregas a tiempo
ET : ndmero entregas a tiempo

T :entregas totales

D3: Percepcion, Expectativa y lealtad al cliente; Cada uno de los clientes tiene una
forma u opinion distinta de la empresa, asi mismo cada uno generan una
expectativa en nosotros como marca, convirtiendo la lealtad como una herramienta
efectiva que genera la probabilidad de que un cliente vuelva hacer negocios con la
misma empresa, llegando a satisfacer al cliente ademas de ello permite aumentar
la rentabilidad de la empresa. (Ramirez, Et all 2020).

Formula: Encuesta

Donde:

A: 1=Pésimo; B: 2= Regular; C: 3= Indiferente; D: 4=Bueno y E: 5= Excelente



. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Es aplicada, con un alcance de tipo descriptivo, busca detallar las partes
importantes a implementar, el cual hace referencia a una busqueda y recoleccion
de informacién para dar respuesta al problema que viene ser la satisfaccion del
cliente, pudiendo analizar con mayor seguridad, con enfoque cuantitativo, proyecto
de investigacion cuantitativo

Su disefio es Pre — experimental porque no manipula la variable satisfaccion del
cliente, ya que se basa en analizarlo al momento que se identifica. La informacion
sera obtenida por el personal administrativo de IMASA SA.

G:01 X 02

Donde:

G: Imasa SA.

O1: Sistema de gestion de calidad
02: Satisfaccion del cliente

3.2.Variables y Operacionalizacion
Variable independiente: Sistema de gestion de calidad
Mamani, (2017) define al SGC en una estructura de trabajo organizada en
procedimientos de tipo gerencial y técnico, ademas el SGC debe ir orientado en
mejora de procesos Yy servicios aplicando el ciclo de Deming planear, hacer,
controlar y ejecutar para poder llegar a una buena satisfaccion para el cliente
(Anexo 1).
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
Segun (Marin, 2020) define a la satisfaccion del cliente como el requisito principal
base del SGC, que forma parte en una decisibn mediante el uso de juicios
cuantitativos, donde el cliente va ir relacionado con las entregas perfectas. La
asociacion espariola de la calidad considera de mucha importancia en los servicios

ya gue son los clientes quienes dan la aceptacion del servicio (Anexo 1).

10



3.3.Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion
Variable independiente (P1): Documentacién de la empresa
Poblacion para variable dependiente (P2): Clientes

Tabla 1: Estudio de poblacion segun servicios ejecutados

Meses P1 Total costo Soles
Ene. 19 303,350
Feb. 4 60,466
Marz. 4 70,000
Abri. 7 251,800
May. 7 86,600
Jun. 29 290,700
Jul. 31 421,230
Agos. 1 8,000
Oct. 3 13,500
Nov. 4 40,020
Dic 5 23,260
T. General 114 1,568,926

Nota: P1, poblacién de los servicios ejecutados.
3.3.2. Muestra:
M1: Documentacion de la empresa
M2: 11 clientes durante el afio 2022
3.3.3. Muestreo:
Nxz?xpxq
(N—-1).e?2+2z%.p.q

n

Leyenda:
n: Datos en muestra
N: Datos del universo
p: Posibilidad se dé el objeto estudiado, p: 0.5
g: Probabilidad que no se dé el objeto estudiado, q: 0.5
z2: nivel de confianza = 1.645
E: error permitido (0.01)
N+xz?xpx*q
(N—1)*xe?2+z2xp=xq

n



B (114) = (1.65)%  (0.5) = (0.5)
"= 14— 1)+ (0.1)2 + (1.65)2%(0.5) * (0.5)
n=43

Se tuvo como resultado de la muestra n=43 servicios (cliente).

3.3.4. Unidad de analisis:
Una empresa de ingenieria, mantenimiento y sanitizacion de la ciudad
de Truijillo en el afio 2022.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Estos métodos forman parte en los elementos que seran investigados de forma
precisa, especifica y sobre todo concretos, donde se permitid realizar las
operacionalizaciones a los diferentes indicadores en la practica. (Quiroz Papéa de
Garcia, 2003).
Los instrumentos son herramientas de evaluacion que sirven para cada profesional
plasme de forma organizada la informacion recogida y sea medida, considerando
que este debe ser confiable, objetivo, y que sea valido para que sea Util el resultado
obtenido (Hernandez, Et all 2020).
Para cumplir con los objetivos: general y especificos, se procedio a realizar las
técnicas e instrumentos, donde se validé por el juicio de expertos.

Tabla 2: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

OBJETIVOS FUENTE DE TECNICA INSTRUMENTO
INFORMACION/
INFORMANTES
Diagnosticar la situacion Gerente Observacion Check list de la
actual del cumplimiento Y Documentacion de directa norma Iso
de lanormaiso 9001:2015 la compafiia
9001:2015
Nivel actual de la cliente Analisis Cuestionario
satisfaccion del cliente documental y SERVQUAL
antes de la observacion
implementacion directa

Nota: Elaboracion propia
Se considerd la validez de los instrumentos, teniendo en cuenta la revision de

cuatro especialistas.
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Tabla 3: Validadores de los instrumentos aplicados de la investigacion

Especialista Grado Validacion

Davila Laguna, Ronald Doctor Apto

Idrogo Ore, Elizabeth Jane  Magister Apto

Sosa Panta, Gerardo Magister Apto

Zefia Ramos, José La Rosa Magister Apto

Nota: Elaboracion propia
3.5.Procedimiento

Se partié en primer lugar solicitando la carta de autorizacidon correspondiente al
gerente de la Empresa Imasa SA, el cual se utiliza una ficha check list para recopilar
datos y evaluar la obediencia de la disposicion para la norma ISO 9001 y el
cuestionario, relacionados para el estudio de variables. Se procedié a presentar
para continuar utilizando los instrumentos de la investigacion, y prepararon
formatos correspondientes para el registro de los datos, obteniendo una fuente de
informacion para la investigacion, en donde seran procesados de acuerdo a la
herramienta del SPS V.25.

Se procedié a presentar y explicar los fines de la investigacion de acuerdo al
cuestionario y el check list evaluando un antes y un después de la implementacion.
En la parte de los anexos se muestra las autorizaciones obtenidas por parte del

representante de la organizacion y las validaciones respectivas.

3.6.Método de analisis de datos
Utilizaran técnicas estadisticas descriptiva tales como (tablas de frecuencia,
diagrama de barras, promedio, en sus dos formas: inferencial y descriptivo,
cumpliendo los requerimientos: Tabulacion, ordenamiento de los datos (Base de
datos), hasta llegar a consignar los resultados ya se en tablas o figuras. En efecto
se obtiene los graficos respectivos, confirmando la confiabilidad y congruencia en
las dimensiones de las variables. Asimismo, plasmé la observacion e interrupcion
de los resultados. Por otro lado, la informacion adquirida mediante el check list no

fueron estadisticos sino literal.
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3.7.Aspectos éticos
Se respetd informacién recibida por parte de la empresa Imasa, guardando la
privacidad y veracidad de la informacion, sin manipular la informacion, respetando
la propiedad cientifica de la organizacion.
Por otra parte, se respeto la ética de la Universidad Cesar Vallejo segun su codigo,
el cual contempla la honestidad y responsabilidad como parte del proceso de la
investigacion, uno de los aspectos éticos fue confiabilidad, credibilidad de la

informacion.
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IV. RESULTADOS
Generalidades de la compafiia

La compaiia IMASA S.A., con RUC: 204881214549, con direccion legal ubicada
en calle los cuarzos Mz. J Lt. 5 Urbanizacion Los Cedros, en la ciudad de Trujillo,
con sede en San Jacinto, ubicado en provincia Nepefia. Fue fundada el 24 de
noviembre del 2005, la empresa esta registrada como una empresa comercial, con
nombre IMASA en condicién activo, la empresa esta catalogada como una
pequefia empresa de servicios de limpieza, mantenimiento y Sanitizacion
ambiental segun el registro REMYPE N° 0000278560-2010, Imasa destaca en el
mercado competitivo por brindar servicios en el sector industrial, industrial

alcoholero, minero y el sector publico.

Cuenta con recurso humano de diferentes carreras profesionales como ingenieria
industrial, ingenieria mecanica, ingenieria quimica, contabilidad, Técnico
Agroindustrial, mecanicos, caldereros y operadores altamente calificados para los
diferentes servicios con el objetivo es otorgar alta calidad de servicio a nuestros
clientes.

Vision:

Como empresa lider en los servicios que brindamos, mantener los niveles de
exigencia y mejorar continuamente los procesos, brindar soluciones, que brinden

en los estandares de calidad y seguridad.

Mision:

Solucionar problemas de los clientes con un servicio que satisfaga sus
necesidades, brindandoles soluciones practicas, factibles y econdmicamente
rentables respetando los estandares ambientales en todas sus operaciones.

Principales clientes:
Casa Grande S.A.A.
Cartavio S.A.A.

San Jacinto S.A.A.
Trupal S.A.

Agro Aurora S.A.
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Agrolmos S.A.
Avocado Packing
Pedregal

Valores corporativos:

La empresa Imasa SA, busca constantemente la organizacién desarrolle cada uno
de nuestros valores.

Responsabilidad Excelencia

I

Creatividad

Figura 1: Valores corporativos en Imasa SA: La empresa promueve el

cumplimiento de sus valores

Organigrama de la compaiiia:

GERENTE GENERAL

I |
GERENTE PRODUCCION
ADMINISTRATIVO
_—
|

. SOPORTE DE
CONTABILIDAD t SUPERVISION
ELABORACION
SOPORTE DE
| SUPERVISION —
| . s s

SOPORTEDE
SUPERVISION —
SANITIZACION

Figura 2: Organigrama general en la Compafiia Imasa SA, donde se puede
apreciar la distribucion de su personal.
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La investigacion se realiza en la sede de Trujillo aplicando a los diferentes servicios

gue cuenta la empresa segun el organigrama.
FODA de la empresa Imasa:

Incluye un reconocimiento de factores internos y externos donde diagnostique cual

es la situacion en la que se encuentra la empresa Imasa SA.

Sabiendo que nos encontramos en momentos de cambios drasticos, las empresas
pueden tener éxito o fracasar por eso deben de a enriquecer las oportunidades y
enfrentar los problemas creadas en el tiempo, para ello la empresa realizo un
analisis FODA donde se debe de evaluar y profundizar el proceso de

implementacion 1SO.

4.1 Objetivo especifico 1: Diagnosticar la situacion actual del cumplimiento
de la norma ISO 9001:2015 de la empresa Imasa SA, Trujillo 2022.

a) Situacion actual de la empresa IMASA SA
Imasa SA, brinda servicios a los diferentes ingenios del rubro azucarero, enfocados
a brindar servicios como limpieza industrial, mantenimiento industrial, saneamiento
industrial, servicios generales, entre otros. Imasa SA, debido a su ardua labor diaria
y constante perseverancia se ha consolidado y generado una marca en el mercado
actual, teniendo servicios en el grupo Gloria como: Agrolmos S.A., Casa Grande
S.A.A., Agroaurora S.A., Cartavio S.A.A., San Jacinto S.A.
Sin embargo, se ha visto en obligado a mejorar y alcanzar una excelente calidad
en sus servicios, teniendo que enfocarse en la gestion basandonos a la norma en
la 1ISO 9001:2015.
Se confirmé usando ficha del check list haciendo un estudio de los procesos
operativos y administrativos donde se ha identificado la carencia del SGC, por lo
gue no se tiene los procedimientos, formatos, registros o instructivos de forma
definida, generando observaciones y reclamos de los diferentes clientes.
Para ello se planteé la idea de implementacion del SGC y se amplié la satisfaccion
del cliente a través del ISO 9001:2015.
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b) Metodologia

Durante la ejecucion del trabajo se realiza la revision de documentos y se obtiene
la siguiente informacion:
- Funciones indicadas por la empresa, procedimientos y métodos de trabajo.
- Informacion interna y disponibilidad de documentos y registros.
- Realizar una calificacién en la implementacion del SGC teniendo como
resultados de forma descriptiva y cuantificable.
Esta metodologia trata de determinar estado de las variables, comportamiento,
desemperios y conformidades segun escala de Likert donde considera opciones

de menor a mayor.

Tabla 4: Evaluacion inicial de IMASA SA respeto a la Norma ISO 9001:2015.

ITEM CRITERIO PUNTAJE

A-V, Totalmente implementado: las operaciones /método cumplen |A-10

Actuar/mejorar con el requisito de la 1ISO 9001:2015 para el uso de evidencia fija. | puntos
Implementado casi en su totalidad: Los requisitos se cumplen

H, Hacer del P o . . d ) p y B- 5

. el cumplimiento se hace cumplir a través de una auditoria de

sistema . puntos
resultados de cumplimiento,

P, Planeacion del |El método es relevante cuando los requisitos de la ISO|C- 3

sistema 9001:2015 estan definidos, no implementados o mantenidos. puntos

N/S, no cumple | Estas acciones indican que no se requiere ejecucion. No esta | D- 0

criterio disefiado, implementado o mantenido. puntos

Nota: (Garavito, 2016)

En los capitulos de la norma se contabilizo el nUmero de requisitos y la colocacion
de los puntos correspondientes. Por lo tanto, si el SG estd completamente
implementado y es efectivo, el resultado mas alto sera el 100% de cumplimiento.
Para ello se realizara el calculo del valor de estructura: % logrado ((A+B+C+D) /PO).

Donde PO= puntuacion maxima posible.

Se presentan el éxito de la evaluacion de la ISO 9001:2015, considerando que se
debe de presentar los aspectos presentes de forma parcial o totalmente ausente.
La implantacion del SGC se representa esquematicamente por los distintos
departamentos segun el requerimiento de la norma ISO 9001:2015:
Implementacion actual: La descripcion para la implementacién de la norma donde

favorece la conformidad en SGC. En esta situacion se realiz6 el detalle de los
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requisitos que se deben de considerar ademas de cumplir con el uso de la escala
Likert, para el uso de este método el % a considerar es de acuerdo al cumplimiento
de los requisitos, por ello se consider6 0% cuando no se cumple y un 100% cuando
esta apto totalmente.
Criterios:
Se debe de establecer, implementar y mantener, para ello se considerd las
siguientes fases:

A. Verificar y actuar: Cumple el criterio (10 puntos).

B. Hacer: Cumple de forma parcial con el criterio (5 puntos).

C. Planeacion: El criterio cumple lo minimo (3 puntos).

D. No cumple: (0O puntos).

Tabla 5 Procedimiento para obtener % de cumplimiento del SGC

CANTIDA
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo D QUE
Requisito, D- No cumple CUMPLE
N
N°. Descripcion Sub. | Sub ITEMS A|B|c|D

ftem | ltem2

Comprensién de la organizacion

41 4l y de su contexto

La organizacion debe determinar
los problemas externos e internos,
gue son relevantes para su
4.1| 4.1.1 |propoésitoy su direccion estratégica 5
y que afectan su capacidad para
lograr el resultado deseado (s) de
su sistema de gestién de calidad.
La organizacion debe actualizar
dichas determinaciones cuando sea
necesario. Al determinar cuestiones
41| 4.1.1 . :
4. Contexto de la externas e internas pertinentes, la
organizacion organizacion debe considerar los
derivados de:
a) cambios y tendencias que
41| 4.1.1 |pueden tener unimpacto en los 5
objetivos de la organizacion;
b) las relaciones con los y las
41| 4.1.1 |percepcionesy valores de las 5
partes interesadas pertinentes;
c) las cuestiones de gobernanza,
4.1| 4.1.1 |las prioridades estratégicas, 5
politicas y compromisos internos; y
d) la disponibilidad de recursos y
41| 4.1.1 |las prioridadesy el cambio
tecnolégico.

Nota: Criterios de evaluacién (elaboracién propia)

Para llegar al capitulo 4: porcentaje de cumplimiento en el entorno organizacional,
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ordena la suma de los 4 campos verticalmente como A, B, C, D y continte
dividiendo por 100% estandar para el cumplimiento del % del departamento, (Anexo
16).

Tabla 6: Situacion actual de empresa Imasa SA.

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

% OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
?)I—'\?(_?ANI\-II-IEZ(\EI)O%E LA 15% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 36% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 38% IMPLEMENTAR
7. APOYO 21% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 17% IMPLEMENTAR
9D.EESVEANII_|§J£NC(;ON DEL 8% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 0% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO
IMPLEMENTACION
Calificacion global en la Gestion
de Calidad

Nota: Elaboracion propia

19%

En tabla 6: su diagnostico de IMASA SA sobre la situacion actual, teniendo un
cumplimiento del 19.3% del porcentaje que viene a ser identificado al aplicar el
check list antes de la implementacion, por lo que se tiene aspectos deficientes
dentro de la empresa que se deben de mejorar segun la norma con la finalidad de

llegar a alinearse.

También podemos observar que del 100% la empresa Imasa SA, cuenta con un
38% en planificacion, 36% en liderazgo y 21% en apoyo; brindadndonos un
diagnéstico de implementacion de forma parcial. Ademas, se tiene un 15% en
contexto de la organizacion por lo que se identifica que no se cuenta con una accién

correctiva.
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Grafico 1: Resultados de la gestion de calidad de la empresa IMASA S.A — 2021

GC- IMASA S.A. 2021

40%
30%
10% 5% 21%
= @

0%

4, Contexto 5. Liderazgo 7. Apoyo 8. Operacion 9. Evaluacion 10. Mejora

dela Planlflcacmn del
organizacion desempeiio

Nota: Elaboracion propia

El grafico 1, podemos ver los capitulos de la norma ISO 9001:2015, tiene los
primeros 3 requisitos introductorios abarquen objetivos, areas de aplicacion,
términos de referencia y definiciones, por ello no se considera en la auditoria

regular. Para ello se considera iniciar en el capitulo nro. 4 hasta el capitulo 10.

Observaciones del diagnostico de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
Contexto de la organizacion (cap.4): Cumplimiento es de 15%

Grafico 2 Resultados del Pre Test contexto de la organizacién — IMASA SA

4. Contexto de la organizacion 31 15.48 | H, Hacer para el sistema
35% 12

30%
25%
20%

15% %Resultado

4 =—e—=N" Criterios
10%

5% >
il
0% 0
41 Comprension dela 4.2 Comprension de 4.3 Determinacion del 4.4 1. Generalidades 4.4 2 Enfoque basado
organizacién y de su las necesidadesy  alcance del sistema de en procesos
contexto expectalivas de las  gestion de la calidad

partes interesadas

Nota: elaboracion propia.

El grafico 2, muestra ausencia de documentacién, para ello es necesario definir

estdndares y métodos para asegurar que sus procesos sean controlados y
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operados de manera efectiva y mas importantes ser auditados. Los controles sobre
los procesos subcontratados que afectan el cumplimiento del servicio, pero se tiene
la dificultas que no son controlados no monitoreados de manera oportuna.

Ademas, el no tener un método de trabajo definido con criterios establecidos genera

una deficiencia en la documentacion.

Sin SGC, diagramas de flujos, validacion y alcance de la misidén y vision, sin
secuenciacion del procedimiento clave y sin registro en actividades claves
(compras, ventas, entregas).

Tampoco cuenta con los documentos obligatorios para el proceso, existen
procedimientos para describir la situacion, pero es necesario llenar un formato de
andlisis con la opcién de realizar una descripcién de cada proceso y ver su

importancia, relevancia y critica.

Liderazgo (cap. 5): Cumplimiento es de 36%

5.1. Liderazgo y compromiso:

La empresa carece de apoyo para establecer metas, mejorar sus procesos, Yy
aprovechar las marcas de sus servicios.

Los empleados deben de comprender la gestion de calidad. Por ello no tener
facilidades y efectivo para el progreso de la empresa y sus objetivos, se refleja en
resultados del desarrollo, procesos y el mantenimiento de los trabajos ejecutados.
Debe compensar la demanda de clientes y da comienzo a nuevos mercados, con
esto se realiza un enfoque basado en KPIs de crecimiento.

5.2. Politica:

Imasa SA carece de la politica que genere poco a poco un sistema para su
desarrollo en la empresa. La empresa no cuenta con un plan de capacitacion y
periodica evaluacion de la politica de calidad de los empleados.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades:

Se elaboré con la alta direccion un calendario de reuniones sobre SGC y cuales
son las mejoras continuas a proponer.

Realizar un programa de concientizacion sobre la calidad y su cultura; en donde se

realice revisiones periodicas al SGC y una vez que se realice se incorpore un
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representante de la direccion.
Gréfico 3 Resultados del Pre Test Liderazgo — IMASA SA
Sub Item3 N° Criterios %Resultado
5.1.1. Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la

calidad 11
5.1.2. Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y

50%

35%

expectativas de los clientes 4
5.2. Politica de Calidad 9 23%
5.3 Roles de la organizacion, responsabilidades y autoridades 5 30%
Total general 29 36%
60% 12
50% 10
40% a8
30% &
20% 4 % Resultado
—e—MN“ Criterios
10% >
0% ]
5.1.1. Liderazgo y 5.1.2. Liderazgo y 5.2, Politica de 5.3 Roles de la
COMPromiso con COMmPromiso con Calidad organizacion,
respecto al sistema de respecto a las responsabilidades y
gestion de la calidad necesidades y autoridades

expectativas de los
clientes

Nota: Elaboracion propia.

Se discute en el grafico 3, la dimension de liderazgo, tomando en cuenta que del
100% se tiene un 50% de compromiso con respecto a la gestion del SGC,
asegurando los objetivos y sus politicas se realicen de forma continua, continuando
con el 35% en liderazgo segun sus necesidades de cada cliente, sin embargo, se
tiene un 30% en los roles de la organizacion teniendo en cuenta que se debe de
enfocar a cumplir con una lista de requerimientos y son de tipo legal y de cliente. A
pesar de eso se tiene una politica de 23% en donde nos tiene que garantizar que

sea de forma apropiada a la empresa, entre otros.

Planificacién (Cap. 6): Cumplimiento es de 38%

Se identifica los riesgos que se ha podido tener y se informa.

Se requiere una inspeccion anual en el que se realice una nueva inspeccion. (Anexo
2).

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades:

Las actividades en riesgo pueden dafar el servicio cuando lo autoriza.

Las decisiones a menudo no se llegan a tomar en términos de riesgo y
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oportunidades si no que puede ser medido por su impacto de cumplimiento del

cliente y el incumplimiento del servicio.

Grafico 4 Resultados del Pre Test Planificacion — IMASA SA

Sub Item3

6.1.Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

6.2. Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarlos
8.3. Planificacion de los cambios
Total general
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Nota: Elaboracion propia.
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Se puede apreciar que del 100 % de la verificacion del Check list segun el grafico

4, se tiene un 50% de planificacion de cambios donde podido apreciar que en sus

oportunidades para mantener y mejorar el SGC se han mantenido, han realizado

una planificacién de forma sistematizada para reducir los riesgos; también se tiene

un 39% de gestiones donde se ha tenido que llegar asegurar que la organizacion

alcance sus obijetivos, prevenir los riesgos y al mismo tiempo reducirlos, llegando a

obtener la mejora continua. Sin embargo, se tiene un 36% donde la empresa debe

de establecer diferentes objetivos para cumplir con las funciones, tener en cuenta

que sus requisitos deben de ser aplicados, supervisados y sobre todo de

comunicarse y actualizarse.

Apoyo (Cap.7): Cumplimiento es de 21%

24



Grafico 5 Resultados del pre test Apoyo - IMASA SA

Sub ltem3 -~ | MN°Criterios %%Resultado
7.1.1. Generalidades a4 23%%
7.1.2. Infraestructura B 15%
7.1.3. Entorno del proceso 2 15%
7.1.4. Los dispositivos de seguimiento y medicion 3 20%
7.1.5. Conocimiento 3 20%
7.2. Competencia 5 28%
7.3. Conciencia 5 24%
7.4, Comunicacion a 23%
7.5.1. Generalidades 3 20%
7.5.2. Creacion y actualizacion 4 23%
7.5.3. Control de la infromacion documentada 2 23%
Total general 47 21%
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Nota: Elaboracion propia.

En el grafico 5, el 100% de competencia solo el 28% puede retener la informacién
documentada y a la vez tener al personal idoneo para poder controlar su
rendimiento y no afecte la calidad del servicio brindado se adecuada ademés el
tener una educacion adecuada contando con capacitacion y experiencia para
adquirir los cambios, adicionalmente se tiene un 24% en el requerimiento de
conciencia, debido a que en el trabajo realizan un control de calidad en sus
objetivos, ademas la politica de calidad, es por esto que esta tesis discute el contar
con un 23% en el requerimiento de comunicacion debido a que se requiere de
actividades internas y externas teniendo en cuenta donde se va a comunicatr,

cuando y con quien se va a comunicar, en conclusion esto esta generando se tenga
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una inadecuada gestion en infraestructura y en el entorno del proceso (15%),
considerandose como criticos el hardware y los demas equipos de oxicorte para
asegurar la calidad del srv, (Anexo 3).

7.1. Recursos:

No existe una proyeccion anual donde se realice el procedimiento bimestral de un
presupuesto de acuerdo al servicio a ofrecer, teniendo que identificarse para el
desarrollo del proceso los recursos necesarios, (Anexo 4)

Los resultados de la evaluacion, deberian realizar una nueva evaluacion de la
capacidad de las instalaciones de la tienda y los recursos necesarios.

Es necesario tener una delegacion de calidad dedicado a la implementacion y
validacion en SGC y en acuerdo con el gerente en todos los niveles, integrar

también a los diferentes trabajadores de la empresa.

No se tiene instalaciones en un buen estado, no tiene areas necesarias para
almacenar sus materiales y equipos. Es importante sefialar que el equipo no esta
catalogado ni identificado por la empresa, tampoco realizan u control de

mantenimiento programado.

Ademas, la empresa no cuenta con un sistema de correo propio, usando Gmail o
Hotmail como correos laborales, al mismo tiempo no cuenta con un sitio web. Por
ende, en reiteradas ocasiones los correos no llegan o llegan con SPAM a los

clientes.

También se debe de considerar un ambiente de trabajo donde se facilite las
herramientas necesarias como ropa, zapatos, lentes de seguridad, tapones
auditivos, guantes, entre otros. Se deberia de tener una evidencia que todos los
trabajadores cuenten con estos recursos, y otra de las evidencias es la alta rotacion

del personal.

Operacién (Cap.8): Cumplimiento es de 17%
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Grafico 6 Resultados del pre test operacién — Imasa SA

Sub Item3 - N* Criterios %Resultado

8.1. Planificacion y control operacional & 25%
8.2.1. Generalidades 1 0%
8.2.2. Determinacion de los requisitos relacionados con los bienes y servicios 4 0%
8.2.3. Revision de los requisitos relacionados con los bienes y servicios 7 13%
8.2.4. Comunicacion con el cliente 6 25%
8.3. Proceso de planificacion operacional 9 17%

1
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8.4.1. Generalidades 30%
8.4.2. Tipo y alcance del control de la provision externa 0%
8.4.3. Informacion documentada para los proveedores externos 10 18%
8.5.1. Los procesos de desarrollo 16 19%
8.5.2. Controles de desarrollo 7 21%
8.5.3 Transferencia de desarrollo 1 30%
8.6.1. Control de la produccion de bienes y prestacion de servicios 11 16%
8.6.2 Identificacion y trazabilidad 3 10%
8.6.3. Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos 2 30%
8.6.4. Preservacion de bienesy servicios 2 30%
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Nota: Elaboracion propia

La grafica 6, cuenta con una implementacion del 30% de forma parcial como por
ejemplo planificacion y control operacional, en sus generalidades no tiene
establecidos los requisitos por el cliente para el uso especifico, también de forma

legal, entre otros; ademas se tiene que un hay requisitos cubiertos de manera
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parcial como un 18 % en documentos para proveedores externos, un 17% en
proceso de planificacion operacional, un 10% en identificacion y trazabilidad,
ademas que algunos requisitos aun estan en dificultad con un 0% como por ejemplo
los requisitos vinculados con los bienes, el alcance del control de la provision
externa, entre otros. Es por ello se busca mejorar los requisitos en la

implementacion del SGC.

8.1 Planificacion y control operacional:

Pese a tener servicios de larga duracion como limpieza de tachos, servicios
constantes en distintos ingenios, no realizo una planificacion y control desde el
inicio de sus servicios, por lo que no se tiene algunos requisitos de servicios. Se
deberia considerar que las actividades de verificacion se deben de realizar un
seguimiento minimo, con mediciones, inspeccion para saber el grado de dificultad

gue tiene el equipo.

8.2 Requisito para los productos servicios:

Imasa conoce que equipos de medicion pueden dafar la calidad y el uso de
procedimientos, a pesar que estos dispositivos no puedan mezclarse y sean de facil
acceso no se registrado algun personal responsable para la ejecucion y verificacion

de los registros de mantenimiento, calibracion.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios:

Una vez recibido su requerimiento por compras se procede a realizar una
evaluacion por alguna duda con la gerencia a solicitar alguna evaluacion, para este
caso no se debe de indicar el resultado de la decision tomada, en este caso cada
actividad debera de tener una evaluacién econémica y los resultados.

También se debe de tener un mejor plan de los procesos tanto de produccion y de
logistica. Para ello debemos de considerar la informacion fisica y digital del servicio

realizado y los recursos empleados.

Evaluacion del desempefio (Cap.9): Cumplimiento es de 8%
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Grafico 7 Resultados del pre test Evaluacion del desempefio — Imasa SA

Sub ltem3 — N® Criterios %Resultado
9.1.1. Generalidades 12 0%
9.1.2. Satisfaccion del cliente 6 5%
9.1.3. Analisis y evaluacion de datos 7 9%
9.2. Auditoria Interna 11 5%
9.3. Revision por la direccion 17 16%
Total general 53 8%
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Nota: Elaboracion propia

Del 100% solo el 16% estad de acuerdo, segun la grafica 7, en la revision por la
direccion, donde se conservara toda accion y documentacién tomada, también se
tiene un 9% en analisis y evaluacion de datos donde se ha podido asegurar que los
bienes y servicios pueden adquirir una satisfaccion a las necesidades del cliente y
ademas de identificar mejorar, ademas se tiene una dificultad en la satisfaccion del
cliente (9%) debido a que no se controla la utilizacion de los métodos para tener la
informacion precisa, ademas de evaluar los datos obtenidos para asegurar las
mejores oportunidades para la satisfaccion. Y también se tiene un 0% en
generalidades donde se debe de buscar mejoras para incrementar la conformidad,

evaluar la satisfaccién, determinar métodos para el seguimiento, entre otros.
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9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion:

No estd enfocada la satisfaccién del cliente a pesar que realizé un conjunto de
esfuerzos que lograron completar a tiempo el servicio dejando de lado la medicion
del cumplimiento de los requisitos propios y algunas especificaciones individuales
de cada cliente, tampoco se realiz6 encuestas después del servicio brindado.

en este caso no cuenta con procedimientos para realizar un monitoreo y medir los
procesos, por lo que no se realiza de forma diaria, se puede considerar como falta
de trazabilidad y en algunas ocasiones los documentos la falta de informacion llega
a generar un debilitamiento en el aseguramiento de calidad.

En Imasa no se realiza las auditorias por o que no se observa una evaluacion a

nivel jerdrquico y no cuentan con la nocién que corresponde.

9.2 Auditoria interna:
No tiene una programacion interna para ver el cumplimiento segun lo indicado por

la norma.

Mejora (Cap.10): Cumplimiento es 53%

10.1 Mejora:

No se cuenta con mejoras aplicadas donde se demuestre la politica de calidad con
la finalidad de realizar las auditorias internas, ademas la administracion y algunas
revisiones por la direccién, evidenciando algin reconocimiento sobre la mejora y
los beneficios obtenidos de esta. Se debe de evidenciar el crecimiento profesional
de los colaboradores, también debemos de llevar un control de los planes como
medidas correctivas y preventivas para ciertos cumplimientos propuestos y algunos

registro o procedimiento.
10.2 No conformidad y accion correctiva:
Deberia de tener una inspeccion para documentos conformes y no conformes, asi

como las deméas areas se involucran en los servicios relacionados.

Para este capitulo son muy pocos los trabajadores que detectan si se estan

enfrentando a un servicio no conforme y notificaran a los superiores para corregir
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su error, en estas situaciones no tienen forma de hacer una documentaciéon y
tampoco un focus group donde determinen las causas del problema.
Adicional a ello se debe de realizar un control a través de un calendario. Con la

finalidad de fortalecer a través de los procesos de control el plan.

Gréfico 8: Resultados del pre test No conformidades- Imasa SA

“oResultado

Sub ltem3 ~ | N° Criterios
10.1. Mo ::onformn_dad ¥ acciones > 14%,
correctivas 14
10.2. Mejora ) 0.00%
Total general 19 1.58%
7 500 .. .................................................................... E

mm YcResultado
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10.1. Mo confor midad y acciones corr ectivas 10.2. Mejora

0.00%
Nota: elaboracion propia

En la grafica 8, se aprecia que Imasa SA, debe de mejorar para logar un buen SGC,
SUS procesos Y servicios a través de los resultados de analisis, cambios de contexto
de la organizacion, nuevas oportunidades con la finalidad de priorizar y determinar
la mejora que se va implementar. Ademas, como empresa se debe de evaluar
cuando se produce una no conformidad para poder responder con la medida de
control y corregir de forma oportuna y haciendo frente a las consecuencias que

estamos pasando.
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4.2 Objetivo especifico 2: Diagnosticar el nivel actual de la satisfacciéon del
cliente antes de la implementacién de un sistema de gestién de calidad

de la empresa Imasa SA, Trujillo 2022.

Actualmente las datas de las encuestas presentan a través de una encuesta de
satisfaccion el analisis de las entrevistas ejecutadas, para ello se emple6 un
muestreo estratificado.

a) Percepcion del cliente (Encuesta de satisfaccion)
El estudio se realiz6 mediante una encuesta a cada cliente de la empresa Cartavio,
Casa Grande, San Jacinto, Olmos por servicio brindado (Anexo 17)
Esta encuesta se realiza mediante el llenado de una encuesta, donde se evalla la
satisfaccion de IMASA S.A. en los servicios prestados para verificar la politica de
calidad.
En las encuestas se medira especificamente la satisfaccion de la empresa en cada
etapa de la presentacion del servicio, incluido en el contacto directo con el cliente,
para ello se incluye citas telefénicas, ofertas, seguridad, logistica y la
documentacion proporcionada.
En el estudio se empled encuesta digital como fisicas (anexo 17). El propdsito de
la esta entrevista no es juzgar al personal de mantenimiento y/o limpieza, no es
cuestionar sus métodos de trabajo, sino poder determinar su situacion inicial de la
empresa y determinar qué medidas deben tomarse para mejorar los resultados.

Tabla 7: Rango de satisfaccion

% Satisfaccion | Concepto
0% - 34% Insatisfecho

35% - 54% Regular
55% - 64% Indiferente
65% - 80% Bueno

81% - 100% Satisfecho
Nota: Elaboracion propia SERVQUAL

Con la tabla 7 detallamos el rango de porcentajes de satisfaccion en base a un
rango de 0 a 100%.
En la gréafica 9, puede apreciar que el 36% de los encuestados perciben como

“regular” la atencién de la empresa.
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Grafico 9: Resultados Generales de las encuestas

Nivel de satisfaccidon de clientes IMASA

0% 594
36%
31%
28%
Satisfecho Bueno Indiferente Regular m Pésimo

Nota: La empresa

a) Estadisticas de fiabilidad:
Es importante sefialar que este estudio fue validado y verificado utilizando el
método alfa de Cronbach y las herramientas estadisticas SPSS para el analisis de
confiabilidad. Obteniendo un resultado de “a (alfa) = 0.831", ver Anexo 18.
Tabla 8: Confiabilidad con el Alfa de Cronbach

Alfa Cronbach N de elementos
,831 22

Tabla 9: Satisfaccion por dimension SERVQUAL.

Aspectos Capacidad de
Criterio (sensibilidad) Fiabilidad respuesta Seqguridad Empatia SATISFACCION
F % F % F % F % F % F %
Satisfecho 7 16% 5 12% 10 23% 4 9% 12 28% 2.00 5%
Bueno 14 33% 11 26% 4 14% | 20 47% 4 9% 1200 | 28%
Indiferente 6 14% 5 12% 7 16% § 14% 10 23% | 1200 | 28%
Reqular 13 30% 17 40% 13 30% 12 28% 12 28% | 1600 | 37%
Pésimo 3 7% 3 12% 7 16% 1 2% 3 12% 1.00 2%
Total 43 100% 43 100% 43 | 100% 43 | 100% 43| 100% | 4300 | 100%

Nota: Elaboracion propia SERVQUAL
Imasa en sus encuestas obtuvo que debe de considerar el aspecto como una

prioridad para aumentar la satisfaccion, reserva y lealtad; teniendo en cuenta que
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la mayoria de sus clientes mencionan lo siguiente:

1. Aspectos (sensibilidad)

Gréfico 10 Aspecto de sensibilidad de la satisfaccion del cliente en IMASA SA

Aspectos (sensibilidad)
35%
30%
25%
20%

15%
10%

5%
0%

Satisfecho Bueno Indiferente  Regular Pésimo

Nota: Elaboracion propia

En el aspecto sensibilidad, las preguntas empleadas en la encuesta se refiere a la

capacidad que tiene IMASA SA, donde el personal de operacion informe de manera

clara y adecuada las funciones que tiene en el servicio que brinda, cumpliendo con

el horario programado, y ademas de brindar una sensacion de modernidad en la

infraestructura y equipos que realiza, de esta manera se puede apreciar que la

mayoria de encuestados tiene como resultado el 33% donde califica como bueno,

el total de satisfechos es considerado el 16%.

A pesar de eso se tiene un 7% de pésimo segun el criterio de evaluacion. Por ello

en las entrevistas realizadas se manifesto los siguientes resultados:

Personal no utiliza la indumentaria adecuadamente.

La constante solicitud de maquinas y herramientas a personal propio de la
empresa San Jacinto SA

Mejorar o reducir alta rotacion.

Respetar el tiempo programado de entrega.

Fiabilidad
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Grafico 11 Resultado del pre test de dimension Fiabilidad
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Nota: Elaboracién propia
Para la grafica 11 en el aspecto fiabilidad, las preguntas empleadas en la encuesta
se refieren a la capacidad que tiene IMASA SA, para el cubrir el plazo de entrega,
gue este no afecte la calidad ni los costos y a pesar de eso si la empresa encaja en
los estandares del sector, de esta manera se puede deducir que el 40% considera
como regular, el 26% considera como bueno, teniendo un total de satisfechos del
12% sin embargo hay un 12% como pésimo e indiferente segun el criterio de
evaluacion.
Tomando en cuenta lo anterior se puede decir que la entrevista se tuvo como
resultados
- El tiempo al atender debe ser breve.
- Elevacién de precios.
- Mejorar la calidad porque algunas personas mencionan que no fueron
amigables y que deberian de comunicarse mas de cerca con el cliente.
3. Capacidad de respuesta

Gréfico 12 Resultados del pre test de dimensién Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
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Fuente: Elaboracion propia
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En la gréfica 12, segun la dimension capacidad de respuesta las preguntas
empleadas en la encuesta se refieren a la capacidad que tiene IMASA SA, para
brindar un servicio especializado, contando con personal capaz, donde se tiene una
comunicacion entre IMASA SA y nuestro cliente, adicionalmente nos preocupamos
para solventar las dificultades que nos emite el cliente y poder mostrar a través del
servicio percibido nuestra amabilidad y rapidez en el servicio. Se puede apreciar de
esta manera la mayoria de encuestados tiene como resultado un 30% como
regular, considerando como un 14% bueno y un total de satisfechos como 23%. A
pesar de esto se tiene un 16% en indiferente y pésimo. Por ello en las entrevistas
se manifesto los resultados de la siguiente forma:

- Eltiempo de atencion sea breve.

- Se tiene un alto nimero de personal no calificado.

- Limpieza rapido, dificulta la linea de produccion de azlcar.

4. Seguridad

Gréfico 13 Resultados del pre test de la dimension Seguridad
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60%
40%
20%
%
0%
Satisfecho Bueno Indiferente  Regular Pésimo

Fuente: elaboracion propia
Segun el grafico 13, en la dimension seguridad las preguntas que se emplearon en
la encuesta hacen referencia a la capacidad que tiene IMASA SA, para con los
trabajadores tengan el suficiente conocimiento para solventar las incidencias
presentadas, ademas cuando la empresa se llega a comprometer en hacer algo en
un tiempo determinado lo ha cumplido, asi como cuando se ha presentado alguna
dificultad este ha sido resuelto, adicionalmente la empresa IMASA SA, cuando ha
ocurrido alguna emergencia con los trabajadores, se les da una atencion de forma
inmediata en clinicas autorizadas por el SCTR. Por esto se puede apreciar que la
encuesta aplicada tiene una calificacion del 47% como bueno, y un 9% de total

satisfecho; sin embargo, hay un 28% como regular y un 2% como pésimo,
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adicionalmente hay un 14% de indiferente.

5. Empatia

Grafico 14 Resultados del pre test de la dimension Empatia

Empatia
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-28% -28%
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Satisfecho Bueno Indiferente  Regular Pésimo

Fuente: Elaboracion propia
Segun el grafico 14, en la dimensiébn empatia la encuesta hace referencia a la
capacidad que tiene IMASA SA, para saber cudl es la atencion personalizada que
tiene con sus clientes, adicionalmente saber si alguno se los clientes
recomendarian a Imasa en algin momento a otra empresa, asi como también saber
que si estan satisfechos con el trabajo que ejecutan. Por esto se puede apreciar
que la encuesta aplicada tiene una calificacion del 9% bueno, el 28 % consideran
como total satisfecho, también se considera un 23% indiferente, un 28 % regular y
un 12% como pésimo.
b) Analizar la problematica respecto a la satisfaccion del cliente y la baja
calificacion de la ISO 9001:20015.
Para analizar el problema se utilizé el diagrama de Ishikawa. Donde se
puede ver una especie de columna central de forma relacional. Es una linea
en la superficie horizontal que indica el problema a analizar. Hay una

descripcion. La razdn es correcta, la razon es encontrar la raiz del problema.

Para esta problemética se evaluara el Ishikawa.
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Figura 3: Ishikawa de Imasa SA.

Métodos de

Mano de Obra Trabajo

Incumplimiento de No hay seguimiento a la
Técnicos sin expereciencia entregas a tiempo planificacién de pedidos

Alto Costo final del servicio

Material no Conforme

_

Procedimientos \ Ausencia en abastecimiento de materiales
desactualizados

Ausencia de personal en el

mercado Alto indice de no conformidades

T

Falta de un control adecuado de su

nivel de stock

Falta de capacitacion

- .

Alta rotacion de personal
Bajo nivel de
satisfaccion de los
clientes

El proceso de prestacion de servicios en los
talleres no es adecuado

No existe planificacion de Alta restriccion por el cliente

mantenimientos preventivos

Problemas de comunicacion mediante correos

Trabajo bajo presion

xceso en gastos de mantenimiento

. . correctivo Lo
Ausencia de un sistema de Falta de orden y limpieza

renovacion de herramientas

Magquinarias

Nota: Elaboracion propia
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En la entrevista con el gerente y otros miembros de la empresa como supervisores,
técnicos, planificadores, ayudantes y responsable de almacén para aclarar el
problema.

Donde indicaron que el problema de mayor impacto de la empresa son las tipo
operacional (mano de obra de tachos), el tiempo no es bien aprovechado por lo que
las operaciones diarias se tienden a prolongar y al finalizar el dia no se cumple con
la entrega de los pedidos, actividades no son completados, llegan aumentar para
el siguiente dia, aumenta las horas extras, el pago al personal, por lo que es de
mucha importancia controlar este factor, si se concentra reducira los costos y
mejorara las ganancias, tal como dicen gue todavia estan inquietos por estos casos
de impacto.

Para las causas fundamentales de los problemas recurrentes con el trabajo se
estudian los métodos, materiales, las herramientas y maquinarias ademas del
medio ambiente, para ello incluimos un total de 20 causas fundamentales,
sefaladas en la tabla 9:

Tabla 10 Causas encontrados en el diagrama Ishikawa

N° CAUSA Dimensién

CR1 Falta de capacitacién Mano de Obra

CR2 Alta rotacion de personal Mano de Obra

CR3 Técnicos sin experiencia Mano de Obra

CR4 Ausencia de personal en el mercado Mano de Obra

CR5 Alto Costo final del servicio Método

CR6 Alto indice de no conformidades Método

CR7 Incumplimiento de entregas a tiempo Método

CR8 Procedimientos desactualizados Método

CR09 No hay seguimiento a la planificacion de pedidos Material

CR10  Ausencia en abastecimiento de materiales Material

CR11  Falta de un control adecuado de su nivel de stock Material

CR12  Material no Conforme Material

CR13  Ausencia de un sistema de renovacion de herramientas Maquinaria

CR14  No existe planificacién de mantenimientos preventivos Maquinaria

CR1S El proceso de prestacion de servicios en los talleres no es Maguinaria
adecuado

CR16 Exceso en gastos de mantenimiento correctivo Maquinaria

CR17  Trabajo bajo presion Medio Ambiente
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N° CAUSA Dimension

CR18 Falta de ordeny limpieza Medio Ambiente
CR19  Problemas de comunicacién mediante correos Medio Ambiente
CR20  Alta restriccion por el cliente Medio Ambiente

Nota: Elaboracion propia

La metodologia define el estado de cosas utilizando opciones de menor a mayor.
Donde se considera una puntuacion para un motivo de alto nivel 3, el nivel de motivo
estandar es de 2, para bajo se considera 1, y para alguna opcidon que no es
significativa se considera 0 (Anexo 18), donde se utilizé 9 trabajadores en su
totalidad para realizar una encuesta de priorizacion.

Con esta informacion clara se utilizaran diagramas de Pareto para obtener los

resultados, analisis y correcciones mas relevantes.

Procederemos a crear una lista, empezando por la categoria con mas frecuencia y
subiendo en orden descendente calcularemos: F. absoluta, F, a. acumulada, F.
relativamente unitaria. F. relativamente acumulada.

Luego en la figura 10 de resultados, se presento a través de un gréafico de barras
donde se muestran las quejas del descendiendo el eje horizontal de acuerdo con el

analisis realizado y delinearemos hasta la curva acumulativa.
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Grafico 15: Diagrama de Pareto, bajo nivel de satisfaccion
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Se establece una matriz de prioridad a empleados de Imasa SA, por las respuestas

gue se dio en la encuesta, dado a las informaciones recogidas por el investigador

son de alguna matriz de prioridad lo que da como resultado:

Tabla 11 Causas a evaluar por el bajo nivel de satisfaccion

ITEM Descripcion > (Total impacto) Impacto % Acum.
CR1 Falta de capacitacion 65 9.3% 9.3%
CR7 Incumplimiento de entregas a tiempo 64 9.2% 18.5%
CR16 Exceso en gastos de mantenimiento correctivo 61 8.8% 27.3%
CR19 Problemas de comunicacién mediante correos 54 7.7% 35.0%
CR6 Alto indice de no conformidades 50 7.2% 42.2%
CR5 Alto Costo final del servicio 48 6.9% 49.1%
CR11 Falta de un control adecuado de su nivel de stock a7 6.7% 55.8%
CR14 No existe planificacion de mantenimientos preventivos 42 6.0% 61.8%
CR10 Ausencia en abastecimiento de materiales 41 5.9% 67.7%
CR9 No hay seguimiento a la planificacion de pedidos 31 4.4% 72.2%
CR2 Alta rotacion de personal 28 4.0% 76.2%

Nota: Elaboracion propia
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En latabla 11 se puede apreciar que problema acumulado se detalla en cada causa

teniendo una ponderacién dada segun las encuestas realizadas nos da un 76.2%

del 100% donde estan dados por las siguientes dimensiones:

DIMENSION Total
Método 3
Material 3
Maquinaria 2
Mano de Obra 2
Medio Ambiente 1

Tabla 12 Causas a evaluar por dimension

ftem  Causa Dimension
CR1  Falta de capacitacion Mano de Obra
CR7  Incumplimiento de entregas a tiempo Método

CR16 Exceso en gastos de mantenimiento correctivo Maquinaria

CR19 Problemas de comunicacién mediante correos

Medio Ambiente

CR6  Alto indice de no conformidades Método
CR5  Alto Costo final del servicio Método
CR11 Falta de un control adecuado de su nivel de stock Material
CR14 No existe planificaciéon de mantenimientos preventivos Maquinaria
CR10 Ausencia en abastecimiento de materiales Material
CR09 No hay seguimiento a la planificacién de pedidos Material

CR2  Alta rotacion de personal

Mano de Obra

Nota: Elaboracion propia

Otros de los motivos citan los integrantes de Imasa SA, es la falta de mantenimiento

preventivo, se sabe que este tipo de actividades se realizan cuando los operarios

notan anomalias en el equipo 0 maquina, estas no tienen incluido en el programa

de mantenimiento carecen de una trazabilidad y solo tienen informacion de costos

y control de mantenimiento.

a) Andlisis de causas principales

CR7: Incumplimiento de entregas a tiempo:

Detalle Dimension Indicador Formula
o i % Entregas a 2 Pedidos entregados a tiempo
Incumplimiento Método ] )
tiempo /total de pedidos entregados
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Para poder evaluar su cumplimiento en los pedidos, la empresa IMASA tiene como
seguimiento las 6rdenes de compra en la mayoria de sus pedidos, brinda servicios
de forma mensual, por un periodo de 6 a 12 meses, segun su contrato. Puede haber
servicios programados por el cliente, durante estos meses pueden llegar a tener
retrasos debido a que la empresa no contempla los trabajos solicitados y al finalizar
el mes pasa al préximo periodo y esto genera que no se llegue a facturar el primer
dia del mes por no tener contemplado los servicios previstos. Por las razones
anteriores se puede determinar que un total de 43 6rdenes de compras el 54.43%

son entregadas con retraso y de 36 6rdenes de compras el 45.57% son entregadas

a tiempo.
Gréfico 16 Pedidos entregados a tiempo vs retraso
Pedidos entregados
60.00% 45
55.00% 40
50.00%
35
45.00%
45.57%
40.00% 30
A tiempo Retraso
N° Pedidos Cuenta de Criterio
Nota: Control de entrega de servicios
Tabla 13 Penalidad mensual en Imasa SA
Mes N° Pedidos Total, Soles Suma de Penalidad
Ene 13 S/ 51,350 S/ 938
Feb 3 S/ 29,400 S/ 340
Mar 4 S/ 70,000 S/ 2,572
Abr 1 S/ 43,900 S/ -
May 7 S/ 86,600 S/ 2,676
Jun 21 S/ 151,600 S/ 5,408
Jul 19 S/ 54,930 S/ 2,049
Ago 1 S/ 8,000 S/ -
Oct 3 S/ 13,500 S/ 540
Nov 4 S/ 40,020 S/ 1,181
Dic 3 S/ 20,960 S/ 144
Total, general 79 S/ 570,260 S/ 15,847

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla 13, Imasa en la sede San Jacinto aplico el porcentaje de penalidades a
la empresa Imasa SA, una penalidad que asciende en un total anual de S/ 15,
847.00 soles, considerandose como una penalidad mas alta en el mes de junio

2021 seguido del mes de mayo.

CR6: Alto indice de no conformidades:

Para el segundo punto analizar se encontro el total de los pedidos y a pesar de los
limites en el TDR que significa termino de condiciones del servicio, se puede
encontrar en el resumen durante el periodo evaluado y se tiene un total de 19
servicios no conformes que vienen a formar el 17% del total de los servicios

ejecutados de 114 servicios.

Detalle Dimensién Indicador Formula
Alto indice de no . %cumplimiento de 2 Pedidos conformes/total de
) Método - :
conformidades pedidos pedidos entregados

Tabla 14 Resultados de no conformidades

Detalle N° No conformidades % Participacion
Falta de personal 8 42.11%
Rectificacion 5 26.32%
Limpieza 4 21.05%
Falla de equipos 1 5.26%
Legal 1 5.26%
Total general 19 100.00%

Nota: elaboracion propia.

Se observa en tabla 14, de los 114 servicios totales, se tiene un 19%
correspondiente a no conformidades siendo que la diferencia esta en buenas

condiciones.
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Gréfico 17: Resultados de la no conformidad
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Nota: Elaboracion propia.

En la gréfica 17, el total de no conformidades es lo mas importante, el 42% por falta

de personal y un 25 % por rectificacion de trabajos en metalmecanico.

Teniendo como principales quejas y reclamos lo siguiente:

El cliente no recibio el quinto juego de martillo en la semana solicitada por
falta de soldadura y acabado correcto (tamafio y peso).

El cliente no recibi6 el servicio de recuperacion y blindaje de martillos por no
utilizar la plantilla con regla segun lo indicado por la jefatura del area.

Se tuvo retrasos por falta de mantenimiento preventivo de la maquina de
soldar.

Adicionalmente se tiene clientes insatisfechos en el ara de elaboracién por
mala limpieza de los equipos, indumentaria entre otros.

Rectificacion de los equipos segun la limpieza.

Demora por falta de mantenimiento preventivo de maquina Hidrolavadora,
lanzas, mangueras.

Retazos por pagos al no presentar informes diarios a la jefatura del area.

El personal siente fatiga y cansancio.

Poca supervision de los servicios.

No cumplen con los plazos de entrega, generan retrasos en la produccion.
El cliente retrasa la conformidad por no cumplir con el personal solicitado en
TDR.
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- Cliente no dio la conformidad por haber encontrado mangas caidas en el
extractor de polvo del servicio en refineria.
- El cliente no dio conformidad del servicio por encontrar en paredes con tela
de arafia, los techos y columnas con meladura.
- El cliente solicita se rectifique limpieza en columnas de planta de alcohol.
- El cliente solicita se rectifique los armados de rejillas en torre de
enfriamiento.
No hay seguimiento a la planificacion de los pedidos:
Es dificil para IMASA SA, tener el control de activos para sus inventarios por ende
no pueden valorizar el estado de forma oportuna al tener un stock de inventarios
valorizados en S/ 99, 101 soles, siendo montos un podo dificiles de controlar,
siendo en algunos casos materiales y/ 0 repuestos para alguna ejecucion de
servicios en metalmecéanicos y que a su vez al terminar el servicio quedo como
restante, pero a falta del stock en la gestién de nuevos servicio estos no han sido
utilizados, generando un alto indice de material sin movimiento, considerandose a

este un material promedio de 3 afos.

En la tabla 15 se puede identificar los datos segun el ambiente realizado se tiene
materiales de stock en Kardex con una diferencia de S/ 6,942 soles, teniendo como
perdidas de forma significativa para la empresa, el personal a cargo manifiesta que
el material si se lleg6 a utilizar, pero no fue reportado en el documento de salida.

Tabla 15 Materiales inmovilizados por mas de 3 afios.

ALMACEN N° Materiales Valor total Valor Faltante

AMBIENTE 1 49 62,149 2,088
AMBIENTE 2 22 20,878 141
AMBIENTE 3 17 16,074 4,713
Total general 88 99,101 6,942

Nota: Elaboracion propia.
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Grafico 18 Materiales son conformes
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Nota: elaboracion propia
En la grafica 18, se tiene materiales no conformes en tres ambientes, siendo el
ambiente 3 con el mayor numero de materiales no conforme, seguido del ambiente

1 con un total de 2, 088 y el ambiente 2 con un total de 141.

Por otro lado, en la tabla 16, se lleg6 analizar la frecuencia con el que los materiales
han sido utilizados, teniendo un monto S/ 29, 013.7 soles y generando un total de
29.28% de stock, sabiendo que estos no han tenido movimiento de almacén desde
el 2018. Esto si se llega a generar un significativo para la responsabilidad de
efectivo o de rentabilidad para empresa, debido a que no hubo una gestién de venta
de este material.

Tabla 16 Materiales con y sin rotacion segun ambiente

ALMACEN N° Materiales Valorizado
Rotacion 55 70,088
AMBIENTE 1 49 62,149
AMBIENTE 2 1 2,200
AMBIENTE 3 5 5,739
Sin Rotacion 33 29,014
AMBIENTE 2 21 18,678
AMBIENTE 3 12 10,335
Total general 88 99,101

Nota: empresa
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Grafico 19 materiales sin rotacion y con rotacion
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Nota: informacion de la tabla 19
Segun se puede observar en la grafica 20, el material que se encuentra
inmovilizado o sin rotacion, teniendo como materiales principales la soldadura un
total de S/ 6,747.3 soles que representan un 23.26% del total de materiales que no

tienen salida, generando un alto costo de materiales.

Tabla 17: Principales materiales sin rotacion o inmovilizados

Descripcion2 Valorizado Suma de Valor
SOLDADURA ESTANO LIQUIDO AL 100% 6,747.30 23.26%
CUCHILLA TRAPEZOIDAL 5/16" X1/4"X2"X12" 4,172.80 37.64%
PERNO CAB.HEXAGONAL 1" UNF X 3" G2 2,687.90 46.90%
REMACHE SOLIDO C/RED FIERRO 3/8" X1.1/2" 2,246.20 54.64%
RESORTE DE SUCCION DE TOPE 2,011.30 61.58%
COBRE FOSFOROSO EN GRANALLAS 1,920.00 68.19%
MASILLA EPOXICA CHESTER CERAMIC F 3KG 1,583.00 73.65%
BOQUILLA PLASMA UTP 408491(5X) 1.4 MM 1,513.90 78.87%
ALAMBRE TUBULAR AWS A5.20 E71-T4 3/32" 1,157.40 82.86%
Otros 2,607.40 85.92%
Total general 29,013.70

Nota: empresa Imasa SA
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Grafico 20 Materiales sin rotacion
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Nota: elaboracién propia

CR1: Falta de capacitaciéon del personal y CR2: Alta rotacion del personal

No hay un seguimiento del personal en cuanto a capacitacion por temas de calidad
y conocimientos técnicos de las actividades, trayendo como consecuencia costos
por corregir generando un tradicional procedimiento porque no brinda seguridad de
lo que esta haciendo, teniendo en este caso retraso de los resultados y la calidad
esperada se ven afectados con las no conformidades de los trabajos o servicios
gue se estan ejecutando, teniendo como consecuencias las penalidades que
afectan a la orden de compra, por el motivo que no se tiene las tareas indicadas en
el TDR de forma completa.

Asi mismo, la gran cantidad de personal técnico no mejoro su calidad, sus
conocimientos debido a las limitaciones de poco conocimiento e importancia a los
cursos de sensibilizacion.

La evaluacion nos brinda una vision que el personal no se brinda las capacitaciones
necesarias, pese a que en su gran mayoria el personal tiene mas de tres de afios
de antigiiedad, como se puede visualizar en la tabla siguiente solo el 37.5% con 9
trabajadores de los 24 servicios que nos brindan servicios directos a nuestros
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clientes en la ciudad de san Jacinto, tiene como certificado de capacitacion con una
antigiedad no mayor de 2 afnos.

Asi mismo se detalla la relacion de personal, segun puesto de trabajo:

Tabla 18: Relacion de personal segun puesto

CERTIFICADO CARGO N° Trabajadores %Participacion
NO CALDERERO 2 8.33%
OFICIAL 2 8.33%
OPERARIO 9 37.50%
SOLDADOR 2 8.33%
Total NO 15 62.50%
Si CALDERERO 1 4.17%
OFICIAL 2 8.33%
OPERARIO 4 16.67%
SOLDADOR 1 4.17%
SUPERVISOR 1 4.17%
Total SI 9 37.50%
Total general 24 100.00%

Nota: Elaboracion propia.
En la tabla 18, se puede observar la relaciéon de trabajadores que cumplen con
certificado y a la vez los que no cumplen con el certificado, adicionalmente la

cantidad de personas que vienen ejerciendo labor en la empresa.

Tabla 19: Trabajadores segun tiempo de servicio.

Tiempo N° Trabajadores %Participacion
Entre 0-2 afios 10 41.67%
Entre 2-5 afios 8 33.33%
Entre 6-10 afios 4 16.67%
Mayor de 10 afios 2 8.33%
Total general 24 100.00%

Nota: Elaboracién propia.

En la tabla 19, detallamos la relacién de personal que viene laborando en la
empresa, con una participacion de la misma desde un 41.67% por un total de 10
trabajadores, pudiéndose apreciar que tienen un tiempo de servicio entre 0 a 2 afios

laborando.
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Grafico 21 Afos de servicio en la empresa IMASA SA
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Nota: Elaboracién propia

En la gréfica 21, se tiene la relacién de trabajadores de la empresa IMASA SA, de
los cuales el 41.67% cuenta con una participacion en las actividades del servicio,

sin embargo, los que tienen de 10 afios no tienen mucha participacion.

4.30bjetivo especifico 3: Disefiar un plan de implementacion del sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2015 de la empresa Imasa SA.

SGC esta compuesto por procesos desarrollados por la empresa Imasa. Estos
procesos desde la invitacion a cotizar por el portal hasta que gana el servicio y lo

ejecuta, de igual manera los procesos que aportan al recurso humano.

Partiendo de ello se procede a identificar las areas que forman parta del SGC:

mantenimiento, compras, servicios, almacén y recursos humanos.

El objetivo es mejorar el rendimiento para brindar servicios que satisfagan las

necesidades del cliente aplicando estrategias de mejora en procesos.

a) Plan de sistema de gestion de calidad:

Se recomienda desarrollar un plan de implementacion del SGC el cual es necesario
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para realizar el desarrollo de la norma 1SO 9001:2015, teniendo como fuente los
resultados obtenidos en tabla 5 y en el grafico 10 se deduce que la norma cumple
en un 19.3% por lo que se requiere realizar un plan donde ayude a mejorar el
cumplimiento de forma total.
En este caso se desarrollard y demostrara el cumplimiento de los requisitos:

- La metodologia en gestion segun norma ISO 9001:2015.

- Elaborar un plan para ejecucion y establecer el cronograma de actividades.

- El uso de archivos de gestion de acuerdo con el estandar permitira que el

desarrollo cumpla con los requisitos. (Ver anexo 18).

Debido al plan de estudio requerido por la universidad, se propone realizar la
implementacion durante los meses de octubre a noviembre. Con estas
herramientas se puede dar cumplimiento al objetivo de implementar el SGC de
acuerdo a la norma ISO 9001:2015.
Diagnostico inicial, es la investigacion previa, donde utiliza las herramientas para
llevar a cabo el desarrollo de trabajo diario y a la vez los problemas a los cuales
este asociado. Asi mismo en esta etapa nos permite identificar nuestras puntos
fuertes y débiles segun lo requiere la norma.

b) Desarrollo de la implementacion:

Para esta etapa, se considera formularios y documentos necesarios que permita
desarrollo de la gestion para estandarizar y armonizar cada proceso cumpliendo
con la norma. Para este caso deben preparar documentos estandares minimos y

se complementaran a medida que avance la implementacion.

4.0. Contexto de la organizacion

4.4.1. Comprension organizacional y su contexto

La comprension del medio ambiente de una empresa puede llevar a la
implementacion y mejora continua del SGC. En alguna dificultad tanto internos
como externos llegar a ser positivos 0 negativos, se puede incluir caracteristicas
gue pueden afectar e SGC.

Para este caso utilizando la matriz FODA la empresa llega a determinar cuestiones
internas o externas, donde determina estrategias que permiten desarrollar y

alcanzar sus objetivos.
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Cuadro 1: Analisis FODA de la Empresa Imasa SA

INGENIERIA EN MANT ENIMIENT: ©
¥ SANITIZACION S.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y

SANITIZACION S.A.

Andlisis FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Incremento de nuevos
servicios en el

Ingreso al Peru las
competencias

L mercado nacional o 1 extranjeras
internacional. con bajos precios.
MATRIZ DE In,cre_mento en el _ _
publico por encontrar Existencia en el
ESTRATEGIA .
2 otras formas de 2 mercado de equipos en
FODA
acceder a nuevos mal estado.
servicios.
- Legislacion impositiva
El d_epll . que eleva el precio de
3 posicionamiento de las | 3 venta
competencias. —
de nuestro servicio.
FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA
Combinacion de 1. Fidelizar a los clientes, ilﬁfgr?nrgg%nnas de
métodos tradicionales | brindando calidad de )
e promocionando al
y servicio. :
1 cliente.

e 2.Defender nuestro
modernos en el 2. Implementar certificacion patrimonio de la marca
servicio. ISO 9001:2015 IMASA SA.
Aceptacion del .

3. Promocionar los logros
2 | producto en el .
que se tiene en la empresa.
mercado.
Poseer un gran
3 | prestigio en el
mercado.
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA

Falta en un 80% la
implementacion del
SGC

1. Fidelizar al cliente,
mostrando métodos de
trabajo, poseer y fomentar
nuevas tecnologias.

1. Reforzar los
programas de
mantenimiento con
respecto a las nuevas
tecnologias.

2. Fortalecer el area de
recursos para generar
confianza de nuestro
personal.

2. Analizar mediante
reuniones de trabajo
entre altos mandos
respecto a las
prioridades de inversion.

Nota: Empresa Imasa SA

Con la informacion presentada por la empresa y el andlisis realizado, puedo

concluir que la empresa Imasa SA, requiere de un SGC. Si se llega implementar

se lograra la mejor forma en integrarse y lograr alcanzar los objetivos.
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4.4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas:

Imasa SA hace uso de la matriz en relacién con el proceso de la empresa.

A continuacién, se considera lo indicado en la norma segun el requisito 4.2 en el

item nro. 4.

Para este punto

intervienen personal

administrativo

representando a las

autoridades, quienes vienen a ser los representantes y son quienes determinan las

necesidades y requerimientos al area de trabajo.

Tabla 20 Necesidades de las partes interesadas.

atenciéon adecuada
y eficiente.

clara y precisa.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SGC-CC
@M A SA SANITIZACION S.A. 05-10-2022
INGENITRIA EN MANTEMIMIENTO Matriz partes interesadas internos y externos
¥ SANITIZACION 5.A.
REVISION:00
GRUPO DE TIPO
FACTORES INTERES NECESIDADES EXPECTATIVAS COMUNICACION
FACTORES INTERNOS | Operadores Participacion y | Satisfaccion y | La politica integrada.
adaptacion. motivacién
Seguridad y | Desempefio Crecimiento
proteccion. laboral. personal.
Seguridad
Exigencias Confianza y | Crecimiento
econdmicas. estabilidad. personal.
Necesidad de | Seguridad de datos | Profesional y
informacién. satisfaccion del
personal.
Gerente Proteger la | Cumplimiento  de | Discusién de metas
empresa los compromisos | cumplidos del SGC
de la seguridad
Infraestructura | Proteger los | Seguridad de los | Comunicacion con el
equipos de la|bienes de la | comité (mensual)
empresa empresa
FACTORES Clientes Requisitos de | Satisfaccion del | Politica de SGC
EXTERNOS seguridad para | empleado.
prestar el servicio.
Requisitos de | Cumplimiento  de | Comunicaciones con
seguimiento a los|los plazos de|el comité de
trabajadores entrega acordado. |seguridad.
Necesidades  del | Cumplimiento con | Reuniones del
cumplimiento  de | las normas | comité de SGC.
SGC vigentes del SGC
Sociedad Necesidad de | Contratacion de | Cumplimiento del
compromiso de | personal al 70% indicador de
empleo contratacion.
Proveedores Necesidades  de | Estrategia de | Frecuencia de
atencion. crecimiento compras.
comercial
Necesidades  de | Comunicacién Vias de

comunicacion.
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4.4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

Define por cada proceso realizado en la empresa Imasa SA teniendo en cuenta las
actividades de la empresa. Se determina el alcance del SGC de la organizacién, se
deben especificar sus limitaciones y aplicabilidad.

Por resolucion y trabajo del equipo de investigacion decidié enfocar la propuesta
del SGC en los procesos. El equipo SGC recomienda revisar los siguientes rangos
a medida que se expande el SGC:

Tabla 21 Alcance del Sistema de Gestidn

@TMASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION S.A.

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

Propésito: Pretende identificar los tipos de trabajos para demostrar cualquier requisito de la
norma que la empresa IMASA SA contemple.

Relevancia: Sede San Jacinto

PRESTACION DE SERVICIOS MANTENIMIENTO Y SANITIZACION PARA EL MERCADO
DE AGROINDUSTRIA

Nota:

Por las caracteristicas de nuestro proceso IMASA SA excluye el requisito 8.3 de la norma ISO
9001:2015, considerando que la empresa no comercializa productos, en caso especifico las
determinara el cliente.

V° B°/ Fecha

Nota: Elaboracion propia.
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4.4.4. Sistema de gestidon de la calidad y sus procesos:

Considera un conjunto actividades que representan en los procesos de cada uno
de nuestros servicios, incluyen métodos, que garanticen la satisfaccion para

cumplir con las expectativas.

a. Mapa de proceso

Figura 4: Mapa de proceso de la Empresa IMASA SA

PROCESOS

ESTRATEGICOS . I
Investigacion de

nuevos mercados

Proveedores

L
z =
= - &
o PROCESOS OPERATIVOS - : 3
2 ) o
o Proceso de Propuesta Ejecucion @ Proceso de 2
% cotizacion = econdmica del servicio liberacion ‘8
= -
i %
=) =
2 &
o
PROCESOS APOYO [ :
Gestion Capital Proceso  Gestionde
logistica humano contable pagos

Nota: Elaboracion propia

La compafia Imasa SA, no cuenta con el mapa de proceso donde se pueda
realizar las actividades considerandose se lleguen a cumplir, para lo cual se
procedié a elaborar un mapa de proceso segun la figura 4 buscando alinear la
jerarquia de la empresa; buscando incrementar la calidad, reducir los tiempos y
mejorar los procesos, definiendo responsabilidades de cada miembro de la
organizacion, permitiendo entender mejor el funcionamiento de la compaifiia.

b. Misién, visién y valores

Debe de indicar de forma clara hace y para quien trabaja. que hace, porque lo

hace, a quien hace, y para quien trabaja.
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La mision y propuesta existente son las siguientes:

Tabla 22 Mision actual sobre propuesta mision

MISION ACTUAL

PROPUESTA MISION

Solucionar los problemas de los clientes con
un servicio que satisfaga sus necesidades,
brindandoles soluciones préacticas, factibles
y asequibles respetando los estandares
ambientales y d seguridad en todas sus

operaciones.

Realizar un servicio de alta calidad para el
sector industrial, minero y universidades
estandares de calidad, facilitandoles a
nuestra cartera de clientes y garantice el
éxito de sus proyectos mejorando su
desarrollo operativo, construyendo
alianzas de largo plazo que les permitan

continuar creciendo.

La vision que quiere seguir una empresa es crucial definirla de manera clara con
una vision que guie las actividades de empresa definida en un momento
especifico.

Tabla 23 Vision actual sobre propuesta Vision

VISION ACTUAL

PROPUESTA VISION

Como empresa lider en los servicios que
de

exigencia y mejorar continuamente los

brindamos, mantener los niveles

Con una participaciéon del mercado a nivel
nacional, a través de nuestros servicios

profesionales brindamos soluciones que

procesos, brindar soluciones, que cumplan cumplan con los estandares de calidad y

con los estandares de calidad y seguridad.  seguridad.

Sus valores corporativos para IMASA estan guiados por codigos de conducta
aceptados y fomentada por la alta direccion a todos los empleados. Permiten
definir formas individualizadas y diferenciadas en que se desarrollan las
actividades de empresa desde el punto de vista de creencias compartidas por

todos los miembros.
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Tabla 24 Justificacion de Valores Corporativos

VALORES

JUSTIFICACION

Compromiso

Poder prestar a tiempo y con la mayor
calidad nuestros servicios a todos nuestros
clientes, en todos los procesos de nuestra
empresa desde la venta hasta la

culminacion del servicio/fabricacion

Trabajo en equipo

Nuestro personal siempre estara dispuesto
a una actitud de servicio frente los
compafieros de trabajo y nuestros clientes

buscando soluciones y compafierismo.

Confianza Buscar siempre relaciones de calidad con
clientes y colaboradores para tener una
relacion productiva con ambas partes.

Puntualidad Cumplir compromisos y tareas en el tiempo
acordado, respetar y valorar el tiempo de
clientes y trabajadores.

Liderazgo Hacer que cada nivel de la empresa se

comprometa conscientemente a liderar de

acuerdo a sus principios.

Con el convencimiento de que la correcta implementacion de estos valores

conlleve a la empresa alcanzar su mision y vision, y con ello, también

incrementara satisfaccion de las partes interesadas.

58



Tabla 25 Mision, Vision y valores de la empresa IMASA SA

INGENIERIA EN SGC-CC
MANTENIMIENTO Y

@ SANITIZACION S.A. 05-10-2022
MASA

INGEMNIERIA EN MANTEMNIMIENTO

Y SANITIZACION S.A. Misién, Vision Yy Valores REVISION: 00

MISION:

Realizar un servicio de alta calidad para el sector industrial, minero y universidades estandares
de calidad, facilitAndoles a nuestra cartera de clientes y garantice el éxito de sus proyectos
mejorando su desarrollo de operativo, construyendo alianzas de largo plazo que les permitan
continuar creciendo.

VISION:

Con una participacion del mercado a nivel nacional, a través de nuestros servicios
profesionales brindamos soluciones que cumplan con los estandares de calidad y seguridad.
VALORES:

Compromiso

Trabajo en equipo

Confianza

Puntualidad

Liderazgo

V° B°/ Fecha

Nota: Elaboracion propia

c. Objetivos estratégicos de la Calidad.

Como objetivos estratégicos condicionados a por misién, visién y valores,

definen como objetivos de largo plazo formulados a nivel estratégico.

se
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Tabla 26 Obijetivos de la Calidad en la empresa IMASA SA

@MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION 5.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION S.A.

SGC-CC

OBJETIVOS DE CALIDAD

05-10-2022

REVISION:00

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

» Mantener la satisfaccion del cliente.

» Mantener la capacitacion permanente, el pensamiento basado en riesgos y el enfoque

de procesos.

» Demostrar compromiso para el desarrollo sostenible, la responsabilidad ambiental y

social a través de indicadores de contaminacion

» Reducir reclamos y quejas anualmente.

V° B° / Fecha

Nota: Elaboracion propia
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d. Organigrama

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SGC-CC

SANITIZACION S.A.
05-10-2022
d L IMASA.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
¥ SANITIZACION 5.4

ORGANIGRAMA IMASA SA - TRUJILLO REVISION:00

-
—j

V° B°/ Fecha

Nota: Elaboracion Propia
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a. Matriz Necesidades y Expectativas Partes Interesadas Pertinentes.

INGENIERIA EN SGC-CC
MANTENIMIENTO Y
SANITIZACION S.A. 05-10-2022
@’M A S A Matriz partes interesadas
INGEMNIERIA EN MANTEMNIMIENTO Internos y externos NI -
Y SANITIZACION S.A. REVISION:00
FACTORES GRUPO DE | NECESIDADES |EXPECTATIVAS TIPO
INTERES COMUNICACION
FACTORES Operadores Participacion y Satisfaccion y La politica
INTERNOS adaptacion. motivacion integrada.
Seguridad y Desempefio Crecimiento
proteccion. laboral. personal.
Seguridad
Exigencias Confianza y Crecimiento
econdmicas. estabilidad. personal.
Necesidad de Seguridad de Profesional y
informacion. datos satisfaccion del
personal.
Gerente Proteger la Cumplimiento de | Discusion de
empresa los compromisos | metas cumplidos
de la seguridad | del SGC
Infraestructura | Proteger los Seguridad de los | Comunicacién
equipos de la bienes de la con el comité
empresa empresa (mensual)
FACTORES Clientes Requisitos de Satisfaccion del | Politica de SGC
EXTERNOS seguridad para empleado.
prestar el
servicio.
Requisitos de Cumplimiento de | Comunicaciones
seguimiento a los |los plazos de con el comité de
trabajadores entrega seguridad.
acordado.
Necesidades del | Cumplimiento Reuniones del
cumplimiento de |con las normas | comité de SGC.
SGC vigentes del
SGC
Sociedad Necesidad de Contratacion de | Cumplimiento del
compromiso de personal al 70% |indicador de
empleo contratacion.
Proveedores |Necesidades de |Estrategia de Frecuencia de
atencion. crecimiento compras.
comercial
Necesidades de | Comunicacién Vias de

atencion
adecuada y
eficiente.

clara y precisa.

comunicacion.
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a. Matriz de Analisis FODA.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SGC-CC
@ SANITIZACION S.A. 05-10-2022
M A S A Matriz Analisis FODA
INGEMIERIA Eg MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION 5.A. REV'SIONO
0
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Incremento de nuevos Ingreso al Perl las competencias
1 | servicios en el mercado 1 |extranjeras
nacional o internacional. con bajos precios.
MATRIZ DE :
Incremento en el pablico por ) ) )
ESTRATEGI Existencia en el mercado de equipos en
2 | encontrar otras formas de 2
A FODA o mal estado.
acceder a nuevos servicios.
) o ) Legislacion impositiva que eleva el
El débil posicionamiento de )
3 ) 3 [ precio de venta
las competencias. o
de nuestro servicio.
FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FO

Combinaciéon de

métodos tradicionales y

1. Fidelizar a los clientes,

brindando calidad de servicio.

1. Campafas de informacion

promocionando al cliente.

1
_ | 2. Implementar certificacion 2. Defender nuestro patrimonio
modernos en el servicio.
ISO 9001:2015 de la marca IMASA SA.

) Aceptacion del producto | 3. Promocionar los logros que

en el mercado. se tiene en la empresa.
3 Poseer un gran prestigio

en el mercado.
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA

Falta en un 80% la
1 implementacioén del
SGC

1. Fidelizar al cliente,
mostrando métodos de
trabajo, poseer y fomentar

nuevas tecnologias.

1. Reforzar los programas de
mantenimiento con respecto a

las nuevas tecnologias.

2. Fortalecer el area de

recursos para generar

confianza de nuestro personal.

2. Analizar mediante reuniones
de trabajo entre altos mandos
respecto a las prioridades de

inversion.
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b. Matriz Evaluacion Riesgos y Oportunidades.

) SGC-CC
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SANITIZACION S.A.
M A S A 05-10-2022
INGEMNIERIA EN M&aNTEMNIMIENTDO
Y SANITIZACION S.A. MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES ~
REVISION:00
Objetivo: Estudiar los riesgos y oportunidades de los asuntos internos, externos mediana y alta importancia dentro de una organizacion para garantizar
gue SGC alcance los resultados esperados, aumente los impactos positivos, reduzca o prevenga los impactos negativos y logre la mejora continua.
. . Procesos IDENTIFICAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES GESTION A REALIZAR
Asuntos internos Nivel de : :
. .| relevantes o Riesgo y . . Control por implementar o
y externos importancia | . . Consecuencia | Control existente
involucrados | oportunidad rechazar
Contratar a un | Implementar la provision del
personal con | servicio de ventas, finalidad de
conocimiento  en | asignar un presupuesto para
No contar con metalmecanicos y | visitas técnicas y consultas. A fin
Marca poco Ventas, . . . . .
. Moderado i marca Financiera saneamiento. de cumplir los objetivos del
conocida comercial .
conocida. proceso.
Participar en | Seqguir los participantes en ferias
N eventos. del sector, medios de
al comunicacion.
<D‘: Comunicacién Contratar supervisién constante
| continua con | en cada servicio
o Aumento de .
o Ventas, L clientes y
o | Alta L, reclamosy Bajo nivel de
. produccion, . . -, proveedores
cantidad de | Alto e quejas, satisfaccion del —
mantenimiento, . . Establecer la politica de
reclamos . perdidas y cliente. . .
gerencia. . Mantener 90% | contratacion a personal que resida
rotacion _
personal de la zona | cerca de la zona de trabajo,
evitando alta rotacion
No existe almacenes ., . -
Extension . . Realizar dos veces | Establecer procedimiento para
programa de | Moderado . . Financiera A : . i
control de administrativa al afo inventarios. | control de inventario
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. . Procesos IDENTIFICAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES GESTION A REALIZAR
Asuntos internos Nivel de : 2
. .| relevantes o Riesgo y . . Control por implementar o
y externos importancia | . g Consecuencia | Control existente
involucrados | oportunidad rechazar
inventario
Politica de | Actualizar las  politicas de
descanso: descanso:
1. Descanso | 1. Medio dia libre el dia del
Perdida de intercalado cumpleafios.
personal 2. No te dan libre | Realizar premiaciones por buen
Falta o calificado medio dia libre el | desempefio o compromiso con la
. Desmotivacion . .
mecanismos Incumplimiento dia del | SST.
. Recursos y falta de S o . L
para medir Moderado . de objetivos cumplearios. Realizar premiaciones por
. humanos dedicacion del . o ~ .
el clima organizacionales | Premiacion por | buen desempefio o compromiso
personal ~ .
laboral. buen desempefio o | con la calidad.
compromiso con la
SST.
Rendimiento Realizar reuniones
: . .. | Desarrollar un cronograma de
bajo de integracion - .
o actividades de salud en el trabajo.
motivacionales
Gestion de Participar en | Implementar procedimientos de
reciclado y Clientes y Reutilizacion de . eventos gestion de residuos.
n - moderado . . Economia
LrIJJ gestion de sociedad residuos
<D( residuos
= | Compromiso Comunicacién con | Implementar manuales y
E del personal Mitiaar Econdmicas clientes y | capacitaciones al personal.
x | conel . 9 Bajo nivel de proveedores
o ) alto Empresa impactos de . L
a | sistemade N Satisfaccion del
O <. contaminacion .
gestion de cliente
calidad
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. . Procesos IDENTIFICAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES GESTION A REALIZAR
Asuntos internos Nivel de : :
. .| relevantes o Riesgo y . . Control por implementar o
y externos importancia | . g Consecuencia | Control existente
involucrados | oportunidad rechazar
Introducir Clientes
nuevas Mitigar . . .
. . g - Realizar rutinas de | Implementar  Kardex, realizar
tecnologias | moderado impactos de Economicas . . o . :
. N inspecciones procedimientos e instructivos.
en equipos y contaminacion
maquinas.
Ampliacion Bajo rendimiento | Actividades de
de mercado laboral blandas
mediante Realizar cronogramas de
trabajos Moderado clientes Desmotivacion L g
e recreacion.
metélicos y
de
reingenieria.

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Liderazgo

5.5.1. Liderazgo

Imasa a través de la administracion debe de cumplir con los requisitos del SGC de
la 1SO.

Para que se cumpla este requisito se debe de asumir por la gerencia y detallar la

politica.

Para ello debe considerar esto:

Comunicar a los empleados, los canales establecidos para cumplir con las
necesidades de los clientes.

Formular metas acordes a la realidad de la empresa.

Comunicar de forma entendible las politicas y objetivos.

Revisar si se estdn cumpliendo y alcanzando los objetivos implantados para
el cumplimiento del SGC.

Se involucrard, dirigira y apoyara a las personas cumplan con la eficacia del
SGC.

Apoyara en actividades indicados por la gerencia, para demostrar el

liderazgo aplicado a sus areas de responsabilidad.

a. Acta de designacion del representante de la alta direccion para el SGC
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Cuadro 2 Designacién del representante de la alta direccién de la empresa Imasa

SA
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cédigo:
SANITIZACION S.A.
MASA o
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO ACTA DE DESIGNACION DE
Y SANITIZACION 5.A.
REPRESENTANTE DE LA ALTA —
Version:
DIRECCION

Como gerente general de Imasa SA, Empresa dedicada a mantenimiento y Sanitizacion industrial se
les comunica que la alta direccién, tiene por objetivo principal controlar y verificar la implementacion
del SGC.
Para lo cual nos reafirmamos en la designacion con la Tec.Mendoza Castillo Jhoseline Alexandra,
como representante, quien de forma independiente se encargara de otras responsabilidades,
asumiendo el compromiso y autoridad para:
1. Asegurar que se mantenga los procedimientos necesarios para el SGC.
2. Seguimiento del desempefio del SGC e informar sobre este y las necesidades de mejora.
3. Realizar propuestas y administrar la ejecucion de auditorias internas y evaluar el estado de
las acciones correctivas y preventivas.
4. Apoyar con las actividades del SGC e informar a la gerencia general.
Tomando en cuenta que el logro del objetivo es de trascendencia para nuestra gestién se solicita el
compromiso a cada uno de ustedes el compromiso:
a. Aplicary controlar la implementacién del SGC, velando por el cumplimiento de politicas y
norma, procedimientos e instructivos, donde se debe de incorporar a toda la empresa.
b. Mantener la comunicacién constante con los empleados respecto a la implementacion del
SGC.
Siendo de compromiso y de responsabilidad, se les convoca a integrarnos una vez mas como equipo
de trabajo y lograr que la empresa IMASA SA, sera su lugar de trabajo seguro.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Tec. Castillo Alva, Diana Ing. Vejarano Broncano, Ing. Vejarano Broncano, Robert
Carolina Robert
1 f I .].' — /’/ ' ,"/.
iane Agglie ) ;Nmsﬁs,.;\. ,uvx,\s;pjs,gx.
I i Ve i o R o Ve ighas B T
5 SPNTE CENERAL G SNTE CENERAL

Nota: elaboracién Propia
5.5.2 Politica del SGC
Empresa Imasa carece de una politica, por eso se procedio a elaborar la politica
del SGC en forma de propuesta, teniendo en cuenta cada lineamiento que exige la
norma ISO 9001:2015.
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Tabla 27 Politica de calidad del SGC de la empresa IMASA SA

@MASA

INGENIERIA EM MAMNTENIMIENTOD
¥ SANITIZACION 5.A.

INGENIERIA EN
MANTENIMIENTO Y
SANITIZACION S.A.

Caodigo:

POLITICA DE CALIDAD

Fecha:

Version:

En Imasa SA, esta comprometidos a ser una empresa con el 100% de responsabilidad y

excelencia, cumpliendo con los requerimientos de calidad en cada servicio que ofrecemos;

tanto a nuestros clientes, personal operativo y administrativo y proveedores buscando la

satisfaccion de cada parte interesada, manteniéndolos en constante capacitacion para el

mejoramiento continuo de los servicios.

Politica de calidad

1. Desarrollar los servicios de forma eficiente, con los méas altos estandares de calidad

mas altos para lograr los beneficios de nuestros clientes.

Cumplir con las leyes vigente y requisitos que la empresa designe.

3. Impulsar la mejora continua en el Sistema gestion de calidad en sus servicios y

procesos.

Cada autoridad se encuentra comprometida con la politica, la comunica y pone a disposicion

de las partes involucradas.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Tec. Castillo Alva, Diana

Carolina

Ing. Vejarano Broncano,
Robert

Ing. Vejarano Broncano,
Robert

-
—— 4

MASHS.A,

b 'ﬁ. ch

g

G ANTECENERN,

g

Fuente: Elaboracion propia

5.5.3. Roles, responsabilidad y autoridades en la gestion
Se identificaron las autoridades, responsabilidad y rol dentro de IMASA, se
evaluaron las funciones de cuerdo a la empresa y se representaron en un formato
de roles y responsabilidades.
Imasa SA, deposita la confianza en la Srta. Diana Castillo como coordinadora de
calidad, con las siguientes funciones:

- Establecer, implantar y mantener los procesos necesarios para el SGC.
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- Informar a la alta direccion sobre el SGC.
- Velar porque se eleve la conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la empresa IMASA.
Ademas de tener el apoyo de las diferentes areas para la correcta implementacion
del SGC.

6. Planificacion
Imasa considera la planificacion del SGC teniendo encuentra el contexto y

Sus expectativas.

6.6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

IMASA SA, considera realizar una identificacion y disefiar una estrategia para que
pueda emplear formas de evitar los riesgos
Imasa SA, realiza una identificacion de riesgos y oportunidades que son necesarios
para tratar de:

- Garantizar que el SGC pueda lograr objetivos alcanzados.

- Llegar a prevenir y reducir los riesgos.

- Realizar la mejora continua.

6.6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

IMASA SA, se desarrolla en el rubro agro industrial azucarero, a nivel nacional, por
lo tanto, desarrolla proyectos de metal mecénica, ingenieria, construccion entre
otros, de esta manera se va a establecer estandares de calidad en su servicio. Se
plantean objetivos que cumplen con el SGC.
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a. Matriz de Objetivos.

@M ASA

INGEMIERIA ENM MANTEMIMIENTO
Y SANITIZACION 5.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SGC - CC
SANITIZACION S.A.

05-10-2022
MATRIZ DE OBJETIVOS REVISION-00

OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD | OBJETIVO ESPECIFICO | N° PLAN DE ACCION
Revisar los documentos del cliente,
Desarrollar los servicios 1 garantizando lo
de forma eficiente, con Brinde a los clientes una solicitado por el usuario.
los mas altos estandares | buena percepcion de los ) Elaborar un plan de trabajo con tiempos
de calidad mas altos puntajes en encuestas. especificos y definir responsable.
para lograr los beneficios 3 Realizar un seguimiento constante para
de nuestros clientes. garantizar la buena relacion laboral
4 Enviar las encuestas de satisfaccion al cliente
para medir su desempefio.
lograr la adecuada 1 Dar seguimiento al personal para solventar
comprensién sus dudas.
del personal mediante el .
. 2 | Capacitar de forma constante al personal.
cumplimiento
) Cumplir con el plany .
Cumplir con las leyes ) 1 Preparar y dar a conocer el plan de trabajo
. o mejorar la
vigente y requisitos que i i i _
) capacidad del recurso Ejecutar el plan haciendo conocimiento a las
la empresa designe 2 ) )
humano areas involucradas.
_ o Realizar reuniones mensuales para revisar el
Mejorar indice de 1 . o
) avance de los desempefios de servicios.
evaluaciones del i _ _
. capacitar al personal en el servicio a ejecutar
desempefio i
3 Dar a conocer la matriz FODA.
1 Mantener informado al personal sobre los
Impulsar la mejora Implementar y lograr la servicios
continua en el Sistema certificacion 2 Capacitaciones constantes
gestion de calidad en sus 3 | Cumplimiento de los requisitos establecidos.
Servicios y procesos. Mantener y fidelizar los
proveedores segln su 1 Seguimiento y reevaluacion de proveedores
servicio

Ve B°/ Fecha
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7. Apoyo:

a) Cronograma de capacitaciones internas y/o externas

Cuadro 3 Programa de capacitacion

@MASA

INGENIERIA EM MANTENIMIENTOD
¥ SANITIZACION 5.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y
SANITIZACION S.A.

Cddigo:

PLAN DE CAPACITACION

Fecha:

Version:

1. CALIDAD EN EL SERVICIO

- Definiciébn de nuestro servicio.

- Que espera el cliente de nuestro servicio

- Diferencia entre trabajar con autorizacion y sin autorizacion.

- Costo de la falta de calidad.

2. CALIDAD DEL PRODUCTO SERVICIO.

- Las etapas del proceso y el mantenimiento

- Los procedimientos que forman los procedimientos.

- Importancia de la estandarizacién de los procedimientos, procesos y etapas

- Responsabilidades en los procedimientos.

Para este plan de capacitacién se realizé un programa el cual se estara emitiendo.
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Tabla 28 Matriz de capacitacion IMASA SA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SGC-CC
SANITIZACION S.A.
M A S A 05-10-2022
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION S.A.
MATRIZ DE OBJETIVOS REVISION:00
FECHA DE
ITEMS TEMA EJECUCION DIRIGIDO RESPONSABLE
1 Planificacién, implementacion, Por definir Gerente, jefes, | Consultor externo
verificacion supervisores
y mejora del SGC
2 Beneficios de un SGC Por definir Todo el Consultor externo
personal
3 Funciones mof, clave del SGC Por definir Todo el Consultor externo
personal
4 Liderazgo para una buena Por definir Gerente, jefes, | Consultor externo
implementacion supervisores
5 Politicas y objetivos de calidad Por definir Gerente, jefes, | Consultor externo
supervisores
6 riesgos y oportunidades en el Por definir Gerente, jefes, | Consultor externo
SGC supervisores
7 Sistema de gestion de calidad Por definir Todo el Consultor externo
personal
8 Cudles son los principios el SGC | Por definir Todo el Consultor externo
personal
9 Interpretacion de la Norma 1SO Por definir Gerente, jefes, | Consultor externo
9001:2015 supervisores
10 Que es la gestidn por procesos Por definir Gerente, jefes, | Consultor externo
supervisores
11 Que es la gestion por KPI Por definir Gerente, jefes, | Consultor externo
supervisores
12 Identificacion de herramientasy | Por definir Todo el Consultor externo
técnicas para personal
identificar la causa raiz de un
problema.
13 Infraestructura y ambiente para Por definir Todo el Consultor externo
las operaciones personal
14 Control de no conformidades Por definir Todo el Consultor externo
personal
15 Evaluacion de desempefio Por definir Todo el Consultor externo
personal

Fuente: Elaboracion propia
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b) Acta de comunicacion, participacién y conducta

3 SGC-CC
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SANITIZACION S.A.
@ MASA 05-10-2022
N SANITIZACION Soa T
MATRIZ DE OBJETIVOS '
REVISION:00
) NORMA | RESPONSABLE | ¢A QUIEN LO COMUNICA? ¢COMO LO TIPO )
¢QUE COMUNICA? ¢CUANDO LO COMUNICA?
DE COMUNICAR INTERNO / EXTERNO COMUNICA? INTERNA | EXTERNA
Plan Estratégico:
Proposito, vision, . . ., . .
o ISO Grupo de Contratistas y grupos de Jornadas de induccién y Trimestral - Seguimientos
objetivos, metas y ) . ) » X X )
. 9001 Planeacion interés re induccion Cuando se generen cambios
Plan Operativo Anual -
Seguimientos
Grupo de Jornadas de induccién y Permanente
ISO Planeacion Contratistas y grupos de re induccion Cuando ingrese una persona
Documentos del SIG . i . ) B X X
9001 Lideres de interés Divulgacion de nueva
procesos procedimientos Cuando se realicen cambios
Grupo de Por solicitud
ISO Planeacion Contratistas y grupos de Jornadas de induccién y Cuando ingrese una persona
Mapa de procesos . ) 3 ) y X X
9001 Lideres de interés re induccion nueva
procesos Cuando se realicen cambios
Compromiso de la Alta ) y ) 5 Cuando se realicen cambios
) y Alta Direccion ) Jornadas de induccién y
Direccion: 1ISO Contratistas y grupos de . » Anual
. o Grupo de ) ) re induccion X X ]
Politica y Objetivos del | 9001 . interés o Cuando ingrese una persona
Planeacion Capacitacion
SIG nueva
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, NORMA | RESPONSABLE | ¢A QUIEN LO COMUNICA? ¢COMO LO TIPO )
¢ QUE COMUNICA? ¢CUANDO LO COMUNICA?
DE COMUNICAR INTERNO / EXTERNO COMUNICA? INTERNA | EXTERNA
Grupo de
Planeacion
Roles, ]
» Grupo de . . ) » Cuando se definan nuevas
responsabilidad y ISO y Contratistas y grupos de Induccion y Re induccion .
) Gestion del ) . o X responsabilidades. Cuando
autoridades frente al| 9001 interes Capacitaciones )
SIG Talento Humano ingrese una nueva persona
Lideres de
procesos
Gestion de la entidad: Alta Direccion o Anual - Rendicion de cuentas
o ] Publicacién informe de )
Rendicion de cuentas, Lideres de ) o semestral - informe de
y ISO Contratistas y grupos de rendicién de cuentas »
Informe de gestion, procesos ) 3 » . X X gestion
L 9001 interés Comité de gestion y ) o
Revision por la Grupo de . Trimestral - Revision por la
) . y desempefio ] y
direccion Planeacion direccién
Grupo de
Jornadas de ISO Comunicaciones Contratistas y grupos de o Por requerimiento y
L ) 3 Correo electronico X o ]
participacion 9001 Grupo de interés solicitudes realizadas
Planeacion
) Radicacion del
Respuestas a ISO o o Juzgados, tribunales y partes =
o Oficina Juridica ] documento y correo X Por solicitud
requerimientos de Ley 9001 interesadas »
certificado
Grupo de
. ) Anual
Plan Anual de ISO Planeacion Contratistas y grupos de o )
o ) 3 Pégina WEB X X Cuando se realicen
Adquisiciones 9001 Grupo de interés o
y actualizaciones
Contratacion
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. NORMA | RESPONSABLE | (A QUIEN LO COMUNICA? ¢COMO LO TIPO ;
¢ QUE COMUNICA? ¢CUANDO LO COMUNICA?
DE COMUNICAR INTERNO / EXTERNO COMUNICA? INTERNA | EXTERNA
Grupo de .
» Lideres de procesos Permanente, de acuerdo con
5 ISO Planeacion i o o
Gestién de Informes Responsables de cada area Correo electrénico X X la llegada de requerimientos
9001 Grupo de ) .
. o dependencia Trimestral
Contratacion
Jefe Oficina de
Control Interno . . Comité Coordinador de
o I1ISO ] Alta Direccion Cuando se tenga
Plan de Auditoria Coordinador(a) ] . Control Interno X X ] B
9001 Grupos de interés ) programada su ejecucion
Grupo de Correo electrénico
Planeacion
o Coordinador(a) ) y Comité Gestion y
Programa de Auditoria| SO Alta Direccion N
] o Grupo de ] i Desempefio X X Anualmente
e informe de Auditoria 9001 . Grupos de interés o
Planeacion Correo electrénico
Coordinador(a) Correo Electrénico
Planes de ISO Grupo de . Informes de Auditoria ]
) ) y Lideres de procesos X Cuando sea necesario
Mejoramiento SIG 9001 Planeacion o a Interna/ Externa
quien se designe
Coordinador Alta Direccion Comité Gestion y )
. ISO . . Cuando haya cambios que
Desempefio del SIG Grupo de Partes interesadas Desempefio X
9001 . ) . afecten el SIG
Planeacion pertinentes Correo electrénico
Grupo de
Planeacion -
y i L Cuando se crean nuevos
Controles ISO Grupo Gestién Lideres de procesos- Publicacion en Intranet
] ] ) ) » ) . X controles o cuando se
operacionales 9001 de Talento funcionarios y contratistas Induccion y reinduccion . o
H realizan actualizaciones.
umano

(Responsable
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¢ QUE COMUNICA?

NORMA

RESPONSABLE
DE COMUNICAR

¢A QUIEN LO COMUNICA?
INTERNO / EXTERNO

¢COMO LO
COMUNICA?

TIPO

INTERNA | EXTERNA

¢CUANDO LO COMUNICA?

Seguridad y
Salud en el
Trabajo)

Canales de

comunicaciones

ISO
9001

Grupo de
Participacion
Ciudadana y

Comunicaciones

Grupos de interés

Paginas web

Permanente - Cuando se

realicen actualizaciones

Fuente: Elaboracion propia

V° B°/ Fecha
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c) Perfil de puesto

Respecto a este requisito es necesario la implementacién de perfiles de puesto tales como

el perfil para el jefe de mantenimiento.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Codigo:
@M A\ S5 /A | SANITIZACION SA.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION S.A. Fecha_

PERFIL DE PUESTO - JEFE DE
MANTENIMIENTO

Versién:
PUESTO Jefe de Mantenimiento
JEFE INMEDIATO Gerente, Administrador
PERSONAL A SU : o .
CARGO: Asistentes de Mantenimiento FECHA:
COMPETERNCIA MINIMO OPTIMO
EDUCACION Profesional Bachiller Profesional Titulado
FORMACION Ingeniero Mecanico
EXPERIENCIA 2 ANOS 3 afios en el rubro
Razonami Conscien
ento 4 Creatividad 3 cla con el 4
logicof medio
analitico ambiente
. Facilidad
Vocacion Trabajo en de
de < equipo < aprendizaj <
servicia auip ep J
Confianza
HABILIDADES Dispuesto 4 en si mismao 3 Proactivid 4
Implement Piensa Comunica
acian con 3 estrategica 4 cion 3
excelencl mente .
a efectiva
QOrganizar Identificacio
4 4 . 4
v delegar n Liderazgo
institucional
Manejo de
Honradez 3 Disciplina 3 crisis y 4
VALORES tension
Honestida 3 Puntualidad 3 Conocimi 4
d ento
Funciones y/o Responsabilidades
1. Realizar coordinaciones de activiades propias de mantenimiento.
2. Supervisar las actividades de mantenimiento.
3. Revisar los costos, el tiempo vy requerimientos ejecutados en el mes.
4. Gestionar los requerimientos de pedidos.
5. Revisar los procedimientos y formatos del area
5. Realizar lo inventarios de area
7_Cordinar las capacitaciones del personal
8. Realizar las presentaciones mensuales.
9. Cumplir con las normas vy procedimientos.
10. Realizar alguna otra indicacion por la gerencia.

Ve B°/ Fecha
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Perfil de puesto para Asistente de mantenimiento, El perfil de puesto a continuacion trae

los indicadores que el Asistente de Mantenimiento que debe tener en ptimas condiciones

para desempefiar su trabajo de forma correcta.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cédigo:
M A SA SANITIZACION S.A.
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Fecha:
Y SANITIZACION S.A.
PERFIL DE PUESTO - Asistente de
Mantenimiento version:
PUESTO Asistente de Mantenimiento
SUPERVISOR -
INMEDIATO Jefe de Mantenimiento
| | | | |
MINIMO OPTIMO
EDUCACION Técnico Superior Superior
FORMACION Miecanico de_Mantenlr_nlento, Ingeniero Mecanico, Mecanico Eléctrico, Afines
Antomntriz Indistrisl
EXPERIENCIA B meses 1 afio
Ratzonami 3 Creatividad 4 Consciencia con el 4
e'n ° medio ambiente
l6gicofana
litica
Vocacion .
. . Facilidad de
de N 3 Trabajo en equipo 3 aprendizaje 4
servicio
HABILIDADES |Dispuesto| | Confianzaensi 4 |Proactividad 3
a mismo
aprender
Implement 3 Piensa 4 Comunicacion 3
acion con estrategicamente efectiva
excelenci
a
Organizar Identificacion )
y delegar 3 institucional 3 Liderazgo .
Honradez % Disciplina 3 Manejo de crisis y 3
VALORES Honestida % Puntualidad % Conocimiento 3
d
| |
Funciones y/o Responsabilidades
1. Realizar el seguimiento de actividades segun plan
2. Realizar el mantenimiento de los equipos
3. Llenar los formatos del mantenimiento de equipos
4. Supernvisar la ejecucion de trabajos
5. Realizar el check list de equipos y herramientas
6. mantener limpio su zona de trabajo
7. Realizar alguna indicacion por su jefe inmediato.

Ve B° / Fecha

79



INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cadigo:
SANITIZACION S.A.

@M ASA Fecha:

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

Y SAMITIZACION S.A. PERFIL DE PUESTO — Supervisor de
seguridad Version:

Identificar en cada puesto de trabajo los
peligros y riesgos, brindar charlas de 5 min,
Objetivo capacitaciones,

realizar la investigacion de accidentes y
enfermedades ocupacionales.

El presente procedimiento es aplicable para
Alcance las diferentes areas de Jacinto - IMASA SA,
San Jacinto.

Descripcién del puesto

Funciones del puesto

1. realizar la supervision de las condiciones de
puesto de trabajo.

2. Realizar charlas, simulacros de desastre naturales.
3. Realizar la matriz IPERC

4. Realizar investigaciones de accidentes de trabajo.
5. Notificar los accidentes de trabajo.

Requisitos Minimos

Educacion: Ingeniero industrial

1 afio que haya trabajado
Experiencia laboral: en el rubro
Cursos: Diplomados en SST

Competencias

Responsable
Puntual
Proactivo

Asertivo

Ve B°/ Fecha
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@MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
¥ SANITIZACION S.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cadigo:
SANITIZACION S.A.

Fecha:

PERFIL DE PUESTO - Operador Version:

Realizar labores manuales en el
proceso de limpieza industrial en

Objetivo los equipos de evaporadores,
tachos y calentadores.
El presente procedimiento es
aplicable para las diferentes areas
Alcance

de Jacinto - IMASA SA, San
Jacinto.

Descripcién del puesto

Funciones del puesto

1. Verificar el correcto funcionamiento de las maquinas

y/o equipos.

2. Mantiene su puesto de trabajo limpio, ordenado y en 6ptimas condiciones.
3. Realizar cualquier otra actividad que sea asignada por su jefe inmediato.

Requisitos Minimos

Educacion:

Experiencia laboral:

Técnico, secundaria.
6 meses en puesto
similares.

Competencias

Flexibilidad

Adaptabilidad

Proactivo

Capacidad para aprender

Ve B°/ Fecha
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8. Operacion

a) Control de Post-Venta.

@TM ASA HOJA DE VERIFICACION DEL NIVEL DE SERVICIO cODICO
PEDE BT
AREA: SERVICIOS REALIZADOS CORRECTOS REVISION
TOTAL SRV
MES  [sEmANA [FINERO TR M M J s REALIZADOS
CORRECTOS
b) Formato de evaluacion de proveedores
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y C(')digo:
SANITIZACION S.A.
MASA Fecha:
INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
¥ SANITIZACION S.A.
Evaluacion de proveedores ——
Version:
Criterios de
revaluacidn
Muevos
Criterios de pFOUE'Ed ores Reevaluar
evaluacién o proveedores | Registro de
de = MC
proveedorss .E =
h J E '2
L
Evaluar S
c -
proveedares g9 ) si
5= Actualizar “Variacion de
Registro de 2@ propuesta catizacion?
evaluacian s °
formato 01 &
no roveedores aceptados Reevaluacidn
Base de datos
Cumple
Criterio de N Seleccionar con
seleccion de proveedor reguisitos
proveedores

V° B°/ Fecha

Fuente: Elaboracién propia

82



c) Procedimiento de los procesos

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cédigo:
SANITIZACION S.A.
@ MASA Fecha:
¥ SANITIZACION SA, e
Procedimiento de seguimiento y evaluacion
de proveedores Version:

Ambito de aplicacion:

Se describe la forma en cdmo se realiza el seguimiento de los proveedores donde su
impacto es de manera significativa, es decir proveedores de envases, insumos quimicos,
indumentaria entre otro.

Definiciones

Proveedor nuevo: no se realiza ningun pedido anterior.

Proveedor habitual: se tiene una relacion comercial y se realiza prolongaciones a los
pedidos de forma constante.

Proveedor inactivo: No puede realizar pedidos en la empresa por estar inhabilitado.
Ficha de evaluacion de proveedores: Se recoge la informacion necesaria, indican el
estado activo o inactivo.

Forma de actuar

Evaluacion de proveedor de material

En esta etapa, gestion de calidad es el responsable de evaluar y asegurar que se cumpla
el procedimiento.

En este caso antes que se cumpla la fecha, se escoge una lista de proveedores donde
se detalla las incidencias totales con las incidencias abiertas, siendo una base para
evaluar a todos los proveedores. Para esto se tiene en cuenta la gravedad de las
incidencias registradas, luego se procede a la aprobacion por la gerencia, luego se firman
por el personal de compras para validar que ambos conocen los cambios.
Descalificacién de proveedor

El proveedor puede perder su estado activo antes de la siguiente evaluacion:

Precios elevados

Incumplimientos de plazos de entrega

Acumulacioén de incidencias

Nuevos competidores

Registros

Gestién de calidad mantiene archivados los siguientes documentos:

Fichas de evaluacion de proveedores

Listado de proveedores evaluados

Diagrama de flujo
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Criterios de
evaluacion

MNuewos
proveedores

de
proveedoreas

proveedores

]

Evaluar

Registro de
evaluacion
formate 01

no

Reevaluacion planificada
o extraordinadia

Base de datos

Criterio de Seleccianar
seleccion de proveedor
proveedores

Criterios de
revaluacion
Reevaluar
proveedores |« Registro de
NC

s
Actualizar

propuesta

tWariacion de
cotizacion?

Reevaluacion

Cumple
con
reguisitos

Ve B°/ Fecha

Fuente: Elaboracion propia

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y SANITIZACION S.A. | Cédigo:
MASA Fecha:
VS ANITIZACION Sua. L ENTE
REQUERIMIENTO DE COMPRAS Version:
Solicitado por: Departamento
Direccion Condicién
Cédigo Descripcién Cantidad Precio Unitario Totales

Instrucciones: Subtotal
IGV
Autorizado por: Total

V° B°/ Fecha

Fuente: elaboracion propia
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INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y

SANITIZACION S.A.
@M ASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

¥ SANITIZACION S.A.

Cadigo:
CMP.FR.01

Fecha: 02.11.22

SELECCION Y EVALUACION DE

PROVEEDORES Versiéon:0
EMPRESA: TELEFONO
CORREO CODIGO
DIRECCION
CRITERIOS DE EVALUACION
DATOS Antes Actual Observaciones
N° Pedido

N° incidencias

SGC/ proceso
certificado

Valor de almacén

Valor de dpto.
administracion

Valor de dpto. compras

Valor de dpto. calidad

LISTA DE NO CONFORMIDADES

CODIGO

DESCIPCION CONFORME

SOLUCIONADO

CONSIDERACION ALTA/BAJA COMO PROVEEDOR ACTIVO

Consideracion(alta/baj
a)

Fecha: Firmas:
VB GERENCIA

DPTO COMPRAS
ADMINISTRACION

Observaciones:

Ve B° / Fecha

Fuente: Elaboracion propia

9. Evaluacién de desempefio:

a) Programa de auditoria.

b) Informe de auditoria.

c) Check list revision por la Direccion.
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CODIGO
MASA CHECK LIST DE AUDITORIA
Y SANITIZACION B e REVISION
CALIFICACION
ENCARGADO DEL SGC TEMS REQUISITOS IS0 9001:2015 |EVIDENCIAS DE AUDITORIA
CUMPLE NO CUMPLE
10. Mejora:

a) Formato para seguimiento de no conformidades y oportunidades de mejora.

La accion correctiva y la accion de mejora son dos herramientas esenciales
incorporadas en la norma al obtener una mejora del desempefio y su SGC. Cuando
hablamos de accidn correctiva se toman medidas para reducir la no conformidad
existente. Las acciones de mejora, por su parte, estan dirigidas a reducir el riesgo
de no conformidad y garantizar beneficios para mejorar los resultados de la
organizaciéon. En este capitulo se analiza las no conformidades y la respuesta de

inmediata a corregir.

@MASA CHECK LIST DE MEJORA/ ACCION CODIGO
AN AT BENTO CORRECTIVA
AREA. REVISION
ACCION
NO DESCRICION DE LA CORRECTIVA DESCRIPCION DE LA
CONFORMIDADES NO CONFORMIDAD REALIZADA ACCION CORRECTIVA
Sl NO
Total de no
conformidades
Total de acciones
correctivas

a) Implementar procedimientos, formatos para todo el proceso

Los documentos estandarizados para interactuar en las tareas se conviertan en un
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proceso de expertos en la practica siendo su trabajo pronosticable y permitiendo al

personal nuevo se adapte al proceso de una manera eficiente y con resultados

predecibles, ahorrando costos de re trabajo y de correccion.

Se desarrollan los procedimientos de servicio y se deben de realizar formularios

gue son necesarios para definir la funcién vital de la empresa, para realizar un

monitoreo y planificacién de las atenciones. Por lo tanto, su finalidad es mejorar la

calidad y aumentar la satisfaccion a través de las actividades que se asignan a cada

integrante cumpliendo con las necesidades de formacién y desarrollo de
habilidades

Las actividades de la empresa Imasa SA son analizados en la encuesta
gue se les asigno un cédigo para poder distinguirlas de otros programas,
a la vez que se pueden identificar facilmente los procesos posteriores y
las actualizaciones que se dan en la organizacion.

En cuanto a los tramites comerciales y de servicios, iniciara con los
procesos de disefio del presupuesto con el VB del cliente.

Codificado debe ir las primeras tres letras representan el area donde se
ejecuta el formato en este caso seria el area de operaciones: COM, luego
las dos letras son el tipo de documento: FR: FORMATO, PR:
PROCEDIMIENTO, IN: INSTRUCTIVO

Los numeros indican los seguimientos de otros programas, luego incluye

el titulo y ultimo la version.
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Tabla 29 Detalle de procedimientos para la empresa IMASA SA

AREA DOCUEMENTO ‘ CODIGO ‘ NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION
LOGISTICA-CONTABILIDAD-COMERCIAL
LOGISTICA Procedimiento LOG.PR.01 | Gestién comercial y servicio 0
CONTABILIDAD Formato CON.FR.01 |Presupuesto 0
CONTABILIDAD Formato CON.FR.02 | Seguimiento del presupuesto 0
LOGISTICA Formato LOG.FR.02 |Programacion orden de trabajo 0
COMERCIAL Formato COM.FR.01 |Seguimiento de quejas, Reclamos y servicios no conformes 0
COMERCIAL Formato COM.FR.02 |Atencién de quejas y reclamos 0
PRODUCCION- SERVICIOS
PRODUCCION Procedimiento PRO.PR.01 | Servicio de mantenimiento y limpieza 0
PRODUCCION Formato PRO.FR.01 |Requerimiento de repuestos 0
PRODUCCION Formato PRO.FR.02 |Registro de Servicios 0
PRODUCCION Formato PRO.FR.03 |Reporte de seguimiento de pedidos 0
PRODUCCION Formato PRO.FR.04 |Registro de Inspeccién en Proceso y Servicio Terminado 0
PRODUCCION Instructivo PRO.IN.02 |Magquina Hidrolavadora 0
PRODUCCION Instructivo PRO.IN.03 | Maquina de soldar 0
PRODUCCION Instructivo PRO.IN.04 |Preservacion y Uso de Herramientas y equipos 0
COMPRAS
COMPRAS Procedimiento CMP.PR.01 | Seguimiento y evaluacion de proveedores 0
COMPRAS Formato CMP.FR.01 |Requerimiento de Compra y/o Servicio 0
COMPRAS Formato CMP.FR.02 | Seleccion y Evaluacion de Proveedores 0
ALMACEN

ALMACEN Procedimiento ALM.PR.01 | Gestion de Almacény Logistica 0
ALMACEN Formato ALM.FR.01 |Control de Recepcion de Repuestos/accesorios 0
ALMACEN Formato ALM.FR.02 |Requerimiento de Despacho 0
ALMACEN Formato ALM.FR.03 |Despachos Diarios de Almacén 0
ALMACEN Formato ALM.FR.04 |Despachos Realizados 0

88



ALMACEN Formato ALM.FR.05 | Control de Inventarios 0
MANTENIMIENTO

MANTENIMIENTO Procedimiento MAN.PR.01 |Procedimiento de Mantenimiento Preventivo y Correctivo 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.01 |Programa de Mantenimiento Preventivo 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.02 | Check - List Maquina de soldar 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.03 | Check - List Pistola Neumatica 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.04 |Check - List Camioneta 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.05 |Check - List Amoladora 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.06 |Check - List Esmeril de banco 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.07 | Check - List Gra puente (polipasto eléctrico) 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.08 |Check - List Hidrolavadora 0
MANTENIMIENTO Formato MAN.FR.09 |Listado de Equipos 0

Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla algunos de los procedimientos, instructivos y registros elaborados:
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@MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
¥ SANITIZACION S.A.

SANITIZACION S.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y

Codigo: LOG.PR.O1

Fecha:4.11.22

GESTION COMERCIAL Y SERVICIOS

Version: 0

Objetivo

Considerar los requisitos de mantenimiento preventivo y correctivo y
aumentar la satisfaccion de los clientes

Alcance

Busca el cliente, recepcién de la orden, elabora y acepta la proforma.

Descripcién

ftem

Qué

Cémo

Observaciones

Lineamientos
generales

Se actualiza las ordenes
de pedido en base al
requerimiento de
usuario

Lista de cliente

Busqueda de
Clientes

Se realiza el
requerimiento en redes
sociales y una vez
contactado con el
cliente se coordina la
reunion.

El asesor debe de coordinar con el
supervisor sobre el ingreso en el
sistema.

Programacion
de visitas

Cada semana se envia
reporte de proyeccion,
detalla las actividades
hacer en la semana.

Elaboracion de
proforma

Se observa si la
informacion entregada
es suficiente, o se
contacta para hacer las
aclaraciones, el asesor
envia los detalles que
considera necesarios, y
confirma a través de un
correo.

Seguimiento de
proforma

Se realiza la aceptacion
por medio de correo.

Se realiza una cotizacion de forma
interna, se considera clientes con
precios bajos.

Aceptacién de
la Proforma

Se realiza la aceptacion
por medio de una
compra, correo y firmas.

Para crear una orden de compra se
requiere y material y autorizaciéon de la
jefatura.

Entrega del
7 orden de
servicio

Se envia la orden al
area solicitante, se
realiza la aprobacion de
créditos y finanzas y
jefe.

si el servicio es al contado se requiere
de Boucher y si es a plazos el ara de
cobranzas se encarga.

Programacion
de servicio

Se envia la
programacion de
despachos, el jefe
aprueba requerimientos

de despacho.

si hay disponibilidad

9 | solicitud de
entrega

El jefe de almacenes
aprueba el
requerimiento, realiza el
despacho mediante
correo.

Registros Aplicables

servicio.

Correos electronicos, cotizaciones, orden de

Nota: Elaboracion propia
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@MASA Fecha:4.11.22

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE:

Y SANITIZACION S.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cadigo:
SANITIZACION S.A. PRO.PR.O1

LIMPIEZA INDUSTRIAL DEL Version: 0
EVAPORADOR

10. Cierre de tapa: Se realiza el cierre del manhole.

Inspeccién del evaporador: Se coordina con el ingeniero de turno los trabajos a ejecutar.
Apertura de manhole: Se apertura la tapa lateral del evaporador, haciendo uso de llaves
mixtas, procedemos a retirar pernos, tuercas y arandelas.

Condiciones de equipo: se verifica la temperatura (25°C), mide el pH del agua después
del lavado con soda caustica.

Limpieza del equipo: con escobillas metdlicas y/o uso de Hidrolavadora se procede a
ingresar las lanzas al equipo.

Ingreso de personal: Ingresa de forma individual, para hacer limpieza correspondiente.
El personal realiza el rasqueteado del equipo por el medio mas factible (Hidrolavadora
ylo escobilla).

Inspeccién de la limpieza: El operador de la empresa realiza la inspeccién en
coordinacién con nuestro supervisor, verificando que se encuentran limpios.

Limpieza con agua en la calandria: en la parte inferior del equipo se realiza la limpieza
con agua, para retirar el lodo de los tubos.

Prueba hidraulica: se realiza una prueba de los equipos con agua para no tener fuga de

material por tubos rotos o mal expandido.

Ve B°/ Fecha

Nota: Empresa Imasa SA
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INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cadigo:

SANITIZACION S.A.
MASA Fecha:

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

¥ SANITIZACION S.A. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE:

LIMPIEZA INDUSTRIAL DEL CALENTADOR Versién:

Calentador: Se coordina con el ingeniero de turno los trabajos a ejecutar.

2. Apertura de tapas: Se apertura las tapas laterales del calentador, haciendo uso de llaves
mixtas, procedemos a retirar pernos, tuercas y arandelas.

3. Condiciones de equipo: Se inspecciona de forma visual y tactil la incrustacion de los
tubos.

4. Lavado de tubos: El lavado de los tubos se realiza con manguera de agua a presion y
fria, para retirar el lodo de los tubos.

5. Calcinado de tubos: se abre valvulas de vapor, por un tiempo de 45 a 60 min para que
reviente la incrustacion.

6. Sopleteo: Se procede a sopletear con aire a presion, para retirar la incrustacion fuera del
tubo.

7. Rasqueteo con varilla: Consiste en utilizar una varilla para expulsar por completo las
incrustaciones.

8. Prueba hidraulica: se realiza una prueba para saber si no existen tubos rotos del
calentador.

9. Cierre de tapas: Finalmente se lubrica con aceite, coloca los pernos, anillos de presion,

tuerca y se ajusta con llave mixtas.

V° B°/ Fecha

Nota: Empresa Imasa SA
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SANITIZACION S.A.
MASA Fecha:

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

¥ SANITIZACION S.A. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE:

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Cadigo:

REPROCESO DE AZUCAR NO CONFORME | Version:

© ©® N o u

El ingeniero de turno solicita se realice el reproceso de azlicar no conforme.

Se coordina con el ingeniero de turno realizar el traslado de bolsas desde la zona de no
conforme, al refundidor, gusanillo o al encalado.

El personal de Imasa SA traslada los sacos en carretillas individuales.

Se apilan los sacos, luego se coordina con el operador de centrifugacién para que prenda
el motor del eje helicoidal del refundidor, luego se vierten en el refundidor cada 6 bolsas
de 50 kg.

El operador de centrifugas coordina los niveles de tanques de jarabe.

Una vez concluido el reproceso, se procede a limpiar y ordenar la zona de refundicion.
Se coordina con el ingeniero de turno o jefe de guardia para el conteo de bolsas vacias.
Se realiza el reporte en el grupo.

Se procede a trasladar las bolsas vacias al area de salvataje (residuos temporales).

Ve B°/ Fecha

Nota: Empresa Imasa SA
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INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y

SANITIZACION S.A.
@M ASA

Cadigo:

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

Y SANITIZACION S A PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO
CORRECTIVO Y PREVENTIVO

Fecha:

Version:

realizar la descripcion de métodos para el

Objetivo desarrollo mantenimiento, garantizando la

mejora continua.

Alcance Se aplica en procesos de produccion.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Descripcion

Articulo Qué Cémo Detalle

El responsable del servicio debe
de gestionar el mantenimiento
en base al procedimiento MAN,
PRO.01

Nota: se realiza el trabajo
teniendo en cuenta el uso y el
manual de equipo.
-El supervisor, recibe la orden de
trabajo donde detalla:
-La secuencia de mantenimiento
que debe ejecutarse.
-Cédigo del equipo.
-Tipo de falla.
- Descripcién de trabajo que vas
a realizar.

Mantenimiento
preventivo

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Descripcion

Articulo Qué Cémo Detalle

El usuario comunica al area de
mantenimiento, revisa el Check
list de equipos, donde se detalla:
técnico de  mantenimiento
fecha, hora inicial, hora final
diagnéstico del equipo
observaciones

luego se solicita las
herramientas y materiales a
utilizar, se controla que se
cumpla el procedimiento.

Mantenimiento
correctivo

V° B° / Fecha

Nota: Elaboracion propia




@MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION S.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y Caédigo:
SANITIZACION S.A.
Fecha:
CHECK LIST: MAQUINA DE SOLDAR —
Version:

Maque con X el estado

C:
CONFORME

NC: NO
CONFORME

NA: NO APLICA

ITEM

DESCRIPCION

C

CN

N/A

OBSERVACIONES

Interruptor principal

Terminal a tierra

Terminal porta electrodo

Cable a tierra

Cable a porta electrodo

Tenaza a tierra

Tenaza porta electrodo

Cable de Alimentacidn

Enchufe conector

Ruedas metalicas (Suspensidn)

Manija regulador de amperaje

Carcaza

Codigo de Identificacidn

Mota ; Si el Equipo presenta minimo, 1 ftems en condicion NO CONFORME, colocar cinta ROJA (Egquipe no Operativo), - Nivel de Riesgo Muy Alto.

OBSERVACION:

REALIZADO POR:

FIRMA DEL RESPONSABLE DEL CHEQUED:

CARGO:

V° B° / Fecha

Nota: empresa Imasa SA
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@MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

¥ SANITIZACION S.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y

SANITIZACION S.A.

Cadigo:

CHECK LIST: Amoladora

Fecha:

Version:

Maque con X el estado

C: COFORME

NC: NO
CONFORME

NA: NO APLICA

ITEM

DESCRIPCION

C

CN

NIA OBSERVACIONES

Cuentra con la
cineta de
inspeccion mensual

Guarda de
seguridad

[

Botdn de blogueo
del husillo

.

Mango o carcaza

o

El apoyo se
encuentra en buen
estado

@

Interruptor

-

Tapa de Carbones

oo

Mango Auxiliar

Orificio para
Mangos Auxiliares

Estado de los
Disco

Estado de las
Bridas

Llave para Disco

3|Cable de

Alimentacidn de
Energia

-|Orden y Limpieza

del drea de Trabajo

Otros: ()

Hota : 5i el Equipo presenta minimo,

1 items en condicién NO CONFORME, colocar cinta ROJA (Equipo no Operativo), - Hivel de Riesgo Muy Alto.

OBSERVACION:

REALIZADO POR:

FIRMA DEL RESPONSABLE DEL CHEQUEO:

CARGO:

V° B° / Fecha

Nota: empresa Imasa SA
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@MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

¥ SANITIZACION S.A.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO Y
SANITIZACION S.A.

Cadigo:

Fecha:

CHECK LIST: Herramientas

Version:

SEDE:

SAN JACINTO

FECHA.

VERSION:

Maque con X el

estado

C:
CONFORME

NC: NO
CONFORME

NA: NO APLICA

ITEM

HERRAMIENTAS

ESTANDARES
DE SEGURIDAD

C

CN

N/A

OBSERVACIONES

Llave francesa

El Sinfin esta en
buen estado libre
de desgastes o

hilos quebrados y
se desliza sin
forzarlo.

Boca libre de
deformaciones o
grietas, ajusta sin
torcerse.

La cremalleray el
sinfin ajustan sin
juego que permita
que se suelten.

Esta original, no
presenta signos
de reparacion.

Llaves mixtas

Las estrias de las
llaves estan a
escuadra.

Las bocas de las
llaves fijas estan
originales, sin
desbastarlas.

Las llaves
conservan su
forma original, no
estan torcidas o
dobladas.

Las bocas de las
llaves estan libres
de deformaciones
0 grietas y estan
paralelas sus
caras

Hay llaves
suficientes en
tamanos y
dimensiones en
tal forma que no
es necesario
acufarlas o
utilizar
extensiones de
tubos.

Cinceles

Las cabezas no
estan astilladas o
saltadas

El vastago no es
demasiado corto
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Se encuentran
limpios de rebaba

Se encuentra libre
de filos rotos o
saltados

Son lo suficiente
gruesos para que
no se curven

El Sinfin esta en
buen estado libre
de desgastes o
hilos quebrados y
se desliza sin
forzarlo.

Boca libre de
deformaciones o
4 Llave Stilson grietas, ajusta sin
torcerse.

La cremalleray el
sinfin ajustan sin
juego que permita
gue se suelten.

Estéa original, no
presenta signos
de reparacion.

Los mangos estan
libres de roturas,
sueltos o partidos

La hojay el
vastago estan
alineados, sin
5 Destornilladores | torceduras.

Las palas estan a
escuadra, las
estrias afiladas y
limpias.

Los mangos
aislados.

(Equipo no Operativo), - Nivel de Riesgo Muy Alto.

Nota : Si el Equipo presenta minimo, 1 items en condicion NO CONFORME, colocar cinta ROJA

OBSERVACION:

REALIZADO POR:

FIRMA DEL

RESPONSABLE DEL
CHEQUEO:

CARGO:

Ve B° / Fecha

Nota: Elaboracion propia.
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Mejora en la gestion logistica, Clasificacion de inventarios ABC y su formato
de control de inventario (Kardex).

Implementar un sistema de clasificacion de inventario ABC que incluya
procedimientos de inspeccion de calidad de productos y documentacion a través
de formularios controlados que certifiquen productos y responsables de
verificacion. Esta medida maximizara el control de inventario, especialmente el

inventario mas valioso.

Para la generacion y creacion de los documentos, para esta etapa es de prioridad
gue se generen todos los procedimientos de las diferentes areas que son de vital
elemento para el flujo de la informacion y del proceso productivo, tales como el
procedimiento de almacén, compras comercial mantenimiento correctivo y
preventivo, y otros documentos. A continuacion, se tiene el procedimiento de la

gestion de almaceén:
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MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
¥ SANITIZACION S.A.

Gestion de Almacén

Cédigo: ALM.PR.01
Version: 00
Fecha:

Objetivo

Realizar la gestién de recepcion, inspeccion, almacenamiento y despacho de
repuestos, materiales e insumos u otros, que ingresan al almacén San Jacinto -

IMASA SA

Alcance

Se aplica desde la recepcién de materiales en el Taller San Jacinto - IMASA SA, San

Jacinto.

Descripcion

Articulo

Qué

Como

Detalle

Recepcion de
repuestos y
accesorios

El jefe de Almacén y Supervisor de
Almacén revisan la documentacion
entregada por la responsable de compras
y deciden el espacio donde se
almacenara.

El Supervisor de Almacén decepciona los
repuestos/accesorios que ingresa a las
instalaciones de Taller de IMASA - San
Jacinto, verificando la cantidad y estado,
segun la factura y/o Guia de remisién

El supervisor de almacén registra el
conteo de material en ALM.FR.01 Control
de recepcion de repuestos y accesorios y
cuando la recepcion esta completa, la
entrega al gerente de almacén y logistica
para su control.

Durante la recepcion de material se
realiza un inventario a través de
ALM.FR.01 Control de Recepcion de
Repuestos y Accesorios, y el jefe de turno
envia un correo electrénico al
responsable de almacén y logistica para
confirmar la recepcion.

El jefe de Almacén registra el ingreso del
material en el Kardex.

Data:

1. La recepcion del
material, se realiza en
cualquier turno (dia
entre 8am-5pm).

2: El material que
presente alguna falla
no es recibido y se
coloca comentario en
la guia de remision.

Nota 3: De existir
algiin comentario al
material recibido, el
jefe de Almacén y/o
jefe de Almacén
debera enviar la
siguiente informacién:
Descripcion del
Material, Nimero de
Instruccion, Cantidad,
Comentario.

Despachos de
Repuesto y
accesorios

Solicitante entrega solicitud de despacho
ALM.FR.02 a Auxiliar de Almacén con
autorizacion del Supervisor y/o Gerente
Directo.

El auxiliar de almacén entrega el material
solicitado segun requisitos de envio
ALM.FR.02.

El encargado del almacén da al solicitante
una orden de salida controlada
correspondiente y registra la situacion de
salida del material en Kardex.

Nota 1: Las Notas de
Salidas solo aplican
para Compras

Fuente: Elaboracion propia
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Con la toma de inventarios, y la colocacion de un Kardex unitario en cada unidad
de almacenamiento, se puede saber de forma fisica y directa el stock de un material
especifico, como el codigo si es el caso se requiera retirar. Es frecuente escuchar,
no hay manejo adecuado de los inventarios, bueno, en cierto modo este se genera,
con la atencién de requerimiento del usuario mediante la emision de pedidos de

compras y la actualizacién del catalogo.

- Lainadecuada creacion de codigos.

- Generacién de cédigos con diferentes unidades.

- La mala informacién de los proveedores, con respecto a los molinos de
papel, para crear codigos.

- Desconocimiento del catdlogo de materiales.

- Materiales defectuosos y buenos en un mismo rango de familia.

- Desconocimiento de reglas a la hora de generar un codigo.

- Los Kardex desactualizados.

- Duplicidad de cédigos.

Cuadro 4 Kardex de pedido de materiales

@mﬁrs»ﬂ\ KARDEX UNITARIO DE PEDIDO DE MATERIALES

N° Pedido 110-10-2022-01 Por ejemplo; DISCO DESBASTE 0"X1/4"X7/8" E230-
I

CODIGO
DESCRIPCION
UNIDAD DE MEDIDA

FECHA N° DOCUMENTO DETALLE INGRESO| SALIDA | SALDO FIRMA DE QUIEN

GUA _[FACTURA CANT. | CANT. | CANT. | RETIR® DESPACH] D CRVACIO

FIRMA DEL ENCARGADO DE ALMACEN

Nota: Elaboracion Propia
Por otro lado, los equipos, procesos mencionados en la tabla requeridos para el
funcionamiento del SGC, y los beneficios que esto trae a la empresa, es necesario
brindar soluciones para las causas encontradas, dentro de las soluciones en la

gestion logistica se tiene que es necesario identificar que productos o materiales se
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encuentran con un alto costo, para la toma de decisiones, de igual forma para un
control adecuado de los inventarios, se ha realizado la clasificacion ABC, y esta

acompafnada del procedimiento y formatos de control o control de inventario.

Tabla 30: Resumen Clasificacion ABC

Clasificaciéon N° Materiales Valorizado Suma de Valor

A 36 78,543.4 79.26%
B 13 10,0435 89.39%
c 39 10,5144 100.00%
Total general 88 99,101.3

Nota: Anexo Clasificacion ABC

Como se puede visualizar una vez realizada la clasificacion ABC, se puede
observar que el 79.26% de los inventarios tiene una clasificacion A con un Valor de
78,543.4 soles, siendo este un valor alto para el tipo de servicio que brinda la
empresa (servicios de limpieza y mantenimiento metalmecanico); proponer la
implementacion de clasificacion ABC incluye procedimientos de inspeccion para
documentos a través de formularios controlados que certifiquen productos y
responsables de verificacion. Esta medida maximizard el control de inventario,
especialmente el inventario mas valioso.

Si logramos desplegar este inventario y se logré clasificar por tipo de materiales,
gue el alto stock en materiales e indumentaria es elevado con un 57% de

participacion con 56,517 soles y un total de 40 materiales distintos.
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Cuadro 5 tipo de materiales

TIPO N° Materiales Valorizado %/Part.
Indumentariay EPPs 40 56,517.1 57.03%
Herrajes y pernos 14 15,801.5 15.94%
Soldaduras 9 12,714.0 12.83%
Insecticidas 4 5,963.9 6.02%
Otros 8 4,370.0 4.41%
Herramientas 6 1,924.4 1.94%
Equipos 7 1,810.5 1.83%
Total general 88 99,101.3 100.00%
Gréfico 22 Tipos de materiales
60.00% 56,517.1
57.03%
50.00% ‘
40.00%
30.00%
20.00% 15,801.5
15.94% 12,714.0
10.00% Ras 5,963.9 4,370.0 1.94% 1.83%
40 14 9 002 T gy N R RN
0.00% - -
Indumentaria Herrajeria  Soldaduras Insecticidas Otros Herramientas  Equipos
y EPPs

Nota: Empresa Imasa SA

4.40bjetivo especifico 4: Medir el impacto del sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2015 y la satisfaccion del cliente— post test

Requerimiento para ISO 9001:2015
El impacto que tuvo el SGC en IMASA, se procedio a realizar un post test de la
implementacion de la norma ISO 9001:2015, (Anexo 32) a continuacion, se

muestra los resultados:
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Tabla 31 Resultados del post test de la empresa IMASA SA

z
N°. Descripcion _No_ Percepcié Expectativ YResulta Criterio
Criterios do
n a
4. Contexto de la 31 228 278 82% Mejorar
organizacion
5. Liderazgo 29 216 262 82% Mejorar
6. Planificacion 28 166 238 70% Hacer
7. Apoyo 47 244 386 63% Hacer
8. Operacion 105 622 884 70% Hacer
9. Evaluacion del 53 66 424 16% No cumple
desempefio criterio
10. Mejora 19 27 152 18% No cumple
criterio
Total general 312 1569 2624 60%

Fuente: Empresa Imasa SA

En la tabla 31 se puede apreciar que después de la implementacién se tuvo un

resultado de cumplimiento en el 60% siendo favorable para la empresa Imasa SA,

también se pudo observar que en comparacién con la situacion actual se tiene un

41% de mejoramiento; donde se tiene actualmente en contexto de la organizacion

un 82%, 82% en liderazgo, 70% en planificacién, 70% en operacion, 63% en apoyo;

ademas tiene un 16% en evaluacion del desempefio y un 18% en mejora.

Grafico 23 Post test del SGC en la empresa IMASA SA

Post test de la empresa IMASA SA

90%
80%
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60%
50%
S0%
20%
10%
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4. Contexto 5. Liderazgo 7. Apoyo
dela PIanlflcauon
organizacion

Nota: Elaboracion propia

16%

8. Operacion 9. Evaluacion 10. Mejora

del
desempefio
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Se puede apreciar que en la grafica 23 se tiene un avance en la implementacion
por cada capitulo de la norma como por ejemplo en el contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion, apoyo y operacion, sin embargo, para el capitulo
evaluacion del desempefio y mejora son puntos criticos donde la empresa IMASA
SA tiene que trabajar en la mejora, haciendo uso de politicas de calidad, objetivos

de calidad, auditorias, entre otros.

Ademas, Imasa SA ha determinado que las evaluaciones de desempefio ain no
han sido implementadas en su totalidad, teniendo un punto débil que mejorar, como
por ejemplo el rechazo de los empleados al ser evaluados, que piensen que es
parte de un hostigamiento laboral.

Para ello se realizé un comparativo de la norma con el antes y después, teniendo

gue la empresa paso de un 19% de cumplimiento a un 60% de cumplimiento.

Tabla 32 Comparativo del antes y después de la implementacién de SGC

4- Contexto de la organizacion 15% 82% 67%
5- Liderazgo 36% 82% 46%
6- Planificacion 38% 70% 32%
7- Apoyo 21% 63% 42%
8- Operacion 18% 70% 53%
9-Evaluacion del desempefio 8% 16% 8%
10-Mejora 2% 18% 16%
Total 19% 60% 41%

Nota: Empresa Imasa SA
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Gréfico 24 Post test: Antes y después del check list ISO 9001:2015

Post test check list ISO 9001:2015

100% 70%

82%

60%

| 70% 70%
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0%

80%
60%
40%
20%

0%

4. Contexto 5. Liderazgo 6. 7. Apoyo . 10. Mejora Total
dela Planificaciéon Operauon Evaluaaon
organizacién del
desempeno

W Antes M Después Mejora

Nota: Elaboracion propia

En la grafica 24 se tiene una comparacion del Check list que se le aplico a la
empresa Imasa SA, al inicio de la implementacién, teniendo un 19% del total donde
segun los criterios de evaluacion se requeria de implementar los diferentes
capitulos, para lo se procedi6 a realizar la implementacion y de ello se obtuvo un

resultado mas favorable de un 60%.

Para la satisfaccion del cliente, comparacion del antes y después de la
implementacion:

Para analizar la satisfaccion después de la implementacién se procedi6 a realizar
una encuesta piloto:

Grafico 25 Evaluacion de satisfaccion del cliente — post test Imasa SA
Post test: Nivel de satisfaccion de clientes IMASA

m Satisfecho ® Bueno ® Indiferente ® Regular ® Pésimo

Nota: Elaboracion propia
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En el grafico 25 se identifica que el 67% de encuestados perciben como bueno la
atencion brindada por la empresa, sin embargo, el 16 % considera que brindan un
servicio indiferente, un 14% de satisfecho, sin embargo, un 25 considera como

regular al igual que con 0%.

Tabla 33: Resultados del post test después de la implementacion del SGC

Criero Aspectos (sensiblidad) Fiabilicad Capacidad derespl  Sequridad Empatia SATISFACCION

F % F % F % F % F % F %

Satisfecho 16 3% 13 30% 6 | 1| 15 3% 13 ] 0% | 600 | 14%
Bueno 17 40% 13 30% A | %% | N % | 26 | 60% | 2900 | 67%
Indiferente 7 16% 5 12% 6 | M| T 16% 2 5% | 700 | 16%
Reqular 3 7% § 19% T | 16% | f 2% 2 5% 100 | 2%
Pésimo 0 0% 4 0% 0 0% | 0 0% 0 0% | 000 | 0%
Total 4 100% 4 100% 43| 100% 43 100% 43| 100% | 4300 | 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 33 se tiene los resultados que el 14% de los encuestados en la
satisfaccion del cliente se encuentran satisfechos y el 67% de los encuestados
sienten que el servicio de Imasa SA es bueno, adicionalmente se tuvo participacion
de los encuestados que consideran que el servicio brindado es pésimo. Ver

encuesta en el anexo N° 28.

4.50Dbjetivo especifico 5: Realizar una evaluacién econémica de la propuesta
La empresa Imasa SA, realiza una evaluacion para determinar sus costos y
beneficios que llegaria a tener al implementar el SGC, donde daremos a conocer el

analisis de costo beneficio.

Para ello se tiene incluido en las etapas de la presentacion del proyecto a
desarrollar, diagnostico, preparacién, planificacion sensibilizacion y formacion e
implementacion. En este caso se considera el presupuesto con sueldos base de

mercado y sueldo actuales de trabajadores.

Tabla 34 Sobre costos por falta de calidad

Area Sobrecostos %
Sobrecosto por incumplimiento de tiempos de entrega (penalidades) | S/ 15,847.40 | 22.89%
Sobrecostos por Mano de Obra S/17,422.82 | 25.17%
Sobrecosto por falta de stock S/ 6,941.97( 10.03%
Sobrecosto por Material Inmovilizado S/29,013.68 | 41.91%
TOTAL | S/ 69,225.86 | 100.00%
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Sobrecostos asociados a Calidad

B Sobrecosto por incumplimiento de
tiempos de entrega (penalidades)

$/15,847.40, 23%
$/29,013.68 , 42%

M Sobrecostos por Mano de Obra

\‘ W Sobrecosto por falta de stock
S/17,422.82,25%
$/6,941.97 , 10% Sobrecosto por Material Imovilizado

Fuente: empresa Imasa SA

Teniendo en cuenta la siguiente tabla se considero realizar una agrupacion por

tipo de penalidad por las no conformidades:

Tabla 35 Sobre costo por incumplimiento de tiempo de entrega.

Area % Sobrecostos
Sobrecosto por incumplimiento de tiempos de entrega (penalidades)

Falta de personal 42.11% S/ 6,672.59
Rectificacién 26.32% S/ 4,170.37
Limpieza 21.05% S/ 3,336.29
Falla de equipos 5.26% S/ 834.07
Legal 5.26% S/ 834.07

TOTAL 100.00% S/ 15,847.40

Nota: empresa Imasa SA

En la tabla 35 se puede apreciar que la mayor cantidad de penalidades se debe al
incumplimiento de tiempo de entrega del servicio por falta de personal, siendo luego

en segundo lugar la rectificacion.
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Grafico 26 Sobrecosto por incumplimiento de tiempos de entrega (penalidades)

Sobrecosto por incumplimiento de tiempos de
entrega (penalidades)

S$/8,000.00
S/7,000.00
$/6,000.00
S/5,000.00
S/4,000.00
s/3,000.00 /667259
$/2,000.00 S/4,170.37
$/1,000.00
S/834.07 S/834.07
S/-
Falta de Rectificacion Limpieza Falla de Legal
personal equipos

Nota: Elaborado con informacion de tabla 35

Identificacién de las necesidades para laimplementacion

Para que Imasa SA, llegue a utilizar el SGC ISO 9001:2015 se consideraron los

siguientes requisitos:

Diagndstico: Se recomiendan consultores en conjunto con el lider de una empresa
para definir el diagnostico. Esto se debe a que tiene varias personas analizando la

empresa para llevar a resultados mas precisos.

Capacitaciéon: Se recomienda que sea realizado por consultores lideres del
proyecto, estos deben ser dictado por auditores internos.

Infraestructura: Donde se requiere material para implementar y mantener la gestiéon
de calidad, incluyendo computadoras, impresoras, escritorios de trabajo, pizarra,

utiles de oficina.

También debemos de considerar equipamiento necesario para implementar el
SGC. Para ello se busca cotizar con personal experimentado en el area e
implementacion y certificacion del SGC, con ello se puede estimar el costo de la

implementacion.
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Para este caso se determina el costo mensual mas el beneficio social del
coordinador del area de calidad como se puede apreciar en la siguiente tabla:
Tabla 36 Costo de la implementacion del SGC en la empresa IMASA SA

AR  INVERISON IMPLEMENTACION COST INVERSI
EA o] ON
(SoL
ES)
Normatividad de Implementacion y certificacion del sistema 25,60 S/
Calidad de gestion de la calidad ISO 9001 O 25,600
Incluye:
- Diagndstico inicial para la

implementacion.
- Capacitaciones
- Plan de trabajo
- Organizacion, definicion, edicién de

manuales
- Implementacién

Costo del equipo Computadora 1,200 S/
requerido para la Impresora 750 3,270
implementacion Escritorio c/silla 350

Estante 750

. Utiles de oficina 220
Costo de Sueldo Mensual del Coordinador de calidad S/ 42,830
implantacion del SGC (1 profesional) 36,00
0
Beneficios sociales: gratificacion, 6,480

vacaciones, CTS, SCTR
Indumentaria de nuevo auxiliar de Calidad 350

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015

Programa de Capacitaciones 28,50 S/
capacitaciones 0 28,500
S/
100,200

Nota: Empresa Imasa SA

En la tabla 36 se puede apreciar que el SGC esté limitado por una inversién, donde
la empresa debe de contratar un personal a cargo de esta implementacién y a la
vez represente ante los evaluadores, también se necesita involucrar a las personas
y responsables de estos caminos de la misma manera hacer lo que requiere ya que

es de mucha importancia.

También se procedié a revisar si el beneficio que nos brinda el SGC y a la vez
analizar el flujo econémico que nos permita determinar si la inversion incurrida en
las mejoras es viable.

A pesar de esto en la tabla 36 se muestra los ahorros obtenidos con la
implementacion seria de 100 200 soles en 12 meses. Asi mismo se presentara un

analisis de la rentabilidad de la propuesta para determinar el tiempo de retorno de
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la inversion.

Tabla 37 Costo beneficio de la propuesta de mejora

DETALLE

Costo / Inversion

(+) Ahorro en penalidades S/ 15,847.40
(+) Ahorro en reduccion de Mano de Obra S/ 17,422.82
(+) Reduccién de faltas de stock S/ 6,941.97
(+) Reduccién de material inmovilizado S/ 29,013.68
(-) Inversioén en normatividad de calidad -S/ 25,600
(-) Costo del equipo requerido parala -S/ 3,270
implementacién
(-) Costo de Implementacion del SGC -S/ 42,830
(-) Costo de plan de capacitaciones -S/ 25,500
Beneficio -S/30,974.14

Nota: Empresa IMASA SA

Para poder contrastar que el problema era los sobrecostos, la inversion y los

beneficios de la propuesta se presentan en un cuadro comparativo, para eso es

necesario hacer el analisis del flujo econdmico del proyecto donde determino un

periodo de retorno a la inversion de 2.68 afios con un VAN y TIR de S/ 148, 015y

46.4%

Resultados (S/.

WACC

14.0%

VAN 10 afios de operacion (A) 148,015

TIR

46.4%

Payback (afios)

2.68
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Tabla 38 Flujo de caja econdmico en Soles

S/. 000 Afio0 Afiol Afo2 Afo3 Afio4 Afo5 Afo6 Afio7 Afio8 Afio 9 Afio
10
Flujo de caja inicial (1) -
100,20
0
- Inversion en procedimientos, servicios y -
mantenimiento 100,20
0
Flujos operativos después de impuestos 49,15 49,15 49,15 49,15 49,15 49,15 49,150 49,150 49,150 49,150
(1)) 0 0 0 0 0 0
+ A Ahorro en penalidades 15,84 15,84 1584 15,84 15,84 15,84 15,847 15,847 15,847 15,847
7 7 7 7 7 7
+ A Reduccion de Mano de Obra (tiempo 17,42 17,42 17,42 17,42 17,42 17,42 17,423 17,423 17,423 17,423
perdido) 3 3 3 3 3 3
+ A Ahorro por faltas de stock 6,942 6,942 6,942 6,942 6,942 6,942 6,942 6,942 6,942 6,942
+ A Reduccion de material inmovilizado 29,01 29,01 29,01 29,01 29,01 29,01 29,014 29,014 29,014 29,014
4 4 4 4 4 4
- A Depreciacion - - - - - - - - -10,020 -
10,02 10,02 10,02 10,02 10,02 10,02 10,020 10,020 10,020
0 0 0 0 0 0
A Utilidad bruta 59,20 59,20 59,20 59,20 59,20 59,20 59,206 59,206 59,206 59,206
6 6 6 6 6 6
- A Gastos de Distribucién
- A Gastos de Administracién
- A Otros Gastos
A Utilidad Operativa 59,20 59,20 59,20 59,20 59,20 59,20 59,206 59,206 59,206 59,206
6 6 6 6 6 6
- Part. de trabajadores % -5,921 -5921 -5,921 -5921 -5921 -5921 -5921 -5921 -5,921 -5,921
-Imp. alarenta % - - - - - -15,719 - - - -
15,71 15,71 15,71 15,71 15,71 15,719 15,719 15,719 15,719
9 9 9 9 9
A Utilidad operativa d. i. 3756 3756 3756 3756 3756 37,56 37,566 37,566 37,566 37,566
6 6 6 6 6 6
+ A Depreciacioén 10,02 10,02 10,02 10,02 10,02 10,02 10,020 10,020 10,020 10,020
0 0 0 0 0 0
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Otros

Externalidades d.i. (canibalizacion, otros)
Otros costos de oportunidad d.i.

Flujo de caja (I) + (1)

- 47,58 47,58 47,58 47,58 47,58 47,58 47,586 47,586 47,586 47,586
100,20 6 6 6 6 6 6
0

Flujo de caja terminal
Flujo de caja total

- 47,58 4758 47,58 47,58 47,58 47,58 47,586 47,586 47,586 47,586
100,20 6 6 6 6 6 6

0
Payback 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Flujos a valor presente - 41,74 36,61 32,11 28,17 24,71 21,68 19,017 16,682 14,633 12,836
100,20 2 6 9 5 5 0
0
Flujos a valor presente acumulado - - - 10,27 38,45 63,16 84,84 103,86 120,54 135,179 148,01
100,20 58,45 21,84 7 2 7 7 4 6 5
0 8 2
Payback afos - - 2.68 - - - - - - -

Fuente. Imasa SA

Adicionalmente se pude decir que la propuesta es altamente rentable y pese a una inversion alta, esto se puede recuperar en un
periodo de 2.68 afos, se puede obtener significativos ahorros para la empresa en un plazo mediano, estos pueden ser utilizados

para realizar otras mejoras en los procesos.
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Prueba de hipétesis
Para esta prueba se realiza el estudio estadistico de T-STUDENT.
1. Prueba de la primera hipoétesis especifica
En la empresa Imasa SA el nivel de satisfaccion del cliente después de la
implementacion debe ser muy buena.
Para la realizacién de esta hipétesis se elaboré a prueba estadistica en
referencia del antes y después de cada dimension de la encuesta, para ello
se tiene los siguientes resultados:
1.1. Muestrarelacionada: Aspectos (sensibilidad)
a. Hipotesis
Ho = No hay diferencia significativa nivel de satisfaccion en la
dimension de sensibilidad antes y después de la mejora.
Hi1 = Hay una diferencia significativa nivel de satisfaccion en la
dimensién de sensibilidad antes y después de la mejora.
b. Resultados de la prueba de hipétesis

Tabla 39 Resultados de hipotesis Aspectos (sensibilidad)

2. Informacién Muestra: Antes Después
Varianza 1 = 0.0279495 Media 0.71069767 0.77116279
Varianza 2 = 0.01983433 Varianza 0.0279495 0.01983433
Region Critica: Observaciones 43 43
N1= 43 Varianza
N2= 43 agrupada 0.02389192

Diferencia
3. Significancia 5%: 0.05 hipotética de las

medias 0
4. Estadistico de prueba: -1.81383858 Grados de

libertad 84

Estadistico t -1.8138386

P(T<=t) una cola 0.03663671

Valor critico de t

(una cola) 1.66319668

P(T<=t) dos colas 0.07327342

Valor critico de t

(dos colas) 1.98860967

Nota: Estadistico de prueba: -1.81, hipétesis nula.
En la figura 5, se muestra y ubica las regiones de aceptacion y rechazo.
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Figura 5: Recepcion de aceptados de la prueba hipotesis aspectos (sensibilidad)

/
/

/
-1.81 /

/ Region de

aceptacion H
J D

-l.66 1.66

Nota: Region de aceptacion Ho=-1.18, datos de la tabla 37.

C.

Decisi6on estadistica

Cuando el valor t (-1.81) calculado es mayor al t(a) de (+-) 1.66 se
procede a rechazar la hipoétesis nula, y se acepta la hipoétesis H1.
Su nivel de significancia es del 5%, donde se puede decir que la
satisfaccion promedio de atencion del cliente en el aspecto
sensibilidad es mayor después de la mejora. Finalmente se
concluye que la aplicacion de la norma ISO 9001, ha mejorado la

satisfaccion del cliente.

1.2. Muestra relacionada: Fiabilidad

a. Hipotesis

Ho= no se encuentra diferencia significativa en el nivel de
satisfaccion para la dimensién fiabilidad en el antes y después de
la mejora.

Hi= Hay una diferencia significativa en el nivel de satisfaccion del
cliente para la dimensién fiabilidad en el antes y después de la

mejora.

b. Resultados de la prueba de hipotesis
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Tabla 40: Resultados de hip6tesis de prueba estadistica: Fiabilidad

2. Informacion ‘ Antes  Después ‘
Maestral:

Varianza 1 = 0.038 | Media 0.71 0.66
Varianza 2 = 0.030 Varianza 0.03 0.05
Region Critica: )

N1 43.000 Observaciones 43.00 43.00
N2= 43.000 Varianza agrupada 0.04

3. Sianificancia Diferencia hipotética de las _
5%: 9 0.050 medias

4 Estadistico de 1130 Gradois c!e libertad 84.00
prueba: Estadistico t 1.13
P(T<=t) una cola 0.13
Valor critico de t (una cola) 1.66
P(T<=t) dos colas 0.26
Valor critico de t (dos colas) 1.99

Nota: Estadistico de prueba=1.13
En la figura 6, se muestra y ubica las regiones de aceptacién y rechazo que
considera en el aspecto fiabilidad.

Figura 6: Resultados de prueba de hipétesis de fiabilidad

Regidn de
aceptacion Hy

[1150 ] 1663

Nota: Region de aceptacion Ho=1.130, datos de la tabla 38.

c. Decision estadistica

Cuando se tiene un valor de t (1.130) y el calculo es mejor al t(a) de
(+-)1.663 entonces se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipotesis H,. Teniendo un nivel de significancia del 5%, pudiendo
afirmar que la satisfaccion promedio de atencion al cliente en la
dimensidn fiabilidad es igual después de la mejora aplicada. Donde
se concluye que la aplicacion de la norma ISO 9001, se debe de

mejorar mas en esta dimension.
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1.3. Muestrarelacionada: capacidad de respuesta
a. Hipotesis
Ho = No se tiene diferencia significativa en el nivel de satisfaccion de
cliente para la dimensién capacidad de respuesta antes y después de
la implementacién.
Ho = Hay una diferencia significativa en el nivel de satisfaccion para la
dimension capacidad de respuesta antes y después de la mejora.
b. Resultados de la prueba de hipotesis

Tabla 41: Resultados de hipotesis de prueba estadistica: Capacidad de respuesta

2. Informacion Antes Después |
Muestral: Media

; — 0.57 0.71
Varianza 1 = 0.042 Varianza
Varianza 2 = 0.04 0.03

0.031 Ob :

Regiodn Critica: servaciones 43.00 43.00
N1= 43.000 Varianza agrupada 0.04 0.71
N2= Diferencia hipotética de las i

43.000 medias
Grados de libertad

3. Significancia 5%: 0.050 o 84'09
: Estadistico t 336

g.ruEeS;:filstICO de 3350 P(T<=t) una cola 0.00
Valor critico de t (una cola) 1.66

P(T<=t) dos colas 0.00

Valor critico de t (dos colas) 199

Nota: Estadistico de prueba= 3.359

En la figura 7, se muestra y ubica las regiones de aceptacion y rechazo de la

dimension capacidad de respuesta.
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Figura 7: Resultados de prueba de hipotesis de capacidad de respuesta

f(x)

EEE B o

Nota: Region de aceptacion Ho =-3.359, datos de la tabla 39.

c. Decision estadistica
Cuando el valor de t (-3.359) es mayo al t(a) de (+-) 1.66 se
rechaza la hipotesis nula y se procede aceptar la hipétesis Hi.
Teniendo un valor y significancia del 5%, por lo que se puede
afirmar que la satisfaccion promedio en la dimensién de capacidad
de respuesta es mayor después de la implementacion de mejora.
Por ello se concluye que la aplicacion de la norma ISO 9001, ha

mejorado la satisfaccion del cliente.

1.4. Muestrarelacionada: seguridad
a. Hipotesis
Ho = No se tiene diferencia significativa en el nivel de satisfaccion
del cliente de la dimension seguridad.
Hi = Hay una diferencia significativa del nivel de satisfaccion en la
dimensién de seguridad antes y después de la mejora.

b. Resultados de la prueba de hipotesis
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Tabla 42: Resultados de hip6tesis de prueba estadistica: Seguridad

2. Informacién
Muestral:

Varianza 1 =

Varianza 2 =

Region Critica:

N1=

N2=

3. Significancia 5%:

4. Estadistico de
prueba:

Antes Después
Media 0.62 0.69
Varianza 0.02 0.03
Observaciones 43.00 43.00
Varianza agrupada 0.03 0.69
Diferencia hipotética de las i
medias
Grados de libertad 84.00
Estadistico t - 2.16
P(T<=t) una cola 0.02
Valor critico de t (una cola) 1.66
P(T<=t) dos colas 0.03
Valor critico de t (dos colas) 1.99

Nota: Estadistico de prueba= -2.160

En la figura 8, se muestra y ubica las regiones de aceptacion y rechazo de la

dimensién seguridad.

Figura 8: Resultados de la prueba de hip6tesis de seguridad

e Eem

f(x)

Nota: Region de aceptacion Ho =-2.160, datos de la tabla 40.

c. Decision estadistica

Cuando el valor de t (-2.160) es mayor al t(a) de (+-) 1.66 se

rechaza la hipodtesis nula, y se acepta la hipotesis Hi. Teniendo

afirmar que la satisfaccion al cliente promedio es mayor después

de la mejora aplicada. Finalmente se concluye que la aplicacion

de la norma ISO 9001, ha mejorado la satisfaccién del cliente.

1.5. Muestra relacionada: empatia
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a. Hipotesis
HO = No hay una diferencia significativa a nivel de satisfaccion
en la dimension de empatia antes y después de la mejora.
H1= Hay una diferencia significativa del nivel de satisfaccion
en la dimension de empatia antes y después de la mejora.
b. Resultados de prueba de hipétesis
Tabla 43: Resultados de hipétesis de pruebas estadistica de empatia

2. Informacién Muestral: Antes Después
Varianza 1 = 0.049 Media 0.62 0.70
Varianza 2 = 0.036 | Varianza 0.05 0.04
Region Critica: Observaciones 43 43
N1= 43 | Varianza agrupada 0.04 0.70
N2= 43 Diferencia hipotética de las i

medias

Grados de libertad 84.00
3. Significancia 5%: 0.050 | Eqtadistico t . 1.85

P(T<=t) una cola 0.03
4. Estadistico de prueba: - 1.848 Valor critico de t (una cola) 1.66

P(T<=t) dos colas 0.07

Valor critico de t (dos colas) 1.99

Nota: Estadistico de prueba=-1.848
En la figura 9, se muestra y ubica las regiones de aceptacion y rechazo de la
dimension empatia.

Figura 9 Resultados de prueba de hipotesis de empatia

f(x)

B Bl

c. Decisi6n estadistica

Cuando el valor de t (-1.848) es mayor al t (a) de (+-) se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipotesis H1. A un nivel de significancia del 5% se puede afirmar que
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la satisfaccion promedio de satisfaccion al cliente en la dimensidén de empatia es
mayor después de la mejora, se concluye que la aplicacion de la norma ISO 9001,
si ha mejorado la satisfaccion del cliente.

2. Prueba de la primera hipétesis especifica
Con la implementacion del SGC basada en la Norma ISO 9001:205
contempla las dimensiones del SGC, como responsable del control, gestion

de recursos, control de calidad y seguimiento y control.

a. Hipotesis
Ho - No hay una diferencia significativa del cumplimiento de los criterios de la
norma antes y después de la implementacion.

H. - Hay una diferencia significativa el cumplimiento de los criterios de la

norma antes y después de la mejora.
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Tabla 44: Resultados de la hipétesis de la norma ISO 9001:2015

Nro. Ant  Despu
es és

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto 0.30 0.80
4.2. Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes 0.26 0.95
interesadas
4.3. Determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad 0.05 0.67
4.4.1. Generalidades 0.00 0.63
4.4.2. Enfoque basado en procesos 0.08 0.83
5.1.1. Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestién de la 0.50 0.93
calidad
5.1.2. Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y 0.35 0.83
expectativas de los clientes
5.2. Politica de Calidad 0.23 0.77
5.3 Roles de la organizacién, responsabilidades y autoridades 0.30 0.67
6.1. Acciones para abordar los riesgos y oportunidades 0.39 0.76
6.2. Objetivos de Calidad y Planificacién para alcanzarlos 0.36 0.67
6.3. Planificacion de los cambios 0.50 0.63
7.1.1. Generalidades 0.23 0.63
7.1.2. Infraestructura 0.15 0.54
7.1.3. Entorno del proceso 0.15 0.83
7.1.4. Los dispositivos de seguimiento y medicion 0.20 0.63
7.1.5. Conocimiento 0.20 0.89
7.2. Competencia 0.28 0.60
7.3. Conciencia 0.24 0.63
7.4. Comunicacion 0.23 0.63
7.5.1. Generalidades 0.20 0.42
7.5.2. Creacion y actualizacion 0.23 0.56
7.5.3. Control de lainformacién documentada 0.23 0.68
8.1. Planificacion y control operacional 0.25 0.58
8.2.1. Generalidades 0.00 1.00
8.2.2. Determinacién de los requisitos relacionados con los bienes y 0.00 0.74
servicios
8.2.3. Revision de los requisitos relacionados con los bienes y servicios 0.13 0.86
8.2.4. Comunicacion con el cliente 0.25 0.77
8.3. Proceso de planificacion operacional 0.17 0.68
8.4.1. Generalidades 0.30 0.63
8.4.2. Tipo y alcance del control de la provisién externa 0.00 0.83
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8.4.3. Informacion documentada para los proveedores externos 0.18 0.80
8.5.1. Los procesos de desarrollo 0.19 0.59
8.5.2. Controles de desarrollo 0.21 0.59
8.5.3 Transferencia de desarrollo 0.30 0.63
8.6.1. Control de la produccién de bienes y prestacion de servicios 0.16 0.61
8.6.2 Identificacién y trazabilidad 0.10 0.63
8.6.3. Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos 0.30 1.00
8.6.4. Preservacion de bienes y servicios 0.30 0.63
8.6.5. Las actividades posteriores ala entrega 0.30 0.68
8.7. Liberacidn de bienes y servicios 0.00 0.83
8.8. Bienes y servicios no conformes 0.20 0.77
9.1.1. Generalidades 0.00 0.19
9.1.2. Satisfaccion del cliente 0.05 0.19
9.1.3. Anédlisis y evaluacién de datos 0.09 0.11
9.2. Auditoria Interna 0.05 0.07
9.3. Revision por la direccién 0.16 0.20
10.1. No conformidad y acciones correctivas 0.02 0.21
10.2. Mejora 0.00 0.08

Nota: Elaboracion propia

b. Resultados

Figura 10 Resultados de la hipétesis del cumplimiento de la Norma ISO

9001:2015

Hopy = 1, ) )
Hy: pty # Ho G2 = (ny = 1)87 + (ny - 1)5;

¢ ny + ny = 2

Estadistico de prueba
— — v = 0.1910 n= 49 2 = 0.01&285
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I S v = 06329 m= 49 I = 0.055320
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Sz 52 5{2 = 0.809320
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n N 7\
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Deecisiom: Mo se acepta b Hipotesis nula, debido que se tiene diferencia entre los resultados.

Nota: Estadistico de prueba=-2.43
c. Decisién estadistica
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Cuando el valor de t (-2.43) es considerado mayor al t(a) de (+-) 1.98 se rechaza la
prueba de hipétesis nula y se acepta la hipotesis H1. Teniendo un nivel de
significancia del 5%, se puede afirmar que al aplicarse el SGC basado en la norma
ISO 90001:2015 como una herramienta de mejora continua, se mejorara el nivel de

satisfaccion de la empresa IMASA SA.
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V. DISCUSION

Al analizar a IMASA SA respecto a la ISO 9001:2015 se tuvo un cumplimiento del
19.3% segun los requisitos estudiados. Este resultado fue al utilizar la herramienta
de Check list del SGC, donde se asigné 5 ponderaciones, herramienta también
usada por Bach. Sofia Cristina Quispe Loyola en su investigacion con empresa
CONSERMET S.A.C dedicada a la produccion de plataformas, donde utilizo esta
herramienta para medir el cumplimiento segun la norma ISO 9001:2015. Se debe
de mencionar que Silva et. All (2021) en su investigacion confirma que existe una
conexion entre las variables, satisfaccion del cliente, lealtad del cliente calidad del
servicio y partiendo como base a la calidad como un servicio donde las empresas

van obtener una ventaja positiva para los procesos y ampliacion en mercados.

IMASA SA ha tenido un impacto positivo en la implementacion del disefio de gestion
ya que puede reducir problemas en el proceso y al mismo tiempo mejorar la
satisfaccion, es decir que el disefio de este sistema SGC es de ayuda al negocio y
reduce costos. Como lo sefialan Espinosa et all. (2020), en un trabajo de
investigacion concluyo que el disefio de un SGC tiene impacto positivo en la
organizacién ya que le permitirA contar con una herramienta que favorezca las
condiciones laborales, asi como la terminacién oportuna de los servicios. (entrega
a tiempo), mientras capacita al personal para prevenir dafios y reducir las fallas y

el deterioro del equipo mediante el desarrollo de un programa de mantenimiento.

El cuestionario Check List elaborado en base a la Norma ISO 9001:2015 reuni6 10
nameros y evalla el diagnostico de gestion de calidad de la Empresa IMASA S.A.
Mediante la realizacion de un pre-test del 19% para evaluar el cumplimiento y un
post-test del 60%, donde se puede observar que IMASA SA, tuvo una situacion que
nos es conocida. Asi lo confirma Espinoza (2016) en su diagnéstico, el cual utilizo
como herramienta una lista de cotejo exigida por la norma. En el estudio de
Espinoza, se encontré un 14% de cumplimiento en la prueba previa y un 90% de
cumplimiento en la prueba posterior. Mostacero (2020), también utilizaron una lista
de verificacion basada en el Estandar como parte de su estudio. Mediante la

verificacion, pudieron determinar que solo el 16% de la documentacion requerida
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por la norma ISO 9001:2015 cumplia y se tenia un incumplimiento en un 84 %.

Se identificaron siete problemas, los cuales son potenciales, quejan con mayores
reclamos y generan sobrecostos en los servicios prestados. Este resultado se
obtuvo analizando las causas principales proporcionadas por los encuestados
como prioridades, y luego utilizando un grafico de Pareto en el que se seleccionaron
las causas raiz mas comunes y su frecuencia acumulada sumo hasta el 80%.
Donde Josué Medina en su trabajo de investigacion, reconocié las razones mas
probables de la insatisfaccion, las cuales se validaron de forma financiera
considerando costos de no calidad. Pareto es una herramienta que facilita ver
rapidamente la importancia relativa de los problemas y optimizar su trabajo al
permitirle concentrarse en mejorar las areas que tendran el mayor impacto. (Juran
et. all., 1986).

Para la implementacién del SGC, en base a la norma ISO 9001:2015, se ha
desarrollado un plan de implementacion, utlizando como herramienta el
cronograma para dividir las etapas de acuerdo a las diversas dimensiones de la
norma, y proponemos la etapa responsable y cada etapa tomara su tiempo de
desarrollo, ElI Bach. Espinoza Ibarra utilizo también el cronograma como
herramienta con el mismo propésito, desarrollar un método para implementar 1SO
9001:2015 en una empresa de fabricacion metalmecanica. Por lo tanto, el
cronograma es considerado como parte de la gestiébn de proyectos. Puede ser
impreso o de forma digital; en cualquier caso, un calendario contiene una lista de
actividades o tareas, y sus fechas previstas de inicio y finalizacion Pérez Porto et
al, (2014).

Se discute cuando se mide el impacto de la implementacion del SGC referente a
los costos de Imasa SA, cuando se ahorra al eliminar sobrecostos y se considera
qgue la empresa debe de contar con la certificacion ISO 9001:2015, lo cual se logra
mediante el uso de formatos, procedimientos, lista de verificacion, planes de
mantenimiento, capacitacion de personal, para medir la satisfaccion, donde usé la
herramienta encuesta, con el modelo SERVQUAL, que a su vez fue utilizado por

Pincay Morales, Yolanda Martha y Parra Ferié, Cecilia,(2020) en su investigacion
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del diseiio del SGC de las PYMES comercializadoras, teniendo encuentra la
relacion existente entre sus clientes internos las encuestas determinan los datos de
los procedimientos estandarizados, para ello se recopilan informaciéon donde se
comprenden varios aspectos de una poblacién. Se puede usar para predecir,
describirme o explorar las caracteristicas. Jorge Vergiu Canto (2022), abordo
también dimensiones tales como fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles (sensibilidad) y empatia, concluyendo que Imasa en estudio debe de
emprender acciones estratégicas que le permitan aumentar el SGC para lograr
satisfacer las necesidades del cliente.

Respecto al planteamiento de Baca (2021), plantea una propuesta distante a la
realidad de una implantacién donde retribuye el éxito de la implantacion a la
capacidad del personal para adoptar cambios basados en enfoques de gestion de
calidad, pero no completas el desarrollo de los criterios para la norma, disefiando
formatos, documentos y estrategias a desarrollar para una implementacion exitosa.
Lo fundamental es reconocer el nivel de satisfaccion de los clientes y tomar
muestras y observaciones de como interpretan los colaboradores este nivel de
satisfaccion, y sobre ello empezar a plantear mediante un cuadro de tabulacion o
matriz que permita proponer estrategias en conjunto con los colaboradores. Al
mimo modo que Mamani (2017), donde quiere conocer la influencia de la gestion
de calidad en la productividad de la empresa, para ello profundizo en planes de
corto y mediano plazo, como también realizo analisis FODA, implemento politicas
de calidad y cambio la mision y vision con orientacion a la Calidad, se aleja distancia
de enfocar parte del estudio en las causas de la insatisfaccion como baja
productividad, analisis breve sin profundidad de estas causas raiz, Se logré al
finalizar el estudio incrementar la productividad de la empresa de 1.43 a 1.53. Esto

representa una mejora de la productividad del 7,376%.

Siancas y Liza (2016) encontraron que el cuestionario Servqual arrojo resultados
gue respaldaron efectos positivos tanto en la satisfaccibn como en las expectativas
del cliente. El intervalo de confianza para este estudio fue alto en 0,071, lo que
significa que el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes
fue ligeramente superior a 9,65. Por otro lado, Thompson (2016) concluyé que el

cuestionario Servqual es confiable y valido. De hecho, se puede utilizar para medir
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cuanto creen los usuarios que un servicio cumple con sus expectativas o cuanto
perciben que el servicio es satisfactorio. Esta evidencia sugiere que el uso del
cuestionario ayuda a las organizaciones a comprender mejor las percepciones y

expectativas de sus usuarios sobre sus servicios.

Por otro lado, la propuesta de Alzate (2016) se encuentra lejos de la realidad,
porque se refiere a la norma en si y sus requisitos, pero no apoya una estrategia
de implementacion exitosa que ignore la comprensién de sus colaboradores sobre
las normas ISO 9001 y sugiere estrategias para aumentar la conciencia de ello,
como que los colaboradores tengan todos estos datos en su inconsciente.
Adicionalmente, no se estd de acuerdo con el aporte de Auquillas (2016), donde
desea conocer la efectividad de la version 2008 del SGC, por lo que se reemplaza
por la version 2015, analisis que a estos modelos y tiempo no son necesarios de
comparar debido a que contraproducente evaluar una norma desfasada y que no
esta disponible para certificacion, también para una visién a corto, mediano y largo
plazo, ya que la organizacion también es Analisis FODA, pero lamentablemente
nadie se fija en como revertir el bajo nivel de conciencia de sus colaboradores sobre
el sistema de gestién de calidad, que es la base que da vida a la organizacion, sino
que por el contrario, son muy importantes para los inactivos. partes y la
infraestructura de la organizacion, el proposito es ver el impacto de la
implementacion del sistema de gestion de calidad, que esta en linea con los

objetivos de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

El estudio de la norma ISO 9001:2015 es fundamental para el disefio de un SGC y
el establecimiento de un manual de calidad el cual constituye los lineamientos
bésicos para alinear las instrucciones que siguen los colaboradores de una
organizacion dentro de cada norma. En la etapa del proceso, asegurese de que los
productos cumplan con los requisitos del cliente y mejoren su satisfaccion.

IMASA SA tiene un indice de cumplimiento actual del 19.3% (critico - bajo) del total
de requisitos especificados en la norma ISO 9001:2015 de lo cual puede determinar
gue el SGC se encuentra en etapa de disefio basico, es decir que no hay suficientes
aspectos donde se requiere mejoras, mientras que se implementan algunos otros
requisitos para que una empresa cumpla completamente con la ISO 9001:2015 la
implementacion de los requisitos pendientes tomard 12 meses, dependiendo
principalmente de compromiso de la gerencia y todos los involucrados.

Se desarroll6 el plan de implementacién del SGC requerido para implementar la
Norma ISO 9001:2015, el cual se dividi6 en 7 fases: Contexto de la organizacion,
Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion, Evaluacion del desempefio, Mejora y
por ultimo certificacion del 1ISO 9001:2015, todo esto debe contemplarse en un

plazo de 12 meses.

Con las estrategias aplicadas en la gestion basadas en la norma 1SO 9001:2015,
permitié incrementar la satisfaccion por dimensiones 5% de satisfechos a 28%,
también se establecié ahora el 33% de los encuestados donde consideran que el
servicio brindado es bueno respecto al 28% obtenido, en cuestiébn de un servicio
brindado pesimamente paso de 2% a 0% y regular de 37% a 19%, donde
evidenciando una mejora en los puntos minimos y maximos de la encuesta, se logro
reducir los costos actuales de inventarios, materiales inmovilizados, servicios no
completados y con penalidades por no entregar a tiempo equivalente en S/ 69,
225.86 soles/afo.

La evaluacion financiera de la mejora establecida determino que la propuesta e
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implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 tiene un beneficio
econdémico respecto a la inversibon de S/ 100,200 soles para costo de
implementacion normativa de calidad, costo del equipo requerido para la
implementacion, costo operativo de implantacion del SGC, programas de
capacitacion, el beneficio tiene un valor de S/ 142, 980 lo cual hace que sea viable
la propuesta. Dicha evaluacion arrojo un VAN de S/ 148, 015 con un TIR del 46.4%.
con estos dos resultados, se concluye que el proyecto es rentable con un retorno
de inversion de 2.68 afos.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda hacer un seguimiento constante de cada requisito implementado en
el SGC, con ello se garantiza la finalidad permanente para lograr los compromisos

cumpliendo con los tiempos establecidos y aumentando la satisfaccion.

Se recomienda implementar programas de capacitacion a los trabajadores, realizar
la evaluacion del desempefio, para medir y aplicar mejoras de desempefio lo que

permitira incrementar la satisfaccion del cliente y reducir las fallas.

Se recomienda establecer reuniones con la gerencia y la alta direccion de forma
obligatoria para que se analice y discuta temas de importancia, ver las estrategias

y acciones a tomar para mantener la satisfaccion del cliente.

Se debe de utlizar los formatos e instructivos establecidos durante la
implementacion del SGC para gestionar de manera gradual y responsable con el

fin de lograr los objetivos trazados.

Se recomienda realizar una evaluacion de los ingresos antes de la implementacion
del SGC y después de haber aplicado el SGC con la finalidad de comprometer a la
empresa a que genere mas ganancias si lleva un buen control de sus egresos

ademas que las cifras le indicaran si hubo mejora en cuanto a los servicios ganados.
Con los resultados obtenidos se recomienda fortalecer la comunicacion con

nuestros clientes teniendo como finalidad brindar mas facilidades al momento de

realizar cotizaciones.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | FORMULA ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
El SGC es una | El SGC compone | Planificacién %de CO= 2bjetivo cumplidos 44
estructura de | de un orden de cumplimiento Objetivo planificados Razén
trabajo, organizada | elementos que de objetivos (Anexol)
en procedimientos | indica de qué _ i
INDEPENDIENTE | gerenciales y | manera hacer y | Apoyo % capacitacion = Capacitaciones realizada 4, Intervalo
Sistema de | técnicos, teniendo | como hacer capacitaciones planeadas (Anexo2)
gestion de | una  serie de | aplicando los _ i _ _
calidad elementos que | conceptos de | Operacion % nivel control _ N®srv ejecutado % 100 Razon
deben estar | calidad total servicio " total servicios (Anexo
basados en los | (Barreras et all, i _ 3)
procedimientos de 2021) Evaluacién del | % de auditoria CcS
trabajo.(Mamani, desempefio _ incumplimiento requisitos del SGC aplicados 100 Razén
2017) T.de requisitos del SGC aplicados x (?nexo
4
Mejora %mejora n° accion correctiva realizada Razon
: MC = - x 100
continua n° total de no conformidades (Anexo
5)
Requisito principal | Satisface el nivel | Calidad del | % de nivel de NS—NO srv realizados correctos 100
DEPENDIENTE base de los SGC, | de animo del | servicio servicio - N° total de srv x Razon
Satisfaccion del | sirve para formar | cliente al (Anexo
cliente parte de una | comparar la 6)
decision en el uso | atencién recibida | Entrega a | Indice de | oy - N°entregas atiempo Razén
de juicios | (Baca, 2021) tiempo cumplimiento " N°entregas totales x (Anexo
cuantitativos entregas a 7)
(Marin, 2020) tiempo
Modelo Percepcion, 1= menor calificacion; 5 =mayor calificacion Razén
servqual Expectativa vy (Anexo
lealtad al cliente 8,9)

Nota: Elaboracién propia

140



Anexo 2: Formato para recoleccion de datos de la dimension planificacion

@MASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION 5.4

CHECK LIST DE OBJETIVOS

CODIGO:

REVISION:

FECHA:

AREA:

ENCARGADO DEL SGC:

OBJETIVO PLANIFICADO

DESCRIPCION DEL OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Sl NO

Total de objetivos cumplidos

Total, de objetivos incumplidos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Formato para recoleccion de datos de la dimensién apoyo

Plan de capacitaciones CODIGO:
@ Leyenda: .
et e REVISION:
FECHA: AREA:
ENCARGADO DEL SGC:
Actividades Jul 22 Agos 22 | Set 22 | Oct 22 | Dic 22 | CUMPLIMIENTO
SI NO
112341231 112 |1

Nota: Elaboracion propia

142



Anexo 4: Formato para la recoleccidon de datos de la dimension operacion

@IMASA

INGEMIERIA EM MANTEMIMIENTO
¥ SAMITIZACION 5.4

Hoja de verificaciones

CODIGO:

REVISION:

FECHA INICIAL

AREA:

ENCARGADO DEL SGC:

Actividades

NUMERO DE SERVICIOS | TOTAL DE

SERVICIOS

MES SEMANA

TOTAL DE LM M |J |V
SRV

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 5: Formato para la recoleccién de datos de la dimension evaluacion del

desempefio

@IMASA

INGEMIERIA EM MANTEMIMIENTO
¥ SANITIZACION 5.A

CHECKLISTD

E AUDITORIA

CODIGO

REVISION

ENCARGADO DEL SGC

ITEMS | REQUISITOS
ISO
9001:2015

EVIDENCIAS | CALIFICACION

DE
AUDITORIA

NO

CUMPLE | CUMPLE

Total de cumplidos
Total de incumplidos

Nota: elaboracién propia
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Anexo 6: Formato para la recoleccidon de datos de la dimension evaluacion de la

mejora

@IMASA

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO
Y SANITIZACION S.A4

CHECK LIST DE MEJORA/ ACCION

CORRECTIVA

CODIGO

AREA:

REVISION

NO CONFORMIDADES

DESCRICION DE LA | ACCION

NO CONFORMIDAD | CORRECTIVA

REALIZADA

SI

NO

DESCRIPCION DE
LA ACCION
CORRECTIVA

total de no conformidades

total de acciones correctivas

Nota: elaboracion propia
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Anexo 7: Formato para la recoleccidon de datos de la dimension calidad de

servicio

HOJA DE VERIFICACION DEL NIVEL CODIGO
DE SERVICIO
y tl S
Lyﬁ:;::g&%ﬂ;ﬁmlmﬁ REVISION
AREA: SERVICIOS REALIZADOS
CORRECTOS
MES SEMANA NUMERO TOTAL LIM|M|J|S|TOTAL SRV
DE SERVIICOS REALIZADOS
CORRECTOS

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 8: Formato para la recoleccidon de datos de la dimension entrega a tiempo

ENTREGA A TIEMPO CODIGO
AREA: SERVICIOS REALIZADOS
CORRECTOS
MES SEMANA NUMERO TOTAL L{IM|M TOTAL SRV
DE SERVICOS ENTREGADOS A
TIEMPO

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 9: Lista de Check list del sistema de gestion de calidad (variable

independiente)

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

4. Contexto de
la organizacion

4.1. Comprension
de la organizacion
y de su contexto

a) cambios y tendencias que pueden tener
un impacto en los objetivos de la
organizacion;

b) las relaciones con los y las percepciones
y valores de las partes interesadas
pertinentes;

¢) las cuestiones de gobernanza, las
prioridades estratégicas, politicas y
compromisos internos; y

Comprensién de la organizacion y de su
contexto

d) la disponibilidad de recursos y las
prioridades y el cambio tecnolégico.

La organizacion debe actualizar dichas
determinaciones cuando sea necesario. Al
determinar cuestiones externas e internas
pertinentes, la organizacion debe
considerar los derivados de:

La organizacion debe determinar los
problemas externos e internos, que son
relevantes para su propésito y su direccion
estratégica y que afectan su capacidad
para lograr el resultado deseado (s) de su
sistema de gestién de calidad.

4.2. Comprension
de las necesidades
y expectativas de
las partes
interesadas

a) las partes interesadas que son
relevantes para el sistema de gestion de la
calidad, y

a) Los clientes directos;

b) los requisitos de estas partes
interesadas

b) los usuarios finales;

c) los proveedores, distribuidores,
minoristas u otros involucrados en la
cadena de suministro;

Comprensién de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

d) los reguladores; y

e) cualesquiera otras partes interesadas
pertinentes.
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

La organizacion debe actualizar dichas
determinaciones a fin de comprender y
prever las necesidades o expectativas que
afectan a los requisitos del cliente y la
satisfaccion del cliente.

La organizacion debe determinar:

La organizacion debe tener en cuenta las
siguientes partes interesadas pertinentes:

4.3. Determinacion
del alcance del
sistema de gestién
de la calidad

a) los problemas externos e internos
mencionados en el apartado 4.1, y

Al afirmar el alcance, la organizacién debe
documentar y justificar cualquier decision
de no aplicar el requisito de esta Norma
Internacional y para excluirla del &mbito de
aplicacion del sistema de gestion de
calidad. Dicha exclusion se limitara a la
clausula 7.1. 4y 8, y no afectara a la
organizacion "s capacidad o
responsabilidad de asegurar la
conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente, ni una exclusién se
justifica sobre la base de la decisién de
organizar un proveedor externo para
realizar una funcién o proceso de la
organizacion.

Al determinar este ambito, la organizacién
debe considerar:

b) los requisitos indicados en 4.2.

Determinacion del alcance del sistema de
gestion de la calidad

El alcance debera estar disponible como
informacion documentada.

La organizacion debe determinar los
limites y aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para determinar su
ambito de aplicacién.

149



LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

4.4, Sistema de

gestion de la

calidad y sus Sistema de gestion de la calidad y sus
procesos procesos

4.4.1.

Generalidades

Generalidades

La organizacion debe establecer,
implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestién de
calidad, incluyendo los procesos
necesarios y sus interacciones, de
conformidad con los requisitos de esta
Norma Internacional

4.4.2. Enfoque
basado en
procesos

a) determinar los procesos necesarios para
el sistema de gestién de calidad y su
aplicacion en toda la organizacion;

b) determinar los insumos necesarios y los
resultados esperados de cada proceso;

c) determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos;

d) determinar los riesgos a la conformidad
de los bienes y servicios y la satisfaccién
del cliente, si los productos no deseados
son entregados o interaccién proceso es
ineficaz;

e) determinar los criterios, métodos,
mediciones e indicadores de desempefio
relacionados necesarios para asegurarse
de que tanto la operacién como el control
de estos procesos sean eficaces;

Enfogue basado en procesos

f) determinar los recursos y asegurar su
disponibilidad;

g) asignar responsabilidades y autoridades
para procesos;

h) implementar las acciones necesarias
para alcanzar los resultados previstos;

i) supervisar, analizar y cambiar, si es
necesario, estos procesos asegurando que
continban entregando los resultados
previstos; y

j) asegurar la mejora continua de estos
procesos.
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

La organizacion debe aplicar un enfoque
basado en procesos a su sistema de
gestion de calidad. La organizacion debe:

Liderazgo y compromiso

5.1.1.1. La alta direccion debe demostrar
su liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestién de calidad por:

a) garantizar que las politicas de calidad y
objetivos de calidad se establecen para el
sistema de gestidn de calidad y son
compatibles con la direccion estratégica de
la organizacion;

b) la garantia de la politica de calidad se
entiende y sigue dentro de la organizacion;

c) velar por la integracién de los requisitos
del sistema de gestion de calidad en los
procesos de negocio de la organizacion;

d) promover el conocimiento del enfoque
basado en procesos;

e) velar por que los recursos necesarios
para el sistema de gestion de calidad estan
disponibles

f) comunicar la importancia de la gestion
de calidad eficaz y de acuerdo con los
requisitos del sistema de gestién de
calidad y los requerimientos de bienes y
servicios;

g) garantizar que el sistema de gestion de
la calidad cumple sus salidas resultados
previstos;

h) participar, dirigir y apoyar a las personas
para contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

i) la promocion de la mejora y la innovacion
continua; y

151



LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

j) el apoyo a otras funciones de gestion
pertinentes para demostrar su liderazgo, ya
gue se aplica a sus areas de
responsabilidad.

Liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad

a) los riesgos que pueden afectar a la
conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente son identificados y
abordados;

b) los requisitos del cliente se determinan y
se cumplen;

c) se mantiene el enfoque en proveer
consistentemente productos y servicios
gue satisfagan al cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

d) Se mantiene el foco en la mejora de la
satisfaccion del cliente;

La alta direccion debe demostrar su
liderazgo y compromiso con respecto a la
orientacion al cliente, asegurando que:

Liderazgo y compromiso con respecto a las
necesidades y expectativas de los clientes

a) es apropiada para el proposito de la
organizacion;

a) estar disponible como informacion
documentada;

b) proporciona un marco para establecer
objetivos de calidad;

b) ser comunicada dentro de la
organizacion;

c) estar a disposicién de las partes
interesadas, segln proceda; y
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

¢) incluye un compromiso de cumplir con
los requisitos aplicables, y

d) incluye un compromiso de mejora
continua del sistema de gestion de calidad.

d) ser revisada para su continua
adecuacion.

La alta direccion debe establecer una
politica de calidad que:

La politica de calidad debe:

Politica de Calidad

a) garantizar que el sistema de gestién de
calidad conforme a los requisitos de esta
norma internacional, y,

b) la garantia de que los procesos
interacttan y estan dando sus resultados
previstos,

c) informar sobre el desempefio del
sistema de gestién de la calidad a la alta
direccion y de cualquier necesidad de
mejora, y

La alta direccién debe asegurarse de que
las responsabilidades y autoridades para
las funciones relevantes sean asignadas y
comunicadas dentro de la organizacion.

La alta direccion debe ser responsable de
la eficacia del sistema de gestion de
calidad, y asignar la responsabilidad y
autoridad para:

Roles de la organizacién,
responsabilidades y autoridades

1) integrar y poner en practica las acciones
en sus procesos del sistema de gestion de
calidad (ver 4.4),y
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

6.1. Acciones para abordar los riesgos y
oportunidades

a) Acciones para hacer frente a estos
riesgos y oportunidades, y

a) asegurar el sistema de gestion de la
calidad puede alcanzar su resultado
deseado (s),

Al planificar el sistema de gestion de
calidad, la organizacion debe considerar
las cuestiones mencionadas en el apartado
4.1y los requisitos mencionados en el
punto 4.2 y determinar los riesgos y
oportunidades que deben ser abordados
para:

b) asegurar que la organizacion pueda
lograr de manera consistente la
conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente,

b) la forma de

c) prevenir o reducir los efectos no
deseados, y

d) lograr la mejora continua.

La organizacion debe planificar:

6.2.1. La organizacion debe establecer los
objetivos de calidad en las funciones
pertinentes, niveles y procesos.

a) ¢qué se hara,
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

a) ser coherente con la politica de calidad,

b) qué recursos serdn necesarios (véase
7.1),

b) ser pertinentes para la conformidad de
los bienes y servicios y la satisfaccion del
cliente,

) quien serd responsable,

c) ser medibles (si es posible),

Cuando se planifica la forma de lograr sus
objetivos de calidad, la organizacion debe
determinar:

d) cuando se completard, y

d) tener en cuenta los requisitos aplicables,

e) como se evaluaran los resultados.

€) supervisar,

f) comunicarse

g) actualizarse segun corresponda.

La organizacion conservara informacion
documentada sobre los objetivos de
calidad.
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

Los objetivos de calidad deberan:

Objetivos de Calidad y Planificacion para
alcanzarlos

La organizacion debe llevar a cabo el
cambio de una manera planificada y
sistematica, la identificacion de riesgos y
oportunidades, y la revision de las posibles
consecuencias del cambio.

Oportunidades de cambio para mantener y
mejorar el rendimiento del sistema de
gestién de calidad.

Planificaciéon de los cambios

Recursos

a) ¢cuales son los recursos internos
existentes, las capacidades y limitaciones,

y

b) que los bienes y servicios deben ser de
origen externo.

Generalidades

La organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios para
el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del
sistema de gestién de calidad.

La organizacion debe tener en cuenta

a) Los edificios y los servicios publicos
asociados,
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

b) equipos, incluyendo hardware y
software, y

c¢) Los sistemas de transporte, la
comunicacion y la informacion.

Infraestructura

La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para su funcionamiento y para
asegurar la conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del cliente.

Nota: infraestructura puede incluir,

Entorno del proceso

La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener el entorno
necesario para sus operaciones de
proceso y para asegurar la conformidad de
los bienes y servicios y la satisfaccion del
cliente.

La organizacion conservara informacion
documentada apropiada como prueba de
aptitud para el uso de la vigilancia y los
dispositivos de medicién.

La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener los dispositivos de
seguimiento y medicién necesarios para
verificar la conformidad con los requisitos
del producto y se asegurara de que los
dispositivos son aptos para el propésito

Los dispositivos de seguimiento y medicion

Conocimiento

La organizacion debe determinar los
conocimientos necesarios para el
funcionamiento del sistema de gestion de
la calidad y sus procesos y asegurar la
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente. Se mantendra Este
conocimiento, protegido y puesto a
disposicion en caso necesario.

La organizacion debe tener en cuenta su
actual base de conocimientos donde
abordar las cambiantes necesidades y
tendencias, y determinar la forma de
adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales que sean necesarios. (Véase
también 6.3)

a) determinar la competencia necesaria de
la persona (s) que hace el trabajo bajo su
control que afecte a su rendimiento de
calidad, y

b) asegurarse de que estas personas son
competentes sobre la base de una
educacion adecuada, capacitaciéon o
experiencia;

C) en su caso, tomar las acciones para
adquirir la competencia necesaria, y
evaluar la eficacia de las acciones
tomadas, y

Competencia

d) retener la informacién documentada
apropiada como evidencia de la
competencia.

La organizacion debe:

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad pertinentes,

¢) su contribucién a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad, incluyendo los
beneficios de rendimiento de mejora de la
calidad, y

Conciencia
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

d) las consecuencias de que no cumplan
con los requisitos del sistema de gestion
de calidad.

Las personas que realizan un trabajo bajo
el control de la organizacién deben ser
conscientes de:

a) en lo que se comunicara,

b) cuando para comunicarse, y

c) con el que comunicarse.

Comunicacién

La organizacion debe determinar la
necesidad de las comunicaciones internas
y externas pertinentes para el sistema de
gestion de calidad, incluyendo:

Informacién documentada

a) la informacion documentada requerida
por esta Norma Internacional,

b) informacion documentada determinada
como necesario por la organizacion para la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

Generalidades

Sistema de gestion de calidad de la
organizacién debe incluir

a) la identificacion y descripcion (por
ejemplo, un titulo, fecha, autor, o el nimero
de referencia),

Al crear y actualizar la informacion
documentada de la organizacién debe
asegurarse apropiada:
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b) formato (por ejemplo, el idioma, la
version del software, graficos) y de los
medios de comunicacion (por ejemplo,
papel, electrénico),

c) la revision y aprobacion por la idoneidad
y adecuacion.

Creacion y actualizacion

a) la distribucidn, acceso, recuperacion y
uso,

a) que estéa disponible y adecuado para su
uso, donde y cuando sea necesario, y

b) el almacenamiento y conservacion,
incluyendo la preservacion de la legibilidad,

b) que esté protegido de forma adecuada
(por ejemplo, de pérdida de
confidencialidad, uso inadecuado, o la
pérdida de la integridad).

c) el control de cambios (por ejemplo,
control de versiones), y

Control de la informacion documentada

d) la retencién y disposicion.

Informacién documentada requerida por el
sistema de gestion de calidad y por esta
norma internacional se deben controlar
para garantizar:

Para el control de la informacion
documentada, la organizacién debe
responder a las siguientes actividades,
segun corresponda

a) el establecimiento de criterios para los
procesos

b) la aplicacién de control de los procesos
de acuerdo con los criterios, y

¢) mantener la informacién documentada
en la medida necesaria para tener
confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo previsto.

La organizacion debe asegurarse de que la
operacion de una funcién o proceso de la
organizacién es controlada por un
proveedor externo (véase 8.4).

La organizacion debe controlar los cambios
planificados y examinar las consecuencias
de los cambios no deseados, la adopcién
de medidas para mitigar los posibles
efectos adversos, segln sea necesario.
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La organizacion debe planificar, ejecutar y
controlar los procesos necesarios para
cumplir con los requisitos y para poner en
practica las acciones determinadas en el
punto 6.1, por

Planificacion y control operacional

Determinacion de las necesidades del
mercado y de las interacciones con los
clientes

Generalidades

La organizacion debe implementar un
proceso de interaccion con los clientes
para determinar sus requisitos relativos a
los bienes y servicios.

a) los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para la
entrega y las actividades posteriores a la
entrega,

b) los requisitos no establecidos por el
cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea
conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a los bienes y servicios, y

d) cualquier requisito adicional considera
necesario por la organizacion.

Determinacion de los requisitos
relacionados con los bienes y servicios

La organizacién debe determinar en su
caso

8.2.3. Revisién de los requisitos
relacionados con los bienes y servicios

a) los requisitos de bienes y servicios se
definen y se acordaron,

b) los requisitos del contrato o pedido que
difieran de los expresados previamente se
resuelven, y

c) la organizacion es capaz de cumplir los
requisitos definidos.

Cuando el cliente no proporcione una
declaraciéon documentada de los requisitos,
los requisitos de los clientes seran
confirmados por la organizacion antes de
la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos para
bienes y servicios, la organizacién debe
asegurarse de que la informacion
documentada pertinente se modifica y que
el personal correspondiente sea consciente
de los requisitos modificados.
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La organizacion debe revisar los requisitos
relacionados con los bienes y servicios.
Esta revision se llevara a cabo antes del
compromiso de la organizacion para
suministrar bienes y servicios al cliente
(por ejemplo, la presentacién de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos) y debe asegurarse de que:

Se mantendra la informacién documentada
gue describe los resultados de la revision.

a) informacién de los bienes y servicios,

b) las consultas, contratos o atencién de
pedidos, incluyendo las modificaciones,

c) la retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas (ver 9.1),

Comunicacion con el cliente

d) el manejo de la propiedad del cliente, en
su caso, Yy

e) los requisitos especificos para las
acciones de contingencia, en su caso.

La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones planificadas
para la comunicacion con los clientes,
relativas a:

a) Requisitos para los bienes y servicios,
teniendo en cuenta los objetivos de calidad
pertinentes;

b) las acciones para identificar y abordar
los riesgos relacionados con la
consecucion de la conformidad de los
bienes y servicios a las necesidades;

c) los recursos que seran necesarios
derivados de los requisitos para los bienes
Y Servicios;

d) los criterios para la aceptacion de bienes
Y Servicios;

e) la verificacion requerida, validacion,
seguimiento, medicién, inspeccién y
actividades de ensayo a los bienes y
servicios;

El resultado de este proceso de
planificacién debe presentarse de forma
adecuada para las operaciones de la
organizacion.
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En la preparacion para la realizacion de los
bienes y servicios, la organizacidn debe
implementar un proceso para determinar lo
siguiente, segln sea apropiado,

f) la forma en que se estableceran y
comunicaran los datos de rendimiento; y

g) los requisitos de trazabilidad, la
conservacion, los bienes y servicios de
entrega y las actividades posteriores a la
entrega.

Proceso de planificacion operacional

Control de la prestacion externa de bienes
y servicios

Generalidades

La organizacion debe asegurarse siempre
gue los bienes y servicios externos se
ajustan a los requisitos especificados.

a) los riesgos identificados y los impactos
potenciales, ISO / CD 9001

b) el grado en que se comparte el control
de un proceso de prevision externa entre la
organizacion y el proveedor, y

c) la capacidad de los controles
potenciales.

El tipo y alcance del control aplicado a los
proveedores externos y los procesos
proporcionados externamente, los bienes y
servicios deberan ser dependiente

La organizacion debe establecer y aplicar
criterios para la evaluacion, seleccién y
reevaluacion de los proveedores externos
en funcién de su capacidad de
proporcionar bienes y servicios de acuerdo
con los requisitos de la organizacion.

Se mantendra la informaciéon documentada
gue describe los resultados de las
evaluaciones.

Tipo y alcance del control de la provision
externa

a) los bienes y servicios a ser prestados o
el proceso a realizar,

b) los requisitos para la aprobacion o la
liberacion de bienes y servicios,
procedimientos, procesos 0 equipos,
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c) los requisitos para la competencia del
personal, incluida la cualificacion
necesaria,

d) los requisitos del sistema de gestion de
calidad,

e) el control y seguimiento del rendimiento
del proveedor externo que seré aplicado
por la organizacion,

f) cualquier actividad de verificacion que la
organizacion o su cliente, tiene la intencion
de realizar en los proveedor externos y
locales.

0) los requisitos para el manejo de la
propiedad de proveedores externos
proporcionado a la organizacion.

Informacién documentada para los
proveedores externos

Informacién documentada se facilitara al
proveedor externo describiendo, en su
caso:

La organizacion debe asegurarse de la
idoneidad de los requisitos especificados
antes de comunicarselos al proveedor
externo.

La organizacion debe monitorear el
desempefio de los proveedores externos.
Se mantendrd la informacién documentada
gue describe los resultados de la
supervision.

Desarrollo de productos y servicios

1) la naturaleza de los bienes y servicios
gue se desarrollaran y las consecuencias
potenciales de fracaso

2) el nivel de control de espera del proceso
de desarrollo por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes, y

3) el impacto potencial sobre la capacidad
de la organizacion de cumplir
sistematicamente con los requisitos del
cliente y mejorar la satisfaccion del cliente.

a) la naturaleza, la duracién y la
complejidad de las actividades de
desarrollo,

b) los clientes, los requisitos legales y
reglamentarias que especifiquen las etapas
del proceso particulares o controles,
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¢) los requisitos especificados por la
organizacién como algo esencial para el
tipo especifico de los bienes y servicios
gue se estan desarrollando,

d) las normas o codigos de practicas que la
organizaciéon se ha comprometido a poner
en practica,

e) los riesgos y oportunidades asociados
con determinadas actividades de desarrollo
con respecto a:

En la determinacion de las etapas y los
controles de los procesos de desarrollo, la
organizacion debe tener en cuenta:

f) los recursos internos y externos que
necesita para el desarrollo de bienes 'y
servicios,

g) la necesidad de claridad con respecto a
las responsabilidades y autoridades de los
individuos y las partes involucradas en el
proceso de desarrollo,

h) la necesidad de que la gestion de las
interfaces entre los individuos y las partes
involucradas en la tarea de desarrollo o la
oportunidad,

i) la necesidad de participacion de los
grupos de clientes y grupos de usuarios en
el proceso de desarrollo y su interfaz con la
gestion del proceso de desarrollo,

j) la informacién documentada necesaria
sobre la aplicacién de los procesos de
desarrollo, los productos y su adecuacion,

y

k) las actividades necesarias para la
transferencia del desarrollo a la produccion
0 prestacion de servicios.

La organizacion debe planificar e
implementar los procesos para el
desarrollo de bienes y servicios
consistentes con el enfoque basado en
procesos.

Los procesos de desarrollo

a) los resultados que deben alcanzarse
mediante las acciones de desarrollo estan
claramente definido,
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b) las entradas estan definidas a un nivel
suficiente para las actividades de
desarrollo emprendidas y no dan lugar a la
ambigiedad, conflicto o falta de claridad,

c) las salidas estan en una forma
adecuada para su posterior uso en la
produccion de bienes y prestacién de
servicios, y el seguimiento y la medicion
correspondiente,

Controles de desarrollo

d) los problemas y cuestiones que surjan
durante el proceso de desarrollo se
resuelven o manejados de otra manera
antes de comprometerse a un trabajo de
desarrollo o establecimiento de prioridades
para que el trabajo,

e) los procesos de desarrollo previstas se
han seguido, los resultados son
consistentes con las entradas y el objetivo
de la actividad de desarrollo se ha
cumplido,

f) bienes producidos o servicios prestados,
como consecuencia del desarrollo
emprendido son aptos para el propésito, y

g) Control de cambio apropiado y gestion
de la configuracién se mantiene durante
todo el desarrollo de bienes y servicios y
cualquier modificacién posterior de bienes
Y Servicios.

Los controles que se aplican al proceso de
desarrollo se asegurardn de que

La organizacion debe asegurarse de que la
transferencia del desarrollo a la produccion
o0 prestacion de servicio sélo tiene lugar
cuando las acciones en circulacion o
surgido del desarrollo se han completado o
se gestionan de otro modo tal que no hay
un impacto negativo en la organizacion "s
capacidad de cumplir sistematicamente
con los requisitos del cliente, legales o los
requisitos reglamentarios, o para mejorar la
satisfaccion del cliente.

Transferencia de desarrollo

La produccioén de bienes y prestacion de
servicios

a) la disponibilidad de informacion
documentada que describe las
caracteristicas de los bienes y servicios;
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b) la aplicacion de los controles;

¢) la disponibilidad de informacién
documentado que describa las actividades
a realizar y los resultados obtenidos, segun
sea necesario;

Control de la produccién de bienes y
prestacion de servicios

d) el uso de equipo adecuado;

e) la disponibilidad, la aplicacion y el uso
de los dispositivos de seguimiento y
medicion;

f) la competencia del personal o su
cualificacion;

g) la validacion y aprobacion y revalidacion
periddica, de cualquier proceso de
produccion de bienes y prestacién de
servicios, donde los productos resultantes
no puedan verificarse mediante actividades
de seguimiento o medicion posteriores;

h) la aplicacion de los bienes y servicios de
liberacién, entrega y posteriores a la
entrega; y

i) la prevencion de la no conformidad,
debido a un error humano, tales como
errores no intencionales y violaciones de
reglas intencionales.

La organizacion debe implementar la
produccion de bienes y prestacién de
servicios en condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir,
segln corresponda:

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la
organizacién debe controlar la
identificacién Unica de las salidas del
proceso, y mantener como informacion
documentada.

En su caso, la organizacién debe identificar
las salidas de proceso con los medios
adecuados.

Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe identificar el estado
de las salidas del proceso con respecto a
los requisitos de medicién de seguimiento
y largo de la realizacién de los bienes y
servicios.
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La organizacion debe cuidar los bienes de
propiedad del cliente o proveedores
externos mientras estén bajo el control de
la organizacidn o estén siendo utilizados
por la organizacion. La organizacion debe
identificar, verificar, proteger y
salvaguardar el cliente o proveedor externo
"s bienes suministrados para su utilizacién
0 incorporacion en los bienes y servicios.

Los bienes pertenecientes a los clientes o
proveedores externos

Si cualquier propiedad del cliente o
proveedor externo se ha perdido, dafiado o
de otro modo se considera inadecuado
para su uso, la organizacion debe informar
de ello al cliente o el proveedor externo y
mantener informacion documentada.

La organizacion debe garantizar la
preservacion de los bienes y servicios,
incluida las salidas del proceso, durante el
procesamiento y la entrega al destino
previsto para mantener la conformidad con
los requisitos.

La preservacion debe aplicarse también
para procesar las salidas que constituyen
partes de los productos o de cualquier
salida del proceso fisico que se necesita
para la prestacion del servicio.

Preservacion de bienes y servicios

a) los riesgos asociados con los bienes y
servicios,

b) retroalimentacion del cliente, y

c) los requisitos legales y reglamentarios.

Control de los cambios

El alcance de las actividades posteriores a
la entrega que se requieren tendra en
cuenta

En su caso, la organizacion debe
determinar y cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega
asociados con la naturaleza y la vida Gtil de
los bienes y servicios destinados.

Informacién que describe los resultados de
la revision de los cambios documentados,
se mantendran el personal que autoriza el
cambio y de cualquier accién necesaria.

La organizacion debe llevar a cabo el
cambio de una manera planificada y
sistematica, teniendo en cuenta el examen
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de las posibles consecuencias de los
cambios (ver 6.3) y tomar medidas, segun
sea necesario, para asegurar la integridad
de los bienes y servicios se mantienen.

Las actividades posteriores a la entrega
El despacho de las mercancias y servicios
al cliente no procedera hasta que los
planes establecidos para la verificacion de
la conformidad se han cumplido
satisfactoriamente, a menos que sea
aprobado por una autoridad pertinente y,
cuando sea aplicable, por el cliente.
Informacién documentada deberd indicar la
persona (s) que autoriza la liberacion de
los bienes y servicios para su entrega al
cliente.

La organizacion debe implementar las
actividades planificadas en etapas
apropiadas para verificar que se cumplen
los requisitos de bienes y servicios (véase
el punto 8.3). Debe mantenerse evidencia
de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

Liberacidn de bienes y servicios

Bienes y servicios no conformes

Cuando los bienes y servicios no
conformes se han entregado al cliente, la
organizacion tendra también la correccion
apropiada para asegurar que se logra la
satisfaccion del cliente. Acciones
correctivas apropiadas se aplicaran (véase
10.1).

La organizacion debe asegurarse de que
los bienes y servicios que no se ajusten a
los requisitos se identifica y controla para
prevenir su uso no intencionado o entrega,
gue tendra un impacto negativo en el
cliente.

La organizacion debe tomar acciones
(incluidas las correcciones si es necesario)
adecuadas a la naturaleza de la no
conformidad y sus efectos. Esto se aplica
también a los bienes y servicios detectados
después de la entrega de las mercancias o
durante la prestacion del servicio no
conforme.

Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion
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- Demostrar la conformidad de los bienes y
servicios a las necesidades,

- Evaluar el desempefio de los procesos
(ver 4.4),

- Evaluar la satisfaccién del cliente; y

- Garantizar la conformidad y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, y

a) determinar lo que necesita ser
monitoreado y medido con el fin de:

b) evaluar el desempefio del proveedor
externo (ver 8.4);

c) determinar los métodos para el
seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la
validez de los resultados;

d) determinar cuando se llevaran a cabo el
seguimiento y medicion;

e) determinar cuando se analizaran y
evaluaran los resultados de seguimiento y
medicién; y

f) determinar lo que se necesitan
indicadores de desempefio del sistema de
gestion de calidad.

Generalidades

La organizacion conservara informacion
documentada apropiada como evidencia
de los resultados.

La organizacion debe establecer procesos
para asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan
de una manera que sea consistente con
los requisitos de seguimiento y medicion.

La organizacion debe evaluar el
desemperio de la calidad y la eficacia del
sistema de gestién de calidad.

La organizacion deberd tener en cuenta los
riesgos y las oportunidades determinadas y
debera:

a) la retroalimentacién del cliente, y

b) las opiniones de los clientes y las
percepciones de la organizacion, sus
procesos y sus productos y servicios.

En su caso, la organizacién debe obtener
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los datos relativos a:

La organizacion debe evaluar los datos
obtenidos para determinar las
oportunidades para mejorar la satisfaccion
del cliente.

La organizacion debe supervisar los datos
relativos a las percepciones de los clientes
sobre el grado en que se cumplen los
requisitos.

El método para obtener y utilizar dicha
informacion se precisara.

Satisfaccion del cliente

a) para determinar la conveniencia,
adecuacion y eficacia de la gestion de la
calidad

Andlisis y evaluacion de datos

b) para garantizar que los bienes y
servicios pueden satisfacer
constantemente las necesidades del
cliente,

c) para asegurar que la operacion y control
de procesos es eficaz, y

d) identificar las mejoras en el sistema de
gestidn de calidad.

La organizacion debe analizar y evaluar los
datos correspondientes derivadas del
monitoreo, la medicion (véase 9.1.1y
9.1.2) y otras fuentes pertinentes. Esto
debe comprender la determinacion de los
métodos aplicables.

Los resultados del andlisis y la evaluacion
se utilizaran como insumo para la revision
por la direccion.

Los resultados del andlisis y la evaluacion
se utilizaran para:

1) las propias necesidades de la
organizacion para su sistema de gestion de
la calidad; y

2) los requisitos de esta norma
internacional;

a) cumple

a) planificar, establecer, implementar y
mantener un programa (s) de auditoria,
incluida la periodicidad, los métodos,
responsabilidades, requisitos de
planificacién y presentacion de informes. El
programa (s) de auditoria debera tener en
cuenta los objetivos de calidad, la
importancia de los procesos en cuestion,
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los riesgos relacionados, asi como los
resultados de auditorias anteriores;

Auditoria Interna

b) definir los criterios de auditoria y el
alcance de cada auditoria;

b) se ha implementado y mantiene de
manera eficaz. La organizacion debe:

c) seleccionar los auditores y las auditorias
de conducta para asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) garantizar que los resultados de las
auditorias se reportan a la gestion
pertinente para la evaluacion,

e) tomar las medidas adecuadas y sin
dilaciones indebidas; y

f) conservar la informaciéon documentada
como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y los resultados de
la auditoria.

La organizacion debe realizar auditorias
internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion sobre si el
sistema de gestién de calidad;

1) las no conformidades y acciones
correctivas;

2) seguimiento y medicién a los resultados;

3) resultados de las auditorias;

4) la retroalimentacién del cliente;

5) proveedor y cuestiones de proveedores
externos; y

6) desempefio de los procesos y
conformidad del producto;

a) el estado de las acciones de las
revisiones por la direccién previas;

a) las oportunidades de mejora continua, y

b) cualquier necesidad de cambios en el
sistema de gestién de calidad.

b) los cambios en los problemas externos e
internos que son relevantes para el
sistema de gestién de calidad;

¢) la informacién sobre el desempefio del
sistema de gestién de calidad, incluyendo
las tendencias e indicadores para:

d) oportunidades para la mejora continua.
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La alta direccion debe revisar el sistema de
gestion de calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion y eficacia.

La organizacion conservara informacion
documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la
direccion, incluyendo las acciones
tomadas.

La revisién por la direccién debe incluir la
consideracion de:

Las salidas de la revision por la direccion
deben incluir decisiones relacionadas con:

Revision por la direccion

Revision por la direccion debe ser
planeado y llevado a cabo, teniendo en
cuenta el entorno cambiante de los
negocios y en la alineacion de la direccién
estratégica de la organizacion.

1) la revisidn de la no conformidad;

1) tomar medidas para controlar y
corregirlo; y

2) determinar las causas de la no
conformidad, y

2) hacer frente a las consecuencias;

3) determinar si existen incumplimientos
similares o podrian producirse;

a) la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion tomada
posteriormente; y

a) reaccionar a la no conformidad, y en su
caso

b) evaluar la necesidad de acciones para
eliminar las causas de la no conformidad,
con el fin de que no vuelva a ocurrir o0 se
producen en otros lugares, por

b) los resultados de cualquier accién
correctiva.

C) poner en practica las medidas
oportunas;

Cuando se produce una no conformidad, la
organizacién debera:

d) revisar la eficacia de las medidas
correctivas adoptadas; y

e) realizar cambios en el sistema de
gestién de la calidad, si es necesario.
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CANTIDAD
Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- | QUE
No cumple CUMPLEN
N°. Descripcion | Sub Item3 ITEMS A|B|C|D

La organizacion conservara informacion
documentada como evidencia de

Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

No conformidad y acciones correctivas

a) Los resultados del analisis de datos;

b) los cambios en el contexto de la
organizacion;

¢) cambios en el riesgo identificados (ver
6.1,y

d) nuevas oportunidades.

La organizacion debe evaluar, priorizar y
determinar la mejora a implementar.

La organizacion debe mejorar
continuamente la idoneidad, adecuacion y
eficacia del sistema de gestion de calidad.
La organizacion debe mejorar el sistema
de gestién de calidad, los procesos y los
productos y servicios, en su caso, a través
de la respuesta a:

Mejora
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Anexo 10: Encuesta de satisfaccion del cliente (variable dependiente)

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
1. INFORMACION GENERAL

Razén Social:

Area:

Fecha:

2. INSTRUCCION DE LLENADO

Marque con un aspa (X) en el casillero con el nUmero que considere adecuado

tomando en cuenta que el nimero marcado es la calificacion de acuerdo a lo siguiente:

ESCALA LIKERT

ok ] o Ls ) e L[|

3 ¢Los empleados contemplan una correcta apariencia?

4 ¢ Existencia de equipos de apariencia moderna en la empresa?

8 ¢Los plazos de entrega se cumplen segun lo planificado?
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10 ¢El servicio que brinda la empresa Imasa SA es especializado, porque

sus empleados son especialistas en el area?

14 ¢ Se tiene suficientes conocimientos de trabajadores para solventar dudas o

incidencias?

17 ¢ Al presentar algin inconveniente en los servicios, la empresa Imasa SA

le ofrece una soluciéon?

18 ¢ Considera usted que la empresa Imasa SA se preocupa por la seguridad

de los trabajadores?
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22 ¢Considera usted que Imasa SA tiene preocupacion por el interés del cliente y sus

necesidades especificas?

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 11: Carta de consentimiento de empresa IMASA

“Servicios en Metal Mecanica
Limpieza y Mantenimiento Industrial.
M ASA * - Servicios de Saneamiento Ambiental.

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO iProfesionales a su Servicio...
Y SANITIZACION S.A.

CARTA DE CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA

Yo, ROBERT ALEXANDER VEJARANO BRONCANO, con DNI:
18224839, otorgo el consentimiento a la sefiorita CASTILLO ALVA,
DIANA CAROLINA, con DNI: 71888384, estudiante de la
Universidad César Vallejo de la escuela profesional de ingenieria
industrial, para la recopilacion de informacién, nombre de los
clientes, diagramas de flujo, flujogramas, ficha de indicadores,
registros de reclamos, nombre de los servicios ejecutados, datos
de la empresa, ademas para publicar los resultados de la
investigacion realizada y todo aquello que lo vincule al proyecto de
investigacion:

Implementacion del sistema de gestion de calidad para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Imasa SA,
Trujillo 2022.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y
estima personal.

Atentamente.

u i Trujillo, abril 2022.
ASAHGS . A.
Al

A -
Ing Yeja Robert Alexander
GERENTE GENERAL

TRUJILLO: Calle Los Cuarzos Mz. J - Lte. 5 - Urb. Los Cedros H
© 044-372448 4949421192 www.imasa.com.pe

CASA GRANDE: MZ. 3 Lte. 6 - Urb. Parque Fabrica @ 044-439085 info@imasa.com.pe

Nota: Empresa IMASA SA
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Anexo 12: Validacion de juicio de experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMASA SA, TRUJILLO 2022

VARIABLE / DIMENSION

Pertinenci

al

Relevanci

aZ

Clari
d3

da

Sugerenci

as

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de

calidad

Si

No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Planificacion

Formula:

Objetivo cumplidos

CO= x 100

Objetivo planificados
CO: %de cumplimiento de objetivos
OC: objetivos cumplidos

OP; objetivos planificados

Dimension 2: Apoyo
Férmula:

_ Capacitaciones .realizada

x 100

- capacitaciones planeadas
C: % capacitacion
CR: Capacitaciones realizadas

CP: capacitaciones planeadas

Dimensién 3: Operacion
Férmula

N° srv ejecutado

CS = x 100

total servicios
CS: % nivel control servicio

NSE: nimero servicios ejecutado

TS: total de servicios

Dimension 4: evaluacion del desempefio
Formula:
CS

_ incumplimiento requisitos del SGC aplicadq

T.de requisitos del SGC aplicados
CS: % auditoria
IR: incumplimiento requisito del SGC
TR: Total requisito del SGC

SGC: sistema gestion calidad

Dimension 5: Mejora
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Formula:

n° accion correctiva realizada
MC = x 100

n° total de no conformidades

MC: % mejora continua

AC: numero de accion correctiva
TC: total de no conformidades
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion Si | No Si | No |Si |No
del cliente

Dimension 1: Calidad del servicio
Férmula:

N° srv realizados correctos
NS = 100

N° total de srv X X X
NS: % nivel de servicio

RC: servicios realizados correctos

TS: total de servicios

Dimensién 2: Entrega a tiempo Formula:

N° entregas a tiempo

IET = x100

N° entregas totales
IET: indice de entregas a tiempo X X X
ET: nimero entregas a tiempo

T: entregas totales

Dimensién 3: Percepcion, Expectativa y

lealtad al cliente Férmula:

X X X
Encuesta:1-Pésimo, 2-Regular, 3-
Indiferente,4-Bueno,5-Excelente
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ___Si hay
suficiencia
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No
aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Davila Laguna Ronald
DNI: 22423025

Especialidad del validador:  Ingeniero Industrial
29 de junio del 2022

1 . . . ;.
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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Anexo 13: Validacion de juicio de experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMASA SA, TRUJILLO 2022

VARIABLE / DIMENSION

Pertinenci

al

Relevanci

a2

Clari
d3

da

Sugerenci

as

VARIABLE INDEPENDIENTE: Sistema de

gestion

Si

No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Planificacion

Formula:

Objetivo cumplidos

CO= x 100

Objetivo planificados
CO: %de cumplimiento de objetivos
OC: objetivos cumplidos

OP; objetivos planificados

Dimensién 2: Apoyo
Formula:

_ Capacitaciones .realizada

x 100

capacitaciones planeadas
C: % capacitacion
CR: Capacitaciones realizadas

CP: capacitaciones planeadas

Dimensién 3: Operacién
Formula

N° srv ejecutado
CS =

— x 100
total servicios

CS: % nivel control servicio
NSE: nimero servicios ejecutado

TS: total de servicios

Dimension 4: evaluacion del desempefio
Férmula:
CS

_ incumplimiento requisitos del SGC aplicadg

T.de requisitos del SGC aplicados
CS: % auditoria
IR: incumplimiento requisito del SGC
TR: Total requisito del SGC
SGC: sistema gestion calidad
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Dimension 5: Mejora
Formula:

n° accion correctiva realizada
MC = x 100

n° total de no conformidades

MC: % mejora continua

AC: nimero de accion correctiva
TC: total de no conformidades
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion Si | No Si | No |Si | No
del cliente

Dimension 1: Calidad del servicio
Formula:

N° srv realizados correctos
NS = 100

N° total de srv X X X
NS: % nivel de servicio

RC: servicios realizados correctos

TS: total de servicios

Dimensioén 2: Entrega a tiempo Formula:

N° entregas a tiempo

IET = x100

N° entregas totales
IET: indice de entregas a tiempo X X X
ET: nimero entregas a tiempo

T: entregas totales

Dimensién 3: Percepcion, Expectativa y
lealtad al cliente Férmula:

X X X
Encuesta:1-Pésimo, 2-Regular, 3-
Indiferente,4-Bueno,5-Excelente
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ___ Si hay
suficiencia
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No
aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Mg. Idrogo Ore, Elizabeth Jane
DNI: 18112756

Especialidad del validador:  Ingeniero Industrial ,
30 de junio del 2022 ( /]| &8
NALNA
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. : / {

2 . . .
Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo ™ TTTTTTTTTTTmomT oo oo oo m oo mmm e m e
dimensién especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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Anexo 14: Validacion de juicio de experto 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMASA SA, TRUJILLO 2022

VARIABLE / DIMENSION

Pertinenci

al

Relevanci

aZ

Clarida
d3

Sugerenci

as

VARIABLE INDEPENDIENTE: Sistema de

gestion

Si

No

Si

No

Si | No

Dimension 1: Planificacion
Formula:

Objetivo cumplidos
co= -~ £ x 100

- Objetivo planificados
CO: %de cumplimiento de objetivos
OC: objetivos cumplidos

OP; objetivos planificados

Dimensién 2: Apoyo
Férmula:

_ Capacitaciones .realizada

x 100

- capacitaciones planeadas
C: % capacitacion
CR: Capacitaciones realizadas

CP: capacitaciones planeadas

Dimensién 3: Operacién
Férmula

N° srv ejecutado
= x 100

total servicios
CS: % nivel control servicio

NSE: nimero servicios ejecutado
TS: total de servicios

Dimension 4: evaluacion del desempefio
Férmula:
CS

_ incumplimiento requisitos del SGC aplicadq

T.de requisitos del SGC aplicados
CS: % auditoria
IR: incumplimiento requisito del SGC
TR: Total requisito del SGC

SGC: sistema gestion calidad
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Dimension 5: Mejora
Formula:

n° accion correctiva realizada
MC = x 100

n° total de no conformidades

MC: % mejora continua

AC: nimero de accion correctiva
TC: total de no conformidades
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion Si | No Si | No |Si | No
del cliente

Dimension 1: Calidad del servicio
Formula:

N° srv realizados correctos
NS = 100

N° total de srv X X X
NS: % nivel de servicio

RC: servicios realizados correctos

TS: total de servicios

Dimensioén 2: Entrega a tiempo Formula:

N° entregas a tiempo

IET = x100

N° entregas totales
IET: indice de entregas a tiempo X X X
ET: nimero entregas a tiempo

T: entregas totales

Dimensién 3: Percepcion, Expectativa y
lealtad al cliente Férmula:

X X X
Encuesta:1-Pésimo, 2-Regular, 3-
Indiferente,4-Bueno,5-Excelente
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ___ Si hay
suficiencia
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No
aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Mg. Sosa Panta, Gerardo
DNI: 03591940

Especialidad del validador:  Ingeniero Industrial ’_,,_g——a‘c&
29 de junio del 2022 : = =7

--------- - e e o o a3 . e

== Mg. CGerardo Sosc Panta
1D arti ; . - @ INGENIERG INDUSTRIAL

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. CIP. 67114
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0~~~ =mmmmmmmmmmmmmmmmmmsmmmmmmemseoeoooooo-
dimensién especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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Anexo 15: Validacion de juicio de experto 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA IMASA SA, TRUJILLO 2022

VARIABLE / DIMENSION

Pertinenci

al

Relevanci

aZ

Clarida
d3

Sugerenci

as

VARIABLE INDEPENDIENTE: Sistema de

gestion

Si

No

Si

No

Si | No

Dimension 1: Planificacion
Formula:

Objetivo cumplidos
co= -~ £ x 100

- Objetivo planificados
CO: %de cumplimiento de objetivos
OC: objetivos cumplidos

OP; objetivos planificados

Dimensién 2: Apoyo
Férmula:

_ Capacitaciones .realizada

x 100

- capacitaciones planeadas
C: % capacitacion
CR: Capacitaciones realizadas

CP: capacitaciones planeadas

Dimensién 3: Operacién
Férmula

N° srv ejecutado
= x 100

total servicios
CS: % nivel control servicio

NSE: nimero servicios ejecutado
TS: total de servicios

Dimension 4: evaluacion del desempefio
Férmula:
CS

_ incumplimiento requisitos del SGC aplicadq

T.de requisitos del SGC aplicados
CS: % auditoria
IR: incumplimiento requisito del SGC
TR: Total requisito del SGC

SGC: sistema gestion calidad
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Dimension 5: Mejora
Formula:

n° accion correctiva realizada
MC = x 100

n° total de no conformidades

MC: % mejora continua

AC: nimero de accion correctiva
TC: total de no conformidades
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion Si | No Si | No |Si | No
del cliente

Dimension 1: Calidad del servicio
Formula:

N° srv realizados correctos
NS = 100

N° total de srv X X X
NS: % nivel de servicio

RC: servicios realizados correctos

TS: total de servicios

Dimensioén 2: Entrega a tiempo Formula:

N° entregas a tiempo

IET = x100

N° entregas totales
IET: indice de entregas a tiempo X X X
ET: nimero entregas a tiempo

T: entregas totales

Dimensién 3: Percepcion, Expectativa y
lealtad al cliente Férmula:

X X X
Encuesta:1-Pésimo, 2-Regular, 3-
Indiferente,4-Bueno,5-Excelente
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ___ Si hay
suficiencia
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No
aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Zefia Ramos, José de la Rosa
DNI: 17533125

Especialidad del validador:  Ingeniero Industrial T
28 de junio del 2022 c’/“/_,._— —

1 . . P -
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 . . .
Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo~~ TTTTTTTToToToomomomomsommmmmmmmsmnnne e
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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Anexo 16:Desarrollo del chequeo de gestidon de calidad: Pre test.

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo

Requisito, D- No cum

le

CANTIDAD QUE
CUMPLEN

N°. Descripcién

Sub Item3

ITEMS

A

B|C |D

4. Contexto de la
organizacion

4.1. Comprension
de la organizacion
y de su contexto

a) cambios y tendencias que
pueden tener un impacto en los
objetivos de la organizacion;

b) las relaciones con los y las
percepciones y valores de las
partes interesadas pertinentes;

c) las cuestiones de gobernanza,
las prioridades estratégicas,
politicas y compromisos internos;

y

Comprension de la organizacion
y de su contexto

d) la disponibilidad de recursos y
las prioridades y el cambio
tecnolégico.

La organizacion debe actualizar
dichas determinaciones cuando
sea necesario. Al determinar
cuestiones externas e internas
pertinentes, la organizacion debe
considerar los derivados de:

La organizacion debe determinar
los problemas externos e
internos, que son relevantes para
su propésito y su direccion
estratégica y que afectan su
capacidad para lograr el
resultado deseado (s) de su
sistema de gestion de calidad.

4.2. Comprension
de las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

a) las partes interesadas que son
relevantes para el sistema de
gestion de la calidad, y

a) Los clientes directos;

b) los requisitos de estas partes
interesadas

b) los usuarios finales;

c) los proveedores,
distribuidores, minoristas u otros
involucrados en la cadena de
suministro;

Comprensién de las necesidades
y expectativas de las partes
interesadas

d) los reguladores; y

e) cualesquiera otras partes
interesadas pertinentes.
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La organizacion debe actualizar
dichas determinaciones a fin de
comprender y prever las
necesidades o expectativas que
afectan a los requisitos del
cliente y la satisfaccién del
cliente.

La organizacion debe determinar:

La organizacion debe tener en
cuenta las siguientes partes
interesadas pertinentes:

4.3. Determinacion
del alcance del
sistema de gestion
de la calidad

a) los problemas externos e
internos mencionados en el
apartado 4.1,y

Al afirmar el alcance, la
organizacion debe documentar y
justificar cualquier decisién de no
aplicar el requisito de esta Norma
Internacional y para excluirla del
ambito de aplicacion del sistema
de gestion de calidad. Dicha
exclusion se limitara a la clausula
7.1. 4y 8, yno afectara a la
organizacion "s capacidad o
responsabilidad de asegurar la
conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del
cliente, ni una exclusion se
justifica sobre la base de la
decision de organizar un
proveedor externo para realizar
una funcién o proceso de la
organizacion.

Al determinar este ambito, la
organizacion debe considerar:

b) los requisitos indicados en 4.2.

Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

El alcance debera estar
disponible como informacion
documentada.

La organizacién debe determinar
los limites y aplicabilidad del
sistema de gestion de la calidad
para determinar su &mbito de
aplicacion.

4.4, Sistema de

gestion de la

calidad y sus Sistema de gestion de la calidad
procesos Y SUS procesos

4.4.1.

Generalidades

Generalidades

La organizacién debe establecer,
implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de
gestion de calidad, incluyendo los
procesos necesarios y sus
interacciones, de conformidad
con los requisitos de esta Norma
Internacional
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a) determinar los procesos
necesarios para el sistema de
gestion de calidad y su aplicacién
en toda la organizacion; 0

b) determinar los insumos
necesarios y los resultados
esperados de cada proceso; 0

¢) determinar la secuencia e
interaccion de estos procesos; 3

d) determinar los riesgos a la
conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del
cliente, si los productos no
deseados son entregados o
interaccion proceso es ineficaz; 0

e) determinar los criterios,
métodos, mediciones e
indicadores de desempefio
relacionados necesarios para
asegurarse de que tanto la

4.4.2. Enfoque operacién como el control de
basado en estos procesos sean eficaces; 3
procesos

Enfoque basado en procesos

f) determinar los recursos y
asegurar su disponibilidad; 0

g) asignar responsabilidades y
autoridades para procesos; 3
h) implementar las acciones
necesarias para alcanzar los
resultados previstos; 0
i) supervisar, analizar y cambiar,
Si es necesario, estos procesos
asegurando que continGan

entregando los resultados

previstos; y 0

j) asegurar la mejora continua de
estos procesos. 0

La organizacién debe aplicar un
enfoque basado en procesos a
su sistema de gestion de calidad.
La organizacién debe: 0

Total 4. Contexto de la organizacion ‘ ‘ ‘ 48 ‘ 0

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo

Requisito, D- No cumple CANTIDAD QUE CUMPLEN
N°. Descripcion Sub Item3 ITEMS A |B Cc |D
5. Liderazgo 5.1. Liderazgo y

compromiso Liderazgo y compromiso

5.1.1. Liderazgoy |5.1.1.1. La alta direccién debe

compromiso con demostrar su liderazgo y

respecto al sistema | compromiso con respecto al

de gestion de la sistema de gestion de calidad

calidad por: 5
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a) garantizar que las politicas
de calidad y objetivos de
calidad se establecen para el
sistema de gestion de calidad y
son compatibles con la
direccién estratégica de la
organizacion;

b) la garantia de la politica de
calidad se entiende y sigue
dentro de la organizacion;

c) velar por la integracién de los
requisitos del sistema de
gestién de calidad en los
procesos de negocio de la
organizacion;

d) promover el conocimiento del
enfoque basado en procesos;

e) velar por que los recursos
necesarios para el sistema de
gestion de calidad estan
disponibles

f) comunicar la importancia de
la gestion de calidad eficaz y de
acuerdo con los requisitos del
sistema de gestion de calidad y
los requerimientos de bienes y
servicios;

g) garantizar que el sistema de
gestion de la calidad cumple
sus salidas resultados
previstos;

h) participar, dirigir y apoyar a
las personas para contribuir a la
eficacia del sistema de gestion
de la calidad;

i) la promocién de la mejora 'y la
innovacién continua; y

j) el apoyo a otras funciones de
gestion pertinentes para
demostrar su liderazgo, ya que
se aplica a sus areas de
responsabilidad.

Liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion
de la calidad

5.1.2. Liderazgo y
compromiso con
respecto a las
necesidades y
expectativas de los
clientes

a) los riesgos que pueden
afectar a la conformidad de los
bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente son
identificados y abordados;

b) los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen;

c) se mantiene el enfoque en
proveer consistentemente
productos y servicios que
satisfagan al cliente y los
legales y reglamentarios
aplicables;
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d) Se mantiene el foco en la
mejora de la satisfaccion del
cliente;

La alta direccion debe
demostrar su liderazgo y
compromiso con respecto a la
orientacion al cliente,
asegurando que:

Liderazgo y compromiso con
respecto a las necesidades y
expectativas de los clientes

5.2. Politica de
Calidad

a) es apropiada para el
propésito de la organizacion;

a) estar disponible como
informacion documentada;

b) proporciona un marco para
establecer objetivos de calidad;

b) ser comunicada dentro de la
organizacion;

c) estar a disposicion de las
partes interesadas, segun
proceda; y

¢) incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos
aplicables, y

d) incluye un compromiso de
mejora continua del sistema de
gestion de calidad.

d) ser revisada para su continua
adecuacion.

La alta direccion debe
establecer una politica de
calidad que:

La politica de calidad debe:

Politica de Calidad

5.3 Roles de la
organizacion,
responsabilidades y
autoridades

a) garantizar que el sistema de
gestion de calidad conforme a
los requisitos de esta norma
internacional, y,

b) la garantia de que los
procesos interactian y estan
dando sus resultados previstos,

c) informar sobre el desempefio
del sistema de gestion de la
calidad a la alta direccién y de
cualquier necesidad de mejora,

y

La alta direccion debe
asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades
para las funciones relevantes
sean asignadas y comunicadas
dentro de la organizacion.

La alta direccion debe ser
responsable de la eficacia del
sistema de gestion de calidad, y
asignar la responsabilidad y
autoridad para:
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Roles de la organizacién,
responsabilidades y autoridades

Total 5. Liderazgo

75

30

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo
Requisito, D- No cumple

CANTIDAD QUE CUMPLEN

N°. Descripcion

Sub Item3

ITEMS

A

B

C

D

6. Planificacién

6.1. Acciones para
abordar los riesgos
y oportunidades

1) integrar y poner en practica
las acciones en sus procesos
del sistema de gestion de
calidad (ver 4.4),y

2) evaluar la eficacia de estas
acciones.

6.1. Acciones para abordar los
riesgos y oportunidades

a) Acciones para hacer frente a
estos riesgos y oportunidades, y

a) asegurar el sistema de
gestién de la calidad puede
alcanzar su resultado deseado

(OF

Al planificar el sistema de
gestién de calidad, la
organizacion debe considerar
las cuestiones mencionadas en
el apartado 4.1 y los requisitos
mencionados en el punto 4.2 y
determinar los riesgos y
oportunidades que deben ser
abordados para:

b) asegurar que la organizacion
pueda lograr de manera
consistente la conformidad de
los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente,

b) la forma de

c) prevenir o reducir los efectos
no deseados, y

d) lograr la mejora continua.

La organizacion debe planificar:

6.2. Objetivos de
Calidad y
Planificacion para
alcanzarlos

6.2.1. La organizacion debe
establecer los objetivos de
calidad en las funciones
pertinentes, niveles y procesos.

a) /qué se hard,

a) ser coherente con la politica
de calidad,

b) qué recursos seran
necesarios (véase 7.1),

b) ser pertinentes para la
conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del
cliente,

C) quien sera responsable,

¢) ser medibles (si es posible),
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Cuando se planifica la forma de
lograr sus objetivos de calidad,
la organizacion debe
determinar:
d) cuando se completard, y 3
d) tener en cuenta los requisitos
aplicables, 5
e) como se evaluaran los
resultados. 5
e) supervisar,
f) comunicarse 5
g) actualizarse segun
corresponda. 5
La organizacion conservara
informacién documentada sobre
los objetivos de calidad. 3
Los objetivos de calidad
deberéan:
Objetivos de Calidad y
Planificacion para alcanzarlos
La organizacion debe llevar a
cabo el cambio de una manera
planificada y sistematica, la
identificacion de riesgos y
oportunidades, y la revisién de
las posibles consecuencias del
cambio. 5
Oportunidades de cambio para
mantener y mejorar el
rendimiento del sistema de

6.3. Planificacién gestion de calidad. 5

de los cambios Planificacion de los cambios

Total 6.
Planificacion 80 |27

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo
Requisito, D- No cumple

CANTIDAD QUE CUMPLEN

N°. Descripcion

Sub ltem3

ITEMS

A B cC D

7. Apoyo

7.1 Recursos

Recursos

7.1.1. Generalidades

a) ¢cuales son los
recursos internos
existentes, las
capacidades y limitaciones,

y

b) que los bienes y
servicios deben ser de
origen externo.

Generalidades

La organizacion debe
determinar y proporcionar
los recursos necesarios
para el establecimiento,
implementacion,
mantenimiento y mejora
continua del sistema de
gestion de calidad.

La organizacién debe tener
en cuenta

7.1.2. Infraestructura

a) Los edificios y los
servicios publicos

193



asociados,

b) equipos, incluyendo
hardware y software, y

c) Los sistemas de
transporte, la
comunicacion y la
informacién.

Infraestructura

La organizacion debe
determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura
necesaria para su
funcionamiento y para
asegurar la conformidad de
los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente.

Nota: infraestructura puede
incluir,

7.1.3. Entorno del proceso

Entorno del proceso

La organizacion debe
determinar, proporcionar y
mantener el entorno
necesario para sus
operaciones de proceso y
para asegurar la
conformidad de los bienes
y servicios y la satisfaccion
del cliente.

7.1.4. Los dispositivos de
seguimiento y medicion

La organizacion
conservara informacion
documentada apropiada
como prueba de aptitud
para el uso de la vigilancia
y los dispositivos de
medicion.

La organizacion debe
determinar, proporcionar y
mantener los dispositivos
de seguimiento y medicion
necesarios para verificar la
conformidad con los
requisitos del producto y se
asegurara de que los
dispositivos son aptos para
el propésito

Los dispositivos de
seguimiento y medicion

7.1.5. Conocimiento

Conocimiento

La organizacién debe
determinar los
conocimientos necesarios
para el funcionamiento del
sistema de gestion de la
calidad y sus procesos y
asegurar la conformidad de
los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente. Se
mantendra Este
conocimiento, protegido y
puesto a disposicion en
caso necesario.
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La organizacion debe tener
en cuenta su actual base
de conocimientos dénde
abordar las cambiantes
necesidades y tendencias,
y determinar la forma de
adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales
que sean necesarios.
(Véase también 6.3)

7.2. Competencia

a) determinar la
competencia necesaria de
la persona (s) que hace el
trabajo bajo su control que
afecte a su rendimiento de
calidad, y

b) asegurarse de que estas
personas son competentes
sobre la base de una
educacion adecuada,
capacitacion o experiencia;

C) en su caso, tomar las
acciones para adquirir la
competencia necesaria, y
evaluar la eficacia de las
acciones tomadas, y

Competencia

d) retener la informacion
documentada apropiada
como evidencia de la
competencia.

La organizacion debe:

7.3. Conciencia

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad
pertinentes,

) su contribucion a la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios
de rendimiento de mejora
de la calidad, y

Conciencia

d) las consecuencias de
que no cumplan con los

requisitos del sistema de
gestion de calidad.

Las personas que realizan
un trabajo bajo el control
de la organizacién deben
ser conscientes de:

7.4. Comunicacion

a) en lo que se
comunicara,

b) cuando para
comunicarse, y

¢) con el que comunicarse.

Comunicacion

La organizacién debe
determinar la necesidad de
las comunicaciones
internas y externas
pertinentes para el sistema
de gestion de calidad,
incluyendo:
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7.5. Informaciéon documentada

Informacion documentada

7.5.1. Generalidades

a) la informacion
documentada requerida
por esta Norma
Internacional,

b) informacion
documentada determinada
€como necesario por la
organizacion para la
eficacia del sistema de
gestion de calidad.

Generalidades

Sistema de gestién de
calidad de la organizacion
debe incluir

7.5.2. Creacion y actualizacion

a) la identificacion y
descripcion (por ejemplo,
un titulo, fecha, autor, o el
numero de referencia),

Al crear y actualizar la
informacién documentada
de la organizacion debe
asegurarse apropiada:

b) formato (por ejemplo, el
idioma, la version del
software, graficos) y de los
medios de comunicacién
(por ejemplo, papel,
electronico),

c) la revision y aprobacion
por la idoneidad y
adecuacion.

Creacion y actualizacion

7.5.3. Control de la
informacién documentada

a) la distribucion, acceso,
recuperacion y uso,

a) que esta disponible y
adecuado para su uso,
donde y cuando sea
necesario, y

b) el almacenamiento y
conservacion, incluyendo
la preservacion de la
legibilidad,

b) que esté protegido de
forma adecuada (por
ejemplo, de pérdida de
confidencialidad, uso
inadecuado, o la pérdida
de la integridad).

c) el control de cambios
(por ejemplo, control de
versiones), y

Control de la informacién
documentada

d) la retencion y
disposicién.

Informacion documentada
requerida por el sistema de
gestion de calidad y por
esta norma internacional
se deben controlar para
garantizar:
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Para el control de la
informacién documentada,
la organizacion debe
responder a las siguientes
actividades, segun
corresponda

Total 7. Apoyo

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito,

D- No cumple

CANTIDAD QUE
CUMPLEN

Ne.
Descripcién

Sub Item3

ITEMS

A B C

8. Operacién

8.1. Planificacion y control operacional

a) el
establecimient
o de criterios
para los
procesos

b) la aplicacién
de control de
los procesos
de acuerdo con
los criterios, y

c) mantener la
informacién
documentada
en la medida
necesaria para
tener confianza
en que los
procesos se
han llevado a
cabo segun lo
previsto.

La
organizacion
debe
asegurarse de
que la
operacion de
una funcién o
proceso de la
organizacion
es controlada
por un
proveedor
externo (véase
8.4).

La
organizacion
debe controlar
los cambios
planificados y
examinar las
consecuencias
de los cambios
no deseados,
la adopcion de
medidas para
mitigar los
posibles
efectos
adversos,
segln sea
necesario.
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La
organizacion
debe planificar,
ejecutar y
controlar los
procesos
necesarios
para cumplir
con los
requisitos y
para poner en
préactica las
acciones
determinadas
en el punto 6.1,
por

Planificacion y
control
operacional

8.2. Determinacioén de las necesidades del
mercado y de las interacciones con los clientes

Determinacion
de las
necesidades
del mercado y
de las
interacciones
con los clientes

8.2.1. Generalidades

Generalidades

La
organizacion
debe
implementar un
proceso de
interaccion con
los clientes
para
determinar sus
requisitos
relativos a los
bienes y
Servicios.

8.2.2. Determinacion de los requisitos
relacionados con los bienes y servicios

a) los
requisitos
especificados
por el cliente,
incluyendo los
requisitos para
la entregay las
actividades
posteriores a la
entrega,

b) los
requisitos no
establecidos
por el cliente,
pero
necesarios
para el uso
especificado o
previsto,
cuando sea
conocido,

c) los
requisitos
legales 'y
reglamentarios
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aplicables a los
bienes y
servicios, y

d) cualquier
requisito
adicional
considera
necesario por
la
organizacion.

Determinacion
de los
requisitos
relacionados
con los bienes
y servicios

La
organizacion
debe
determinar en
Su caso

8.2.3. Revision de los requisitos relacionados
con los bienes y servicios

8.2.3. Revision
de los
requisitos
relacionados
con los bienes
y servicios

a) los
requisitos de
bienes 'y
servicios se
defineny se
acordaron,

b) los
requisitos del
contrato o
pedido que
difieran de los
expresados
previamente se
resuelven, y

c)la
organizacion
es capaz de
cumplir los
requisitos
definidos.

Cuando el
cliente no
proporcione
una
declaracion
documentada
de los
requisitos, los
requisitos de
los clientes
seran
confirmados
por la
organizacion
antes de la
aceptacion.
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Cuando se
cambien los
requisitos para
bienes y
servicios, la
organizacion
debe
asegurarse de
que la
informacién
documentada
pertinente se
modifica y que
el personal
correspondient
e sea
consciente de
los requisitos
modificados.

La
organizacion
debe revisar
los requisitos
relacionados
con los bienes
y servicios.
Esta revision
se llevara a
cabo antes del
compromiso de
la organizacion
para
suministrar
bienes y
servicios al
cliente (por
ejemplo, la
presentacion
de ofertas,
aceptacion de
contratos o
pedidos,
aceptacion de
cambios en los
contratos o
pedidos) y
debe
asegurarse de
que:

Se mantendra
la informacion
documentada
que describe

los resultados
de la revision.

8.2.4. Comunicacion con el cliente

a) informacion
de los bienes y
servicios,

b) las
consultas,
contratos o
atencion de
pedidos,
incluyendo las
modificaciones,
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c)la
retroalimentaci
on del cliente,
incluyendo sus
quejas (ver
9.1),

Comunicacién
con el cliente

d) el manejo de
la propiedad
del cliente, en
su caso, y

e) los
requisitos
especificos
para las
acciones de
contingencia,
en su caso.

La
organizacion
debe
determinar e
implementar
disposiciones
planificadas
para la
comunicacion
con los
clientes,
relativas a:

8.3. Proceso de planificacion operacional

a) Requisitos
para los bienes
y servicios,
teniendo en
cuenta los
objetivos de
calidad
pertinentes;

b) las acciones
para identificar
y abordar los
riesgos
relacionados
con la
consecucion
dela
conformidad de
los bienes y
servicios a las
necesidades;

c) los recursos
que seran
necesarios
derivados de
los requisitos
para los bienes
y servicios;

d) los criterios
para la
aceptacion de
bienes y
Servicios;
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e)la
verificacion
requerida,
validacién,
seguimiento,
medicion,
inspeccion y
actividades de
ensayo a los
bienes y
Servicios;

El resultado de
este proceso
de planificacion
debe
presentarse de
forma
adecuada para
las
operaciones de
la
organizacion.

Enla
preparacion
para la
realizacién de
los bienes y
servicios, la
organizacion
debe
implementar un
proceso para
determinar lo
siguiente,
segun sea
apropiado,

f) la forma en
que se
establecerany
comunicaran
los datos de
rendimiento; y

g) los
requisitos de
trazabilidad, la
conservacion,
los bienes 'y
servicios de
entregay las
actividades
posteriores a la
entrega.

Proceso de
planificacion
operacional

8.4. Control de la prestacion externa de bienes
y servicios

Control de la
prestacion
externa de
bienes y
servicios

8.4.1. Generalidades

Generalidades

La
organizacion
debe
asegurarse
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siempre que
los bienes 'y
servicios
externos se
ajustan a los
requisitos
especificados.

8.4.2. Tipo y alcance del control de la provision
externa

a) los riesgos
identificados y
los impactos
potenciales,
ISO / CD 9001

b) el grado en
que se
comparte el
control de un
proceso de
prevision
externa entre
la organizacion
y el proveedor,

c) la capacidad
de los
controles
potenciales.

El tipoy
alcance del
control
aplicado a los
proveedores
externos y los
procesos
proporcionados
externamente,
los bienes 'y
servicios
deberan ser
dependiente

La
organizacion
debe
establecer y
aplicar criterios
para la
evaluacion,
seleccién y
reevaluacion
de los
proveedores
externos en
funcién de su
capacidad de
proporcionar
bienes y
servicios de
acuerdo con
los requisitos
de la
organizacion.

Se mantendra
la informacion
documentada
que describe

los resultados
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de las
evaluaciones.

Tipo y alcance
del control de
la provisién
externa

8.4.3. Informacién documentada para los
proveedores externos

a) los bienes y
servicios a ser
prestados o el
proceso a
realizar,

b) los
requisitos para
la aprobacion o
la liberacion de
bienes y
servicios,
procedimientos
, procesos o
equipos,

c) los
requisitos para
la competencia
del personal,
incluida la
cualificaciéon
necesaria,

d) los
requisitos del
sistema de
gestion de
calidad,

e) el control y
seguimiento
del rendimiento
del proveedor
externo que
serd aplicado
por la
organizacion,

f) cualquier
actividad de
verificacion
que la
organizacion o
su cliente,
tiene la
intencion de
realizar en los
proveedor
externos y
locales.

g) los
requisitos para
el manejo de la
propiedad de
proveedores
externos
proporcionado
ala
organizacion.

Informacion
documentada
para los
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proveedores
externos

Informacion
documentada
se facilitara al
proveedor
externo
describiendo,
en su caso:

La
organizacion
debe
asegurarse de
la idoneidad de
los requisitos
especificados
antes de
comunicarselo
s al proveedor
externo.

La
organizacion
debe
monitorear el
desempefio de
los
proveedores
externos. Se
mantendra la
informacion
documentada
que describe
los resultados
dela
supervision.

8.5. Desarrollo de productos y servicios

Desarrollo de
productos y
servicios

8.5.1. Los procesos de desarrollo

1) la naturaleza
de los bienes y
servicios que
se
desarrollaran y
las
consecuencias
potenciales de
fracaso

2) el nivel de
control de
espera del
proceso de
desarrollo por
los clientes y
otras partes
interesadas
pertinentes, y

3) el impacto
potencial sobre
la capacidad
dela
organizacion
de cumplir
sisteméticame
nte con los
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requisitos del
cliente y
mejorar la
satisfaccion del
cliente.

a) la
naturaleza, la
duracion y la
complejidad de
las actividades
de desarrollo,

b) los clientes,
los requisitos
legales y
reglamentarias
que
especifiquen
las etapas del
proceso
particulares o
controles,

c) los
requisitos
especificados
por la
organizacion
como algo
esencial para
el tipo
especifico de
los bienes y
servicios que
se estan
desarrollando,

d) las normas o
codigos de
practicas que
la organizacion
se ha
comprometido
a poner en
practica,

e) los riesgos y
oportunidades
asociados con
determinadas
actividades de
desarrollo con
respecto a:

Enla
determinacion
de las etapas y
los controles
de los
procesos de
desarrollo, la
organizacion
debe tener en
cuenta:

f) los recursos
internos y
externos que
necesita para
el desarrollo de
bienes y
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servicios,

g) la necesidad
de claridad con
respecto a las
responsabilida
desy
autoridades de
los individuos y
las partes
involucradas
en el proceso
de desarrollo,

h) la necesidad
de que la
gestién de las
interfaces entre
los individuos y
las partes
involucradas
en la tarea de
desarrollo o la
oportunidad,

i) la necesidad
de
participacion
de los grupos
de clientes y
grupos de
usuarios en el
proceso de
desarrollo y su
interfaz con la
gestién del
proceso de
desarrollo,

j)la
informacion
documentada
necesaria
sobre la
aplicacion de
los procesos
de desarrollo,
los productos y
su adecuacion,

y

k) las
actividades
necesarias
para la
transferencia
del desarrollo a
la produccién o
prestacion de
Servicios.

La
organizacion
debe planificar
e implementar
los procesos
para el
desarrollo de
bienes y
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servicios
consistentes
con el enfoque
basado en
procesos.

Los procesos
de desarrollo

8.5.2. Controles de desarrollo

a) los
resultados que
deben
alcanzarse
mediante las
acciones de
desarrollo
estan
claramente
definido,

b) las entradas
estan definidas
a un nivel
suficiente para
las actividades
de desarrollo
emprendidas y
no dan lugar a
la ambiguiedad,
conflicto o falta
de claridad,

c) las salidas
estan en una
forma
adecuada para
Su posterior
uso en la
produccion de
bienes y
prestacion de
servicios, y el
seguimiento y
la medicion
correspondient
e

Controles de
desarrollo

d) los
problemas y
cuestiones que
surjan durante
el proceso de
desarrollo se
resuelven o
manejados de
otra manera
antes de
comprometers
e a un trabajo
de desatrrollo o
establecimient
ode
prioridades
para que el
trabajo,
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e) los procesos
de desarrollo
previstas se
han seguido,
los resultados
son
consistentes
con las
entradas y el
objetivo de la
actividad de
desarrollo se
ha cumplido,

f) bienes
producidos o
servicios
prestados,
como
consecuencia
del desarrollo
emprendido
son aptos para
el propésito, y

g) Control de
cambio
apropiado y
gestién de la
configuracion
se mantiene
durante todo el
desarrollo de
bienes y
servicios y
cualquier
modificacion
posterior de
bienes y
Servicios.

Los controles
gue se aplican
al proceso de
desarrollo se
aseguraran de
gue

8.5.3 Transferencia de desarrollo

La
organizacion
debe
asegurarse de
que la
transferencia
del desarrollo a
la produccién o
prestacion de
servicio solo
tiene lugar
cuando las
acciones en
circulacioén o
surgido del
desarrollo se
han
completado o
se gestionan
de otro modo
tal que no hay
un impacto
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negativo en la
organizacion s
capacidad de
cumplir
sistematicame
nte con los
requisitos del
cliente, legales
o los requisitos
reglamentarios,
0 para mejorar
la satisfaccion
del cliente.

Transferencia
de desarrollo

8.6. La produccion de bienes y prestacion de
servicios

La produccion
de bienes y
prestacion de
servicios

8.6.1. Control de la produccion de bienes y
prestacion de servicios

a)la
disponibilidad
de informacién
documentada
que describe
las
caracteristicas
de los bienes 'y
Servicios;

b) la aplicaciéon
de los
controles;

c)la
disponibilidad
de informacién
documentado
que describa
las actividades
arealizar y los
resultados
obtenidos,
segun sea
necesario;

Control de la
produccién de
bienes y
prestacion de
servicios

d) el uso de
equipo
adecuado;

e)la
disponibilidad,
la aplicacion y
el uso de los
dispositivos de
seguimiento y
medicion;

f) la
competencia
del personal o
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su
cualificacion;

g) la validacion
y aprobacion y
revalidacion
periédica, de
cualquier
proceso de
produccién de
bienes y
prestacion de
servicios,
donde los
productos
resultantes no
puedan
verificarse
mediante
actividades de
seguimiento o
medicion
posteriores;

h) la aplicacion
de los bienes y
servicios de
liberacion,
entrega y
posteriores a la
entrega; y

i) la prevencién
delano
conformidad,
debido a un
error humano,
tales como
errores no
intencionales y
violaciones de
reglas
intencionales.

La
organizacion
debe
implementar la
produccién de
bienes y
prestacion de
servicios en
condiciones
controladas.

Las
condiciones
controladas
deben incluir,
segun
corresponda:

8.6.2 Identificacion y trazabilidad

Cuando la
trazabilidad
sea un
requisito, la
organizacion
debe controlar
la identificacion
Unica de las
salidas del
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proceso, y
mantener
como
informacion
documentada.

En su caso, la
organizacion
debe identificar
las salidas de
proceso con
los medios
adecuados.

Identificacion y
trazabilidad

La
organizacion
debe identificar
el estado de
las salidas del
proceso con
respecto a los
requisitos de
medicion de
seguimiento y
largo de la
realizacién de
los bienes 'y
servicios.

8.6.3. Los bienes pertenecientes a los clientes
0 proveedores externos

La
organizacion
debe cuidar los
bienes de
propiedad del
cliente o
proveedores
externos
mientras estén
bajo el control
dela
organizacion o
estén siendo
utilizados por
la
organizacion.
La
organizacion
debe
identificar,
verificar,
proteger y
salvaguardar el
cliente o
proveedor
externo s
bienes
suministrados
para su
utilizacién o
incorporacion
en los bienes y
servicios.

Los bienes
pertenecientes
a los clientes o
proveedores
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externos

Si cualquier
propiedad del
cliente o
proveedor
externo se ha
perdido,
dafiado o de
otro modo se
considera
inadecuado
para su uso, la
organizacion
debe informar
de ello al
cliente o el
proveedor
externo y
mantener
informacion
documentada.

8.6.4. Preservacion de bienes y servicios

La
organizacion
debe
garantizar la
preservacion
de los bienes y
servicios,
incluida las
salidas del
proceso,
durante el
procesamiento
y la entrega al
destino
previsto para
mantener la
conformidad
con los
requisitos.

La
preservacion
debe aplicarse
también para
procesar las
salidas que
constituyen
partes de los
productos o de
cualquier
salida del
proceso fisico
gue se
necesita para
la prestacion
del servicio.

Preservacién
de bienes y
servicios

8.6.5. Las actividades posteriores a la entrega

a) los riesgos
asociados con
los bienes y
Servicios,
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b)
retroalimentaci
6n del cliente,

y

c) los
requisitos
legales y
reglamentarios.

Control de los
cambios

El alcance de
las actividades
posteriores a la
entrega que se
requieren
tendri en
cuenta

En su caso, la
organizacion
debe
determinar y
cumplir los
requisitos para
las actividades
posteriores a la
entrega
asociados con
la naturaleza y
la vida util de
los bienes 'y
servicios
destinados.

Informacion
que describe
los resultados
de la revisiéon
de los cambios
documentados,
se mantendran
el personal que
autoriza el
cambio y de
cualquier
accion
necesaria.

La
organizacion
debe llevar a
cabo el cambio
de una manera
planificada y
sistematica,
teniendo en
cuenta el
examen de las
posibles
consecuencias
de los cambios
(ver6.3) y
tomar medidas,
segln sea
necesario, para
asegurar la
integridad de
los bienes y
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servicios se
mantienen.

Las actividades
posteriores a la
entrega

8.7. Liberacion de bienes y servicios

El despacho de
las mercancias
y servicios al
cliente no
procedera
hasta que los
planes
establecidos
para la
verificacion de
la conformidad
se han
cumplido
satisfactoriame
nte, a menos
que sea
aprobado por
una autoridad
pertinente y,
cuando sea
aplicable, por
el cliente.
Informacion
documentada
debera indicar
la persona (s)
que autoriza la
liberacién de
los bienes y
servicios para
su entrega al
cliente.

La
organizacion
debe
implementar
las actividades
planificadas en
etapas
apropiadas
para verificar
que se
cumplen los
requisitos de
bienes y
servicios
(véase el punto
8.3). Debe
mantenerse
evidencia de la
conformidad
con los
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criterios de
aceptacion.

Liberacién de
bienes y
servicios

8.8. Bienes y servicios no conformes

Bienes y
Servicios no
conformes

Cuando los
bienes y
servicios no
conformes se
han entregado
al cliente, la
organizacion
tendra también
la correccion
apropiada para
asegurar que
se logra la
satisfaccion del
cliente.
Acciones
correctivas
apropiadas se
aplicaran
(véase 10.1).

La
organizacion
debe
asegurarse de
que los bienes
y servicios que
no se ajusten a
los requisitos
se identifica 'y
controla para
prevenir su uso
no
intencionado o
entrega, que
tendrd un
impacto
negativo en el
cliente.

La
organizacion
debe tomar
acciones
(incluidas las
correcciones Si
es necesario)
adecuadas a la
naturaleza de
lano
conformidad y
sus efectos.
Esto se aplica
también a los
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bienes y
servicios
detectados

mercancias o

después de la
entrega de las

durante la
prestacion del
servicio no
conforme.
Total 8.
Operacion 186 0

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo

Requisito, D- No cumple

CANTIDAD QUE CUMPLEN

N°. Descripcion

Sub Item3

ITEMS A

B

C

D

9. Evaluacidn del desempefio

9.1.
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion

9.1.1.
Generalidades

- Demostrar la
conformidad de los
bienes y servicios a las
necesidades,

- Evaluar el desempefio
de los procesos (ver
4.4),

- Evaluar la satisfaccion
del cliente; y

- Garantizar la
conformidad y la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad, y

a) determinar lo que
necesita ser
monitoreado y medido
con el fin de:

b) evaluar el
desempefio del
proveedor externo (ver
8.4);

c) determinar los
métodos para el
seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacién,
en su caso, para
garantizar la validez de
los resultados;

d) determinar cuando
se llevaran a cabo el
seguimiento y
medicion;

e) determinar cuando
se analizarany
evaluaran los
resultados de
seguimiento y
medicion; y

f) determinar lo que se
necesitan indicadores
de desempefio del
sistema de gestion de
calidad.
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Generalidades

La organizacion
conservara informacion
documentada
apropiada como
evidencia de los
resultados.

La organizacion debe
establecer procesos
para asegurarse de
que el seguimiento y
medicién pueden
realizarse y se realizan
de una manera que sea
consistente con los
requisitos de
seguimiento y
medicion.

La organizacion debe
evaluar el desempefio
de la calidad y la
eficacia del sistema de
gestion de calidad.

La organizacion debera
tener en cuenta los
riesgos y las
oportunidades
determinadas y debera:

9.1.2.
Satisfaccion
del cliente

a) la retroalimentacion
del cliente, y

b) las opiniones de los
clientes y las
percepciones de la
organizacion, sus
procesos y sus
productos y servicios.

En su caso, la
organizacion debe
obtener los datos
relativos a:

La organizacion debe
evaluar los datos
obtenidos para
determinar las
oportunidades para
mejorar la satisfaccion
del cliente.

La organizacion debe
supervisar los datos
relativos a las
percepciones de los
clientes sobre el grado
en que se cumplen los
requisitos.

Los métodos para
obtener y utilizar dicha
informacion se
precisaran.

Satisfaccion del cliente

9.1.3. Analisis
y evaluacion
de datos

a) para determinar la
conveniencia,
adecuacion y eficacia
de la gestion de la
calidad
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Analisis y evaluacion
de datos

b) para garantizar que
los bienes y servicios
pueden satisfacer
constantemente las
necesidades del
cliente,

C) para asegurar que la
operacioén y control de
procesos es eficaz, y

d) identificar las
mejoras en el sistema
de gestion de calidad.

La organizacién debe
analizar y evaluar los
datos correspondientes
derivadas del
monitoreo, la medicién
(véase 9.1.1y9.1.2)y
otras fuentes
pertinentes. Esto debe
comprender la
determinacion de los
métodos aplicables.

Los resultados del
andlisis y la evaluacion
se utilizaran como
insumo para la revision
por la direccién.

Los resultados del
andlisis y la evaluacién
se utilizaran para:

9.2. Auditoria
Interna

1) las propias
necesidades de la
organizacion para su
sistema de gestion de
la calidad; y

2) los requisitos de esta
norma internacional;

a) cumple

a) planificar,
establecer,
implementar y
mantener un programa
(s) de auditoria,
incluida la periodicidad,
los métodos,
responsabilidades,
requisitos de
planificacién y
presentacion de
informes. El programa
(s) de auditoria debera
tener en cuenta los
objetivos de calidad, la
importancia de los
procesos en cuestion,
los riesgos
relacionados, asi como
los resultados de
auditorias anteriores;

Auditoria Interna
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b) definir los criterios
de auditoria y el
alcance de cada
auditoria;

b) se ha implementado
y mantiene de manera
eficaz. La organizacion
debe:

c) seleccionar los
auditores y las
auditorias de conducta
para asegurar la
objetividad e
imparcialidad del
proceso de auditoria;

d) garantizar que los
resultados de las
auditorias se reportan a
la gestion pertinente
para la evaluacion,

e) tomar las medidas
adecuadas y sin
dilaciones indebidas; y

f) conservar la
informacion
documentada como
evidencia de la
implementacion del
programa de auditoria
y los resultados de la
auditoria.

La organizacion debe
realizar auditorias
internas a intervalos
planificados para
proporcionar
informacion sobre si el
sistema de gestion de
calidad;

9.3. Revisién
por la
direccion

1) las no
conformidades y
acciones correctivas;

2) seguimiento y
medicién a los
resultados;

3) resultados de las
auditorias;

4) la retroalimentacion
del cliente;

5) proveedor y
cuestiones de
proveedores externos;

y

6) desempefio de los
procesos y
conformidad del
producto;

a) el estado de las
acciones de las
revisiones por la
direccion previas;

a) las oportunidades de
mejora continua, y
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b) cualquier necesidad
de cambios en el
sistema de gestion de
calidad.

b) los cambios en los
problemas externos e
internos que son
relevantes para el
sistema de gestion de
calidad,;

¢) la informacién sobre
el desempefio del
sistema de gestion de
calidad, incluyendo las
tendencias e
indicadores para:

d) oportunidades para
la mejora continua.

La alta direccion debe
revisar el sistema de
gestion de calidad de la
organizacion, a
intervalos planificados,
para asegurarse de su
conveniencia,
adecuacion y eficacia.

La organizacién
conservara informacion
documentada como
evidencia de los
resultados de las
revisiones por la
direccién, incluyendo
las acciones tomadas.

La revision por la
direccién debe incluir la
consideracion de:

Las salidas de la
revision por la direccion
deben incluir
decisiones
relacionadas con:

Revisioén por la
direccién

Revisién por la
direccion debe ser
planeado y llevado a
cabo, teniendo en
cuenta el entorno
cambiante de los
negocios y en la
alineacion de la
direccién estratégica de
la organizacion.

Total 9. Evaluacion del desemperio

42

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo

Requisito, D- No cumple

CANTIDAD QUE CUMPLEN

N°. Descripcion | Sub Item3

ITEMS

A

B

C

D

10. Mejora 10.1. No

1) la revisién de la no conformidad;

0
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conformidad y
acciones
correctivas

1) tomar medidas para controlar y
corregirlo; y

2) determinar las causas de la no
conformidad, y

2) hacer frente a las consecuencias;

3) determinar si existen incumplimientos
similares o podrian producirse;

a) la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accion tomada
posteriormente; y

a) reaccionar a la no conformidad, y en
su caso

b) evaluar la necesidad de acciones para
eliminar las causas de la no conformidad,
con el fin de que no vuelva a ocurrir o se
producen en otros lugares, por

b) los resultados de cualquier accion
correctiva.

c) poner en préactica las medidas
oportunas;

Cuando se produce una no conformidad,
la organizacion deberd:

d) revisar la eficacia de las medidas
correctivas adoptadas; y

e) realizar cambios en el sistema de
gestién de la calidad, si es necesatrio.

La organizacion conservara informacion
documentada como evidencia de

Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

No conformidad y acciones correctivas

10.2. Mejora

a) Los resultados del andlisis de datos;

b) los cambios en el contexto de la
organizacion;

¢) cambios en el riesgo identificados (ver
6.1),y

d) nuevas oportunidades.

La organizacién debe evaluar, priorizar y
determinar la mejora a implementar.

La organizacién debe mejorar
continuamente la idoneidad, adecuacion
y eficacia del sistema de gestion de
calidad. La organizacion debe mejorar el
sistema de gestion de calidad, los
procesos y los productos y servicios, en
Su caso, a través de la respuesta a:

Mejora

Total 10. Mejora

Total general

160

432

Nota: Empresa Imasa SA
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Anexo 17: Resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente

PERCEPCION PERCEPCION EXPECTATIVA
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Entrevistado 1 1 2 2 3 2 3 2 4 i 5 4 2 4 2 2 3 3 5 1 3 1 510 10 [15(15( 10 | 30| 10 10 15 15 10 60 23 18 18 23 18 100 0.43 0.56 0.83 0.65 0.56 60.6%
Entrevistado 2 3 3 2 3 3 1 5 4 3 2 2 1 4 1 1 5 4 5 2 2 2 114 13 9 [16] 7 | 34| 14 13 9 16 7 59 23 18 18 23 18 100 0.61 0.72 0.50 0.70 0.39 58.3%
Entrevistado 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 4 3 5 3 3 3 4 4 1 4 5 5 519 18 [15([15[ 19 | 56| 19 18 15 15 19 8 23 18 18 23 18 100 0.83 1.00 0.83 0.65 1.06 87.3%
Entrevistado 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 5 4 3 2 1 2 1] 22 16 [13[19| 6 | 44| 22 16 13 19 6 76 23 18 18 23 18 100 0.96 0.89 0.72 0.83 033 74.5%
Entrevistado 5 3 2 3 2 2 3 1 3 1 2 5 4 1 3 3 3 3 4 4 4 5 1f12 8 12[16| 14 | 34| 12 8 12 16 14 62 23 18 18 23 18 100 0.52 0.44 0.67 0.70 0.78 62.1%
Entrevistado 6 5 5 5 5 5 5 4 1 3 4 1 2 3 4 4 5 4 4 4 3 4 2[25 13 [10[21] 13 |51 | 25 13 10 21 13 82 23 18 18 23 18 100 1.09 0.72 0.56 0.91 0.72 80.0%
Entrevistado 7 1 2 2 3 2 3 2 3 i 2 3 2 2 2 2 3 3 5 1 4 3 410 9 9 [15] 12 | 31| 10 9 9 15 12 55 23 18 18 23 18 100 0.43 0.50 0.50 0.65 0.67 55.1%
Entrevistado 8 1 2 2 2 1 1 3 2 i 2 4 2 2 2 1 1 3 2 1 3 2 58 7 10 9 [ 11 | 26 8 7 10 9 11 45 23 18 18 23 18 100 0.35 0.39 0.56 0.39 0.61 45.9%
Entrevistado 9 2 3 1 1 2 2 4 2 1 2 1 3 1 1 2 2 4 2 1 4 2 19 9 7 [11] 8 | 26 9 9 7 11 8 44 23 18 18 23 18 100 0.39 0.50 0.39 0.48 0.44 44.1%
Entrevistado 10 2 5 2 3 1 1 1 3 i 5 3 5 2 3 1 1 1 3 1 1 3 113 6 15[ 9 6 | 25| 13 6 15 9 6 49 23 18 18 23 18 100 0.57 0.33 0.83 0.39 0.33 49.1%
Entrevistado 11 1 4 1 3 1 1 1 4 i1 2 4 1 3 1 1 1 4 1 1 4 110 7 8 [10] 7 | 24| 10 7 8 10 7 42 23 18 18 23 18 100 0.43 0.39 0.44 0.43 0.39 41.8%
Entrevistado 12 1 2 2 3 2 3 2 3 1 2 2 2 3 2 2 3 3 1 4 2 1 110 9 9 [11] 8 | 27| 10 9 9 11 8 47 23 18 18 23 18 100 0.43 0.50 0.50 0.48 0.44 47.1%
Entrevistado 13 3 2 3 3 4 4 4 4 1 1 1 2 1 2 3 4 3 1 5 1 1 115 13 5[13] 8 | 36| 15 13 5 13 8 54 23 18 18 23 18 100 0.65 0.72 0.28 0.57 0.44 53.2%
Entrevistado 14 2 3 2 2 3 3 2 4 3 4 2 3 2 3 3 2 2 1 5 1 1 112 12 (1111 8 | 32| 12 12 11 11 8 54 23 18 18 23 18 100 0.52 0.67 0.61 0.48 0.44 54.4%
Entrevistado 15 3 2 2 3 2 3 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 5 3 1 212 17 (1818 11 | 40| 12 17 18 18 11 76 23 18 18 23 18 100 0.52 0.94 1.00 0.78 0.61 77.2%
Entrevistado 16 3 2 2 1 1 1 1 3 1 1 3 2 3 1 2 1 2 5 5 1 1 1 9 6 9 [11] 8 |23 9 6 9 11 8 43 23 18 18 23 18 100 0.39 0.33 0.50 0.48 0.44 42.9%
Entrevistado 17 2 2 1 3 1 1 1 3 2 3 1 2 1 3 1 1 1 3 2 1 3 29 7 719 8 |24 9 7 7 9 8 40 23 18 18 23 18 100 0.39 0.39 0.39 0.39 0.44 40.1%
Entrevistado 18 1 1 2 1 3 1 5 3 11 1 1 2 1 3 1 5 3 1 5 3 1] 8 10 5 [13]| 10 | 28 8 10 5 13 10 46 23 18 18 23 18 100 0.35 0.56 0.28 0.57 0.56 46.0%
Entrevistado 19 1 2 3 1 1 1 2 1 i 2 3 2 3 1 1 1 2 1 1 2 1 1] 8 5 10| 6 5 |18 8 5 10 6 5 34 23 18 18 23 18 100 0.35 0.28 0.56 0.26 0.28 34.4%
Entrevistado 20 3 2 1 2 1 2 1 3 3 3 3 2 1 2 1 2 1 3 3 1 3 39 9 919 10|28 9 9 9 9 10 46 23 18 18 23 18 100 0.39 0.50 0.50 0.39 0.56 46.8%
Entrevistado 21 3 2 1 2 1 2 1 3 3 3 3 2 1 2 1 2 1 3 3 1 3 39 9 99| 10|28 9 9 9 9 10 46 23 18 18 23 18 100 0.39 0.50 0.50 0.39 0.56 46.8%
Entrevistado 22 3 4 1 2 1 3 1 5 3 1 1 3 4 3 1 4 3 4 4 3 4 2/11 12 9 [15] 13| 36| 11 12 9 15 13 60 23 18 18 23 18 100 0.48 0.67 0.50 0.65 0.72 60.4%
Entrevistado 23 5 3 4 3 3 2 3 2 1 5 1 4 1 3 2 3 3 5 5 4 3 518 8 11]116| 17 | 43| 18 8 11 16 17 70 23 18 18 23 18 100 0.78 0.44 0.61 0.70 0.94 69.6%
Entrevistado 24 3 3 2 3 2 3 4 3 4 5 3 5 2 3 4 3 3 4 4 3 4 4|13 14 [15]17| 15 | 42| 13 14 15 17 15 74 23 18 18 23 18 100 0.57 0.78 0.83 0.74 0.83 75.0%
Entrevistado 25 4 4 2 3 4 2 1 1 i1 3 1 1 3 2 4 3 4 1 2 3 1|17 5 6 (16| 7 | 29| 17 5 6 16 7 51 23 18 18 23 18 100 0.74 0.28 0.33 0.70 0.39 48.7%
Entrevistado 26 3 2 3 3 4 4 4 4 i1 1 2 1 2 3 4 3 1 5 1 1 115 13 5 (13| 8 | 36| 15 13 5 13 8 54 23 18 18 23 18 100 0.65 0.72 0.28 0.57 0.44 53.2%
Entrevistado 27 4 3 2 4 3 3 1 2 3 4 1 2 1 3 5 4 5 4 5 4 4 3|16 9 8 (21| 16 | 41| 16 9 8 21 16 70 23 18 18 23 18 100 0.70 0.50 0.44 0.91 0.89 68.8%
Entrevistado 28 4 3 4 4 4 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 4 4 1 4 4 1 119 5 4 (13| 10 | 34| 19 5 4 13 10 51 23 18 18 23 18 100 0.83 0.28 0.22 0.57 0.56 48.9%
Entrevistado 29 3 4 3 3 2 2 4 1 1 1 1 1 3 2 1 3 5 5 4 3 4 415 8 6 (16| 15| 38| 15 8 6 16 15 60 23 18 18 23 18 100 0.65 0.44 0.33 0.70 0.83 59.2%
Entrevistado 30 3 2 3 2 3 2 2 3 5 2 5 5 1 4 3 3 4 4 3 1 1 1|13 12 [13]18] 6 | 31| 13 12 13 18 6 62 23 18 18 23 18 100 0.57 0.67 0.72 0.78 0.33 61.4%
Entrevistado 31 4 5 2 4 3 1 2 1 3 1.5 3 1 1 3 3 4 1 3 3 1 218 7 10112 9 | 34| 18 7 10 12 9 56 23 18 18 23 18 100 0.78 0.39 0.56 0.52 0.50 55.0%
Entrevistado 32 2 3 3 4 2 2 5 2 1 3 3 4 2 3 4 3 1 5 1 4 4 1|14 10 (12|16 10 | 34| 14 10 12 16 10 62 23 18 18 23 18 100 0.61 0.56 0.67 0.70 0.56 61.6%
Entrevistado 33 3 3 4 3 3 2 2 4 i 1 3 1 2 2 5 3 5 5 4 4 1 1|16 9 7 (20| 10 | 35| 16 9 7 20 10 62 23 18 18 23 18 100 0.70 0.50 0.39 0.87 0.56 60.2%
Entrevistado 34 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 4 1 4 4 3 4 4|18 15 [14]116| 15 | 48| 18 15 14 16 15 78 23 18 18 23 18 100 0.78 0.83 0.78 0.70 0.83 78.5%
Entrevistado 35 3 4 3 4 4 2 3 4 2 4 2 4 4 4 3 3 3 4 3 1 1 1|18 11 (14 (17| 6 | 35| 18 11 14 17 6 66 23 18 18 23 18 100 0.78 0.61 0.78 0.74 0.33 64.9%
Entrevistado 36 4 4 3 3 4 3 3 1 2 4 1 1 1 1 2 2 5 3 1 3 5 218 9 7 [13] 11 | 38| 18 9 7 13 11 58 23 18 18 23 18 100 0.78 0.50 0.39 0.57 0.61 57.0%
Entrevistado 37 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 2 5 3 3 3 2 4 1 5 5 5 17 14 [15]15]| 16 | 47| 17 14 15 15 16 77 23 18 18 23 18 100 0.74 0.78 0.83 0.65 0.89 77.8%
Entrevistado 38 3 2 5 5 4 2 3 2 1 5 5 4 1 3 3 3 3 5 5 4 4 4 19 8 15117| 17 | 44| 19 8 15 17 17 76 23 18 18 23 18 100 0.83 0.44 0.83 0.74 0.94 75.7%
Entrevistado 39 4 3 3 2 2 3 4 3 4 5 3 5 2 3 4 3 3 4 4 2 2 114 14 [15(17| 9 | 37| 14 14 15 17 9 69 23 18 18 23 18 100 0.61 0.78 0.83 0.74 0.50 69.2%
Entrevistado 40 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 1 4 1 3 2 4 5 4 1 5 5 5 17 14 [10(18| 16 | 47| 17 14 10 18 16 75 23 18 18 23 18 100 0.74 0.78 0.56 0.78 0.89 74.9%
Entrevistado 41 3 4 5 4 5 2 2 2 1 5 3 3 4 2 3 2 5 1 5 5 5 521 7 15]113| 20 | 48| 21 7 15 13 20 76 23 18 18 23 18 100 0.91 0.39 0.83 0.57 111 76.2%
Entrevistado 42 3 4 3 4 3 3 1 2 4 1 1 1 1 2 2 4 3 1 5 5 5 517 10 4 112| 20 | 47| 17 10 4 12 20 63 23 18 18 23 18 100 0.74 0.56 0.22 0.52 1.11 63.0%
Entrevistado 43 5 4 3 4 3 5 5 4 4 4 3 5 3 3 3 4 4 1 4 5 5 5|19 18 [15(15| 19 | 56| 19 18 15 15 19 8 23 18 18 23 18 100 0.83 1.00 0.83 0.65 1.06 87.3%
Nota: Imasa SA
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Anexo 18: Plan de implementacion de la ISO 9001:2015

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

SET

OoCT

NOV

DIC

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple
con minimo Requisito, D- No cumple

SEMANAS

N" L Sub Item3 ITEMS
Descripcion

a) cambios y
tendencias que
pueden tener un
impacto en los
objetivos de la
organizacion;

b) las relaciones con
losy las
percepciones y
valores de las partes
interesadas
pertinentes;

c) las cuestiones de
gobernanza, las
prioridades
estratégicas,
politicas y
compromisos
internos; y

Comprension de la
organizacion y de su
contexto

d) la disponibilidad
de recursos y las
4.1. prioridades y el
Comprension de | cambio tecnolégico.

4. Contexto la organizacion y | La organizacion
de la de su contexto debe actualizar
organizacion dichas
determinaciones
cuando sea
necesario. Al
determinar
cuestiones externas
e internas
pertinentes, la
organizacion debe
considerar los
derivados de:

La organizacion
debe determinar los
problemas externos
e internos, que son
relevantes para su
propésito y su
direccion estratégica
y que afectan su
capacidad para
lograr el resultado
deseado (s) de su
sistema de gestion
de calidad.

4.2. a) las partes
Comprensién de | interesadas que son
las necesidades | relevantes para el
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y expectativas de
las partes
interesadas

sistema de gestion
de la calidad, y

a) Los clientes
directos;

b) los requisitos de
estas partes
interesadas

b) los usuarios
finales;

c) los proveedores,
distribuidores,
minoristas u otros
involucrados en la
cadena de
suministro;

Comprension de las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

d) los reguladores; y

e) cualesquiera otras
partes interesadas
pertinentes.

La organizacion
debe actualizar
dichas
determinaciones a
fin de comprender y
prever las
necesidades o
expectativas que
afectan a los
requisitos del cliente
y la satisfaccion del
cliente.

La organizacion
debe determinar:

La organizacion
debe tener en cuenta
las siguientes partes
interesadas
pertinentes:

4.3.
Determinacion
del alcance del
sistema de

a) los problemas
externos e internos
mencionados en el
apartado 4.1, y
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gestion de la
calidad

Al afirmar el alcance,
la organizacion debe
documentar y
justificar cualquier
decision de no
aplicar el requisito de
esta Norma
Internacional y para
excluirla del &mbito
de aplicacion del
sistema de gestion
de calidad. Dicha
exclusién se limitara
alaclausula7.1. 4y
8, y no afectara a la
organizacion s
capacidad o
responsabilidad de
asegurar la
conformidad de los
bienes y servicios y
la satisfaccion del
cliente, ni una
exclusion se justifica
sobre la base de la
decisién de
organizar un
proveedor externo
para realizar una
funcién o proceso de
la organizacion.

Al determinar este
ambito, la
organizacion debe
considerar:

b) los requisitos
indicados en 4.2.

Determinacion del
alcance del sistema
de gestion de la
calidad

El alcance debera
estar disponible
como informacion
documentada.

La organizacion
debe determinar los
limites y aplicabilidad
del sistema de
gestion de la calidad
para determinar su
ambito de aplicacion.

4.4, Sistema de

gestion de la

calidad y sus Sistema de gestién

procesos de la calidad y sus
procesos

4.4.1. Generalidades
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Generalidades

La organizacion
debe establecer,
implementar,
mantener y mejorar
continuamente un
sistema de gestion
de calidad,
incluyendo los
procesos necesarios
y Sus interacciones,
de conformidad con
los requisitos de esta
Norma Internacional

4.4.2. Enfoque
basado en
procesos

a) determinar los
procesos necesarios
para el sistema de
gestion de calidad y
su aplicacién en toda
la organizacion;

b) determinar los
insumos necesarios
y los resultados
esperados de cada
proceso;

c) determinar la
secuencia e
interaccion de estos
procesos;

d) determinar los
riesgos a la
conformidad de los
bienes y servicios y
la satisfaccion del
cliente, si los
productos no
deseados son
entregados o
interaccién proceso
es ineficaz;

e) determinar los
criterios, métodos,
mediciones e
indicadores de
desempefio
relacionados
necesarios para
asegurarse de que
tanto la operacion
como el control de
estos procesos sean
eficaces;

Enfoque basado en
procesos

f) determinar los
recursos y asegurar
su disponibilidad;

g) asignar
responsabilidades y
autoridades para
procesos;

h) implementar las
acciones necesarias
para alcanzar los
resultados previstos;
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i) supervisar,
analizar y cambiar, si
es necesario, estos
procesos
asegurando que
contindan
entregando los
resultados previstos;

y

j) asegurar la mejora
continua de estos
procesos.

La organizacion
debe aplicar un
enfoque basado en
procesos a su
sistema de gestion
de calidad. La
organizacion debe:

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y
compromiso

Liderazgo y
compromiso

5.1.1. Liderazgo
y compromiso
con respecto al
sistema de
gestion de la
calidad

5.1.1.1. La alta
direccion debe
demostrar su
liderazgo y
compromiso con
respecto al sistema
de gestion de calidad
por:

a) garantizar que las
politicas de calidad y
objetivos de calidad
se establecen para
el sistema de gestion
de calidad y son
compatibles con la
direccion estratégica
de la organizacion;

b) la garantia de la
politica de calidad se
entiende y sigue
dentro de la
organizacion;

c¢) velar por la
integracion de los
requisitos del
sistema de gestion
de calidad en los
procesos de negocio
de la organizacion;

d) promover el
conocimiento del
enfoque basado en
procesos;

e) velar por que los
recursos necesarios
para el sistema de
gestion de calidad
estan disponibles
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f) comunicar la
importancia de la
gestién de calidad
eficaz y de acuerdo
con los requisitos del
sistema de gestion
de calidad y los
requerimientos de
bienes y servicios;

g) garantizar que el
sistema de gestion
de la calidad cumple
sus salidas
resultados previstos;

h) participar, dirigir y
apoyar a las
personas para
contribuir a la
eficacia del sistema
de gestion de la
calidad;

i) la promocion de la
mejoray la
innovacién continua;
y

j) el apoyo a otras
funciones de gestion
pertinentes para
demostrar su
liderazgo, ya que se
aplica a sus éareas de
responsabilidad.

Liderazgo y
compromiso con
respecto al sistema
de gestion de la
calidad

5.1.2. Liderazgo
y compromiso
con respecto a
las necesidades
y expectativas de
los clientes

a) los riesgos que
pueden afectar a la
conformidad de los
bienes y servicios y
la satisfaccion del
cliente son
identificados y
abordados;

b) los requisitos del
cliente se
determinan y se
cumplen;

c) se mantiene el
enfoque en proveer
consistentemente
productos y servicios
que satisfagan al
cliente y los legales y
reglamentarios
aplicables;

d) Se mantiene el
foco en la mejora de
la satisfaccion del
cliente;

La alta direccion
debe demostrar su
liderazgo y
compromiso con
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respecto a la
orientacion al cliente,
asegurando que:

Liderazgo y
compromiso con
respecto a las
necesidades y
expectativas de los
clientes

5.2. Politica de
Calidad

a) es apropiada para
el propésito de la
organizacion;

a) estar disponible
como informacion
documentada;

b) proporciona un
marco para
establecer objetivos
de calidad;

b) ser comunicada
dentro de la
organizacion;

c) estar a disposicion
de las partes
interesadas, segun
proceda; y

¢) incluye un
compromiso de
cumplir con los
requisitos aplicables,

y

d) incluye un
compromiso de
mejora continua del
sistema de gestion
de calidad.

d) ser revisada para
su continua
adecuacion.

La alta direccién
debe establecer una
politica de calidad
que:

La politica de calidad
debe:

Politica de Calidad

5.3 Roles de la
organizacion,
responsabilidade
s y autoridades

a) garantizar que el
sistema de gestion
de calidad conforme
a los requisitos de
esta norma
internacional, y,

b) la garantia de que
los procesos
interactian y estan
dando sus
resultados previstos,
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c¢) informar sobre el
desempefio del
sistema de gestion
de la calidad a la alta
direccion y de
cualquier necesidad
de mejora, y

La alta direccion
debe asegurarse de
que las
responsabilidades y
autoridades para las
funciones relevantes
sean asignadas y
comunicadas dentro
de la organizacién.

La alta direccion
debe ser
responsable de la
eficacia del sistema
de gestion de
calidad, y asignar la
responsabilidad y
autoridad para:

Roles de la
organizacion,
responsabilidades y
autoridades

6.
Planificacién

6.1.Acciones
para abordar los
riesgos y
oportunidades

1) integrar y poner
en practica las
acciones en sus
procesos del sistema
de gestion de calidad
(ver4.4),y

2) evaluar la eficacia
de estas acciones.

6.1. Acciones para
abordar los riesgos y
oportunidades

a) Acciones para
hacer frente a estos
riesgos y
oportunidades, y

a) asegurar el
sistema de gestion
de la calidad puede
alcanzar su
resultado deseado

(s),

Al planificar el
sistema de gestion
de calidad, la
organizacion debe
considerar las
cuestiones
mencionadas en el
apartado 4.1y los
requisitos
mencionados en el
punto 4.2y
determinar los
riesgos y
oportunidades que
deben ser abordados
para:
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b) asegurar que la
organizacion pueda
lograr de manera
consistente la
conformidad de los
bienes y servicios y
la satisfaccion del
cliente,

b) la forma de

) prevenir o reducir
los efectos no
deseados, y

d) lograr la mejora
continua.

La organizacion
debe planificar:

6.2. Objetivos de
Calidad y
Planificacién
para alcanzarlos

6.2.1. La
organizacion debe
establecer los
objetivos de calidad
en las funciones
pertinentes, niveles y
procesos.

a) ¢qué se harg,

a) ser coherente con
la politica de calidad,

b) qué recursos
seran necesarios
(véase 7.1),

b) ser pertinentes
para la conformidad
de los bienes y
servicios y la
satisfaccion del
cliente,

) quien sera
responsable,

c) ser medibles (si es
posible),

Cuando se planifica
la forma de lograr
sus objetivos de
calidad, la
organizacion debe
determinar:

d) cuando se
completara, y

d) tener en cuenta
los requisitos
aplicables,

e) como se
evaluaran los
resultados.

e) supervisar,

f) comunicarse

g) actualizarse
segun corresponda.

La organizacion
conservara
informacion
documentada sobre
los objetivos de
calidad.
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Los objetivos de
calidad deberan:

Objetivos de Calidad
y Planificacion para
alcanzarlos

6.3. Planificacion
de los cambios

La organizacion
debe llevar a cabo el
cambio de una
manera planificada y
sistematica, la
identificacion de
riesgos y
oportunidades, y la
revision de las
posibles
consecuencias del
cambio.

Oportunidades de
cambio para
mantener y mejorar
el rendimiento del
sistema de gestion
de calidad.

Planificacién de los
cambios

7. Apoyo

7.1 Recursos

Recursos

7.1.1.
Generalidades

a) ¢cuales son los
recursos internos
existentes, las
capacidades y
limitaciones, y

b) que los bienes y
servicios deben ser
de origen externo.

Generalidades

La organizacion
debe determinar y
proporcionar los
recursos necesarios
para el
establecimiento,
implementacion,
mantenimiento y
mejora continua del
sistema de gestion
de calidad.

La organizacion
debe tener en cuenta

7.1.2.
Infraestructura

a) Los edificios y los
servicios publicos
asociados,

b) equipos,
incluyendo hardware
y software, y

c) Los sistemas de
transporte, la
comunicacion y la
informacion.

Infraestructura
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La organizacion
debe determinar,
proporcionar y
mantener la
infraestructura
necesaria para su
funcionamiento y
para asegurar la
conformidad de los
bienes y servicios y
la satisfaccion del
cliente.

Nota: infraestructura
puede incluir,

7.1.3. Entorno
del proceso

Entorno del proceso

La organizacion
debe determinar,
proporcionar y
mantener el entorno
necesario para sus
operaciones de
proceso y para
asegurar la
conformidad de los
bienes y servicios y
la satisfaccion del
cliente.

7.1.4. Los
dispositivos de
seguimiento y
medicion

La organizacion
conservara
informacion
documentada
apropiada como
prueba de aptitud
para el uso de la
vigilancia y los
dispositivos de
medicién.

La organizacion
debe determinar,
proporcionar y
mantener los
dispositivos de
seguimiento y
medicién necesarios
para verificar la
conformidad con los
requisitos del
producto y se
asegurara de que los
dispositivos son
aptos para el
propdsito

Los dispositivos de
seguimiento y
medicién

7.1.5.

Conocimiento
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Conocimiento

La organizacion
debe determinar los
conocimientos
necesarios para el
funcionamiento del
sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos y asegurar
la conformidad de
los bienes y servicios
y la satisfaccion del
cliente. Se
mantendra Este
conocimiento,
protegido y puesto a
disposicién en caso
necesario.

La organizacion
debe tener en cuenta
su actual base de
conocimientos donde
abordar las
cambiantes
necesidades y
tendencias, y
determinar la forma
de adquirir o acceder
a los conocimientos
adicionales que sean
necesarios. (Véase
también 6.3)

7.2.
Competencia

a) determinar la
competencia
necesaria de la
persona (s) que hace
el trabajo bajo su
control que afecte a
su rendimiento de
calidad, y

b) asegurarse de
gue estas personas
son competentes
sobre la base de una
educacioén
adecuada,
capacitacién o
experiencia,;

C) en su caso, tomar
las acciones para
adquirir la
competencia
necesaria, y evaluar
la eficacia de las
acciones tomadas, y

Competencia

d) retener la
informacién
documentada
apropiada como
evidencia de la
competencia.

La organizacion
debe:

7.3. Conciencia

a) la politica de
calidad,
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b) los objetivos de
calidad pertinentes,

¢) su contribucion a
la eficacia del
sistema de gestion
de la calidad,
incluyendo los
beneficios de
rendimiento de
mejora de la calidad,

y

Conciencia

d) las consecuencias
de que no cumplan
con los requisitos del
sistema de gestion
de calidad.

Las personas que
realizan un trabajo
bajo el control de la
organizacion deben
ser conscientes de:

7.4.
Comunicacion

a) en lo que se
comunicara,

b) cuando para
comunicarse, y

c) con el que
comunicarse.

Comunicacion

La organizacion
debe determinar la
necesidad de las
comunicaciones
internas y externas
pertinentes para el
sistema de gestion
de calidad,
incluyendo:

7.5. Informacion
documentada

Informacion
documentada

7.5.1.
Generalidades

a) la informacion
documentada
requerida por esta
Norma Internacional,

b) informacion
documentada
determinada como
necesario por la
organizacion para la
eficacia del sistema
de gestion de
calidad.

Generalidades

Sistema de gestién
de calidad de la
organizacion debe
incluir

7.5.2. Creacion y
actualizacion

a) la identificacién y
descripcion (por
ejemplo, un titulo,
fecha, autor, o el
nUimero de
referencia),
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Al crear y actualizar
la informacién
documentada de la
organizacion debe
asegurarse
apropiada:

b) formato (por
ejemplo, el idioma, la
version del software,
gréficos) y de los
medios de
comunicacion (por
ejemplo, papel,
electrénico),

c) larevision y
aprobacién por la
idoneidad y
adecuacion.

Creacién y
actualizacion

7.5.3. Control de
la informacion
documentada

a) la distribucién,
acceso,
recuperacion y uso,

a) que esta
disponible y
adecuado para su
uso, donde y cuando
sea necesario, y

b) el
almacenamiento y
conservacion,
incluyendo la
preservacion de la
legibilidad,

b) que esté protegido
de forma adecuada
(por ejemplo, de
pérdida de
confidencialidad, uso
inadecuado, o la
pérdida de la
integridad).

c) el control de
cambios (por
ejemplo, control de
versiones), y

Control de la
informacion
documentada

d) la retencion y
disposicién.

Informacion
documentada
requerida por el
sistema de gestion
de calidad y por esta
norma internacional
se deben controlar
para garantizar:

Para el control de la
informacion
documentada, la
organizacion debe
responder a las
siguientes
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actividades, segun
corresponda

8. Operacion

8.1. Planificacion
y control
operacional

a) el establecimiento
de criterios para los
procesos

b) la aplicacion de
control de los
procesos de acuerdo
con los criterios, y

c) mantener la
informacion
documentada en la
medida necesaria
para tener confianza
en que los procesos
se han llevado a
cabo segun lo
previsto.

La organizacion
debe asegurarse de
que la operacion de
una funcién o
proceso de la
organizacion es
controlada por un
proveedor externo
(véase 8.4).

La organizacion
debe controlar los
cambios planificados
y examinar las
consecuencias de
los cambios no
deseados, la
adopcioén de
medidas para mitigar
los posibles efectos
adversos, segun sea
necesario.

La organizacion
debe planificar,
ejecutar y controlar
los procesos
necesarios para
cumplir con los
requisitos y para
poner en practica las
acciones
determinadas en el
punto 6.1, por

Planificacion y
control operacional

8.2.
Determinacion
de las
necesidades del
mercado y de las
interacciones
con los clientes

Determinacion de las
necesidades del
mercado y de las
interacciones con los
clientes

8.2.1.

Generalidades
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Generalidades

La organizacion
debe implementar un
proceso de
interaccion con los
clientes para
determinar sus
requisitos relativos a
los bienes y
Servicios.

8.2.2.
Determinacion
de los requisitos
relacionados con
los bienes 'y
servicios

a) los requisitos
especificados por el
cliente, incluyendo
los requisitos para la
entrega y las
actividades
posteriores a la
entrega,

b) los requisitos no
establecidos por el
cliente, pero
necesarios para el
uso especificado o
previsto, cuando sea
conocido,

¢) los requisitos
legales 'y
reglamentarios
aplicables a los
bienes y servicios, y

d) cualquier requisito
adicional considera
necesario por la
organizacion.

Determinacion de los
requisitos
relacionados con los
bienes y servicios

La organizacion
debe determinar en
Su caso

8.2.3. Revisién
de los requisitos
relacionados con
los bienes 'y
servicios

8.2.3. Revision de
los requisitos
relacionados con los
bienes y servicios

a) los requisitos de
bienes y servicios se
defineny se
acordaron,

b) los requisitos del
contrato o pedido
que difieran de los
expresados
previamente se
resuelven, y

c) la organizacion es
capaz de cumplir los
requisitos definidos.

Cuando el cliente no
proporcione una
declaracion
documentada de los
requisitos, los
requisitos de los
clientes seran
confirmados por la
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organizacion antes
de la aceptacion.

Cuando se cambien
los requisitos para
bienes y servicios, la
organizacion debe
asegurarse de que la
informacion
documentada
pertinente se
modifica y que el
personal
correspondiente sea
consciente de los
requisitos
modificados.

La organizacion
debe revisar los
requisitos
relacionados con los
bienes y servicios.
Esta revision se
llevara a cabo antes
del compromiso de
la organizacion para
suministrar bienes y
servicios al cliente
(por ejemplo, la
presentacion de
ofertas, aceptacion
de contratos o
pedidos, aceptacion
de cambios en los
contratos o pedidos)
y debe asegurarse
de que:

Se mantendré la
informacion
documentada que
describe los
resultados de la
revision.

8.2.4.
Comunicacioén
con el cliente

a) informacion de los
bienes y servicios,

b) las consultas,
contratos o atenciéon
de pedidos,
incluyendo las
modificaciones,

c)la
retroalimentacioén del
cliente, incluyendo
sus quejas (ver 9.1),

Comunicacion con el
cliente

d) el manejo de la
propiedad del
cliente, en su caso, y

e) los requisitos
especificos para las
acciones de
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contingencia, en su
caso.

La organizacion
debe determinar e
implementar
disposiciones
planificadas para la
comunicacién con
los clientes, relativas
a:

8.3. Proceso de
planificacion
operacional

a) Requisitos para
los bienes 'y
servicios, teniendo
en cuenta los
objetivos de calidad
pertinentes;

b) las acciones para
identificar y abordar
los riesgos
relacionados con la
consecucion de la
conformidad de los
bienes y servicios a
las necesidades;

c) los recursos que
seran necesarios
derivados de los
requisitos para los
bienes y servicios;

d) los criterios para
la aceptacion de
bienes y servicios;

e) la verificacion
requerida,
validacion,
seguimiento,
medicion, inspeccion
y actividades de
ensayo a los bienes
y Servicios;

El resultado de este
proceso de
planificacion debe
presentarse de
forma adecuada
para las operaciones
de la organizacién.

En la preparacion
para la realizacién
de los bienes y
servicios, la
organizacion debe
implementar un
proceso para
determinar lo
siguiente, segun sea
apropiado,

f) la forma en que se
estableceran y
comunicaran los
datos de
rendimiento; y
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0) los requisitos de
trazabilidad, la
conservacion, los
bienes y servicios de
entrega y las

actividades
posteriores a la
entrega.
Proceso de
planificacion
operacional
8.4. Control de la
prestacion
externa de Control de la
blen¢§ y prestacion externa
servicios de bienes y servicios
Generalidades
La organizacion
debe asegurarse
8.4.1.

Generalidades

siempre que los
bienes y servicios
externos se ajustan
a los requisitos
especificados.

8.4.2. Tipoy
alcance del
control de la
provision externa

a) los riesgos
identificados y los
impactos
potenciales, 1ISO /
CD 9001

b) el grado en que se
comparte el control
de un proceso de
prevision externa
entre la organizacion
y el proveedor, y

c) la capacidad de
los controles
potenciales.

El tipo y alcance del
control aplicado a los
proveedores
externos y los
procesos
proporcionados
externamente, los
bienes y servicios
deberéan ser
dependiente

La organizacion
debe establecer y
aplicar criterios para
la evaluacion,
seleccion y
reevaluacion de los
proveedores
externos en funcién
de su capacidad de
proporcionar bienes
y servicios de
acuerdo con los
requisitos de la
organizacion.
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Se mantendré la
informacion
documentada que
describe los
resultados de las
evaluaciones.

Tipo y alcance del
control de la
provisién externa

8.4.3.
Informacion
documentada
para los
proveedores
externos

a) los bienes y
servicios a ser
prestados o el
proceso a realizar,

b) los requisitos para
la aprobacion o la
liberacién de bienes
y servicios,
procedimientos,
procesos 0 equipos,

c) los requisitos para
la competencia del
personal, incluida la
cualificacién
necesaria,

d) los requisitos del
sistema de gestion
de calidad,

e) el control y
seguimiento del
rendimiento del
proveedor externo
que sera aplicado
por la organizacion,

f) cualquier actividad
de verificacion que la
organizacion o su
cliente, tiene la
intencién de realizar
en los proveedor
externos y locales.

g) los requisitos para
el manejo de la
propiedad de
proveedores
externos
proporcionado a la
organizacion.

Informacion
documentada para
los proveedores
externos

Informacion
documentada se
facilitara al
proveedor externo
describiendo, en su
caso:

La organizacion
debe asegurarse de
la idoneidad de los
requisitos
especificados antes
de comunicérselos al
proveedor externo.
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La organizacion
debe monitorear el
desempefio de los
proveedores
externos. Se
mantendré la
informacion
documentada que
describe los
resultados de la
supervision.

8.5. Desarrollo
de productos y
servicios

Desarrollo de
productos y servicios

8.5.1. Los
procesos de
desarrollo

1) la naturaleza de
los bienes y servicios
que se desarrollaran
y las consecuencias
potenciales de
fracaso

2) el nivel de control
de espera del
proceso de
desarrollo por los
clientes y otras
partes interesadas
pertinentes, y

3) el impacto
potencial sobre la
capacidad de la
organizacion de
cumplir
sistematicamente
con los requisitos del
cliente y mejorar la
satisfaccion del
cliente.

a) la naturaleza, la
duracion y la
complejidad de las
actividades de
desarrollo,

b) los clientes, los
requisitos legales y
reglamentarias que
especifiquen las
etapas del proceso
particulares o
controles,

¢) los requisitos
especificados por la
organizacion como
algo esencial para el
tipo especifico de los
bienes y servicios
gue se estan
desarrollando,

d) las normas o
codigos de practicas
que la organizacion
se ha comprometido
a poner en practica,

244



e) los riesgos y
oportunidades
asociados con
determinadas
actividades de
desarrollo con
respecto a:

En la determinacion
de las etapas y los
controles de los
procesos de
desarrollo, la
organizacion debe
tener en cuenta:

f) los recursos
internos y externos
que necesita para el
desarrollo de bienes
y Servicios,

g) la necesidad de
claridad con
respecto a las
responsabilidades y
autoridades de los
individuos y las
partes involucradas
en el proceso de
desarrollo,

h) la necesidad de
que la gestion de las
interfaces entre los
individuos y las
partes involucradas
en la tarea de
desarrollo o la
oportunidad,

i) la necesidad de
participacion de los
grupos de clientes y
grupos de usuarios
en el proceso de
desarrollo y su
interfaz con la
gestion del proceso
de desarrollo,

j) la informacion
documentada
necesaria sobre la
aplicacion de los
procesos de
desarrollo, los
productos y su
adecuacion, y

k) las actividades
necesarias para la
transferencia del
desarrollo a la
produccién o
prestacion de
Servicios.

La organizacion
debe planificar e
implementar los
procesos para el
desarrollo de bienes
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y servicios
consistentes con el
enfoque basado en
procesos.

Los procesos de
desarrollo

8.5.2. Controles
de desarrollo

a) los resultados que
deben alcanzarse
mediante las
acciones de
desarrollo estan
claramente definido,

b) las entradas estan
definidas a un nivel
suficiente para las
actividades de
desarrollo
emprendidas y no
dan lugar a la
ambigiliedad,
conflicto o falta de
claridad,

c) las salidas estan
en una forma
adecuada para su
posterior uso en la
produccién de
bienes y prestacién
de servicios, y el
seguimiento y la
medicién
correspondiente,

Controles de
desarrollo

d) los problemas y
cuestiones que
surjan durante el
proceso de
desarrollo se
resuelven o
manejados de otra
manera antes de
comprometerse a un
trabajo de desarrollo
0 establecimiento de
prioridades para que
el trabajo,

e) los procesos de
desarrollo previstas
se han seguido, los
resultados son
consistentes con las
entradas y el objetivo
de la actividad de
desarrollo se ha
cumplido,

f) bienes producidos
0 servicios
prestados, como
consecuencia del
desarrollo
emprendido son
aptos para el
proposito, y
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g) Control de cambio
apropiado y gestion
de la configuracién
se mantiene durante
todo el desarrollo de
bienes y servicios y
cualquier
modificacion
posterior de bienes y
servicios.

Los controles que se
aplican al proceso de
desarrollo se
aseguraran de que

La organizacion
debe asegurarse de
que la transferencia
del desarrollo a la
produccién o
prestacion de
servicio soélo tiene
lugar cuando las
acciones en
circulacion o surgido
del desarrollo se han
completado o se

8.5.3 gestionan de otro

Transferencia de | modo tal que no hay

desarrollo un impacto negativo
en la organizacion "'s
capacidad de cumplir
sisteméticamente
con los requisitos del
cliente, legales o los
requisitos
reglamentarios, o
para mejorar la
satisfaccion del
cliente.
Transferencia de
desarrollo

8.6. La

produccion de

bienes Y La produccién de

prestacion de bienes y prestacién

servicios

de servicios

8.6.1. Control de
la produccién de
bienes y
prestacion de
servicios

a) la disponibilidad
de informacién
documentada que
describe las
caracteristicas de los
bienes y servicios;

b) la aplicacion de
los controles;

c) la disponibilidad
de informacion
documentado que
describa las
actividades a realizar
y los resultados
obtenidos, segun
sea hecesario;

Control de la
produccién de
bienes y prestacién

247



de servicios

d) el uso de equipo
adecuado;

e) la disponibilidad,
la aplicacion y el uso
de los dispositivos
de seguimiento y
medicion;

f) la competencia del
personal o su
cualificacién;

g) la validacion y
aprobacién y
revalidacion
periédica, de
cualquier proceso de
produccién de
bienes y prestacién
de servicios, donde
los productos
resultantes no
puedan verificarse
mediante actividades
de seguimiento o
medicién
posteriores;

h) la aplicacion de
los bienes y servicios
de liberacion,
entrega y posteriores
ala entrega; y

i) la prevencion de la
no conformidad,
debido a un error
humano, tales como
errores no
intencionales y
violaciones de reglas
intencionales.

La organizacion
debe implementar la
produccion de
bienes y prestacion
de servicios en
condiciones
controladas.

Las condiciones
controladas deben
incluir, segin
corresponda:

8.6.2
Identificacion y
trazabilidad

Cuando la
trazabilidad sea un
requisito, la
organizacion debe
controlar la
identificacion Gnica
de las salidas del
proceso, y mantener
como informacion
documentada.

En su caso, la
organizacion debe
identificar las salidas
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de proceso con los
medios adecuados.

Identificacion y
trazabilidad

La organizacion
debe identificar el
estado de las salidas
del proceso con
respecto a los
requisitos de
medicion de
seguimiento y largo
de la realizacion de
los bienes 'y
servicios.

8.6.3. Los bienes
pertenecientes a
los clientes o
proveedores
externos

La organizacion
debe cuidar los
bienes de propiedad
del cliente o
proveedores
externos mientras
estén bajo el control
de la organizacion o
estén siendo
utilizados por la
organizacion. La
organizacion debe
identificar, verificar,
proteger y
salvaguardar el
cliente o proveedor
externo s bienes
suministrados para
su utilizacion o
incorporacion en los
bienes y servicios.

Los bienes
pertenecientes a los
clientes o
proveedores
externos

Si cualquier
propiedad del cliente
o proveedor externo
se ha perdido,
dafiado o de otro
modo se considera
inadecuado para su
uso, la organizacién
debe informar de ello
al cliente o el
proveedor externo y
mantener
informacion
documentada.

8.6.4.
Preservacién de
bienes y
servicios

La organizacion
debe garantizar la
preservacion de los
bienes y servicios,
incluida las salidas
del proceso, durante
el procesamiento y la
entrega al destino
previsto para
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mantener la
conformidad con los
requisitos.

La preservacién
debe aplicarse
también para
procesar las salidas
que constituyen
partes de los
productos o de
cualquier salida del
proceso fisico que se
necesita para la
prestacion del
servicio.

Preservacion de
bienes y servicios

8.6.5. Las
actividades
posteriores a la
entrega

a) los riesgos
asociados con los
bienes y servicios,

b) retroalimentacion
del cliente, y

c) los requisitos
legales 'y
reglamentarios.

Control de los
cambios

El alcance de las
actividades
posteriores a la
entrega que se
requieren tendra en
cuenta

En su caso, la
organizacion debe
determinar y cumplir
los requisitos para
las actividades
posteriores a la
entrega asociados
con la naturaleza y la
vida (til de los
bienes y servicios
destinados.

Informacion que
describe los
resultados de la
revision de los
cambios
documentados, se
mantendran el
personal que
autoriza el cambio y
de cualquier accion
necesaria.
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La organizacion
debe llevar a cabo el
cambio de una
manera planificada y
sistematica, teniendo
en cuenta el examen
de las posibles
consecuencias de
los cambios (ver 6.3)
y tomar medidas,
segln sea
necesario, para
asegurar la
integridad de los
bienes y servicios se
mantienen.

Las actividades
posteriores a la
entrega

8.7. Liberacion
de bienes y
servicios

El despacho de las
mercancias y
servicios al cliente
no procedera hasta
que los planes
establecidos para la
verificacion de la
conformidad se han
cumplido
satisfactoriamente, a
menos que sea
aprobado por una
autoridad pertinente
y, cuando sea
aplicable, por el
cliente. Informacién
documentada debera
indicar la persona (s)
que autoriza la
liberacién de los
bienes y servicios
para su entrega al
cliente.

La organizacion
debe implementar
las actividades
planificadas en
etapas apropiadas
para verificar que se
cumplen los
requisitos de bienes
y servicios (véase el
punto 8.3). Debe
mantenerse
evidencia de la
conformidad con los
criterios de
aceptacion.

Liberacién de bienes
y servicios

8.8. Bienes y
Servicios no

Bienes y servicios no
conformes
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conformes

Cuando los bienes y
servicios no
conformes se han
entregado al cliente,
la organizacion
tendra también la
correccion apropiada
para asegurar que
se logra la
satisfaccion del
cliente. Acciones
correctivas
apropiadas se
aplicaran (véase
10.1).

La organizacion
debe asegurarse de
que los bienes y
servicios que no se
ajusten a los
requisitos se
identifica y controla
para prevenir su uso
no intencionado o
entrega, que tendra
un impacto negativo
en el cliente.

La organizacion
debe tomar acciones
(incluidas las
correcciones si es
necesario)
adecuadas a la
naturaleza de la no
conformidad y sus
efectos. Esto se
aplica también a los
bienes y servicios
detectados después
de la entrega de las
mercancias o
durante la prestacion
del servicio no
conforme.

9. Evaluacion
del
desempefio

9.1.
Seguimiento,
medicioén,
analisis y
evaluacion

Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1.
Generalidades

- Demostrar la
conformidad de los
bienes y servicios a
las necesidades,

- Evaluar el
desempefio de los
procesos (ver 4.4),

- Evaluar la
satisfaccion del
cliente; y

- Garantizar la
conformidad y la
eficacia del sistema
de gestion de la
calidad, y
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a) determinar lo que
necesita ser
monitoreado y
medido con el fin de:

b) evaluar el
desempefio del
proveedor externo
(ver 8.4);

¢) determinar los
métodos para el
seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion, en su
caso, para garantizar
la validez de los
resultados;

d) determinar
cuando se llevaran a
cabo el seguimiento
y medicién;

e) determinar
cuando se
analizaran y
evaluaran los
resultados de
seguimiento y
medicion; y

f) determinar lo que
se necesitan
indicadores de
desempefio del
sistema de gestion
de calidad.

Generalidades

La organizacion
conservara
informacion
documentada
apropiada como
evidencia de los
resultados.

La organizacion
debe establecer
procesos para
asegurarse de que el
seguimiento y
medicién pueden
realizarse y se
realizan de una
manera que sea
consistente con los
requisitos de
seguimiento y
medicion.

La organizacion
debe evaluar el
desempefio de la
calidad y la eficacia
del sistema de
gestion de calidad.

La organizacion
debera tener en
cuenta los riesgos y
las oportunidades
determinadas y
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debera:

9.1.2.
Satisfaccion del
cliente

a)la
retroalimentacion del
cliente, y

b) las opiniones de
los clientes y las
percepciones de la
organizacion, sus
procesos y sus
productos y
servicios.

En su caso, la
organizacion debe
obtener los datos
relativos a:

La organizacion
debe evaluar los
datos obtenidos para
determinar las
oportunidades para
mejorar la
satisfaccion del
cliente.

La organizacion
debe supervisar los
datos relativos a las
percepciones de los
clientes sobre el
grado en que se
cumplen los
requisitos.

Los métodos para
obtener y utilizar
dicha informacién se
precisaran.

Satisfaccion del
cliente

9.1.3. Andlisis y
evaluacion de
datos

a) para determinar la
conveniencia,
adecuacion y
eficacia de la gestién
de la calidad

Andlisis y evaluacion
de datos

b) para garantizar
que los bienes y
servicios pueden
satisfacer
constantemente las
necesidades del
cliente,

C) para asegurar que
la operacién y
control de procesos
es eficaz, y

d) identificar las
mejoras en el
sistema de gestion
de calidad.
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La organizacion
debe analizary
evaluar los datos
correspondientes
derivadas del
monitoreo, la
medicion (véase
9.1.1y9.1.2) y otras
fuentes pertinentes.
Esto debe
comprender la
determinacion de los
métodos aplicables.

Los resultados del
andlisis y la
evaluacion se
utilizaran como
insumo para la
revisién por la
direccion.

Los resultados del
andlisis y la
evaluacion se
utilizaran para:

9.2. Auditoria
Interna

1) las propias
necesidades de la
organizacion para su
sistema de gestion
de la calidad; y

2) los requisitos de
esta norma
internacional,

a) cumple

a) planificar,
establecer,
implementar y
mantener un
programa (s) de
auditoria, incluida la
periodicidad, los
métodos,
responsabilidades,
requisitos de
planificacion y
presentacion de
informes. El
programa (s) de
auditoria debera
tener en cuenta los
objetivos de calidad,
la importancia de los
procesos en
cuestion, los riesgos
relacionados, asfi
como los resultados
de auditorias
anteriores;

Auditoria Interna

b) definir los criterios
de auditoria y el
alcance de cada
auditoria,

b) se ha
implementado y
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mantiene de manera
eficaz. La
organizacion debe:

c) seleccionar los
auditores y las
auditorias de
conducta para
asegurar la
objetividad e
imparcialidad del
proceso de auditoria,;

d) garantizar que los
resultados de las
auditorias se
reportan a la gestion
pertinente para la
evaluacion,

e) tomar las medidas
adecuadas y sin
dilaciones indebidas;

y

f) conservar la
informacion
documentada como
evidencia de la
implementacion del
programa de
auditoria y los
resultados de la
auditoria.

La organizacion
debe realizar
auditorias internas a
intervalos
planificados para
proporcionar
informacién sobre si
el sistema de gestion
de calidad;

9.3. Revision por
la direccién

1) las no
conformidades y
acciones correctivas;

2) seguimiento y
medicién a los
resultados;

3) resultados de las
auditorias;

4 la
retroalimentacion del
cliente;

5) proveedor y
cuestiones de
proveedores
externos; y

6) desempefio de los
procesos y
conformidad del
producto;

a) el estado de las
acciones de las
revisiones por la
direccion previas;

a) las oportunidades
de mejora continua,

y
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b) cualquier
necesidad de
cambios en el
sistema de gestion
de calidad.

b) los cambios en los
problemas externos
e internos que son
relevantes para el
sistema de gestion
de calidad;

c) la informacion
sobre el desempefio
del sistema de
gestion de calidad,
incluyendo las
tendencias e
indicadores para:

d) oportunidades
para la mejora
continua.

La alta direcciéon
debe revisar el
sistema de gestion
de calidad de la
organizacion, a
intervalos
planificados, para
asegurarse de su
conveniencia,
adecuacion y
eficacia.

La organizacion
conservara
informacion
documentada como
evidencia de los
resultados de las
revisiones por la
direccién, incluyendo
las acciones
tomadas.

La revision por la
direccién debe incluir
la consideracion de:

Las salidas de la
revision por la
direccién deben
incluir decisiones
relacionadas con:

Revision por la
direccion

Revisién por la
direccién debe ser
planeado y llevado a
cabo, teniendo en
cuenta el entorno
cambiante de los
negocios y en la
alineacion de la
direccién estratégica
de la organizacién.

10. Mejora

10.1. No
conformidad y
acciones

1) la revision de la
no conformidad;

1) tomar medidas
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correctivas

para controlar y
corregirlo; y

2) determinar las
causas de la no
conformidad, y

2) hacer frente a las
consecuencias;

3) determinar si
existen
incumplimientos
similares o podrian
producirse;

a) la naturaleza de
las no
conformidades y de
cualquier accion
tomada
posteriormente; y

a) reaccionar a la no
conformidad, y en su
caso

b) evaluar la
necesidad de
acciones para
eliminar las causas
delano
conformidad, con el
fin de que no vuelva
a ocurrir o se
producen en otros
lugares, por

b) los resultados de
cualquier accion
correctiva.

C) poner en practica
las medidas
oportunas;

Cuando se produce
un no conformidad,
la organizacion
debera:

d) revisar la eficacia
de las medidas
correctivas
adoptadas; y

e) realizar cambios
en el sistema de
gestion de la calidad,
Si es necesario.

La organizacion
conservara
informacion
documentada como
evidencia de

Las acciones
correctivas deben
ser apropiadas a los
efectos de las no
conformidades
encontradas.

No conformidad y
acciones correctivas

10.2. Mejora

a) Los resultados del
analisis de datos;
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b) los cambios en el
contexto de la
organizacion;

c) cambios en el
riesgo identificados
(ver6.1);y

d) nuevas
oportunidades.

La organizacion
debe evaluar,
priorizar y determinar
la mejora a
implementar.

La organizacion
debe mejorar
continuamente la
idoneidad,
adecuacion y
eficacia del sistema
de gestion de
calidad. La
organizacion debe
mejorar el sistema
de gestion de
calidad, los procesos
y los productos y
servicios, en su
caso, a través de la
respuesta a:

Mejora
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Anexo 19: Diagrama de Pareto

CODIGO DESCRIPCION RESULTADOS
CR1 Personal sin cursos especificos 54
CR2 Técnicos sin experiencia 37
CR3 Falta distribucion de personal a trabajos por Operaciones 41
CR4 Técnicos sin experiencia 48
CR5 Ausencia de personal en el mercado 37
9 CR6 Calidad del servicio / Atencion brindado 50
8 CRY Alto Costo final del servicio 34
P2 CR8 No se cuenta con una politica de entrega del servicio 64
= CR9 | Falta comunicacion con el cliente para coordinar el trabajo. 57
O | CR10 Alto indice de no conformidades 56
@ " Ccr11 Procedimientos desactualizados 50
,9 CR12 No hay seguimiento a la planificaciéon de pedidos 52
5 CR13 Errores en los pedidos 37
s | CR14 Falta de un control adecuado de su nivel de stock 46
x| CR15 Material no Conforme 54
"'DJ CR16 Ausencia de indicadores de tiempo en el uso de equipos 36
8 CR17 Ausencia de un sistema de renovacién de herramientas 49
x| CR18 No existe planificacion de mantenimientos preventivos 60
CR19 Alto mantenimiento correctivo en equipos y unidades 51
CR20 Falta de mayor amplitud del local 53
CR21 Trabajo bajo presion 36
CR22 Falta de orden y limpieza 36
CR23 Problemas de comunicacién mediante correos 47
Diagrama de Pareto de la Empresa Imasa SA
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Anexo 20: Elecciones para Comité SGC.

Anexo 21: Capacitacion del personal en IPERC

Fuente: Empresa Imasa SA Fuente: Empresa Imasa SA
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Anexo 22: Mapa de procesos de la empresa IMASA SA
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Fuente: elaboracién propia
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Anexo 23: Mision, Vision, Valores

MISION, VISION Y VALORES DE | SGC-CC
MASA LA EMPRESA IMASA SA 10-10-2022

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

Y SANITIZACION S.A. REVISION:00

MISION:

Realizar un servicio de alta calidad para el sector industrial, minero y universidades
con los mas altos estandares de calidad, facilitandoles a nuestra cartera de clientes
contribuir con el éxito de sus proyectos y mejorar el desarrollo de sus operaciones,
estableciendo relaciones de largo plazo que permitan seguir creciendo de forma

continua.

VISION:
Tener una participacion en el mercado a nivel mundial e internacional, a traves de

nuestro servicio especializado y de nuestros productos de calidad.

VALORES:
Compromiso
Trabajo en equipo
Honestidad
Puntualidad
Liderazgo

V° B°/ Fecha
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Anexo 24: Organigrama de la empresa IMASA SA

GERENTE GENERAL

GERENE
ADMINISTRATIVO

\
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|
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HUMANA

Fuente: Empresa Imasa S.A.

AREA DE
ELABORACION

AREA DE METAL
MECANICO

AREA AMBIENTAL

SUPERVISOR
ELABORACION

SUPERVISOR METAL
MECANICO

SUPERVISOR
SANITIZACION

OPERARIOS

OPERARIOS

OPERARIOS
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Anexo 25: Politicas de calidad

INGENIERIA EN MANTENIMIENTO

Y SANITIZACION S.A.

SGC-CC

29-09-2022

@MASA

INGEMNIERIA EM MANTENIMIENTO
¥ SANITIZACION 5.A.

POLITICA DE CALIDAD

REVISION:

00

En Imasa SA, estd comprometidos a ser una empresa con el 100% de

responsabilidad y excelencia, cumpliendo con los requerimientos de calidad en

cada servicio que ofrecemos; tanto a nuestros clientes, personal operativo y

administrativo y proveedores buscando la satisfaccion de cada parte interesada,

manteniéndolos en constante capacitacién para el mejoramiento continuo de los

servicios. Se encuentra ubicada en calle los cuarzos Mz J Lote 5 Urb los cedros,

comprometida en la seguridad de la de los servicios terceros.

Politica de calidad
1.

mas altos para lograr los beneficios de nuestros clientes.

servicios y procesos

Desarrollar los servicios de forma eficiente, con los estandares de calidad

Cumplir con la legislacién vigente y otros requisitos que la empresa designe.

Promover la mejora continua en el Sistema gestion de calidad en sus

Cada autoridad se encuentra comprometida con la politica, la comunica y

mantiene disponible a todas las partes interesadas.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Tec. Castillo Alva, Diana

Carolina

Ing. Vejarano

Broncano, Robert

Ing.
Broncano, Robert

Vejarano

INIA s}gs.g\ .

f ov.)

O SR . <. S——

I ‘WWHWLJ Podet Awnnier
G AINTE CENERAL

p
3 Ni‘;\"s%'s‘A.

Vo i B i

G AINTE CENERML
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Anexo 26: Matriz de objetivos
OBJETIVO o
POLITICA DE CALIDAD ESPECIFICO N°| PLAN DE ACCION
Desarrollar los servicios de forma
eficiente, con los estandares de :
Satisfacer al .
. . . Revisar los documentos del
calidad mas altos para lograr los|cliente con una i . |
o _ buena cliente, garantizando lo
beneficios de nuestros clientes. 1
percepcion de
puntuacién en las solicitado por el usuario.
encuestas
Elaborar un plan de trabajo
2 |con tiempos especificos y
definir responsable.
Realizar un seguimiento
3 | constante para garantizar la
buena relacion laboral
Enviar las encuestas de
4 | satisfacciéon al cliente para
medir su desempefio.
lograr la adecuada 1 Dar seguimiento al personal
comprension para solventar sus dudas.
del . personal Capacitar de forma
mediante el|] 2
- constante al personal.
cumplimiento
Cumplir con el plan 1 Preparar y dar a conocer el
y mejorar la plan de trabajo
Cumplir con la legislacién vigente Y| capacidad del Ejecutar el plan haciendo
o h 2 |conocimiento a las &reas
otros requisitos que la empresa | €CUrSO humano involucradas.
designe. Realizar reuniones
1 mensuales para revisar el
Mejorar el indice avance de los desempefios
de evaluaciones de servicios.
del desempefio 5 capacitar al personal en el
servicio a ejecutar
3 Dar a conocer la matriz
FODA.
1 Mantener informado al
Implementar y personal sobre los servicios
Promover la mejora continua en el||ograr la| 2 | Capacitaciones constantes
Sistema gestion de calidad en sus | certificacion 5 |Cumplimiento ~de  los
o requisitos establecidos.
Servicios y procesos Mantener y
fidelizar los 1 Seguimiento y reevaluacion
proveedores de proveedores

segun su Servicio
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Anexo 27: Matriz Necesidades y expectativas partes interesadas

INGENIERIA EN  MANTENIMIENTO Y |SGC-CC
@ SANITIZACION S.A.
MASA 05/10/2022
Veanirizaciensa 00| Matriz partes interesadas internos 'y
externos REVISION:00
GRUPO DE TIPO
FACTORES INTERES NECESIDADES EXPECTATIVAS COMUNICACION
S Satisfaccion y
Pammpgqon y motivacién La politica integrada.
adaptacion. .
Seguridad
Seguridad y proteccion. Desempefio laboral. Desarrollo personal.
Operadores
Necesidades Seguridad Y| Desarrollo personal
econdémicas. estabilidad. P )
. Profesional y
::l\f\TCETF?NROESS i’\rlltfegrer:;jcailgn de Proteccion de datos satisfaccion del
' personal.
necesidades para Cumpllmlfento de los Discusién de metas
Gerente compromisos de la .
proteger la empresa . cumplidos del SGC
seguridad
Necesidades para - .
. Proteccion de los|Reuniones con el
Infraestructura | proteger los equipos de la | , . o
bienes de la empresa | comité (mensual)
empresa
Necesidades de . .
seguridad en la Satisfaccion del Politica de SGC
oo - personal.
realizacién del servicio.
Necesidades de I
. . > Cumplimiento de los . s
Clientes informacién y Reuniones del comité
. plazos de entrega -
seguimiento a los de seguridad
. acordado.
trabajadores
. Cumplimiento con las . o
FACTORES Neces_ldgdes del normas vigentes del Reuniones del comité
EXTERNOS cumplimiento de SGC SGC de SGC.
. Necesidad de | Contratacion de .C”T“P"m'emo del
Sociedad . indicador de
compromiso de empleo personal al 70% -
contratacion.
. .. | Estrategia de | Frecuencia de
Necesidades de atencion. crecimiento comercial | compras.
Proveedores . L L .
Necesidades de atencion | Comunicacién clara y | Vias de
adecuada y eficiente. precisa. comunicacion.
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Anexo 28: Matriz evaluacion riesgos y oportunidades

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1 Incremento de nuevos servicios en el mercado 1 Ingreso al Pera las competencias extranjeras
MATRIZ nacional o internacional. con bajos precios.
RATEGIA | o | Incremento en el piblico por encontrar otras 2 | Existencia en el mercado de equipos en mal estado.
A formas de acceder a huevos servicios.
3 | El débil posicionamiento de las competencias. 3 Legislacion impositiva que eleva el precio de venta
de nuestro servicio.
FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FO
1. Fidelizar a los clientes,
Combinacién de métodos tradicionales y brindando calidad de 1. Campafias de informacién promocionando al cliente.
1 servicio.
2. Implementar
modernos en el servicio. certificacion 1ISO 2.Defender nuestro patrimonio de la marca IMASA SA.
9001:2015
3. Promocionar los logros
2 | Aceptacion del producto en el mercado. gue se tiene en la
empresa.
3 | Poseer un gran prestigio en el mercado.
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA
1. Fidelizar al cliente,
mostrando métodos de .
. 1. Reforzar los programas de mantenimiento con
trabajo, poseery .
fomentar nuevas respecto a las nuevas tecnologias.
1| Falta en un 80% la implementacion del SGC tecnologias.
2. Fortalecer el area de
recursos para generar 2. Analizar mediante reuniones de trabajo entre altos
confianza de nuestro mandos respecto a las prioridades de inversion.
personal.
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Anexo 29: Estadistica de fiabilidad de encuesta de satisfaccion al cliente

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos

N %

Casos  Valido 43 100.0
Excluido® 0 0
Total 43 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
831 22
Analisis SEC IMASA.sav
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores
1 SE1 Numeérico 1 0 Ninguna
2 SE2 Numeérico 1 0 Ninguna
3 SE3 Numeérico 1 0 Ninguna
4 SE4 Numeérico 1 0 Ninguna
5 SES Numérico 1 0 Ninguna
6 SEB Numeérico 1 0 Ninguna
7 SE7 Numérico 1 0 Ninguna
8 SE8 Numeérico 1 0 Ninguna
9 SE9 Numérico 1 0 Ninguna
10 SE10 Numérico 1 0 Ninguna
11 SE11 Numérico 1 0 Ninguna
j= SE12 Numérico 1 0 Ninguna
13 SE13 Numérico 1 0 Ninguna
14 SE14 Numérico 1 0 Ninguna
15 SE15 Numérico 1 0 Ninguna
16 SE16 Numérico 1 0 Ninguna
17 SE17 Numérico 1 0 Ninguna
18 SE18 Numérico 1 0 Ninguna
19 SE19 Numérico 1 0 Ninguna
20 SE20 Numérico 1 0 Ninguna
21 SE21 Numeérico 1 0 Ninguna
22 SE22 Numérico 1 0 Ninguna
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Determine la confiabilidad del instrumento a través del alfa de cronbach

Resultados de instrumento 1
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a (alfa) = 0.831

a

<0.53 Validez Nula

0.54-0.59 Validez Baja

0.60-0.65 Vdlida

0.66-0.71 Muy Vdlida

1 Validez Perfecta

0.831 Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad
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Anexo 30: Lista de personal

CERTIFI
CADO
SERVICIO CARGO APELLIDOS Y NOMBRES (MINIM
A2
o ANTIGU
ANOS) EDAD Tiempo
SUPER ALEGRE DE LA CRUZ 4755 SAN
SOPORTE VISOR  LUIS ANGEL 9015 50 JACINT 06/10/ Entre 0-2
1 (0] 2019 Sl 2 afos
SAN
LIMPIEZA OPERA VALVERDE VILLANUEVA 4113 A40.
JACINT 07/01/ Entre 0-2
2 INDUSTRIAL RIO JORGE ANTONIO 7977 6 0 2020 SI 1 afos
SAN
LIMPIEZA OPERA AGUILAR LOPEZ STALEN 7208 40.
JACINT 15/05/ Entre 0-2
3 INDUSTRIAL RIO CIRILO 2777 6 0 2020 NO 1 afos
SAN
LIMPIEZA OPERA TORRES FERNANDEZ 7104 40.
JACINT 01/04/ Entre 0-2
4 INDUSTRIAL RIO CALIN FRAN 8595 6 0 2020 NO 1 afios
- SAN
LIMPIEZA OPERA MUNOZ JULCA 7210 40.
JACINT 05/11/ Entre 6-10
5 INDUSTRIAL RIO JONATHAN ALFREDO 6611 6 0 2015 SI 6 afios
SAN
LIMPIEZA OPERA TORRES FERNANDEZ 7104 40.
JACINT  13/05/ Entre 2-5
6 INDUSTRIAL RIO  ROMEL 8594 6 0 2017 NO 4 afos
SAN
LIMPIEZA OPERA VILLANUEVA PEREZ 4660 40.
JACINT  28/10/ Entre 2-5
7 INDUSTRIAL RIO MIGUEL GRIMALDO 7175 6 0 2018 SI 3 afos
LIMPIEZA OPERA 7334 40 SAN
INDUSTRIAL RIO RAMIREZ LOPEZ KEVIN 4697 6' JACINT  02/04/ Entre 6-10
8 0 2015 NO 6 afios
OPERA VALVERDE VILLANUEVA 4113 SAN
REPROCESO RIO  JORGE ANTONIO 7977 0.8 JACINT 23/09/ Entre 2-5
9 (0} 2017 NO 4 afios
SAN
| RepRoceso OPERA ACULARLOPEZSTALEN 7208 o0 Jycyr 1o, Mayor de
0 (0] 2010 NO 11 10afios
SAN
1 REPROCESO OEFgA ziERNEﬁRFAE'\RINANDEZ ;;g: 0.8 JACINT 20/07/ Entre 0-2
1 (0} 2019 NO 2 afios
OPERA MURNOZ JULCA 7210 SAN
1 REPROCESO 0.8 JACINT 22/04/ Entre 2-5
) RIO JONATHAN ALFREDO 6611 0 2016 SI 5 afios
OPERA TORRES FERNANDEZ 7104 SAN
1 REPROCESO RIO  ROMEL 8594 0.8 JACINT 02/09/ Entre 2-5
3 (0} 2016 NO 5 afios
OPERA VILLANUEVA PEREZ 4660 SAN
1 REPROCESO 0.8 JACINT 23/11/ Entre 2-5
4 RIO MIGUEL GRIMALDO 7175 0 2017 NO 4 afios
SAN
MANTENIMI CALDE RAMIREZ JOVINO 4162
1 75 JACINT 11/06/ Mayor de
5 ENTO RERO ROBERTO CARLOS 9525 0 2008 NO 13 10 afios
SAN
MANTENIMI  CALDE DE LA CRUZ SANDOVAL 3288
1 75 JACINT 21/08/ Entre 0-2
6 ENTO RERO CANCIO 5017 0 2019 S| 2 afos
SAN
MANTENIMI CALDE CHAVEZ TORRES PEDRO 7653
1 75 JACINT 01/05/ Entre 0-2
7 ENTO RERO WALTER 0899 0 2021 NO 0 afios
SAN
| MANTENIMI SOLDA CERVERANACARINO 7020 75 juciyr 1300, tnire 25
8 (0} 2018 NO 3 afios
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MANTENIMI
ENTO

MANTENIMI
ENTO

MANTENIMI
ENTO

MANTENIMI
ENTO

MANTENIMI
ENTO

MANTENIMI
ENTO

SOLDA
DOR

SOLDA
DOR

OFICIA
L

OFICIA
L

OFICIA
L

OFICIA
L

HUAMAN LIMAS LUIS

BUSTOS FLORES
ROLANDO

DIONICIO BUSTOS
BENJAMIN

MELQUIADES TERRONES
CARLOS

FLORES VEGA MARTIN

AMES URIBE DANIEL
MOISES

4598
8375

7014
9769

7015
1937

7398
5639

7020
2446

8028
4125

70

70

40

40

40

40

SAN
JACINT
(0)

SAN
JACINT
0]

SAN
JACINT
(0]

SAN
JACINT
0]

SAN
JACINT
(0]

SAN
JACINT
0]

05/10/
2020

20/07/
2019

06/03/
2017

19/12/
2011

03/08/
2014

07/05/
2019

NO

Sl

SI

Sl

NO

NO

10

Entre 0-2
anos

Entre 0-2
afios

Entre 2-5
anos

Entre 6-10
anos

Entre 6-10
anos

Entre 0-2
anos
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Anexo 31: Encuestas del post test de satisfaccion del cliente

ENCUESTAS PERCEPCION EXPECTATIVA SATISFACCION

% s - g

: E | £ : B

£z 2 2|=|B : = | 3 £l2|ls|38

s 2 s |2|8|2 - = | 5 = 2|8 | €

z 5 s |5|2|& 5 ® = E = pra

22 | P|E|E = E|2|&5 ¢

2 Z |« & = 2 = %) =

g g S g 3 &

g 8 & &

[+] =T Q
Entrevistado 1 4 4 4 a 4 3 4 4 4 3 a 4 4 5 3 4 5 3 5 3 5 3 20 15 15 20 16 86 25 20 20 25 20 110 0.80 0.75 0.75 0.80 0.80 78.0%
Entrevistado 2 5 3 4 3 4 E] 4 3 3 E] a 4 5 s 4 E] 3 5 4 4 s 3| 19 13 |16 |20 | 16 (48| 19 13 16 20 16 =84 25 20 20 25 20 110 0.76 0.65 0.80 0.830 0.80 76.2%
Entrevistado 3 4 5 5 a 3 4 3 3 5 E] 5 5 4 s 3 5 3 a 5 E] a 3| 21 15 |17 |20 15 (51| 21 15 17 20 15 88 25 20 20 25 20 110 0.4 0.75 0.85 0.80 0.75 79.8%
Entrevistado 4 2 4 3 a 2 2 3 4 4 2 a 3 3 2 4 2 4 2 4 4 2 4 15 | 13 (12 (14| 14 |42 15 13 12 14 14 68 25 20 20 25 20 110 0.60 0.65 0.60 0.56 0.70 62.2%
Entrevistado & 2 4 1 2 1 1 4 2 4 1 1 4 3 2 1 1 4 2 2 2 1 3| 10 11 9 (10| 8 |29| 10 11 9 10 8 48 25 20 20 25 20 110 040 055 0.45 040 040 44.0%
Entrevistado & 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 21 20 |18|21| 18 (59| 21 20 18 21 18 98 25 20 20 25 20 110 0.84 1.00 0.90 0.84 090 89.6%
Entrevistado 7 4 3 3 3 5 3 g 4 3 5 4 4 5 5 4 3 5 3 4 3 5 4] 18 13 |18 |20| 14 (45|18 13 18 20 14 83 25 20 20 25 20 110 0.72 0.65 090 0.80 0.70 75.4%
Entrevistado 8 3 5 4 3 5 ] 4 5 3 4 5 3 4 3 3 3 3 3 5 3 5 4] 20 17 |16 15| 17 (54| 20 17 16 15 17 85 25 20 20 25 20 110 0.80 0.85 0.80 0.60 0.85 78.0%
Entrevistado 8 3 5 3 a 5 4 3 5 5 ] 3 3 5 3 4 4 3 E 5 3 a 5| 20 17 |16 |19 17 (54| 20 17 16 19 17 89 25 20 20 25 20 110 0.80 0.85 0.80 0.76 0.85 81.2%
Entrevistado 10 5 3 3 3 5 4 4 5 4 4 a 4 3 ] 4 4 3 a 4 4 ] 4| 18 17 |16|20| 17 (63| 19 17 15 20 17 88 25 20 20 25 20 110 0O.76 0.85 0.75 0.80 0.85 80.2%
Entrevistado 11 4 4 4 a 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 B 4 5 s a4 21 17 |19)|22| 18 (66| 21 17 19 22 18 97 25 20 20 25 20 110 O0.84 0.85 095 0.88 0.90 88.4%
Entrevistado 12 3 3 3 1 3 3 2 1 2 2 1 1 1 3 3 2 1 2 2 2 3 3| 13 8 5 [141| 10 | 31| 13 =8 5 11 10 47 25 20 20 25 20 110 0.52 040 0.25 044 050 42.2%
Entrevistado 13 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3| 14 12 |10|14| 10 (36|14 12 10 14 10 60 25 20 20 25 20 110 0.56 0.60 050 0.56 0.50 54.4%
Entrevistado 14 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 a 4| 24 17 |19|24 | 17 (58| 24 17 13 24 17 101 25 20 20 25 20 110 0.96 0.85 095 096 0.85 91.4%
Entrevistado 15 5 5 4 5 4 5 4 5 5 s a 5 5 4 5 5 4 5 5 5 a 5| 23 19 |19|23| 19 (61| 23 19 13 23 19 103 25 20 20 25 20 110 0.82 0.5 095 092 095 93.8%
Entrevistado 16 1 2 4 1 3 E] 2 4 1 E] a 2 3 E] 4 4 4 2 3 E] 2 4 11 10 |12 )17 12 (33|11 10 12 17 12 62 25 20 20 25 20 110 044 0.50 0.60 0.68 0.60 56.4%
Entrevistado 17 4 4 3 2 3 3 2 3 3 4 a 3 4 4 2 3 3 3 2 4 2 3| 16 11 |15|15]| 11 (38|16 11 15 15 11 68 25 20 20 25 20 110 0.64 0.55 0.75 0.60 0.55 61.8%
Entrevistado 18 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 21 19 |17 23| 20 (60| 21 19 17 23 20 100 25 20 20 25 20 110 0.84 0.5 0.85 092 1.00 91.2%
Entrevistado 19 1 3 3 1 1 1 2 2 2 3 2 3 2 2 3 1 1 3 3 1 1 3l 9 7 10|10]| 8 |24 5 7 10 10 8 44 25 20 20 25 20 110 0.36 0.35 0.50 040 040 40.2%
Entrevistado 20 3 4 3 4 2 3 4 3 3 2 4 4 2 4 2 4 2 4 2 2 3 2| 16 13 |12 |16 9 (38|16 12 12 16 9 66 25 20 20 25 20 110 0.64 0.65 0.60 0.64 045 59.6%
Entrevistado 21 4 3 3 al 3 4 3] 4] 4 = a 3 4 3| 3 3 3 2 3 2 3| 2/ 17 | 16 (14|14 10 |42| 17 15 14 14 10 70 25 20 20 25 20 110 O0.68 075 0.70 0.56 0.50 63.8%
Entrevistado 22 3 4 2 3 2 2 2 2 3 3 a 3 2 4 2 2 3 3 4 2 a 2| 14 9 12|14 12 |36 14 9 12 14 12 61 25 20 20 25 20 110 0.56 0.45 0.60 0.56 0.60 55.4%
Entrevistado 23 3 4 3 E 5 3 3 4 5 ] a 4 4 4 4 3 ] E 4 3 3 5| 20 16 |17 |21 | 16 (60| 20 15 17 21 15 88 25 20 20 25 20 110 0.80 0.75 0.85 0.84 0.75 79.8%
Entrevistado 24 4 5 5 3 3 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 a 5 4 3 4| 20 16 |19|23| 16 (62| 20 16 19 23 16 94 25 20 20 25 20 110 0.80 0.80 095 092 0.80 85.4%
Entrevistado 25 4 5 4 5 5 5 3 5 3 4 3 5 5 a 4 3 3 3 3 3 5 4| 23 16 |17 |17 | 15 (54| 23 16 17 17 15 88 25 20 20 25 20 110 0.52 0.80 0.85 0.68 0.75 80.0%
Entrevistado 26 3 2 2 3 2 4 3 4 4 4 3 4 3 2 4 2 2 2 4 3 E] 2| 12 15 |14|12| 12 (39|12 15 14 12 12 65 25 20 20 25 20 110 048 0.5 070 048 0.60 60.2%
Entrevistado 27 1 2 3 2 3 2 2 2 1 E] 1 1 3 1 2 2 2 2 1 1 1 1 11 7 89 4 |22]| 11 7 8 9 4 39 25 20 20 25 20 110 044 0.35 040 0.36 0.20 35.0%
Entrevistado 28 3 3 3 2 2 4 1 2 3 4 1 2 1 4 4 E] 3 3 1 2 3 al 13 10 8 [17[ 10 | 33|13 10 8 17 10 58 25 20 20 25 20 110 0.52 050 0.40 0.68 0.50 52.0%
Entrevistado 29 5 5 3 5 4 5 4 4 3 4 a 4 5 E] 4 5 5 3 5 E] s 4| 22 16 [17 20 17 (55| 22 16 17 20 17 92 25 20 20 25 20 110 0.8 0.80 0.85 0.830 0.85 83.6%
Entrevistado 30 5 4 3 5 3 5 4 4 5 4 a 4 3 4 5 5 4 3 4 5 5 5| 20 18 [15[21[ 19 (57| 20 18 15 21 19 93 25 20 20 25 20 110 0.0 0.0 0.75 0.84 095 84.3%
Entrevistado 31 1 2 2 2 2 1 3 3 3 2 3 2 2 1 1 2 4 1 2 4 1 i 9 10 299 8 [27| 3 1w 9 9 8 45 25 20 20 25 20 110 0.36 0.50 0.45 0.36 040 41.4%
Entrevistado 32 3 4 4 3 4 3 4 3 2 4 3 2 3 3 4 4 3 4 3 2 5 3l 18 12 (1218 [ 11 (41|18 12 12 18 11 71 25 20 20 25 20 110 0.72 0.60 060 0.72 055 63.8%
Entrevistado 33 4 5 5 3 4 4 3 5 4 3 3 5 4 3 3 3 4 4 4 3 5 4 21 16 [15[17[ 16 (53| 21 16 15 17 16 85 25 20 20 25 20 110 0.84 0.80 0.75 0.68 0.80 77.4%
Entrevistado 34 4 5 ] E 4 ] 4 5 4 ] s 5 4 ] 5 4 4 a 5 4 ] s/ 23 18 [19[22[ 19 (60| 23 18 13 22 19 101 25 20 20 25 20 110 0.92 0.30 095 0.88 0.95 92.0%
Entrevistado 35 4 4 4 E 3 3 4 3 3 4 s 5 4 3 3 4 3 a 4 ] ] 3/ 20 13 [18[17 [ 17 (60| 20 13 18 17 17 85 25 20 20 25 20 110 0.80 0.65 0.90 0.68 0.85 77.6%
Entrevistado 36 5 5 3 a 5 4 4 3 4 ] 3 4 3 5 3 3 4 3 4 3 3 3| 22 16 [16[18[ 13 (60| 22 15 15 18 13 83 25 20 20 25 20 110 0.88 075 075 0.72 0.65 75.0%
Entrevistado 37 4 5 4 a 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 B 5 5 s al 21 18 172219 (68| 21 18 17 22 19 97 25 20 20 25 20 110 O0.84 0.90 0.85 0.88 0.95 88.4%
Entrevistado 38 5 3 3 5 5 5 a 4 3 3 3 3 4 a 3 5 3 3 5 3 3 al 21 16 [13[18[ 15 (52| 21 16 13 18 15 83 25 20 20 25 20 110 0.84 0.80 065 0.72 075 75.2%
Entrevistado 39 4 5 4 a 3 5 5 5 4 4 5 3 3 3 4 5 5 3 3 5 E] 4| 20 19 [15]/20[ 15 (54| 20 19 15 20 15 8 25 20 20 25 20 110 0.80 0.5 075 0.80 0.75 81.0%
Entrevistado 40 4 3 5 a 3 5 5 3 3 4 3 5 4 4 4 4 3 5 5 E] a s/ 19 16 [16[20[ 17 (52| 19 16 16 20 17 88 25 20 20 25 20 110 0.76 0.80 0.80 0.830 0.85 80.2%
Entrevistado 41 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 2 4 2 4 2 4 3 2 3 2 3 al 15 14 [10[15[ 12 (41|15 14 10 15 12 66 25 20 20 25 20 110 0.60 0.70 050 0.60 0.60 60.0%
Entrevistado 42 3 2 4 2 2 2 1 1 4 4 2 1 4 1 2 4 1 2 3 3 2 1] 13 3 1110 9 |30f13 & 11 10 9 51 25 20 20 25 20 110 052 0.40 055 040 045 46.4%
Entrevistado 43 4 5 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 5 4 3 3 3 3 4 5 3/ 19 14 [13[18[ 15 (48|19 14 13 18 15 79 25 20 20 25 20 110 0.76 0.70 0.65 0.72 0.75 71.6%
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Anexo 32: Encuestas del post test de ISO 9001:2015

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito, D- No

cumple

CANTIDAD QUE

CUMPLEN

N°. Descripcién

Sub Item3

ITEMS

A

B

Cc

D

4. Contexto de
la organizacion

4.1. Comprension de la
organizacion y de su
contexto

a) cambios y tendencias que pueden tener
un impacto en los objetivos de la
organizacion;

b) las relaciones con los y las percepciones
y valores de las partes interesadas
pertinentes;

c) las cuestiones de gobernanza, las
prioridades estratégicas, politicas y
compromisos internos; y

Comprensioén de la organizacién y de su
contexto

10

d) la disponibilidad de recursos y las
prioridades y el cambio tecnoldgico.

La organizacién debe actualizar dichas
determinaciones cuando sea necesario. Al
determinar cuestiones externas e internas
pertinentes, la organizacion debe considerar
los derivados de:

La organizaciéon debe determinar los
problemas externos e internos, que son
relevantes para su propésito y su direccion
estratégica y que afectan su capacidad para
lograr el resultado deseado (s) de su
sistema de gestion de calidad.

10

4.2. Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

a) las partes interesadas que son relevantes
para el sistema de gestion de la calidad, y

a) Los clientes directos;

b) los requisitos de estas partes interesadas

10

b) los usuarios finales;

c) los proveedores, distribuidores,
minoristas u otros involucrados en la
cadena de suministro;

10

Comprensién de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

d) los reguladores; y

10

e) cualesquiera otras partes interesadas
pertinentes.

10
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La organizacién debe actualizar dichas
determinaciones a fin de comprender y
prever las necesidades o expectativas que
afectan a los requisitos del cliente y la
satisfaccion del cliente.

10

La organizacion debe determinar:

La organizacion debe tener en cuenta las
siguientes partes interesadas pertinentes:

4.3. Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

a) los problemas externos e internos
mencionados en el apartado 4.1, y

Al afirmar el alcance, la organizacion debe
documentar y justificar cualquier decision de
no aplicar el requisito de esta Norma
Internacional y para excluirla del &mbito de
aplicacion del sistema de gestion de
calidad. Dicha exclusion se limitar4 a la
cldusula 7.1. 4y 8, y no afectari a la
organizacion "s capacidad o
responsabilidad de asegurar la conformidad
de los bienes y servicios y la satisfaccion
del cliente, ni una exclusion se justifica
sobre la base de la decision de organizar un
proveedor externo para realizar una funcion
0 proceso de la organizacién.

Al determinar este ambito, la organizacion
debe considerar:

b) los requisitos indicados en 4.2.

10

Determinacion del alcance del sistema de
gestion de la calidad

El alcance debera estar disponible como
informacién documentada.

La organizacion debe determinar los limites
y aplicabilidad del sistema de gestion de la
calidad para determinar su ambito de
aplicacion.

10

4.4. Sistema de
gestion de la calidad y
Sus procesos

Sistema de gestion de la calidad y sus
procesos

4.4.1. Generalidades

Generalidades

La organizacién debe establecer,
implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de
calidad, incluyendo los procesos necesarios
y sus interacciones, de conformidad con los
requisitos de esta Norma Internacional

4.4.2. Enfoque basado
en procesos

a) determinar los procesos necesarios para
el sistema de gestion de calidad y su
aplicacién en toda la organizacion;

b) determinar los insumos necesarios y los
resultados esperados de cada proceso;

10
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c¢) determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos;

10

d) determinar los riesgos a la conformidad
de los bienes y servicios y la satisfaccion
del cliente, si los productos no deseados
son entregados o interaccion proceso es
ineficaz;

e) determinar los criterios, métodos,
mediciones e indicadores de desempefio
relacionados necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control
de estos procesos sean eficaces;

Enfoque basado en procesos

10

f) determinar los recursos y asegurar su
disponibilidad;

10

g) asignar responsabilidades y autoridades
para procesos;

h) implementar las acciones necesarias
para alcanzar los resultados previstos;

i) supervisar, analizar y cambiar, si es
necesario, estos procesos asegurando que
contindan entregando los resultados
previstos; y

10

j) asegurar la mejora continua de estos
procesos.

10

La organizacién debe aplicar un enfoque
basado en procesos a su sistema de
gestion de calidad. La organizacion debe:

Total 4. Contexto de la organizacion

150

80

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialment
Requisito, D- No cumple

e, C- Cumple con minimo

CANTIDAD QUE CUMPLEN

N°. . Sub Item3
Descripcion

ITEMS A

B

Cc

D

5. Liderazgo 5.1. Liderazgo y

compromiso

Liderazgo y compromiso

5.1.1. Liderazgoy
compromiso con respecto
al sistema de gestion de la
calidad

5.1.1.1. La alta direccién debe
demostrar su liderazgo y
compromiso con respecto al
sistema de gestion de calidad
por:

a) garantizar que las politicas
de calidad y objetivos de
calidad se establecen para el
sistema de gestion de calidad y
son compatibles con la
direccion estratégica de la

organizacion; 10
b) la garantia de la politica de
calidad se entiende y sigue

dentro de la organizacion; 10
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c) velar por la integracion de los
requisitos del sistema de
gestion de calidad en los
procesos de negocio de la
organizacion;

d) promover el conocimiento del
enfoque basado en procesos;

e) velar por que los recursos
necesarios para el sistema de
gestidn de calidad estan
disponibles

10

f) comunicar la importancia de
la gestion de calidad eficaz y de
acuerdo con los requisitos del
sistema de gestion de calidad y
los requerimientos de bienes y
servicios;

10

g) garantizar que el sistema de
gestion de la calidad cumple
sus salidas resultados
previstos;

h) participar, dirigir y apoyar a
las personas para contribuir a la
eficacia del sistema de gestion
de la calidad,

10

i) la promocién de la mejora y la
innovacidn continua; y

10

j) el apoyo a otras funciones de
gestion pertinentes para
demostrar su liderazgo, ya que
se aplica a sus areas de
responsabilidad.

10

Liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion
de la calidad

5.1.2. Liderazgo y
COmpromiso con respecto
a las necesidades y
expectativas de los
clientes

a) los riesgos que pueden
afectar a la conformidad de los
bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente son
identificados y abordados;

b) los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen;

) se mantiene el enfoque en
proveer consistentemente
productos y servicios que
satisfagan al cliente y los
legales y reglamentarios
aplicables;

10

d) Se mantiene el foco en la
mejora de la satisfaccion del
cliente;

La alta direccién debe
demostrar su liderazgo y
compromiso con respecto a la
orientacion al cliente,
asegurando que:

Liderazgo y compromiso con
respecto a las necesidades y
expectativas de los clientes

10
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5.2. Politica de Calidad

a) es apropiada para el
propésito de la organizacion;

a) estar disponible como
informacién documentada;

b) proporciona un marco para
establecer objetivos de calidad,

b) ser comunicada dentro de la
organizacion;

c) estar a disposicion de las
partes interesadas, segin
proceda; y

¢) incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos
aplicables, y

10

d) incluye un compromiso de
mejora continua del sistema de
gestién de calidad.

d) ser revisada para su continua
adecuacion.

10

La alta direccion debe
establecer una politica de
calidad que:

10

La politica de calidad debe:

10

Politica de Calidad

10

5.3 Roles de la
organizacion,
responsabilidades y
autoridades

a) garantizar que el sistema de
gestion de calidad conforme a
los requisitos de esta norma
internacional, v,

b) la garantia de que los
procesos interactdan y estan
dando sus resultados previstos,

¢) informar sobre el desempefio
del sistema de gestion de la
calidad a la alta direccion y de
cualquier necesidad de mejora,

y

La alta direccion debe
asegurarse de que las
responsabilidades y
autoridades para las funciones
relevantes sean asignadas y
comunicadas dentro de la
organizacion.

La alta direccion debe ser
responsable de la eficacia del
sistema de gestion de calidad, y
asignar la responsabilidad y
autoridad para:

Roles de la organizacion,
responsabilidades y
autoridades

10

Total 5.
Liderazgo

150

60
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo
Requisito, D- No cumple

CANTIDAD QUE
CUMPLEN

N°. Descripcion

Sub Iltem3

ITEMS

A

B

C

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar los
riesgos y oportunidades

1) integrar y poner en
practica las acciones en sus
procesos del sistema de
gestion de calidad (ver 4.4), y

2) evaluar la eficacia de
estas acciones.

6.1. Acciones para abordar
los riesgos y oportunidades

a) Acciones para hacer frente
a estos riesgos y
oportunidades, y

a) asegurar el sistema de
gestion de la calidad puede
alcanzar su resultado
deseado (s),

Al planificar el sistema de
gestion de calidad, la
organizacion debe considerar
las cuestiones mencionadas
en el apartado 4.1y los
requisitos mencionados en el
punto 4.2 y determinar los
riesgos y oportunidades que
deben ser abordados para:

b) asegurar que la
organizacion pueda lograr de
manera consistente la
conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del
cliente,

b) la forma de

c) prevenir o reducir los
efectos no deseados, y

d) lograr la mejora continua.

La organizacién debe
planificar:

6.2. Objetivos de Calidad y
Planificacion para alcanzarlos

6.2.1. La organizacion debe
establecer los objetivos de
calidad en las funciones
pertinentes, niveles y
procesos.

a) ¢qué se hara,

a) ser coherente con la
politica de calidad,

b) qué recursos seran
necesarios (véase 7.1),

b) ser pertinentes para la
conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del
cliente,

) quien ser4 responsable,

c) ser medibles (si es
posible),
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Cuando se planifica la forma
de lograr sus objetivos de
calidad, la organizacion debe
determinar:

d) cuando se completarg, y

d) tener en cuenta los
requisitos aplicables,

€) como se evaluaran los
resultados.

e) supervisar,

f) comunicarse

g) actualizarse segun
corresponda.

La organizacion conservara
informacion documentada
sobre los objetivos de
calidad.

Los objetivos de calidad
deberan:

Objetivos de Calidad y
Planificacion para
alcanzarlos

6.3. Planificacion de los
cambios

La organizacion debe llevar a
cabo el cambio de una
manera planificada y
sistematica, la identificacion
de riesgos y oportunidades, y
la revision de las posibles
consecuencias del cambio.

Oportunidades de cambio
para mantener y mejorar el
rendimiento del sistema de
gestion de calidad.

Planificacién de los cambios

Total 6.
Planificacion

80

27

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo
Requisito, D- No cumple

CANTIDAD QUE
CUMPLEN

N°. Descripcion

Sub Item3

ITEMS

A

B

Cc

7. Apoyo

7.1 Recursos

Recursos

7.1.1. Generalidades

a) ¢cuales son los recursos
internos existentes, las
capacidades y limitaciones, y

b) que los bienes y servicios
deben ser de origen externo.

Generalidades

La organizacién debe
determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el
establecimiento,
implementacion,
mantenimiento y mejora
continua del sistema de
gestién de calidad.

La organizacion debe tener
en cuenta
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7.1.2. Infraestructura

a) Los edificios y los servicios
publicos asociados,

b) equipos, incluyendo
hardware y software, y

c) Los sistemas de
transporte, la comunicacion y
la informacion.

Infraestructura

La organizacion debe
determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura
necesaria para su
funcionamiento y para
asegurar la conformidad de
los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente.

Nota: infraestructura puede
incluir,

7.1.3. Entorno del proceso

Entorno del proceso

La organizacion debe
determinar, proporcionar y
mantener el entorno
necesario para sus
operaciones de proceso y
para asegurar la conformidad
de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente.

7.1.4. Los dispositivos de
seguimiento y medicién

La organizacion conservara
informaciéon documentada
apropiada como prueba de
aptitud para el uso de la
vigilancia y los dispositivos
de medicion.

La organizacion debe
determinar, proporcionar y
mantener los dispositivos de
seguimiento y medicion
necesarios para verificar la
conformidad con los
requisitos del producto y se
asegurara de que los
dispositivos son aptos para el
propdsito

Los dispositivos de
seguimiento y medicion

7.1.5. Conocimiento

Conocimiento

La organizacién debe
determinar los conocimientos
necesarios para el
funcionamiento del sistema
de gestion de la calidad y sus
procesos y asegurar la
conformidad de los bienes y
servicios y la satisfaccion del
cliente. Se mantendra Este
conocimiento, protegido y
puesto a disposicién en caso
necesario.

282



La organizacion debe tener
en cuenta su actual base de
conocimientos donde abordar
las cambiantes necesidades
y tendencias, y determinar la
forma de adquirir o acceder a
los conocimientos
adicionales que sean
necesarios. (Véase también
6.3)

7.2. Competencia

a) determinar la competencia
necesaria de la persona (s)
gue hace el trabajo bajo su
control que afecte a su
rendimiento de calidad, y

b) asegurarse de que estas
personas son competentes
sobre la base de una
educacion adecuada,
capacitacion o experiencia;

C) en su caso, tomar las
acciones para adquirir la
competencia necesaria, y
evaluar la eficacia de las
acciones tomadas, y

Competencia

d) retener la informacion
documentada apropiada
como evidencia de la
competencia.

La organizacion debe:

7.3. Conciencia

a) la politica de calidad,

b) los objetivos de calidad
pertinentes,

¢) su contribucién a la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios de
rendimiento de mejora de la
calidad, y

Conciencia

d) las consecuencias de que
no cumplan con los requisitos
del sistema de gestién de
calidad.

Las personas que realizan un
trabajo bajo el control de la
organizacion deben ser
conscientes de:

7.4. Comunicacion

a) en lo gue se comunicara,

b) cuando para comunicarse,
y

¢) con el que comunicarse.

Comunicacion

La organizacién debe
determinar la necesidad de
las comunicaciones internas
y externas pertinentes para el
sistema de gestion de
calidad, incluyendo:

7.5. Informacion documentada

Informacion documentada
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7.5.1. Generalidades

a) la informacion
documentada requerida por
esta Norma Internacional,

b) informacién documentada
determinada como necesario
por la organizacion para la
eficacia del sistema de
gestion de calidad.

Generalidades

Sistema de gestion de
calidad de la organizacion
debe incluir

7.5.2. Creacién y actualizacion

a) la identificacién y
descripcién (por ejemplo, un
titulo, fecha, autor, o el
numero de referencia),

Al crear y actualizar la
informaciéon documentada de
la organizacion debe
asegurarse apropiada:

b) formato (por ejemplo, el
idioma, la version del
software, gréaficos) y de los
medios de comunicacion (por
ejemplo, papel, electrénico),

c) la revision y aprobacion
por la idoneidad y
adecuacion.

Creacion y actualizacion

.5.3. Control de la informacién

documentada

a) la distribucion, acceso,
recuperacion y uso,

a) que esté disponible y
adecuado para su uso,
donde y cuando sea
necesario, y

b) el almacenamiento y
conservacion, incluyendo la
preservacion de la legibilidad,

b) que esté protegido de
forma adecuada (por
ejemplo, de pérdida de
confidencialidad, uso
inadecuado, o la pérdida de
la integridad).

c) el control de cambios (por
ejemplo, control de
versiones), y

Control de la informacién
documentada

d) la retencién y disposicion.

Informacién documentada
requerida por el sistema de
gestion de calidad y por esta
norma internacional se deben
controlar para garantizar:

Para el control de la
informacién documentada, la
organizacion debe responder
a las siguientes actividades,
segun corresponda

Total 7. Apoyo

96
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LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo Requisito,

CANTIDAD QUE

D- No cumple CUMPLEN
N° L Sub Item3 ITEMS A B C D
Descripcion

a) el

8. Operacion

8.1. Planificacién y control operacional

establecimient
o de criterios
para los
procesos

b) la aplicacion
de control de
los procesos
de acuerdo
con los
criterios, y

¢) mantener la
informacién
documentada
en la medida
necesaria para
tener confianza
en que los
procesos se
han llevado a
cabo segun lo
previsto.

La
organizacion
debe
asegurarse de
que la
operacion de
una funcién o
proceso de la
organizacion
es controlada
por un
proveedor
externo (véase
8.4).

La
organizacion
debe controlar
los cambios
planificados y
examinar las
consecuencias
de los cambios
no deseados,
la adopcion de
medidas para
mitigar los
posibles
efectos
adversos,
seguln sea
necesario.
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La
organizacion
debe planificar,
ejecutar y
controlar los
procesos
necesarios
para cumplir
con los
requisitos y
para poner en
practica las
acciones
determinadas
en el punto
6.1, por

Planificacion y
control
operacional

8.2. Determinacion de las necesidades del
mercado y de las interacciones con los clientes

Determinacion
de las
necesidades
del mercado y
de las
interacciones
con los clientes

8.2.1. Generalidades

Generalidades

La
organizacion
debe
implementar
un proceso de
interaccion con
los clientes
para
determinar sus
requisitos
relativos a los
bienes y
servicios.

8.2.2. Determinacion de los requisitos
relacionados con los bienes y servicios

a) los
requisitos
especificados
por el cliente,
incluyendo los
requisitos para
la entrega y las
actividades
posteriores a la
entrega,

b) los
requisitos no
establecidos
por el cliente
pero
necesarios
para el uso
especificado o
previsto,
cuando sea
conocido,
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c) los
requisitos
legales 'y
reglamentarios
aplicables a los
bienes y
servicios, y

d) cualquier
requisito
adicional
considera
necesario por
la
organizacion.

Determinaciéon
de los
requisitos
relacionados
con los bienes
y servicios

La
organizacion
debe
determinar en
Su caso

8.2.3. Revision de los requisitos relacionados
con los bienes y servicios

8.2.3. Revisioén
de los
requisitos
relacionados
con los bienes
y Servicios

a) los
requisitos de
bienes y
servicios se
defineny se
acordaron,

b) los
requisitos del
contrato o
pedido que
difieran de los
expresados
previamente se
resuelven, y

c)la
organizacion
es capaz de
cumplir los
requisitos
definidos.

Cuando el
cliente no
proporcione
una
declaracion
documentada
de los
requisitos, los
requisitos de
los clientes
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seran
confirmados
por la
organizacion
antes de la
aceptacion.

Cuando se
cambien los
requisitos para
bienes y
servicios, la
organizacion
debe
asegurarse de
que la
informacion
documentada
pertinente se
modifica y que
el personal
correspondient
e sea
consciente de
los requisitos
modificados.

La
organizacion
debe revisar
los requisitos
relacionados
con los bienes
y servicios.
Esta revision
se llevara a
cabo antes del
compromiso de
la organizacién
para
suministrar
bienes y
servicios al
cliente (por
ejemplo, la
presentacion
de ofertas,
aceptacion de
contratos o
pedidos,
aceptacion de
cambios en los
contratos o
pedidos) y
debe
asegurarse de
gue:
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Se mantendra
la informacion
documentada
gue describe

los resultados
de la revision.

8.2.4. Comunicacion con el cliente

a) informacion
de los bienes y
servicios,

b) las
consultas,
contratos o
atencion de
pedidos,
incluyendo las
modificaciones

c)la
retroalimentaci
6n del cliente,
incluyendo sus
quejas (ver
9.1),

Comunicacién
con el cliente

d) el manejo
de la
propiedad del
cliente, en su
caso, y

e) los
requisitos
especificos
para las
acciones de
contingencia,
en su caso.

La
organizacion
debe
determinar e
implementar
disposiciones
planificadas
para la
comunicacién
con los
clientes,
relativas a:

8.3. Proceso de planificacion operacional

a) Requisitos
para los bienes
y servicios,
teniendo en
cuenta los
objetivos de
calidad
pertinentes;

b) las acciones
para identificar
y abordar los
riesgos
relacionados
con la
consecucion
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de la
conformidad
de los bienes y
servicios a las
necesidades;

c) los recursos
gue seran
necesarios
derivados de
los requisitos
para los bienes
y Servicios;

d) los criterios
para la
aceptacion de
bienes y
Servicios;

e)la
verificaciéon
requerida,
validacion,
seguimiento,
medicion,
inspeccion y
actividades de
ensayo a los
bienes y
SEervicios;

El resultado de
este proceso
de
planificacion
debe
presentarse de
forma
adecuada para
las
operaciones de
la
organizacion.

Enla
preparacion
para la
realizacion de
los bienes y
servicios, la
organizacion
debe
implementar
un proceso
para
determinar lo
siguiente,
segln sea
apropiado,

f) la forma en
que se
establecerany
comunicaran
los datos de
rendimiento; y
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g) los
requisitos de
trazabilidad, la
conservacion,
los bienes y
servicios de
entregay las
actividades
posteriores a la
entrega.

Proceso de
planificacion
operacional

8.4. Control de la prestacién externa de bienes
y servicios

Control de la
prestacion
externa de
bienes y
servicios

8.4.1. Generalidades

Generalidades

La
organizacion
debe
asegurarse
siempre que
los bienes y
servicios
externos se
ajustan a los
requisitos
especificados.

8.4.2. Tipo y alcance del control de la provision
externa

a) los riesgos
identificados y
los impactos
potenciales,
ISO / CD 9001

b) el grado en
que se
comparte el
control de un
proceso de
prevision
externa entre
la organizacion
y el proveedor,
y

c) la capacidad
de los
controles
potenciales.

El tipoy
alcance del
control
aplicado a los
proveedores
externos y los
procesos
proporcionado
S
externamente,
los bienes y
servicios
deberan ser
dependiente
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La
organizacion
debe
establecer y
aplicar criterios
para la
evaluacion,
seleccion y
reevaluacion
de los
proveedores
externos en
funcion de su
capacidad de
proporcionar
bienes y
servicios de
acuerdo con
los requisitos
de la
organizacion.

Se mantendra
la informacion
documentada
gue describe
los resultados
de las
evaluaciones.

Tipo y alcance
del control de
la provision
externa

8.4.3. Informacién documentada para los
proveedores externos

a) los bienes y
servicios a ser
prestados o el
proceso a
realizar,

b) los
requisitos para
la aprobacion o
la liberacion de
bienes y
servicios,
procedimientos
, procesos o
equipos,

c) los
requisitos para
la competencia
del personal,
incluida la
cualificacién
necesaria,

d) los
requisitos del
sistema de
gestion de
calidad,
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e) el control y
seguimiento
del rendimiento
del proveedor
externo que
sera aplicado
por la
organizacion,

f) cualquier
actividad de
verificacién
que la
organizacion o
su cliente,
tiene la
intencion de
realizar en los
proveedor
externos y
locales.

g) los
requisitos para
el manejo de la
propiedad de
proveedores
externos
proporcionado
ala
organizacion.

Informacion
documentada
para los
proveedores
externos

Informacion
documentada
se facilitara al
proveedor
externo
describiendo,
en su caso:

La
organizacion
debe
asegurarse de
la idoneidad de
los requisitos
especificados
antes de
comunicarselo
s al proveedor
externo.

La
organizacion
debe
monitorear el
desempefio de
los
proveedores
externos. Se
mantendra la
informacioén
documentada
gue describe
los resultados
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de la
supervision.

8.5. Desarrollo de productos y servicios

Desarrollo de
productos y
servicios

8.5.1. Los procesos de desarrollo

1) la
naturaleza de
los bienes y
servicios que
se
desarrollarén y
las
consecuencias
potenciales de
fracaso

2) el nivel de
control de
espera del
proceso de
desarrollo por
los clientes y
otras partes
interesadas
pertinentes, y

3) el impacto
potencial sobre
la capacidad
de la
organizacion
de cumplir
sistematicame
nte con los
requisitos del
cliente y
mejorar la
satisfaccion del
cliente.

a) la
naturaleza, la
duraciony la
complejidad de
las actividades
de desarrollo,

b) los clientes,
los requisitos
legales 'y
reglamentarias
que
especifiquen
las etapas del
proceso
particulares o
controles,
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c) los
requisitos
especificados
por la
organizacion
como algo
esencial para
el tipo
especifico de
los bienes y
servicios que
se estan
desarrollando,

d) las normas
o codigos de
practicas que
la organizacién
se ha
comprometido
a poner en
practica,

e) los riesgos y
oportunidades
asociados con
determinadas
actividades de
desarrollo con
respecto a:

Enla
determinacion
de las etapas y
los controles
de los
procesos de
desarrollo, la
organizacion
debe tener en
cuenta:

f) los recursos
internos y
externos que
necesita para
el desarrollo de
bienes y
servicios,

g) la necesidad
de claridad con
respecto a las
responsabilida
desy
autoridades de
los individuos y
las partes
involucradas
en el proceso
de desarrollo,
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h) la necesidad
de que la
gestion de las
interfaces
entre los
individuos y las
partes
involucradas
en la tarea de
desarrollo o la
oportunidad,

i) la necesidad
de
participacion
de los grupos
de clientes y
grupos de
usuarios en el
proceso de
desarrollo y su
interfaz con la
gestion del
proceso de
desatrrollo,

i)la
informacién
documentada
necesaria
sobre la
aplicacion de
los procesos
de desarrollo,
los productos y
su adecuacion,

y

k) las
actividades
necesarias
para la
transferencia
del desarrollo a
la produccion o
prestacion de
servicios.

La
organizacion
debe planificar
e implementar
los procesos
para el
desarrollo de
bienes y
servicios
consistentes
con el enfoque
basado en
procesos.

Los procesos
de desarrollo
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8.5.2. Controles de desarrollo

a) los
resultados que
deben
alcanzarse
mediante las
acciones de
desarrollo esta
claramente
definido,

b) las entradas
estan definidas
a un nivel
suficiente para
las actividades
de desarrollo
emprendidas y
no dan lugar a
la ambiguedad,
conflicto o falta
de claridad,

c) las salidas
estan en una
forma
adecuada para
su posterior
uso en la
produccién de
bienes y
prestacion de
servicios, y el
seguimiento y
la medicion
correspondient
e

Controles de
desarrollo

d) los
problemas y
cuestiones que
surjan durante
el proceso de
desarrollo se
resuelven o
manejados de
otra manera
antes de
comprometers
e a un trabajo
de desarrollo o
establecimient
ode
prioridades
para que el
trabajo,

297



e) los procesos
de desarrollo
previstas se
han seguido,
los resultados
son
consistentes
con las
entradas y el
objetivo de la
actividad de
desarrollo se
ha cumplido,

f) bienes
producidos o
servicios
prestados,
como
consecuencia
del desarrollo
emprendido
son aptos para
el propésito, y

g) Control de
cambio
apropiado y
gestion de la
configuracion
se mantiene
durante todo el
desarrollo de
bienes y
servicios y
cualquier
modificacion
posterior de
bienes y
servicios.

Los controles
que se aplican
al proceso de
desarrollo se
aseguraran de
que
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8.5.3 Transferencia de desarrollo

La
organizacion
debe
asegurarse de
que la
transferencia
del desarrollo a
la produccioén o
prestacion de
servicio solo
tiene lugar
cuando las
acciones en
circulacion o
surgido del
desarrollo se
han
completado o
se gestionan
de otro modo
tal que no hay
un impacto
negativo en la
organizacion s
capacidad de
cumplir
sisteméticame
nte con los
requisitos del
cliente, legales
o los requisitos
reglamentarios
, 0 para
mejorar la
satisfaccion del
cliente.

Transferencia
de desarrollo

8.6. La produccion de bienes y prestacion de
servicios

La produccion
de bienes y
prestacion de
servicios

8.6.1. Control de la produccion de bienes y
prestacion de servicios

a) la
disponibilidad
de informacién
documentada
gue describe
las
caracteristicas
de los bienes y
servicios;

b) la aplicacion
de los
controles;
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c)la
disponibilidad
de informacién
documentado
gue describa
las actividades
arealizary los
resultados
obtenidos,
seguln sea
necesario;

Control de la
produccioén de

bienes y
prestacion de
servicios

d) el uso de
equipo
adecuado;
e)la
disponibilidad,
la aplicacion y
el uso de los

dispositivos de
seguimiento y
medicion;

f) la
competencia
del personal o
su
cualificacion;

g) la validacion
y aprobacion y
revalidacion
periddica, de
cualquier
proceso de
produccién de
bienes y
prestacion de
servicios,
donde los
productos
resultantes no
puedan
verificarse
mediante
actividades de
seguimiento o
medicion
posteriores;

h) la aplicacion
de los bienes y
servicios de
liberacion,
entrega y
posteriores a la
entrega; y
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i) la prevencion
delano
conformidad,
debido a un
error humano,
tales como
errores no
intencionales y
violaciones de
reglas
intencionales.

La
organizacion
debe
implementar la
produccién de
bienes y
prestacion de
servicios en
condiciones
controladas.

Las
condiciones
controladas
deben incluir,
segun
corresponda:

8.6.2 Identificacion y trazabilidad

Cuando la
trazabilidad
sea un
requisito, la
organizacion
debe controlar
la identificacion
Unica de las
salidas del
proceso, y
mantener
como
informacioén
documentada.

En su caso, la
organizacion
debe identificar
las salidas de
proceso con
los medios
adecuados.

Identificacion y
trazabilidad

La
organizacion
debe identificar
el estado de
las salidas del
proceso con
respecto a los
requisitos de
medicién de
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seguimiento y
largo de la
realizacion de
los bienes y
servicios.

8.6.3. Los bienes pertenecientes a los clientes
o proveedores externos

La
organizacion
debe cuidar los
bienes de
propiedad del
cliente o
proveedores
externos
mientras estén
bajo el control
de la
organizacion o
estén siendo
utilizados por
la
organizacion.
La
organizacion
debe
identificar,
verificar,
proteger y
salvaguardar el
cliente o
proveedor
externo s
bienes
suministrados
para su
utilizacién o
incorporacion
en los bienes y
Servicios.

Los bienes
pertenecientes
a los clientes o
proveedores
externos

Si cualquier
propiedad del
cliente o
proveedor
externo se ha
perdido,
dafiado o de
otro modo se
considera
inadecuado
para su uso, la
organizacion
debe informar
de ello al
cliente o el
proveedor
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externoy
mantener
informacién
documentada.

8.6.4. Preservacion de bienes y servicios

La
organizacion
debe
garantizar la
preservacion
de los bienes y
servicios,
incluida las
salidas del
proceso,
durante el
procesamiento
y la entrega al
destino
previsto para
mantener la
conformidad
con los
requisitos.

La
preservacion
debe aplicarse
también para
procesar las
salidas que
constituyen
partes de los
productos o de
cualquier
salida del
proceso fisico
que se
necesita para
la prestacion
del servicio.

Preservacion
de bienes y
servicios

8.6.5. Las actividades posteriores a la entrega

a) los riesgos
asociados con
los bienes y
servicios,

b)
retroalimentaci
6n del cliente,

y

c) los
requisitos
legales 'y
reglamentarios
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Control de los
cambios

El alcance de
las actividades
posteriores a la
entrega que se
requieren
tendrd en
cuenta

En su caso, la
organizacion
debe
determinar y
cumplir los
requisitos para
las actividades
posteriores a la
entrega
asociados con
la naturaleza 'y
la vida Gtil de
los bienes 'y
servicios
destinados.

Informacion
gue describe
los resultados
de la revisiéon
de los cambios
documentados,
se mantendran
el personal que
autoriza el
cambio y de
cualquier
accion
necesaria.

La
organizacion
debe llevar a
cabo el cambio
de una manera
planificada y
sistematica,
teniendo en
cuenta el
examen de las
posibles
consecuencias
de los cambios
(ver6.3)y
tomar
medidas,
segln sea
necesario,
para asegurar
la integridad de
los bienes y
servicios se
mantienen.
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Las

actividades
posteriores a la
entrega

8.7. Liberacién de bienes y servicios

El despacho
de las
mercancias y
servicios al
cliente no
procedera
hasta que los
planes
establecidos
para la
verificacion de
la conformidad
se han
cumplido
satisfactoriame
nte, a menos
que sea
aprobado por
una autoridad
pertinente y,
cuando sea
aplicable, por
el cliente.
Informacion
documentada
debera indicar
la persona (s)
que autoriza la
liberacion de
los bienes y
servicios para
su entrega al
cliente.

La
organizacion
debe
implementar
las actividades
planificadas en
etapas
apropiadas
para verificar
que se
cumplen los
requisitos de
bienes y
servicios
(véase el punto
8.3). Debe
mantenerse
evidencia de la
conformidad
con los
criterios de
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aceptacion.

Liberacién de
bienes y
servicios

8.8. Bienes y servicios no conformes

Bienesy
Servicios no
conformes

Cuando los
bienes y
servicios no
conformes se
han entregado
al cliente, la
organizacion
tendra también
la correccién
apropiada para
asegurar que
se logra la
satisfaccion del
cliente.
Acciones
correctivas
apropiadas se
aplicaran
(véase 10.1).
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La
organizacion
debe
asegurarse de
gue los bienes
y servicios que
no se ajusten a
los requisitos
se identifica 'y
controla para
prevenir su uso
no
intencionado o
entrega, que
tendrd un
impacto
negativo en el
cliente.

La
organizacion
debe tomar
acciones
(incluidas las
correcciones si
es necesario)
adecuadas a la
naturaleza de
la no
conformidad y
sus efectos.
Esto se aplica
también a los
bienes y
servicios
detectados
después de la
entrega de las
mercancias o
durante la
prestacion del
servicio no
conforme.

Total 8.
Operacion

186

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo

Requisito, D- No cumple CANTIDAD QUE CUMPLEN
N°. Descripcion Sub Item3 ITEMS A B C D
9.1.
Seguimiento,
medicion,
analisis y Seguimiento, medicion,
evaluacién andlisis y evaluacién 0
- Demostrar la
9.1.1. conformidad de los
Generalidades | bienes y servicios a las
9. Evaluacion del desempefio necesidades, 0
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- Evaluar el
desempefio de los
procesos (ver 4.4),

- Evaluar la
satisfaccion del cliente;

y

- Garantizar la
conformidad y la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad, y

a) determinar lo que
necesita ser
monitoreado y medido
con el fin de:

b) evaluar el
desempefio del
proveedor externo (ver
8.4);

c) determinar los
métodos para el
seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion,
en su caso, para
garantizar la validez de
los resultados;

d) determinar cuando
se llevaran a cabo el
seguimiento y
medicion;

e) determinar cuando
se analizaran y
evaluaran los
resultados de
seguimiento y
medicién; y

f) determinar lo que se
necesitan indicadores
de desemperio del
sistema de gestion de
calidad.

Generalidades

La organizacion
conservard informacion
documentada
apropiada como
evidencia de los
resultados.

La organizacién debe
establecer procesos
para asegurarse de
gue el seguimiento y
medicién pueden
realizarse y se realizan
de una manera que
sea consistente con los
requisitos de
seguimiento y
medicion.

La organizacion debe
evaluar el desempefio
de la calidad y la
eficacia del sistema de
gestién de calidad.
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La organizacion
debera tener en cuenta
los riesgos y las
oportunidades
determinadas y
debera:

9.1.2.
Satisfaccion
del cliente

a) la retroalimentacion
del cliente, y

b) las opiniones de los
clientes y las
percepciones de la
organizacion, sus
procesos y sus
productos y servicios.

En su caso, la
organizacion debe
obtener los datos
relativos a:

La organizacion debe
evaluar los datos
obtenidos para
determinar las
oportunidades para
mejorar la satisfaccion
del cliente.

La organizacion debe
supervisar los datos
relativos a las
percepciones de los
clientes sobre el grado
en que se cumplen los
requisitos.

Los métodos para
obtener y utilizar dicha
informacion se
precisaran.

Satisfaccion del cliente

9.1.3. Andlisis
y evaluacion
de datos

a) para determinar la
conveniencia,
adecuacion y eficacia
de la gestion de la
calidad

Andlisis y evaluacion
de datos

b) para garantizar que
los bienes y servicios
pueden satisfacer
constantemente las
necesidades del
cliente,

c) para asegurar que la
operacion y control de
procesos es eficaz, y

d) identificar las
mejoras en el sistema
de gestion de calidad.

La organizacion debe
analizar y evaluar los
datos correspondientes
derivadas del
monitoreo, la medicién
(véase 9.1.1y9.1.2)y
otras fuentes
pertinentes. Esto debe
comprender la
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determinacion de los
métodos aplicables.

Los resultados del
andlisis y la evaluacion
se utilizaran como
insumo para la revision
por la direccion.

Los resultados del
analisis y la evaluacion
se utilizaran para:

9.2. Auditoria
Interna

1) las propias
necesidades de la
organizacion para su
sistema de gestion de
la calidad; y

2) los requisitos de
esta norma
internacional;

a) cumple

a) planificar,
establecer,
implementar y
mantener un programa
(s) de auditoria,
incluida la periodicidad,
los métodos,
responsabilidades,
requisitos de
planificacion y
presentacion de
informes. El programa
(s) de auditoria debera
tener en cuenta los
objetivos de calidad, la
importancia de los
procesos en cuestion,
los riesgos
relacionados, asi como
los resultados de
auditorias anteriores;

Auditoria Interna

b) definir los criterios
de auditoria y el
alcance de cada
auditoria;

b) se ha implementado
y mantiene de manera
eficaz. La organizacion
debe:

c) seleccionar los
auditores y las
auditorias de conducta
para asegurar la
objetividad e
imparcialidad del
proceso de auditoria;
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d) garantizar que los
resultados de las
auditorias se reportan
a la gestion pertinente
para la evaluacion,

e) tomar las medidas
adecuadas y sin
dilaciones indebidas; y

f) conservar la
informacion
documentada como
evidencia de la
implementacion del
programa de auditoria
y los resultados de la
auditoria.

La organizacién debe
realizar auditorias
internas a intervalos
planificados para
proporcionar
informacién sobre si el
sistema de gestion de
calidad;

9.3. Revision
por la
direccién

1) las no
conformidades y
acciones correctivas;

2) seguimiento y
medicién a los
resultados;

3) resultados de las
auditorias;

4) la retroalimentacion
del cliente;

5) proveedor y
cuestiones de
proveedores externos;

y

6) desempefio de los
procesos y
conformidad del
producto;

a) el estado de las
acciones de las
revisiones por la
direccion previas;

a) las oportunidades
de mejora continua, y

b) cualquier necesidad
de cambios en el
sistema de gestion de
calidad.

b) los cambios en los
problemas externos e
internos que son
relevantes para el
sistema de gestion de
calidad;

¢) la informacion sobre
el desempefio del
sistema de gestion de
calidad, incluyendo las
tendencias e
indicadores para:
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d) oportunidades para
la mejora continua.

La alta direccion debe
revisar el sistema de
gestion de calidad de
la organizacion, a
intervalos planificados,
para asegurarse de su
conveniencia,
adecuacion y eficacia.

La organizacion
conservara informacion
documentada como
evidencia de los
resultados de las
revisiones por la
direccién, incluyendo
las acciones tomadas.

La revision por la
direccién debe incluir
la consideracion de:

Las salidas de la
revision por la
direccién deben incluir
decisiones
relacionadas con:

Revisioén por la
direccion

Revisién por la
direccién debe ser
planeado y llevado a
cabo, teniendo en
cuenta el entorno
cambiante de los
negocios y en la
alineacion de la
direccion estratégica
de la organizacién.

42 0

Total 9. Evaluacion del desempeiio

42 0

LISTA DE CHEQUEO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Criterios: A-cumple, B- Cumple parcialmente, C- Cumple con minimo
Requisito, D- No cumple

CANTIDAD QUE CUMPLEN

N°. Descripcién Sub Item3 ITEMS A B C D
1) la revisién de la no conformidad; 0
1) tomar medidas para controlar y
corregirlo; y 0
2) determinar las causas de la no
10.1. No conformidad, y 0
conformidad y | 2) hacer frente a las consecuencias; 0
acciones
correctivas 3) determinar si existen incumplimientos
similares o podrian producirse; 0
a) la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accion tomada
posteriormente; y 0
a) reaccionar a la no conformidad, y en
10. Mejora Su caso 0
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b) evaluar la necesidad de acciones para
eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva
a ocurrir o se producen en otros lugares,
por

b) los resultados de cualquier accion
correctiva.

) poner en practica las medidas
oportunas;

Cuando se produce una no conformidad,
la organizacion deberé:

d) revisar la eficacia de las medidas
correctivas adoptadas; y

e) realizar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, si es necesario.

La organizacion conservara informacion
documentada como evidencia de

Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

No conformidad y acciones correctivas

10.2. Mejora

a) Los resultados del analisis de datos;

b) los cambios en el contexto de la
organizacion;

¢) cambios en el riesgo identificados (ver
6.1);y

d) nuevas oportunidades.

La organizacion debe evaluar, priorizar y
determinar la mejora a implementar.

La organizacion debe mejorar
continuamente la idoneidad, adecuacion
y eficacia del sistema de gestién de
calidad. La organizacién debe mejorar el
sistema de gestion de calidad, los
procesos y los productos y servicios, en
su caso, a través de la respuesta a:

Mejora

Total 10. Mejora

Total general

160

432

313



Anexo 33: Autorizacion de Imasa SA

CARTA DE CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA

Yo, ROBERT ALEXANDER VEJARANO BROMCAMO, con
DMI: 18224835,

oforgo &l consentimiento a la sefiorita CASTILLO ALVA, DIANA
CAROLINA,

con DMI: T1888384, estudiants de la Universidad César Vallejo de
la escusla profesional da ingenieria industrial, para la recopilacian
de informacidn,

nombre de los clientes, diagramas de flujo, flujogramas, ficha de
indicadores, regisiros de reclamos, nombre de los servicios
gjecutados, datos de la empresa, ademas para publicar los
resultados de la investigacidn realizada y todo aguella gue lo
vincule al desarmollo del proyecto de investigacidn:

Implementacion del sistema de gestion de calidad para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Imasa S5A,
Trujille 2022.

Aprovecho la oporfunidad para espresarle mi consideracidn y

estima personal.

Atentameanie.

Trujillo, Agosto 2022,
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