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Resumen
La presente tesis titulada aplicacion de la norma ISO 9001 para mejorar el proceso de
evaluacion del desempefio, GTG S.A.C., Surco, 2021, se realiz6 debido a que se
evidencio un deficiente proceso de desempefio para los trabajadores de la empresa,
de tal manera se planteé como objetivo principal el determinar como la norma I1ISO
9001:2015 mejora el proceso de evaluacion del desempefio en la empresa Gray to
Green SAC Surco, 2021.

Se lleva adelante una investigacion de tipo aplicada, con nivel descriptivo, de enfoque
cuantitativo y disefio pre experimental, la cual tiene como muestra de estudio a los

diez trabajadores de la empresa Gray to Green SAC, ya que se evaluara su
desempenio, eficiencia y eficacia de cada uno de ellos con respecto al cumplimiento
de objetivos ya definidos, cuya informacién fue recopilada en dos oportunidades, antes
y después de la aplicacion de la norma ISO 9001 en la version 2015, dado que se
obtuvo los siguientes resultados satisfactorios en cuanto al proceso de evaluacion del
desempeiio donde se puede ver que existe un aumento de 21%, la eficiencia tuvo un
aumento de 11.5 %y de eficacia d 11% entre el periodo del 2021 (pre-test) y el periodo
2022 (post-test) estos resultados se han obtenido gracias a las herramientas de
gestion que se aplicaron en el proceso de evaluacién del desempefio.

Esta investigacion concluye que la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 logré
realmente mejorar el proceso de evaluacion del desempefio a través de una serie de
herramientas de gestion creadas como parte del sistema para el seguimiento,
medicion y control del proceso.

Palabras clave: ISO 9001:2015, evaluacién del desempefio, eficiencia,

eficacia, calidad.
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Abstract
This thesis entitled application of the ISO 9001 standard to improve the performance
evaluation process, GTG S.A.C., Surco, 2022, was carried out because a poor
performance process was evidenced for the company's workers, in such a way it was
raised the main objective is to determine how the ISO 9001: 2015 standard improves
the performance evaluation process in the company Gray to Green SAC Surco, 2022.

An applied research is carried out, with a descriptive level, a quantitative approach and
a pre-experimental design, which has as a study sample the ten workers of the
company Gray to Green SAC, since their performance, efficiency and effectiveness
will be evaluated. of each of them with respect to the fulfilment of objectives already
defined, whose information was collected twice, before and after the application of the
ISO 9001 standard in the 2015 version, given that the following satisfactory results
were obtained in terms of the process of performance evaluation where it can be seen
that there is an increase of 21%, efficiency had an increase of 11.5% and effectiveness
of 11% between the period of 2021 (pre-test) and the period 2022 (post-test) these
results They have been obtained thanks to the management tools that were applied in

the performance evaluation process.

This research concludes that the application of the ISO 9001:2015 standard really
managed to improve the performance evaluation process through a series of
management tools created as part of the system for the monitoring, measurement and

control of the process.

Keywords: ISO 9001:2015, performance evaluation, efficiency, effectiveness, quality.



.  INTRODUCCION

Hoy en dia a nivel mundial son pocas las empresas que tienen un enfoque de
preocupacion por el desempefio del trabajador ya que esta realidad se puede ver
reflejada en algunas organizaciones de paises desarrollados; sin embargo, en muchos
paises esta situacion es alarmante puesto que alun no encuentran un proceso que sea

adecuado para la evaluacion del desempefio para sus colaboradores.

En nuestro pais algunas organizaciones se han dado cuenta de la importancia de
evaluar adecuadamente el desempefio a sus colaboradores, por lo que esto impacta
directamente en la productividad. En este sentido, las organizaciones se estan
apoyando en la implementacion de la ISO 9001:2015, ya que les permite realizar un
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, asi mismo realizando auditorias a las

partes involucradas para identificar las desviaciones en el proceso y corregirlas.

Actualmente la empresa Gray to Green cuenta con personal administrativo y
operacional que hacen posible la realizacion de las actividades productivas; sin
embargo, se esta dejando de lado lo que es la revision del trabajo y comportamiento
de los colaboradores debido al desconocimiento y la falta de asesoria profesional. Es
muy importante darles una buena atencién a estos temas sabiendo que el principal
recurso en la organizacion son los empleados, se debe estimar el valor, la excelencia

y la competencia de cada empleado.

Se evidencia que no existe un adecuado procedimiento para evaluarlos y por ello es
gue no reciben una retroalimentacion sobre su desempefio y con ello también realizar
las correcciones que sean necesarias. Parte de los procedimientos que no tienen
actualmente es en primera instancia es poder identificar las fortalezas, habilidades y
destrezas de cada empleado para potenciarlas y ubicarlos en actividades que vallan
acorde a su perfil, en segunda instancia es necesario intervenir en el medio ambiente
en el cual realizan sus actividades ya que muchas veces no depende del trabajador
sino de las condiciones que tiene para desarrollarse. Asi mismo se evidencia una alta
rotacion del personal y mucho ausentismo por parte de los empleados en la

organizacion.

En muchas ocasiones y en distintas organizaciones se malinterpreta el “controlar” los

resultados de cada proceso realizado o cada desempefio del trabajador, se transmite



una sensacion de estar vigilado todo el tiempo y esto en vez de ayudar a mejorar el
desempeiio, por el contrario, limita a que cada empleado se pueda desenvolver
comodamente. Lo mas correcto al decir controlar es utilizar herramientas que permitan
identificar el resultado obtenido de cada proceso y en caso existan desviaciones,

poder evaluarlas y aplicar correcciones que encaminen al trabajador y su desempefio.

Las auditorias y las revisiones por la direccion son cruciales en este sistema de gestion
porque evidencia el compromiso de la primera linea de mando con toda organizacion
en querer mejorar cada dia, tomarse el tiempo para ver cada proceso, asi como
también escuchar al trabajador y atender sus necesidades, ésta permite poder crear
un ambiente mas confortable en donde los trabajadores no se sienten abandonados
por su gerente, sino que se sienten respaldados por ellos. Como resultado de las
auditorias y revisiones por la direcciéon van a salir a la luz desviaciones que seran
corregidas con los mismos recursos que se tiene en la organizacién, ya sean
capacitaciones, entrenamientos, mejoras en los ambientes de trabajo, entre otras

actividades.

Como parte de un sistema de gestion de calidad como ISO 9001:2015 es necesario
documentar todas las acciones que se realizan como parte del proceso del sistema
de gestion, esto sirve de gran ayuda para ver un historial sobre cada correccion dada
y su mejora en el tiempo o por otro lado su reiteracion en la misma desviacion; con
ello, se podra tomar decisiones mas asertivas o plantear nuevas estrategias que sirvan
para seguir mejorando los procesos. Con la implementacion de una 1SO:9001 se
puede conseguir brindar un buen servicio y satisfaccibn comenzando con los clientes
internos (los empleados) hasta los clientes externos (los consumidores finales) ya que
al ser un sistema de gestion es aplicado a toda la organizacion y tiene impacto sobre

todos.

A partir de las observaciones se realizo el diagrama Ishikawa para obtener las causas

raices los siguientes items: método, material, entorno, mano de obra y medicion.
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Figura 1 - Diagrama de Ishikawa

En la figura 1, se puede observar el diagrama de causa y efecto el cual tiene diversas
causas segun la relacion que tiene con método, material, entorno, mano de obra y
medida. En este sentido es preciso establecer la relacion entre las causas a través de
la matriz Vester, para ello se realiz6 una tabla de valores segun lo que se indica: baja

influencia (1), mediana influencia (3), alta influencia (5).

A continuacion, se muestra la matriz de correlacién de causas, desarrollada a partir
de la tabla de ponderacion, de manera que los resultados de los puntajes de cada una
de las causas representan la relacién con las demas de éstas. Asi mismo se observa
que el puntaje mayor es de 52 y del menor es 20. Con dichos resultados se realizé la
tabla de escala en donde se asigna valores para la frecuencia de cada causa,

obteniendo un puntaje total. (ver anexo 1)

Luego de elaborar la matriz Vester, se muestra la escala de frecuencia obtenida de
cada causa, a partir del puntaje de correlacion y frecuencia dada por la evaluacion de
la tabla de valorizacion, considerando lo siguiente: si es frecuencia baja a 1, si es
mediana igual a 3 y si es alta igual a 5, por ultimo, se obtiene el total para cada una

de las causas. (Ver anexo 2)



Ademas, en el (anexo 3), se puede observar la tabulacién de datos, dado por un
puntaje total del cuadro anterior, para asi obtener los acumulados y porcentajes de

manera ordenada, para luego realizar el diagrama de Pareto.

Diagrama de Pareto
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Figura 2 - Diagrama de Pareto

En la figura 2, se muestra el diagrama de Pareto en el cual se observa la
representacion del 20% de las causas con menor importancia, las cuales son: falta de
registros de control, mal uso de herramientas tecnoldgicas, falta de informacion,
instrumentos inadecuados(programas), y falta de definicibn de criterios o0
caracteristicas a evaluar; falta de espacio exclusivo, personal desmotivado e
incbmodo, ambiente con distracciones y ruido, programas desactualizados, deficiente
iluminacioén y la falta de materiales didacticos, los cuales generan el 80 % de los
problemas con mayor importancia los cuales son: Evaluacién inadecuada,
seguimiento inadecuado a los resultados y deficiente capacitacion a los encargados

del proceso y falta de competencias y habilidades a los encargados del proceso.



De acuerdo a la regla del 80-20 se puede visualizar el 20% causas que estarian
ocasionando el 80% del deficiente evaluacion del desempefio. Que van desde la
evaluacion inadecuada (24.12%) hasta la falta de competencias y habilidades a los

encargados del proceso (81.51%).

A continuacion, se dara a conocer las siguientes alternativas mas apropiadas para dar

solucion, mediante herramientas y criterios a detallar.

Tabla 1 - Alternativas de Solucién

CRITERIOS

: Reduccion de | Aumento de | Confiabilidad | Facilidad de | Calidad de
Herramienta . . -, Total
costos  |productividad|parael cliente | aplicacion | procesos

150 9001 5 5 5 3 5 23
55 3 3 3 5 3 17
TPM 3 5 3 1 3 15
Proceso 1 1 1 5 3 1

No bueno (1), bueno (3), muy bueno (5)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 1, se puede observar las alternativas de solucibn mediante cuatro
herramientas propuestas, que estén acorde a dar solucién al problema, sin embargo,
se muestra que la herramienta ISO 9001:2015 es la més adecuada para esta situacion

ya que se obtiene un mayor puntaje sobre las otras herramientas planteadas.

El presente trabajo de investigacion busca demostrar él porque es necesario e
importante realizarlo. En este sentido se justifica de manera teérica la presente
investigacion a realizar, de modo que a través de diversos conocimientos ya existentes
sobre la norma ISO 9001:2015 se podra confrontar y contrastar aquellos resultados
obtenidos que den mas relevancia al estudio realizado. Asi mismo se justifica de
manera practica, ya que es de suma importancia considerar que por medio de la
resolucion del presente trabajo de investigacion se podra dar mejoras o propuestas

de solucion a los inconvenientes actuales de la empresa.

A continuacion, para el planteamiento del problema se da mediante la formulacion de
interrogantes referente al problema principal de la investigacion, siendo clara y

precisa, asi mismo teniendo en cuenta el objeto del problema y la conexién con



variables. El problema general se plantea de la siguiente manera: ¢De qué manera
la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 mejorara el desempefio en la empresa Gray
to Green SAC Surco, 20217

Asi mismo proceden los problemas especificos, teniendo a los siguientes: ¢ De qué
manera la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 mejorara la eficiencia en la empresa
Gray to Green SAC Surco,2022? y ¢De qué manera la aplicacion de la norma ISO

9001:2015 mejorara la eficacia en la empresa Gray to Green SAC Surco, 202217

Para la hipdtesis general, se ha realizado deducciones explicativas del problema
principal a investigar sobre el estudio que se formulé como afirmaciones o
proposiciones, de tal manera tenemos: La aplicacion de la norma ISO 9001:2015

mejora el desempefio en la empresa Gray to Green SAC Surco, 2021.

Y como hipétesis especificas se tienen a las siguientes: La aplicacion de la norma
ISO 9001:2015 mejora la eficiencia en la empresa Gray to Green SAC Surco, 2022, y
La aplicacion de la norma 1SO 9001:2015 mejora la eficacia en la empresa Gray to
Green SAC Surco, 2022.

Con respecto al objetivo general se considera aquellos limites o alcances del estudio
de investigacion como es el: Determinar cémo la norma ISO 9001:2015 mejora el

desemperio en la empresa Gray to Green SAC Surco, 2022.

Asi mismo se tiene como objetivos especificos: Determinar como la norma ISO
9001:2015 mejora la eficiencia en la empresa Gray to Green SAC Surco, 2022 y
determinar cémo la norma ISO 9001:2015 mejora la eficacia en la empresa Gray to
Green SAC Surco,2022.



II. MARCO TEORICO

Para el presente estudio de investigacion se obtuvo antecedentes internacionales y

nacionales, los cuales se dara a redactar a continuacion:

PEREDA, MONTES Y RODRIGUEZ (2021) en su articulo “Evaluacion de la norma
ISO 9001:2015, a personal de aseguramiento de calidad en la empresa PCQ S.A. de
C.V.” el cual tiene como objetivo realizar una evaluacién previa a todo el personal de
la empresa en referencia al nivel de conocimiento sobre la norma ISO 9001:2015
(Sistema de gestion de calidad). Asi mismo se afirma que dicha evaluacion es de gran
importancia y confiable, que permitir4 realizar la toma de decisiones en cuanto a sus
procesos productivos en materia de calidad, también las evaluaciones realizadas
permiten tener en conocimiento el grado de satisfaccion del servicio brindado por la

empresa.

Las evaluaciones que se realizan a la empresa permiten identificar las necesidades
gue tiene ésta para mejorar sus servicios y actividades ejecutadas, con ello se
pretende mejorar dia a dia el sistema de gestion de calidad, fortaleciéndolo con

retroalimentaciones provenientes de las evaluaciones realizadas.

SEGURA Y SUAREZ (2021) en su articulo “Evaluacién del desempefio de los
sistemas de gestion de calidad”, cuenta con el objetivo de proponer un proceso
adecuado y necesario para el calculo y andlisis de la evaluacién del desempefio del
sistema de gestion de calidad, con el fin de reducir la subjetividad en el valor del nivel
de eficacia del sistema, segun lo que brinda la norma ISO 9001. Por otro lado, se
sostiene que los sistemas de gestion de calidad deberian ser evaluados a través de
procedimientos no subjetivos, sino mas bien numéricos (exactos y medibles en su
efecto), de esta manera se busca tener informacion y resultados de las evaluaciones
realizadas de manera mas exacta y sencilla para mejorar. En este sentido, cuando se
hagan las evaluaciones y se tengan los resultados, la organizacidén con su sistema de
gestion actual podra ubicarse en un nivel ya sea Principiante, Proactiva, Flexible,
Innovadora o Sostenible; niveles que estaran siendo soportados por evidencias en
cuanto a los indicadores que ya se tengan disefiados e implementados en la
organizacién. La organizacién ya teniendo un nivel identificado podra esforzarse en

mejorar para llegar a la sostenibilidad.



Aqui es en donde radica la importancia de tener una evaluacion del desempefio de
sistema de gestion de calidad en la organizacion a través de indicadores basados en
informacion y/o datos cuantificables para expresar las caracteristicas cualitativas del

sistema.

SOTELO, SOSA Y CARREON (2020) Validacion del instrumento de evaluacion de
desempeiio de un sistema de gestion de calidad en una institucion de educacion
superior; el cual tiene como objetivo el disefar y validar un instrumento que mida la
evaluacion del desempefio en una institucion de educacion superior de acuerdo con
el apartado 09 de la norma ISO 9001:2015. Asi mismo el autor indica que actualmente
se pretende masificar la idea de tener una certificacion significa estar alineados a todo
lo que indica y exige un sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001 y méas
aun se viene realizando muchas auditoras y basicamente por cumplimiento de
normativas sectoriales; sin embargo, a través de estas auditorias realizadas no se
tiene una verdadera evaluacion sincerada y con ello resultados transparentes, muchas
veces las auditorias estan alineadas a lo que se pretende encontrar y esto no ayuda

a un desarrollo adecuado del sistema de gestion de calidad.

Por ello, el autor menciona que es conveniente elaborar herramientas de tipo
instrumental que se utilicen para la evaluacion del desempefio, esto realmente
significa una inversion de esfuerzos por parte de todos y también uso de recursos
financieros pero que al final se reflejara en la mejora del sistema de gestion de calidad

de la organizacion.

STANOJKOVIC Y CVETKOVIC (2018) en su articulo “Evaluation of Interested Parties
by Key Performance Indicators” sostiene que con la actualizacion que sufrié la 1ISO
9001:2008 a 9001:2015, se han mejorado los vinculos entre los procesos del sistema
de gestion de calidad; asi la organizacion que cuente con ello podra adaptarse
rapidamente a los cambios futuros en los objetivos y metas, o también cambios por

naturaleza externa del entorno empresarial.

Para ello, se debe tener establecido los indicadores que marcaran el desempefio a
través de su seguimiento, esto es clave para la toma de decisiones. Estos indicadores
de desempeio deben estar presentes en todos los procesos: medicion, analisis y
mejora desde los procesos productivos en la organizacién como en las salidas a través

de los servicios brindados.



NOEL y FRIAS (2019), en el trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de un
sistema de evaluacion de desempeio en una empresa constructora”, para obtener el
grado de Magister en direccion de personas en la Universidad del Pacifico en la ciudad
de Lima Perq, sostiene que la evaluacion del desempefio permite establecer nexos
entre estrategias y la cultura de una organizacién, en donde si existe una buena
gestién del desempefio de los empleados, esto va a repercutir en los resultados
econdémicos de la empresa (su rentabilidad). En este sentido, propone disefar e
implementar un sistema de evaluacion del desempefio que permita mejorar el
rendimiento de los empleados, teniendo en cuenta que debera tener el mismo enfoque
de la Norma ISO 9001:2015.

Durante el proceso de evaluacion de desempefio el primer enfoque es en el
crecimiento personal y aprendizaje de los empleados y el siguiente enfoque es las
condiciones laborales que tienen, esto permite medir y monitorear las destrezas y/o
habilidades que tenga cada individuo. Ya iniciando todo este programa de actividades,
se debe tener en claro que todo es parte de un sistema de gestion que no debe ser

estatico, sino que debe mejorar cada dia (mejora continua).

Cada vez que se desee implementar algun tipo de ejercicio o actividad que refleje el
desemperio de los empleados, se debe tener en cuenta que deberan estar alineadas
a los objetivos de la organizacién y dando la posibilidad de crecimiento sin
discriminacion alguna, respetando la integridad de cada persona.

Con lo expresado, se concluye que la evaluacion del desempefio de los colaboradores
en una organizacién es tan importante como cualquier otro tema de impacto
econOémico ya que son los empleados quienes hacen posible cualquier proceso dentro

de la organizacion.

COAGUILLA (2017), en su tesis denominada:” Propuesta de implementacion de un
modelo de Gestidn por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.”, para
obtener el titulo de ingeniero industrial en la Universidad Catdlica San Pablo de la
ciudad de Arequipa; sostiene que actualmente la empresa tiene falencias en sus
procesos de atencion al cliente, por reclamos y malas gestiones, mala calidad del
producto y retrasos en tiempos de entrega por lo cual propone como objetivo general

Realizar una propuesta de implementacion de un modelo de gestidn por procesos y



calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los requerimientos
del cliente, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y precio/coste.

Dentro del desarrollo de la investigacion, sostiene que se deberan implementar
auditorias y revisiones por la direccion de manera periddica como parte de la
evaluacion del desemperio, con ello se buscara identificar todas las desviaciones del
sistemay de los trabajadores en cuanto a la realizacion de sus actividades, se propone
realizar un seguimiento, evaluacion y analisis detallado aplicando herramientas de

gestion y actividades presenciales que le den soporte a esto.

Realmente es necesaria la aplicacion de estas herramientas porque permite controlar
aguellas desviaciones que no dejan llevar un proceso productivo eficaz, al final de las
auditorias y evaluaciones que se llevaran a cabo se podra tener un proceso mas
adecuado y que conlleva a una satisfaccion del cliente final y en consecuencia una

mayor rentabilidad para la organizacion.

MOSTACERO (2020), en su tesis denominada: “Gestion de la calidad bajo la Norma
ISO 9001:2015 y su influencia en la satisfaccion del cliente en la Empresa de Vigilancia
Privada GOE 911 S.A.C., 2019” para obtener el titulo profesional en Ingeniera
Industrial;, basado en las diversas teorias de gestién de calidad y satisfaccion del
cliente, en su investigacion sostiene que mediante la aplicacién de la norma ISO
9001:2015y el método Servqual se analiz6 datos sobre la calidad del servicio brindado
por la empresa realizando diversos formatos llamado check lists a base de la horma
ISO 9001:2015 para luego implementarlo en dos tiempos, es decir primero se hizo una
previa prueba (pre test) antes de la aplicacién del tratamiento determinado y luego de
ésta, una prueba posterior ( post test), asi mismo se aplicO un cuestionario de
Servqual, de las cuales se obtuvo resultados diferentes, dando porcentajes
significativos y logrando identificar sus puntos mas criticos, ya que se llegé a concluir
gue la empresa no contaba con una gestion adecuada para dar un buen servicio y por
ende sus clientes no estaban satisfechos con lo brindado, por ello es que se propone
implementar un disefio adecuado de manera que mejore en todo sentido la relacién
con el cliente, a través de la realizacion de una planificacion que beneficie a la

empresa como son los costos e ingresos.
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Finalmente, al obtener los resultados se podria decir que realizar un plan
estandarizado y tener un personal con un buen desempefio laboral hace que la calidad

del servicio mejore y con ello logre que sus clientes se encuentren satisfechos.

Tabla 2 - Seguimiento de la percepcion del cliente

Seguimiento de la percepcion del cliente

Requisitos ISO
2001

¢Como se realiza?

Se pueden enviar encuestas de satisfaccion al
clientes o bien las encuestas pueden estar
encuestas al cliente | disponibles enla web de la organizacién, se puede
comunicar al cliente la disponibilidad de la encuesta
por si desea complementara.

En las encuestas de clientes yen a las posibles

la retroalimentacion reclamaciones sobre los productos y servicios

del cliente sobre los | entregados. El albaran de entrega puede incluir un

productos yservicios a apartado en el que se pregunte al cliente o la
entregados persona del cliente que recepciona el producto o el

servicio sobre si la entrega ha sido comforme

En las visitas personales a los clientes se puede
obtenerla percepcidnde los productos y servicios

las reuniones con los K -
que se le estan suministrando el personal de

clientes . .
depertamento comercial puede emitir informes con
los comentarios indicados porlos clientes.
En reuniones del grupo de mejora multidisciplinar
el analisis de las en el que puede participar la direccion de la
cuotas de mercado organizacion o en el grupo de mejora del

departamento comercial seguin se considere.

Se pueden recibir por parte de los clientes porvia e
mail, personal o telefonicamente. Conservar los
documentos que evidencien las felicitaciones de los
clientes.

las felicitaciones

En informes de seguimiento de garantias, en el
caso de que se consideren aplicables al producto o
servicio comercializando por la organizacion

las garantias
utilizadas

En informes de los agentes comerciales en los que
se pueden incluir la informacion indicada en la
presente tabla.

los informes de
agentes comerciales

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2, se muestra cOmo es que se realiza el seguimiento de la percepcion del
cliente con respecto al servicio o producto brindado por una empresa, teniendo en
cuenta los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, para poder conocer el nivel de

satisfaccion de los clientes

CHAVEZ y FARFAN (2021), en su tesis denominada “Aplicacién del sistema de
gestion de calidad I1ISO 9001:2015 para mejorar la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L.”, para obtener el titulo de Ingeniero industrial en la Universidad
Cesar Vallejo, de la ciudad de Lima Peru; tom6 como objetivo principal Determinar

como la aplicacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mejora la
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rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L y bajo esta mira se fue desarrollando

la investigacion.

En este escenario, el autor plante¢ realizar un desempefio de evaluacion alineado al
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad en donde todos vienen a ser
evaluados y por distintos parametros segun el tipo de puesto, con ello menciona lo
siguiente: “nho se determina el debido seguimiento, ni la medicion a los procesos para
asumir su correcto funcionamiento. No se busca incrementar la satisfaccion de los
turistas, mucho menos se realizan auditorias internas para realizar los cambios

respectivos que requiere la empresa’.

De lo cual se puede inferir que es uno de los puntos a corregir inmediatamente, ya
gue impacta directamente en el servicio que se brinda y por consiguiente en la acogida
del mercado; al mismo tiempo que se evalla el desempefio de los colaboradores,
también se puede identificar las falencias de la organizacion sobre las condiciones
gue brinda a sus clientes internos para la realizacion de sus actividades y con ello

poder mejorarlas.
Metodologia PHVA

Si bien es cierto es considerado como un procedimiento estratégico de la mejora
continua a través de la ejecucidon de procesos necesarios y organizados con el fin de
lograr ofrecer altos estandares de calidad, ya sea para un producto o servicio brindado
por la empresa. Asi mismo este ciclo se fundamenta a través de cuatro partes:
iniciando con planificar, la cual da referencia la manera o forma que se va llevar a
cabo los procesos establecidos, asi como también ratificar las politicas, objetivos,
alcance y metas. Luego en hacer se da paso a la implementacién de los procesos
determinados anteriormente. En verificar se realiza una revision de cada uno de los
procesos, los productos o servicios para llevar a cabo un seguimiento y obtener luz
verde sobre las actividades ejecutadas segun lo planificado. Y, por ultimo, pero no
menos importante, en el actuar donde se toman acciones correctivas y preventivas,
eliminando las no conformidades y estableciendo nuevos compromisos para el

mejoramiento continuo de los procesos.
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Calidad

“Hace referencia a un grupo de cualidades que representan a un objeto o individuo,
de manera que también se considera como un juicio de valor subjetivo que describe
aquellas cualidades intrinsecas de un componente; sin embargo, suele decirse que es
una definicion actual, por lo que en general se ha tenido un concepto intuitivo de la
calidad en referencia a la busqueda y el afan de perfeccionamiento como constantes
del hombre a través de la historia”. NAVA (2015)

Entonces, se puede considerar a la calidad que sera estimada segun los gustos,
preferencias o exigencias del mismo cliente. Evaluandose también el estatus social,

caracteristicas y propiedades del bien o servicio.
Norma ISO 9001:2015

“En la clausula nueve de la norma ISO:9001 en su version 2015, indica a uno de los
aspectos de mayor relevancia de esta misma, la cual es la evaluacion del desempefio

conformada por tres sub-clausulas de requisitos establecidos”. SANCHEZ (2017).

En este sentido se comenta que dentro de la norma menciona aquellos requerimientos
que se deben de cumplir al realizar la aplicacion de ello, en donde hace referencia al
proceso de evaluacion del desempefio, el cual es una de las clausulas indispensables
gue se deberia establecer a toda organizacién. De manera que al implementar la ISO
9001:2015 va ayudar a mejorar los indices productivos, siempre que se cumplan los

requisitos de la norma y se mantenga a través de la mejora.
Evaluacion de Desempefio

De acuerdo Asch (2015), menciona a la evaluacion del desempefio como un proceso
mas ordenado y a la vez constante, el cual sirve para poder estimar de manera
cuantitativa y cualitativamente el nivel de eficacia y eficiencia de cada uno de los
participantes. Con el fin de determinar si los colaboradores estan realizando
correctamente su labor dentro de la organizacion. De manera que a través de esta
evaluacion se puede obtener informacién sobre la necesidad de mejorar del

colaborador a nivel de conocimientos y habilidades.

“También considerado como instrumento que contribuye a la mediciéon de diferentes

competencias de las personas, de modo que da prioridad a su importancia por cada
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area y puesto de la organizacién; es decir, esto va depender si un puesto de trabajo
cuenta con un mayor (70/30) o menor (30/70) control directo de sus resultados
obtenidos. FLEITMAN (2018).

Entonces se puede considerar como una herramienta util para medir competencias
del personal en la empresa, con la intencion de valorizar el trabajo de cada uno de
ellos segun el cumplimiento o rendimiento de tareas, es de gran importancia poder
entender la forma de evaluacion que se hara, ya sea por metas o indicadores, puesto
que en muchos casos la mayor importancia se les da a los resultados obtenidos méas

que al tiempo de ejecucion.
Desempefio

“Se considera al desempefio como una variable que se encuentra en funcion de los
resultados obtenidos sobre el cumplimiento de tareas y actividades de los trabajadores

de toda organizacion. Rodriguez (2019)

De esta manera, es posible decir que es importante estudiar el desempefio en el
ambito laboral, ya que los trabajadores también son un recurso indispensable para
que la organizacion obtenga mejores resultados, lo cual es necesario que este se

evalle de manera objetiva y precisa.

Asi también se puede afirmar que para efecto de la presente investigacion, se
considera el desempefio desde la perspectiva de Chiavenato (2011) el cual menciona
que para lograr obtener el desempefio de cada uno de los individuos es necesario el

determinar la eficiencia, eficacia y productividad de cada uno de ellos.
Eficiencia

“Se considera que una organizacion es eficiente cuando cumple los objetivos
marcados utilizando el menor nimero de recursos, o lo que es lo mismo, cuando une
al mismo tiempo eficacia junto a eficiencia. El concepto de eficiencia puede aplicarse
tanto a unidades organizativas, como a los diferentes centros de trabajo que forman
una organizacion. Se es eficiente cuando se alcanzan los objetivos esperados con el

minimo gasto posible de recursos”. DE ASIS (2017).

Apuntar a trabajar de forma eficiente en la organizacién brinda muchos beneficios para

la misma y dentro de ellos el mas importante es la rentabilidad, esto debido a que en
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distintas ocasiones y distintos procesos se busca utilizar menos recursos para cumplir

con las mismas demandas o incluso en algunos casos superar la produccion anterior.
Eficacia

“La conceptualizacion de la organizacion como un sistema de significado nos lleva a
entender la eficacia como el grado de cumplimiento del sistema de significados. Una
organizacion es eficaz si da cumplimiento, si lleva a efecto esos significados. Esto nos
lleva a considerar la eficacia como el reflejo de la organizacién en la realidad, la
existencia objetiva de esa realidad que es la organizacion” FERNANDEZ Y SANCHEZ
(2007).

Entonces, en una organizacion el nivel de eficacia se podra ver en cuanto al
cumplimiento de los objetivos de la misma organizacion, la realizacién de las

actividades propias y planteadas en la planificacién inicial de la organizacion.
Productividad

Una organizacion es productiva cuando alcanza sus objetivos al transformar sus
insumos o entradas en resultados cada vez mayores al costo mas bajo posible. La
productividad es una medida del desempefio que incluye la eficiencia y la eficacia. La
eficiencia es el uso adecuado de los recursos disponibles, es decir, hace hincapié en
los medios y los procesos. La eficacia es el cumplimiento de metas y objetivos
perfectamente definidos; en este caso lo mas importante son los fines y los resultados.
Una empresa es eficaz cuando satisface con éxito las aspiraciones de sus clientes y
es eficiente cuando lo hace con un costo bajo. Si una empresa mejora sus métodos y
procesos tiende a aumentar su eficiencia. Si supera sus metas y objetivos eleva su

eficacia.
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. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion: Aplicada

PLAZA, BERMEO Y MOREIRA (2019) refiere que la investigacion aplicada busca
originar conocimientos novatos en referencia a la aplicacion directa a los problemas
de la comunidad o una seccidn productiva. Este tipo de investigacion sirve para dar
solucion a problemas practicos o concretos con los que el profesional debe afrontar

en sus actividades diarias. (p. 69).

En cuanto a su Finalidad, el presente proyecto aborda una investigacion tipo aplicada,
puesto que se utilizara la informacién brindada por la norma ISO 9001:2015 y teoria
en referencia a la evaluacidon del desempefio para generar alternativas de solucion a
la problemética ofreciendo mejoras y beneficios al personal presente en el area de
trabajo de la empresa.

Nivel de investigacion: Descriptiva

SAMPIERI (2014) menciona que los estudios descriptivos buscan precisar aquellas
propiedades, caracteristicas, perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos y entre otros mas que se puedan someter a un analisis de estudio. (p.80).

Para el presente estudio de investigacion se realiza de tipo descriptivo porque se va
especificar y detallar el contexto y situacion a base de una realidad con enfoque de la

norma ISO 9001:2015, recopilando y analizando los datos obtenidos de la misma.
Enfoque de investigacion: Cuantitativa

Segun PLAZA, BERMEO Y MOREIRA (2019). Es un método de investigacion basado
en los principios metodolégicos del positivismo, la investigacién cuantitativa es una
forma estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes, hace
uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para obtener
resultados. La investigacion cuantitativa es propia de las ciencias formales (l6gica,

matematicas, estadistica, computacion, etc.).

Segun el realce en la naturaleza de los datos manejados, el presente trabajo es de
tipo cuantitativa, puesto que los datos a manejarse son de caracter numeérico,

arrojando resultados de la misma naturaleza.
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Disefio de la investigacion: Pre experimental

Es aquel disefio que no considera un segundo grupo como el control y donde soélo se
realiza una medicion posterior. Segun BERNAL (2010) indica que el disefio consiste
en tomar un grupo voluntario de empresas, de las cuales sus empresarios o directivos
participaran en el programa de capacitacion; se desarrolla la capacitacion y, luego, se
realiza la medicion del volumen de exportaciones para evaluar el impacto del recorrido

en dicha variable.

En el presente proyecto tiene como disefio de investigacion pre experimental, ya que
consta de un solo grupo de estudio o también llamada muestra, donde se realiza una
medicidn previa, antes de la aplicacion del estimulo y otra medicién después de la

aplicacion de la variable dependiente.
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Figura 3 - Esquema de disefio pre experimental

Donde:

G= Grupo, O1= Observacién Pre-Test, O2= Observacion Post-Test, X= variable

dependiente

En la figura 3, se puede observar el esquema de disefio pre experimental, donde se
tiene como muestra a los trabajadores del area administrativa y operativa de la
empresa, siendo medidos a través de un pre y post test, a partir del desempefio

(variable dependiente).

3.2 Variables y operacionalizacion

En esta parte del proyecto, se realizO una matriz de operacionalizacion de las
variables, donde se define de manera conceptual y operacional cada una de las

variables. La cual se muestra en el (anexo 4).
Variable independiente: Norma ISO 9001:2015

Definicion conceptual: N.I. ISO 9001 (2015). Se especifica requisitos orientados a dar
confianza y seguridad en los productos y servicios proporcionados por una

organizacién y por lo tanto a aumentar la satisfaccion del cliente.
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Definicién operacional: La aplicacion de la norma ISO 9001:2015 ayuda y garantiza
realizar un mejor proceso de evaluacion del desempefio a través del cumplimiento de

requisitos de esta misma.
Dimension: Evaluacion del desempeiio

Indicador: Nivel de cumplimiento de requisitos

untaje obtenido
0% NC = 2t *100%

puntaje total

NC = Nivel de cumplimiento
Variable dependiente: Desempefio

Definiciébn conceptual: ALLES (2019). El desempefio de una persona, en cualquier
actividad, laboral o no, es el resultado de un conjunto de factores que se pueden
agrupar en tres ejes principales: los conocimientos, la experiencia practica y las

competencias.

Definicion operacional: Es el rendimiento de responsabilidades evaluado por
cuestionarios como instrumento Util para medir la variable, la cual estan en relacién al

grado de eficiencia y eficacia del desempefio.
Dimension 1: Eficiencia

Segun HURTADO (2010). La eficiencia va definida dirigido a los servicios que se han

realizado, en relacién con los recursos gque se ejecutaron para la produccion.

Indicador: indice de eficiencia

Resuitades abtenides de recursos utilizados
4= *100%

Rezultados obtenidos de recurses previstos

Dimension 2: Eficacia

De acuerdo RUIZ (2016). La eficacia tiene por objetivo conseguir las metas que se
han propuesto en la empresa, es por eso que contrasta el resultado que se ha
alcanzado a través de la meta que se ha propuesto, ya que su medicién sirve para ver
gué tan eficaz es la empresa respecto al logro de las metas propuestas.
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Indicador: indice eficacia

Resultados obtenidos
IE= *100%

Rezultados previstos

3.3Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Segin HERNANDEZ (2010) la poblacion esta conformada por aquellos elementos,
unidades de muestreo, alcance y tiempo del estudio, ya que cuentan con ciertas
caracteristicas parecidas y sobre las cuales se desea hacer inferencia o unidad de
andlisis (p.160).

El presente trabajo de investigacion tiene como poblacién a todos los documentos de

gestién realizados en el proceso de evaluacion del desemperfio.

Criterio de inclusion: Se va considerar a todas las gestiones administrativas que
intervengan o que sean parte del proceso de evaluacion del desempefio en la empresa
de Gray to Green SAC, ya que se evaluara el desempefio a través de la eficiencia y
eficacia de cada trabajador de la empresa en el cumplimiento de objetivos ya definidos

para cada uno.

Criterio de exclusién: En este criterio se excluird a todos aquellas gestiones
administrativas que no intervengan en el proceso de evaluacion de desempefio en la

empresa Gray to Green.
Muestra

De acuerdo BERNAL (2010), la muestra es una parte representativa de la poblacién
de estudio, por lo tanto, para este trabajo de investigacion se consideré6 como muestra
a los trabajadores del area administrativa y operativa de la empresa Gray to Green

SAC, los cuales son 10 personas en su totalidad durante el periodo de 8 semanas.
Muestreo

OTZEN Y MANTEROLA (2017) mencionan que el muestreo es la técnica utilizada
para la seleccion de la muestra, donde si el muestreo es de tipo probabilistica, se da
referencia a la probabilidad existente que tiene cada individuo de ser incluido en la

muestra segun la seleccion al azar, mientras que la técnica de muestreo de tipo no
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probabilistica, se incluye a los individuos del estudio segun ciertos criterios, que el
investigador crea conveniente. Para este caso se va realizar un muestreo de tipo no

probabilistico por conveniencia.
Unidad de anélisis

HERNANDEZ (2010) nos dice que la unidad de andlisis expresa quienes van a ser
medidos, es decir, los integrantes o casos a quienes en Ultima instancia se le va a
emplear el instrumento de medicién (p. 183). En esta investigacion la unidad de
andlisis corresponde a los trabajadores de la empresa Gray to Green S.A.C.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para obtener informacidn relevante y pertinente de la empresa, conocer sus procesos
y evaluar al personal, se hara uso de una serie de instrumentos el cual tendran como
objetivo brindar un panorama mas claro de la situacion actual y de esta manera poder

plantear una solucion.
Técnicas:
Observacion Directa

Se uso la técnica de la observacion directa para verificar presencialmente los procesos

realizados en la empresa, en el momento en que se esté desarrollando.
Observacion Indirecta

En este caso se utiliza la técnica de observacion indirecta para recopilar informacion
importante a través de distintos documentos como registros, fotografias y otros
referentes a la investigacion, sin alterar ningun tipo de recoleccion de datos, con el fin

de que la informacion obtenida sea confiable y veridica.
Instrumentos:
Observacion

Se utilizaré la ficha de observacion para la recopilacion de datos mediante el checklist
del nivel de cumplimiento de los diversos requisitos establecidos por la norma,
pudiendo de esta manera recabar informacion veridica de la empresa. Asi mismo se

obtendra valiosa informacion que permitira al investigador entender mejor la
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problematica y sus causas, a través de las fichas de evaluacion del desempefio a cada

miembro de la empresa perteneciente al area administrativa y operativa.
Entrevista a Colaboradores

Por medio de las entrevistas se obtuvo valiosa informacién que permitio al investigador
entender mejor la problematica y sus causas. Estas entrevistas se realizaron de forma
individual y en grupos, en un ambiente agradable y tomando en la ultima hora de sus

jornadas laborales

Validacion del instrumento: Segin HERNANDEZ (2010), referido al grado en el que
un instrumento muestra un dominio de lo que se quiere medir (p.201). La validez del
contenido del instrumento que mide segun la norma ISO 9001:2015 y el desempefio,
estd bajo la evaluacion del juicio de expertos por medio de ciertos parametros
establecidos de medicion para el cumplimiento de lo requerido en esta investigacion.
(Ver anexo 5,6,7)

Tabla 3 - Validaciéon de jueces expertos

Juez validador Pertinencia Relevancia Claridad
1 Aparicio Montenegro, Pablo X X X
2 Diaz Dumont, Jorge Rafael X X X
3 Zefia Ramos, José La Rosa X X X

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad: Para HERNANDEZ (2010), la confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales (p.200).

En el presente trabajo de investigacion, los datos e informacion seran obtenidos por
medio de fuentes internas del area administrativa y operativa de la empresa GRAY
TO GREEN SAC, con la finalidad de dar un mayor grado de confiabilidad. En este
sentido se tiene el documento por parte de la empresa donde autoriza la recaudacion

de informacion necesaria. (ver anexo 8)
3.5Procedimientos

En este apartado, se dara a

comprender la manera en que se llevo a cabo la recopilacion de informacion obtenida
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a través de los instrumentos (entrevistas y observaciones) utilizados para la presente
investigacion, asi mismo el manejo de las variables de modo que se obtuvieran
diferentes resultados. Ademas, que se reviso registros de evaluaciones, e indices que
también se plasmaran en figuras, tablas o gréaficos. A continuaciéon, daremos a conocer

los siguientes puntos:
Situacion actual

Se dara a conocer la situacion actual de la empresa Gray To Green, en cuanto a los
procesos aplicables para la evaluacion del desemperio.

En primera instancia se tuvo que hacer una verificacion de los requisitos que
contemplaba la empresa y que estén alineados a los requisitos estipulados en la
norma ISO 9001:2015.

Revision de los requerimientos segun la norma ISO 9001 para la evaluacion del
desempefio de la empresa - Actual:

A continuacién, se dard a conocer la situacibn de documentos, procesos, e

informacion relevante para la investigacion:

e Métodos de seguimiento, medicién. (No establecido)

e Meétodos analisis y evaluacion. (No establecido)

e Periodos determinados para realizar seguimiento y medicion. (No establecido)

e Periodos determinados para analizar y evaluar resultados del seguimiento y
medicion. (No establecido)

¢ Informacion documentada por parte de la empresa como evidencia de los
resultados obtenidos. (La empresa no ha documentado la informacion)

e Meétodos para el seguimiento de las percepciones de los clientes. (no
establecido)

¢ Planificacién y realizacion de auditorias internas. (No establecido)

e Revision por la direccion de toda informacién y documentos de gestion. (No

establecido)

Actualmente la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad en proceso de
implementacion, siendo alimentado por conocimientos basicos de los encargados. La

empresa se proyecta a certificarse con ISO 9001 a mediano plazo a través de una
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entidad competente; de momento lo que se busca es ir conociendo e involucrdndose
poco a poco con los requisitos de la Norma ISO 9001 y al mismo tiempo si es viable ir
mejorando los procesos como en este caso el proceso de evaluacion del desemperio,
para que en un futuro sea de manera completa la implementacion de la Norma ISO
9001:2015.

Mombre - Tipo Tarmafio
1. Politica Integrada Carpeta de archivos
2 Manual de Calidad Carpeta de archivos
3. Plan de Calidad y Objetivos Carpeta de archivos
4, Mapa de procesos Carpeta de archivos
5. Visidn, Misign y Valores Carpeta de archivos
&. Procedimientos Carpeta de archivos
7. Formatos Carpeta de archivos
8. RRHH Carpeta de archivos

Figura 4 - SGC de Gray to Green SAC.

MNombre Fecha de creacidn Tipo Tamafio

5 GR-DP-01 Descripcian del Puesto 27/02/2021 11:38 Hoja de calculo d... 63 KB
(3| GR-DP-03 Formato para contratacion 27 2 Hoja de calculo d... 43KB
W5 GR-ED-02 Evaluacién de Desempefio Documento de Mi... 150 KB

Figura 5 - Documentos del SGC de Gray to Green

Segun la figura 5, ya teniendo el SGC proporcionado por la empresa se hizo la
busqueda de todo lo relacionado con la evaluacion del desempefio, en donde se

encontrd solamente un archivo.
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
Satisfaccion del cliente

Es de suma importancia el conocer la opinidon de cada cliente de la organizacion ya
gue gracias a ellos la organizacién puede tener en conocimiento de que manera esta
brindando sus servicios y si son adecuados o tendrian que mejorar en algun punto en
especifico. En este caso Gray to Green brinda servicio a tres clientes principales,
como: Nexa Resources, grupo centenario y CBC, sin embargo, la empresa no cuenta

con las herramientas necesarias para poder conocer la calidad de su servicio brindado
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y por tal motivo existe desconocimiento del nivel de satisfaccion por parte de los

clientes.

Andlisis y evaluacién

Dado que Gray to Green no cuenta con las herramientas necesarias para hacer el
seguimiento y medicion, por consiguiente, no realiza el andlisis y evaluacion ya que

no cuenta con informacién para realizarla.
Auditoria interna

Hoy en dia Gray to Green no realiza revisiones a través de auditorias internas por lo
mismo que no mantiene informacion ni resultados obtenidos de sus procesos, sin
embargo, la empresa si tiene la predisposicion de poder realizarla, siempre que exista

el soporte para su ejecucion.
Revision por la direccion

Es indispensable que la alta direccidon de la empresa se planifique para poder realizar
las revisiones periddicamente, para ello se puede generar un cronograma o plantear

fechas para las reuniones, ya que actualmente no cuentan con ello.

Gray to Green S.A.C
Mision

Enfocada en la creacion de espacios vivos a través de la prestacion de servicios
ambientales integrales y de calidad, traducidos en promover y mejorar el medio
ambiente, a través del disefio arquitecténico, mantenimiento de &reas verdes,
instalacion de riego tecnificado y servicios especializados como paisajismo, poda,
fumigacion, entre otros, logrando una adecuada armonia entre la ciudad y la

naturaleza.
Vision
Posicionarse en el mercado peruano como la mejor empresa dedicada a la creaciéon

de ambientes realmente naturales que generen el adecuado contrapeso ambiental,
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dando asi beneficios sobre la conservacion del planeta, mediante nuestra
consolidacion como la mejor opcion en jardineria, tratamiento de &reas verdes,
mantenimiento de bosques, arborizacion, paisajismo y demas servicios, en aras de

generar un embellecimiento de las ciudades.
Valores

La empresa Gray to Green S.A.C. tiene como valores: la ética, puesto que es el deber
de respetar la confiabilidad que los clientes depositan en ella como compafia
profesional. La honestidad prevalece en toda la empresa, ya que toda informacion
brindada al cliente con la decencia correspondiente, ayudando a diferenciar aquellos
aspectos de otras empresas, la responsabilidad es un valor muy importante que hace
que todo el equipo de colaboradores trabaje dia a dia cumpliendo con tareas y
funciones asignadas, el compromiso es indispensable en toda organizacion ya que es
aguel que enlaza con cada uno de los colaboradores y clientes, considerandolo como

elemento clave para la empresa
Localizacion

Actualmente la empresa Gray to Green se encuentra ubicada en: Avenida Ayacucho
nro. 1304, Santiago de Surco - Lima (ver anexo 9).

Servicios de la empresa

Figura 6 - Servicios de la empresa Gray to Green S.A.C.

En la figura 6, se puede observar los diferentes servicios brindados por la empresa,
como: disefio, instalaciéon y mantenimiento de areas verdes, Sistema de riego

tecnificado y trabajos especializados.
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Organigrama
En esta parte se muestra el organigrama de la empresa en donde se observa en la
primera linea de mando que se encuentra el gerente general el cual se encarga de
planificar, coordinar y dirigir proyectos y/o servicios brindados, haciendo posible los
recursos necesarios para que éstos se ejecuten de manera satisfactoria; luego se
encuentra el subgerente quien asume la representacion del gerente general en latoma
de decisiones en cuanto a los servicios que se brinda, llevando de cerca el monitoreo
continuo de cada supervisor y/coordinador; a continuaciéon se encuentra el asesor
legal que se encarga de brindar el soporte para y respaldo en cuanto a toda la
documentacion de cardcter juridico para la habilitacibn de contratos de servicios,
obligaciones de pagos y tributos, apelaciones, entre otros. Luego, viene la tercera
linea de mando en donde encontramos a los coordinadores de proyectos,
coordinadores SSOMA, analista comercial y contadora, quienes se encargan de hacer
posible el servicio directo al cliente revisando cotizaciones y presupuestos,
proveedores, captando clientes, organizando las actividades del dia a dia para el
personal de campo, haciendo seguimiento y cumplimiento a la politica de SST,
cumpliendo con los compromisos de pago a todos los trabajadores y proveedores,

entre otras funciones especificas.
Matriz FODA

En esta parte se tiene el siguiente cuadro en donde se observa las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa Gray to Green SAC,
habiéndose tomado en cuenta los factores que influyen de manera interna por parte
de la misma organizacién (personal, recursos, giro de negocio, entre otros) y también
los factores que influyen de manera externa (situacion politica, crisis economica,

fendmenos naturales, entre otros).
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ANALISIS FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Compromiso de la Alta Direcciéon. |1. Nuevos conceptos de jardineria en

2. Capacidad de crecimiento en el mercado
diferenciacién y diversificacion de 2. Promocién de conciencia ecoldgica
servicios. en el ambito empresarial
3. Cumplimiento de plazos enla 3. Uso de tecnologia para ofrecer
ejecucidon de servicios. servicio de consultas online sobre
4. Experiencia en el rubro jardineria
empresarial. 4. Implementacién del Sistema de
5. Trato personalizado a cada tipo Gestidn de Calidad.
cliente.
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Cartera de clientes en proceso 1. Alta competencia en el sector
2. Falta de conocimiento en gestion |2. Existencia de servicio de jardineria
comercial no profesional
3. Significativa rotacion de personal |3. Viveros, garden centers, entre
4. Colaboradores que desconocen otros que ofrecen servicios similares
actualizaciones de normativas en o sustituvos

Seguridad, salud y medio Ambiente. |4. Sanciones laborales rigurosas.
5. Poca participacién e interacciéon en|5. Periodo de crisis econédmica
redes sociales.

6. Falta de determinacién de
procesos internos y procedimientos.

Prueba Pretest:

En esta parte se dard a conocer los datos y resultados alusivo a la variable
independiente mediante el nivel de cumplimiento de las metas y objetivos de los
trabajadores. Asi mismo, los datos y resultados de la variable dependiente, por medio
de la eficiencia y eficacia, puesto que esto nos da a conocer el proceso establecido
por la empresa y cual es la situacion que se encuentra actualmente segun lo que se

esta evaluando. Para ello se tiene:
Norma ISO 9001:2015

En esta parte se realiz6 una revision de cada uno de los requerimientos del item nueve
sobre la evaluacion del desempefio a partir de los indicios encontrados actualmente.
Para ello se hizo uso del formato realizado en Excel, donde se consideré 36.36 como
puntaje total de los ocho requisitos teniendo cada uno de ellos un valor de 4.55 puntos
gue se utilizaron para obtener finalmente el porcentaje del nivel de cumplimiento en la

empresa. (Ver anexo 12).
Para ello se tomaron en cuenta los siguientes Indicadores:
Cumple: cuando se cumple completamente con el requisito.

Tiene avance: cuando se cumple parcialmente el requisito
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No cumple: cuando no existe ningun avance de cumplimiento del requisito

No aplica: cuando el requisito no aplica a la empresa.

INDICADOR DE CUMPLIMIENTO

TIENE AVANCE NO APLICA

9.09 27.27 0.00

untaje obtenido
% NC = 2= *100%

puntaje total

36.36

N.C.% = *100% = 25%

Luego de haber realizado la revisién de cada requisito del proceso de evaluacion del
desempefio por medio del check List, se identificO que la empresa Gray to Green
S.A.C. cuenta con un nivel de cumplimiento al 25% de los requerimientos que exige
la norma, en el cual se observa un cumplimiento parcial de 9.09 puntos, y un
incumplimiento de 27.27 puntos significando un 75% de aquellos requisitos que
necesitan inmediatamente realizar mejoras al respecto, ya que todo el proceso de
evaluacion del personal lo llevan a cabo de manera empirica, y no bajo una estructura
determinada, siendo éste el principal motivo por el cual existe una deficiencia en el

proceso.
Desempefio

A continuacion, se presenta el procedimiento de la variable dependiente la cual tiene
como dimensiones la eficiencia y eficacia. Para ello primero se utilizé el siguiente
formato para evaluar cada una de las dimensiones en un periodo de dos meses (8
semanas), en el cual se considera los siguientes items: cumple con las tareas que se
le encomienda, no comete errores en el trabajo, brinda una adecuada orientacion a
los clientes, evita los conflictos dentro del equipo, se muestra asequible al cambio, se
anticipa a las dificultades, muestra aptitud para integrarse al equipo y se identifica
facilmente con los objetivos del equipo. Para la segunda dimension se tiene los
siguientes items: realiza un volumen adecuado de trabajo, termina su trabajo

oportunamente, hace uso racional de los recursos, no requiere de supervision
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frecuente, muestra nuevas ideas para mejorar los procesos, tiene gran capacidad para
resolver problemas, planifica sus actividades y hace uso de indicadores. Asi mismo
se ha considerado utilizar indicadores de cumplimiento como: cumple (10), cumple

parcialmente (5) y no cumplen (0) cada uno con sus puntuaciones respectivamente.

FORMATO DE EVALUACION DE EFICIENCIA Y EFICACIA
PERIODO: Semana1- Agosto AREA:  Administrativa O
to
DIMENSIONES CUMPLE PUNTAIJE
PARCIALMENTE
EFICACIA
cumple con las tareas que se le encomienda X 5
no comete errores en el trabajo X 10
evita los conflictos dentro del equipo X 5
se muestra asequible al cambio X 5
se anticipa a las dificultades X 10
muestra aptitud para integrarse al equipo X 10
. . . s . X 5
se identifica facilmente con los objetivos del equipo
se preocupa por alcanzar las metas X 5
Evidencia simplificacion en el desarrollo de sus
actividades X >
Muestra autogestion X 5
TOTAL 65
EFICIENCIA
realiza un volumen adecuado de trabajo X 5
termina su trabajo oportunamente X 10
hace uso racional de los recursos X 0
no requiere de supervicion frecuente X 5
muestra nuevas ideas para mejorar los procesos X 10
tiene gran capacidad para resolver problemas X 5
planifica sus actividades X 0
hace uso de indicadores X 10
Es agil para cumplir sus actividades 0
Aprende y desarrolla con facilidad sus actividades X 10
TOTAL 55

Al realizar esta evaluacion durante dos meses continuos (agosto y setiembre) a los
trabajadores de las areas operativa y administrativa, obteniendo un puntaje por cada
trabajador segun los items establecidos. En la siguiente tabla se puede observar a

detalle los puntajes totales de la evaluacion.
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Tabla 4 - Desempefio de los trabajadores del area administrativa

Desempefio de los trabajadores del area
Nro. administrativa
Cargos/ puestos Puntaje total
1 Jefe administrativo 65
2 Asistente administrativo 62
3 Analista contable 60
4 Analista de rrhh 62
5 Asistente de rrhh 63
TOTAL 62.4

Fuente: Elaboracion propia

En resumen, en la tabla 4 se puede observar que al realizar la evaluacion de
desempeiio se obtuvo que el jefe administrativo cuenta con un mayor puntaje de 65,
mientras que el analista contable obtuvo el menor puntaje de 60, y asi mismo se puede

decir que el area administrativa obtuvo un puntaje total de 62.4

Tabla 5 - Desempefio de los trabajadores del rea operativa

Desempefo de los trabajadores del area
operativa
Nro.
Cargos / puestos Puntaje total
6 Jefe de operaciones 64
7 Operario 1 60
8 Operario 2 62
9 Operario 3 61
10 Operario 4 63
TOTAL I 61.5

Fuente: Elaboracion propia

En resumen, en la tabla 5 se puede observar que, al realizar la evaluacion de
desemperio a todos los trabajadores, el jefe de operaciones obtuvo el mayor puntaje
de 64, mientras que el operario 1 obtuvo el menor puntaje de 60, y asi mismo se puede

decir que el area operativa obtuvo un puntaje total de 61.5.
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Eficacia

Luego de haber evaluado el desempefio de cada trabajador de la empresa, se realiza

la medicion de la eficacia segun los datos de la empresa, ya que en este caso se utilizo

los resultados obtenidos del desempefio de los trabajadores y los resultados previstos

por el evaluador, de manera que a través de esto se podra identificar la eficacia por

cada trabajador de la empresa (jefe administrativo, asistente administrativo, analista

contable, analista de RR.HH. y asistente de RR.HH, jefe de operaciones, operario 1,

operario 2, operario 3 y operario 4), de forma semanal durante el periodo de tiempo

de dos meses (agosto y setiembre) del 2021, en donde se obtiene como resultados:

Area administrativa;

Tabla 6 - indice de eficacia (jefe administrativo)

FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: Jefe Administrativo AREA: Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 t'o
resultado resultado ...
. . . . indice de .
Periédo obtenido previsto L. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 65 100 0.65 65%
semana 2- ago 65 100 0.65 65%
semana 3- ago 63 100 0.63 63%
semana 4- ago 62 100 0.62 62%
semana 1- sep 63 100 0.63 63%
semana 2- sep 64 100 0.64 64%
semana 3- sep 62 100 0.62 62%
semana 4- sep 65 100 0.65 65%
TOTAL 509 800 0.6363 64%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6, se observa el indice de eficacia del jefe administrativo teniendo en

cuenta, los resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto

y setiembre).
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Tabla 7 - indice de eficacia (Asistente administrativo)

FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: Asistente Administrativo AREA: Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 t'o
resultado resultado L
5 . , indice de i
PERIODO DE EVALUACION obtenido previsto eficacia porcentaje
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 62 100 0.62 62%
semana 2- ago 63 100 0.63 63%
semana 3- ago 63 100 0.63 63%
semana 4- ago 62 100 0.62 62%
semana 1- sep 64 100 0.64 64%
semana 2- sep 63 100 0.63 63%
semana 3- sep 63 100 0.63 63%
semana 4- sep 63 100 0.63 63%
TOTAL 503 800 0.6288 63%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7, se observa el indice de eficacia del asistente administrativo, teniendo en

cuenta, los resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto

y setiembre).

Tabla 8 - indice de eficacia (Analista contable)

FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: Analista contable AREA: Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado —
. . . i indice de .
Periédo obtenido previsto _ porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 60 100 0.60 60%
semana 2- ago 58 100 0.58 58%
semana 3- ag 59 100 0.59 59%
semana 4- ago 60 100 0.60 60%
semana 1- sep 60 100 0.60 60%
semana 2- sep 61 100 0.61 61%
semana 3- sep 60 100 0.60 60%
semana 4- sep 59 100 0.59 59%
TOTAL 477 800 0.5963 60%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 8, se observa el indice de eficacia de la analista contable, teniendo en

cuenta los resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto

y setiembre).

Tabla 9 - indice de eficacia (Analista RRHH)

FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: Analista RRHH AREA: Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 t'o
resultado resultado .
., i X indice de .
Periédo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 62 100 0.62 62%
semana 2- ago 63 100 0.63 63%
semana 3- ago 62 100 0.62 62%
semana 4- ago 61 100 0.61 61%
semana 1- sep 63 100 0.63 63%
semana 2- sep 62 100 0.62 62%
semana 3- sep 62 100 0.62 62%
semana 4- sep 62 100 0.62 62%
TOTAL 497 800 0.6213 62%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 9, se observa el indice de eficacia de la analista de RRHH, teniendo en

cuenta, los resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto

y setiembre).

Tabla 10 - indice de eficacia (Asistente RRHH)

FORMATO DE EFICACIA
CARGO: Asistente de RRHH AREA: Administrativa O
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021
resultado resultado .. O
., i . indice de .
Periodo obtenido previsto . porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 63 100 0.63 63%
semana 2- ago 63 100 0.63 63%
semana 3- ago 62 100 0.62 62%
semana 4- ago 61 100 0.61 61%
semana 1- sep 60 100 0.60 60%
semana 2- sep 63 100 0.63 63%
semana 3- sep 62 100 0.62 62%
semana 4- sep 61 100 0.61 61%
TOTAL 495 800 0.6188 62%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 10, se observa el indice de eficacia del asistente de RRHH, teniendo en

cuenta, los resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto

y setiembre)

Tabla 11 - Resumen de la eficacia de los trabajadores del area administrativa

Resumen de eficacia - Area Administrativa
Periodo: agosto y setiembre del 2021
Nro. Resultado Resultados | indice de % de
Cargos / puestos . : . o
obtenido previstos eficacia eficacia
1 Jefe administrativo 509 800 0.636 64%
2 Asistente administrativo 503 800 0.629 63%
3 Analista contable 477 800 0.596 60%
4 Analista RRHH 497 800 0.621 62%
5 Asistente RRHH 495 800 0.619 62%
TOTAL 62%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 11, se observa el resumen de la eficacia de los trabajadores del area

administrativa, obteniendo un porcentaje menor la analista contable el cual significa

que no esté realizando sus actividades y funciones de manera adecuada, finalmente

se obtiene un porcentaje total del area administrativa al 62%.

Area operativa:

Tabla 12 - indice de eficacia (Operario 1)

FORMATO DE EFICACIA o
CARGO: Operario 1 AREA: Operativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 t’o
resultado resultado L
. . ) indice de )
Periédo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 60 100 0.6 60%
semana 2- ago 60 100 0.6 60%
semana 3- ag 59 100 0.59 59%
semana 4- ago 61 100 0.61 61%
semana 1- sep 60 100 0.6 60%
semana 2- sep 60 100 0.6 60%
semana 3- sep 61 100 0.61 61%
semana 4- sep 59 100 0.59 59%
TOTAL 480 800 0.6 60%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 12, se observa el indice de eficacia del operario 1, teniendo en cuenta, los
resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto y setiembre)

obteniendo finalmente un porcentaje total de 60%.

Tabla 13 - indice de eficacia (Operario 2)

FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Operario 2 AREA: Operativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado ..
., . . indice de .
Periodo obtenido previsto L. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 62 100 0.62 62%
semana 2- ago 61 100 0.61 61%
semana 3- ago 61 100 0.61 61%
semana 4- ago 62 100 0.62 62%
semana 1- sep 60 100 0.60 60%
semana 2- sep 61 100 0.61 61%
semana 3- sep 62 100 0.62 62%
semana 4- sep 61 100 0.61 61%
TOTAL 490 800 0.6125 61%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 13, se observa el indice de eficacia del operario 2, teniendo en cuenta, los
resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto y setiembre)

obteniendo finalmente un porcentaje total de 61%.

Tabla 14 - indice de eficacia (Operario 3)

FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Operario 3 AREA: Operativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado .
., . . indice de i
Periddo obtenido previsto L. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 61 100 0.61 61%
semana 2- ago 61 100 0.61 61%
semana 3- ago 60 100 0.60 60%
semana 4- ago 61 100 0.61 61%
semana 1- sep 60 100 0.60 60%
semana 2- sep 59 100 0.59 59%
semana 3- sep 60 100 0.60 60%
semana 4- sep 61 100 0.61 61%
TOTAL 483 800 0.6038 60%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 14, se observa el indice de eficacia del operario 3, teniendo en cuenta, los

resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto y setiembre)

obteniendo finalmente un porcentaje total de 60%.

Tabla 15 - indice de eficacia (Operario 4)

FORMATO DE EFICACIA

CARGO: Operario 4

AREA: Operativa

O

PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado ..
. i . indice de .
Periédo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 63 100 0.63 63%
semana 2- ago 63 100 0.63 63%
semana 3- ago 62 100 0.62 62%
semana 4- ago 61 100 0.61 61%
semana 1- sep 63 100 0.63 63%
semana 2- sep 63 100 0.63 63%
semana 3- sep 62 100 0.62 62%
semana 4- sep 62 100 0.62 62%
TOTAL 499 800 0.6238 62%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 15, se observa el indice de eficacia del operario 4, teniendo en cuenta, los

resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto y setiembre)

obteniendo finalmente un porcentaje total de 62%.

Tabla 16 - indice de eficacia (Jefe de Operaciones)

FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Jefe de operaciones AREA: Operativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado ..
., . . indice de .
Periodo obtenido previsto _— porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1- ago 63 100 0.63 63%
semana 2- ago 62 100 0.62 62%
semana 3- ago 63 100 0.63 63%
semana 4- ago 61 100 0.61 61%
semana 1- sep 63 100 0.63 63%
semana 2- sep 63 100 0.63 63%
semana 3- sep 62 100 0.62 62%
semana 4- sep 63 100 0.63 63%
TOTAL 500 800 0.6250 63%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 16, se observa el indice de eficacia del jefe de operaciones, teniendo en
cuenta, los resultados obtenidos y previstos durante el periodo de dos meses (agosto

y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 63%.

Tabla 17 - Resumen de la eficacia de los trabajadores del area operativa

Resumen de eficacia - Area Operativa
Periodo: agosto y setiembre del 2021
Nro. Resultado | Resultado | indice de % de
Cargos / puestos . : . o
obtenido previsto eficacia eficacia
1 Jefe de Operaciones 502 800 0.628 63%
2 Operario 1 480 800 0.600 60%
3 Operario 2 490 800 0.613 61%
4 Operario 3 483 800 0.604 60%
5 Operario 4 499 800 0.624 62%
TOTAL 61%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 17, se observa el resumen de la eficacia de los trabajadores del area
operativa. Ademas, se muestra que el operario 1 y 3 presentan un menor porcentaje
(60%), dando a entender que no estan realizando sus actividades y funciones de
manera adecuada y finalmente se obtiene un porcentaje total del area operativa al
61%.

Eficiencia

Para determinar la eficiencia, se recopild informacion de la empresa sobre todos los
recursos que se habian previsto para determinados proyectos y también sobre todos
los recursos que se han tenido que utilizar realmente en estos mismos proyectos;
puesto que mediante esto podremos saber en qué porcentaje de eficiencia se
encuentra cada uno de los trabajadores utilizando lo minimo de recursos para producir

lo que se espera o0 mucho mas que ello.
Area administrativa:

A continuacion, se dara a conocer a través del presente indicador los resultados

referentes a la eficiencia por cada trabajador de la empresa (jefe administrativo,
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asistente administrativo, analista contable, analista RRHH y asistente RRHH),

semanalmente durante el periodo de dos meses (agosto y setiembre) del afio 2021 en

el area administrativa.

Tabla 18 - indice de eficiencia (Jefe administrativo)

FORMATO DE EFICIENCIA
CARGO: Jefe Administrativo AREA: Administrativa O
PERIODO: Agostoy Septiembre  [ARO: 2021 to
resultado resultado
. obtenido de obtenido de indice de )
Periodo .. . Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 55 0.55 55%
semana 2- ago 100 56 0.56 56%
semana 3- ago 100 56 0.56 56%
semana 4- ago 100 57 0.57 57%
semana 1- sep 100 60 0.60 60%
semana 2- sep 100 59 0.59 59%
semana 3- sep 100 59 0.59 59%
semana 4- sep 100 58 0.58 58%
TOTAL 800 460 0.5750 58%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 18, se observa el indice de eficiencia del jefe administrativo, teniendo en

cuenta los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo

de dos meses (agosto y setiembre), obteniendo finalmente un porcentaje total de 58%.

Tabla 19 - indice de eficiencia (Asistente administrativo)

FORMATO DE EFICIENCIA

O

CARGO: Asistente Administrativo AREA: Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 tao
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de )
Periodo .. . Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 57 0.57 57%
semana 2- ago 100 58 0.58 58%
semana 3- ago 100 58 0.58 58%
semana 4- ago 100 56 0.56 56%
semana 1- sep 100 56 0.56 56%
semana 2- sep 100 57 0.57 57%
semana 3- sep 100 58 0.58 58%
semana 4- sep 100 59 0.59 59%
TOTAL 800 459 0.5738 57%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 19, se observa el indice de eficiencia del asistente administrativo, teniendo

en cuenta los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el
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periodo de dos meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total

de 57%.

Tabla 20 - indice de eficiencia (Analista contable)

FORMATO DE EFICIENCIA
CARGO: Analista contable AREA: Administrativa O
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado
., obtenido de obtenido de indice de X
Periodo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 59 0.59 59%
semana 2- ago 100 60 0.60 60%
semana 3- ago 100 61 0.61 61%
semana 4- ago 100 59 0.59 59%
semana 1- sep 100 58 0.58 58%
semana 2- sep 100 58 0.58 58%
semana 3- sep 100 60 0.60 60%
semana 4- sep 100 61 0.61 61%
TOTAL 800 476 0.5950 60%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 20, se observa el indice de eficiencia del analista contable, teniendo en

cuenta, los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo

de dos meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 60%.

Tabla 21 - indice de eficiencia (Asistente RRHH)

FORMATO DE EFICIENCIA

O

CARGO: Asistente RRHH AREA: Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado
., obtenido de obtenido de indice de .
Periédo L. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 56 0.56 56%
semana 2- ago 100 57 0.57 57%
semana 3- ago 100 58 0.58 58%
semana 4- ago 100 60 0.60 60%
semana 1- sep 100 58 0.58 58%
semana 2- sep 100 59 0.59 59%
semana 3- sep 100 57 0.57 57%
semana 4- sep 100 57 0.57 57%
TOTAL 800 462 0.5775 58%

Fuente: Elaboracion propia

39



En la tabla 21, se observa el indice de eficiencia del asistente de RRHH, teniendo en

cuenta los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo

de dos meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 58%.

Tabla 22 - indice de eficiencia (Analista RRHH)

FORMATO DE EFICIENCIA

O

CARGO: Analista RRHH AREA: Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado
. obtenido de obtenido de indice de )
Periodo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 58 0.58 58%
semana 2- ago 100 59 0.59 59%
semana 3- ago 100 59 0.59 59%
semana 4- ago 100 59 0.59 59%
semana 1- sep 100 58 0.58 58%
semana 2- sep 100 58 0.58 58%
semana 3- sep 100 57 0.57 57%
semana 4- sep 100 57 0.57 57%
TOTAL 800 465 0.5813 58%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 22, se observa el indice de eficiencia del analista de RRHH, teniendo en

cuenta los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo

de dos meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 58%.

Tabla 23 - Resumen de la eficiencia de los trabajadores del area administrativa

Resultados de eficiencia - Area Administrativa
Periodo: agosto y setiembre del 2021
resultado resultado
Nro. obtenido de | obtenido de | indice de .
Cargos / puestos L Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
1 Jefe administrativo 800 460 0.575 58%
2 Asistente 800 459 0.5738 57%
administrativo
3 Analista contable 800 476 0.5950 60%
4 Analista RRHH 800 465 0.5813 58%
5 Asistente RRHH 800 462 0.5775 58%
TOTAL 58%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 23, se observa el resumen de la eficiencia de los trabajadores del area

administrativa, obteniendo un porcentaje menor el asistente administrativo (57%) el

cual significa que el trabajador no esta rindiendo segun lo esperado durante los dos

meses, Yy finalmente se obtiene un porcentaje promedio del area administrativa al 58%.

Area operativa

De la misma manera se realizo la medicion de eficiencia para los trabajadores del area

operativa (jefe de operaciones, operario 1, operario 2, operario 3 y operario 4), de

forma semanal durante el periodo de tiempo de dos meses (agosto y setiembre) del

ano 2021, en donde se muestran los resultados obtenidos.

Tabla 24 - indice de eficiencia (Operario 1)

FORMATO DE EFICIENCIA

CARGO: operario 1 AREA: Operativa O
PERIODO: Agostoy Septiembre |ANO: 2021 to
resultado resultado
L, obtenido de obtenido de indice de .
Periédo . . . Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100! 57 0.57 57%
semana 2- ago 100 56 0.56 56%
semana 3- ago 100 57 0.57 57%
semana 4- ago 100 57 0.57 57%
semana 1- sep 100 57 0.57 57%
semana 2- sep 100! 58| 0.58 58%
semana 3- sep 100 59 0.59 59%
semana 4- sep 100 60 0.60 60%
TOTAL 800 461 0.5763 58%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 24, se observa el indice de eficiencia del operario 1, teniendo en cuenta

los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo de dos

meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 58%.

Tabla 25 - indice de eficiencia (Operario 2)

FORMATO DE EFICIENCIA
CARGO: operario 2 AREA: Operativa O
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 to
resultado resultado
. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo . . . Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 56 0.56 56%
semana 2- ago 100 57 0.57 57%
semana 3- ago 100 58 0.58 58%
semana 4- ago 100 59 0.59 59%
semana 1- sep 100 59 0.59 59%
semana 2- sep 100 60 0.60 60%
semana 3- sep 100 59 0.59 59%
semana 4- sep 100 59 0.59 59%
TOTAL 800 467 0.5838 58%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 25, se observa el indice de eficiencia del operario 2, teniendo en cuenta
los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo de dos

meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 58%.

Tabla 26 - indice de eficiencia (Operario 3)

FORMATO DE EFICIENCIA
CARGO: operario 3 AREA:  Operativa O
PERIODO: Agostoy Septiembre |ANO: 2021 to
resultado resultado
. obtenido de obtenido de indice de )
Periodo . . Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 60 0.60 60%
semana 2- ago 100 59 0.59 59%
semana 3- ago 100 60 0.60 60%
semana 4- ago 100 58 0.58 58%
semana 1- sep 100 59 0.59 59%
semana 2- sep 100 59 0.59 59%
semana 3- sep 100 60 0.60 60%
semana 4- sep 100 59 0.59 59%
TOTAL 800 474 0.5925 59%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 26, se observa el indice de eficiencia del operario 3, teniendo en cuenta,
los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo de dos

meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 59%.

Tabla 27 - indice de eficiencia (Operario 4)

FORMATO DE EFICIENCIA O
CARGO: operario 4 AREA: Operativa
PERIODO: Agostoy Septiembre  |ANO: 2021 to
resultado resultado
., obtenido de obtenido de indice de )
Periédo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 58 0.58 58%
semana 2- ago 100 58 0.58 58%
semana 3- ago 100 59 0.59 59%
semana 4- ago 100 60 0.60 60%
semana 1- sep 100 58 0.58 58%
semana 2- sep 100 57 0.57 57%
semana 3- sep 100 57 0.57 57%
semana 4- sep 100 59 0.59 59%
TOTAL 800 466 0.5825 58%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 27, se observa el indice de eficiencia del operario 4, teniendo en cuenta,

los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo de dos

meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 58%.

Tabla 28 - indice de eficiencia (Jefe de operaciones)

FORMATO DE EFICIENCIA

O

CARGO: Jefe de operaciones AREA: Operativa
PERIODO: Agostoy Septiembre  |ANO: 2021 to
resultado resultado
. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo . . Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 58 0.58 58%
semana 2- ago 100 57 0.57 57%
semana 3- ago 100 57 0.57 57%
semana 4- ago 100 56 0.56 56%
semana 1- sep 100 56 0.56 56%
semana 2- sep 100 58 0.58 58%
semana 3- sep 100 57 0.57 57%
semana 4- sep 100 58 0.58 58%
TOTAL 800 457 0.5713 57%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 28, se observa el indice de eficiencia del jefe de operaciones, teniendo en

cuenta, los resultados obtenidos de recursos previstos y utilizados durante el periodo

de dos meses (agosto y setiembre) obteniendo finalmente un porcentaje total de 57%.

Tabla 29 - Resumen de la eficiencia de los trabajadores del area operativa

Resultados de eficiencia - Area Operativa
Periodo: agosto y setiembre del 2021
resultado resultado
Nro. obtenido de | obtenido de | indice de :
Cargos / puestos L Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
1 Jefe de Operaciones 800 457 0.5713 57%
2 Operario 1 800 461 0.5763 58%
3 Operario 2 800 467 0.5838 58%
4 Operario3 800 474 0.5925 59%
5 Operario4 800 466 0.5825 58%
TOTAL 58%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 29, se observa el resumen de la eficacia de los trabajadores del area
operativa. Ademds, se muestra que el Jefe de Operaciones presenta un menor
porcentaje (57%), dando a entender que no esta realizando sus actividades y
funciones de manera adecuada y finalmente se obtiene un porcentaje promedio total
de 58%.

Teniendo en conocimiento los datos correspondientes a la eficiencia y eficacia, es
posible proceder a evaluar la productividad para cada trabajador, de modo que

también se podra observar la productividad total. Para ello se tiene la siguiente tabla:

Productividad Pre Test:

PERSONAL % EFICACIA (% EFICIENCIA | % PRODUCTIVIDAD
Jefe administrativo 64 58 37.12
Analista contable 60 60 36.00
Asistente administrativo 63 57 35.91
Analista RRHH 62 58 35.96
Asistente RRHH 62 58 35.96
Jefe de Operaciones 63 57 35.91
Operario 1 60 58 34.80
Operario 2 61 58 35.38
Operario 3 60 59 35.40
Operario 4 62 58 35.96
TOTAL 35.84
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Desempefio Pre Test:

Ahora obtenida la productividad, gracias a los datos obtenidos de la eficiencia y

eficacia es posible identificar en qué nivel se encuentran los trabajadores en referencia

a su desempeiio, coincidiendo con el autor Chiavenato (2011) que sostiene lo

siguiente: “la productividad es una medida del desempefio que incluye la eficiencia y

la eficacia”.

En la siguiente tabla “nivel de desempefio”, se muestra los rangos de los cinco niveles

del desempefio segun su productividad alcanzada de cada uno de ellos, teniendo en

cuenta las consideraciones establecida.

NIVEL DE DESEMPENO

RANGOS (%) NIVEL
[0-20] MUY BAJO

[21- 40] BAJO
[41- 60] REGULAR

[61- 80] ALTO
[81-100] MUY ALTO

En la siguiente tabla “desempefio pre test” se muestra la productividad que se obtuvo

anteriormente y como también el nivel de desempefio en que se encuentra cada

trabajador segun el rango identificado.

DESEMPENO
PERSONAL % EFICACIA | % EFICIENCIA | % PRODUCTIVIDAD RANGO NIVEL
IDENTIFICADO IDENTIFICADO
Jefe administrativo 64 58 37.12
Analista contable 60 60 36.00
Asistente 63 57 35.91
administrativo

Analista RRHH 62 58 35.96

Asistente RRHH 62 58 35.96 20% - 40% Bajo
Jefe de Operaciones 63 57 35.91
Operario 1 60 58 34.80
Operario 2 61 58 35.38
Operario 3 60 59 35.40
Operario 4 62 58 35.96

TOTAL 61.70 58.10 35.85 20% - 40% Bajo
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Finalmente se observa que actualmente los trabajadores de la empresa se encuentran
con un nivel de desempefio preocupante, dado que al obtener los resultados de
productividad se ha podido conocer en qué nivel de desempefio estan, segun los
rangos establecidos, ubicandose dentro de un 20% - 40%, el cual indica que tienen

un bajo desempefio para el pre test.
Propuesta de mejora

De acuerdo a la identificaciébn del escenario actual de la empresa Gray to Green
S.A.C., se propone la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en el proceso de
evaluacion del desemperfio, con el fin de que ayude a mejorar y reforzar todo el
procedimiento dado por los encargados, realizando una evaluacién bajo la estructura
determinada por la norma y garantizando una valoracion del desempefio adecuada
para todos los trabajadores. Para ello se detalla en cada etapa las actividades

necesarias a realizar para llevar a cabo lo propuesto.
Primera etapa

Se va abarcar como fecha de inicio el 03 de enero del 2022 hasta fecha de término 08
de enero del 2022, teniendo como primera actividad el compromiso por parte de la
alta direccion, puesto que es importante que el gerente general y los que pertenecen
a la direccion de la empresa estén interesados y comprometidos en abordar este tema
en la organizacion. Asi mismo, la difusién de la politica de calidad, el cual permitira
dirigirlos en base a un estandar definido para la satisfaccion del cliente. Los objetivos
y metas, que van a direccionar hacia donde se quiere llegar; y también el definir un
correcto alcance del sistema, en donde se identificardn los pardmetros que van
evaluar el sistema y con ello definir estrategias para una buena toma de decisiones.
Se elaborara el mapa de procesos, donde se va tener en cuenta todas las entradas y

salidas de los procesos productivos, asi como también la interaccion entre las areas.
Segunda etapa

En esta etapa comenzaremos a abordar la norma ISO 9001:2015 con la identificacion

y analisis de evaluacién del desempefio.

Habiéndose identificado anteriormente las herramientas de gestion existentes en la

empresa, se hara una verificacion en cuanto a los requerimientos de la ISO 9001 para
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reconocer y elaborar aquellas herramientas de gestidon que estén haciendo falta en el

proceso y que no estén permitiendo realizar un adecuado seguimiento y medicion.

Luego se llevara a cabo la realizacion del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
a través de las herramientas de gestion que se elaboraron complementando las
existentes en la empresa, con el fin de obtener informacion muy importante el cual
sera analizado para llevar a cabo una correcta evaluacion de lo que se ha ido dando

durante un periodo de tiempo.

Seguidamente, se dard paso a la auditoria interna del proceso de evaluacion del
desemperfio con la participacion del representante de la organizacion, ya que esto
permitira identificar desviaciones en este proceso de evaluacién de desempefio y

poder aplicar acciones correctivas para su mejora.

Al haberse dado la auditoria correspondiente y habiéndose obtenido los resultados
sobre el proceso de evaluacion de desempefio, se procedera a realizar una reunion
con gerencia a fin de mostrar estos resultados y también las acciones propuestas para
su mejora, con ello esperando el compromiso de la alta direccién para brindar el

soporte y con los recursos necesarios.
Tercera etapa

A Continuacion, se aplicara las medidas correctivas detalladas en el informe de

auditoria cumpliendo los plazos establecidos en el mismo.

Ademas, se dara paso a la consolidacién en donde se habla de la mejora continua, el
cual hace referencia a volver realizar el ciclo correspondiente partiendo desde el
seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion, hasta la auditoria y revisién por la
direccién, con el fin de que se mantenga los procedimientos y que estos se realicen
de manera constante. Por ultimo, se hara un analisis post test a la aplicacion, dando

a mostrar las variaciones obtenidas a partir de lo que se ha ido desarrollando.
Cronograma de Aplicacion:

A continuacion, se dara a conocer el cronograma de implementacion mediante un
diagrama de Gantt, en el cual se describe cada una de las actividades (11) a realizar
para llevar a cabo el cumplimiento de la aplicacién, durante los tres siguientes meses

(enero, febrero y marzo).

47



Tabla 30 - Cronograma de Aplicacion

ENERO

FERBERO

MARZO

Compromiso de la alta direccion

5-Ene

6-Ene

7-Ene

8-Ene

10-Ene
11-Ene
12-Ene
13-Ene
14-Ene

15-Ene
17-Ene
18-Ene
19-Ene
20-Ene
21-Ene
22-Ene
24-Ene

25-Ene
26-Ene
27-Ene
28-Ene
29-Ene

31-Ene

1-Feb

2-Feb
3-Feb
4-Feb
5-Feb

7-Feb
8-Feb
9-Feb

10-Feb
11-Feb
12-Feb
14-Feb
15-Feb
16-Feb
17-Feb
18-Feb
19-Feb
21-Feb
22-Feb
23-Feb
24-Feb
25-Feb
26-Feb
28-Feb

1-Mar
2-Mar

3-Mar

a-mMar
5-Mar
7-Mar

8-Mar
9-Mar

10-Mar
11-Mar
12-Mar

14-Mar

15-Mar
16-Mar
17-Mar
18-Mar

19-Mar
21-Mar
22-Mar
23-Mar
24-Mar

25-Mar
26-Mar
28-Mar
29-Mar
31-Mar

Organizary publicar documentos obligatorios en el mural

Fuente: Elaboracion propia

[ )
ETAPAL informativo

3 |Difundir politicay alcance

4 |Difundir objetivos y metas

5 |ldentificacion y andlisis de evaluacion del desempefio en [a IS0 9001

6 [Elaboracion de herramientas de gestion
A2 ; Realizado’n del segu?miento, medi‘cion, aha\isisy evaluaciona

través de las herramientas de gestion aplicadas.

8 |Auditoriainterna por parte del representante de la organizacion

9 |Revision por la direccion I I

10 [Aplicacion de medidas correctivas seginlos resultados de auditoria
ETAPA3

11 |Mejoracontinua
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Desarrollo de propuesta
1. Compromiso de la alta direccién

Para obtener el compromiso por parte de la direccion se realizo previamente reuniones
con gerencia y jefes de areas en las instalaciones de la empresa gray to Green, en
donde se llevaron acuerdos con los participantes asumiendo la responsabilidad y
compromiso de cada uno de ellos al apoyar de acuerdo a las propuestas de mejora
presentadas, asi mismo se identificé los recursos necesarios para cumplir los objetivos
de la empresa, de manera que también cuenten con los requisitos segun la norma.
Teniendo como primera reuniéon el 3 de enero del 2022, a tratar sobre la revision y
aprobacion de la politica del sistema integrado de gestion, seguidamente la segunda
reunion dandose el 4 de enero del 2022, donde se trato sobre la revision y aprobacion
de los objetivos del sistema integrado de gestion.

Tabla 31 - Cronograma de reuniones con la alta direccién

NRO DE

FECHAS TEMAS
REUNIONES

Revisidn y aprobacién de la politica del

lrareunion 3/01/2022 sistemaintegrado de gestion.

2da reunién 4/01/2022 |Compromiso por parte de la alta direccidn.

Fuente: Elaboracion propia

Al llevar a cabo estas dos reuniones, se realizé como evidencia las actas de revisiéon
por la direccion respectivamente, detallando horarios, fechas, participantes, temas a

tratar con su respectivo desarrollo, resultado, conclusiones y recomendaciones.
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Cedips: GTGE-5IG-F-01%9
- SETE R INTED RADD DE 3 EITON
:‘ ] Elabarads: 05004203

el iea da: 0500430 k1

LO ACTA DE REVISIOH POR LA DIRECCHKIN
Warddn: 00
Area responsable Gerenda Fecha 03012022

Hora de indcio 200 am Huora de tErmino 12:D0pm

1. Resisar |3 politica, alcance y objetives del sisterra integrada de gestidn.

Gerente General

Aevsidn y aprochackin e la politica del
1 ¥ P Jefe Administrativo 5-00 am

steterma integrado de gestidn.
Jefe de Operackones

PFomibne Puesto Firma

=il Brawo Diaz Gerente General ﬁmﬂ
Al
Carlas Chumnbiauca Uribe lefe Administrativa y
Arture Tejern Hudtwalcker| lefe de Operaciones ‘@-’ g

Skendo las 9 am del 03 de enero del 20032, se realizd la primena reunkin de manera Wrtual en Gray o Green
5.0, contanda con la presencia del Gerente general, las |efaturas de cada drea y el encargaco del 515, para
hacer la resisidn, evaluacidn y aprobaddn de la politica del 296,

& continuacidn, el encargada del Sistemra integrada de Gesthin [51G), realizd |la presentacién ge la infarmacdn
obitenida y oumplimiento de las respectivas alineacione= de ello. Para lupgo proseguir a la rewsidn v
evaluackin de la pelitica, junto con la particpacitn del gerente general, dando asi la verificacién respectiva
del cumplirnibenta a los reguiksivs de las normas gue conforman el 515 (S0 9001, IS0 45001, 150 14001, par

tltimo, se confirmd & continuar con la misma paliica integrada de gestidn, la cual es:

POLITICA INTEGRADA DE GESTION:

GRAY T GREEN 5000, &5 una empresa peruana gue pfrece soluckanes completas, asumiendo o compramiso
die desarrollar sus ackhicades de manera absclutamenite innovadara, a travds e un serdcks persenallzado o
Implementacian y mantenimienba de dneas verdes de calidad, can el firme propdsito de ayudar a los clienibes
a ser realizadas sus proyectos mias importantes.

Alcanos
Serdicio de imolerentackin v mantenimienta oo Sreas verdes. instalackn de sistemas e rieso tecnificado.

Figura 7 - Acta de revision por la direccion — lera reunion
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g GTG- 504019
— SHETERAS. INITDG RA DO 04 GESTRSA
|: ] Dlalbomede: [yTEE2]
Arualbada: B5TLIA02]
LD TR O AEWTEH FOR LA AR
Verniter: 0
Arpa reapunsable Caremica Facha [ B B
Horade inicia 2000 arm Hera da Lirming 13300egm

1. Co=poornso ot o la ata dresadn.,

Gurasts Garasal

Jale Adminstnative

b | S e e e i i bl S reiidn. 1000 a=

Jirla b Ohonir . 3

Ervargidde dad WG

Fambra Puisln Firrma

il Breans D Gerares Garned ﬁmﬁ‘

Carlid Charndauca Lrils Jalw Sdminislrathva P‘l
L

A s Tijere: Hol tea ko Cosard nadker o Oparacosen ST _r\l

Shimieke lim 20 G dal 04 e e ol PR32, v read o Lo deggonydla reramds e e @ sirtual en Gy 1g Goesn
Sal, costasde oon la pravincis del Gerarte genaral, lis oo de ceda drai v ol ncingedn del 906 pars
Reiba &) bernd soba el corrgrorm e e parte o la divecesn o L e=prima con b mismi.

A coitnaeddn, e encargids del Shilesa Inligral de Gedlidn [SHG], pravents  delal damaente la priadi
phas Featidn da la proposeita di =epor iy Beraleion Faburni & g &0 Splicar @ aquediin reguidt msantes qus .
Ericala la ner=a 190 0000, cos @ fn de elorsar ol comanemiee, dprobacEn v apops necasaia. Dads elo,
gareriiia v jlatune de arads dinos sl punlod de Wslas v oomantanss o repacn, paci s dar a conisee
i cormororm v g e b panteedo paca ol preieste o, Dok coded mban ilnaale &l curgi=mmo da
bk obyptiaig, i, o ke  riorlis dalisidin; ye o diben dirnddlnar ek Sindiarnile:

La carrgrewrniddn ke bes ohipeacs ¢ cultara de la e=peia de risriima comd stante, em cake seiida o Foutadin
pira hatire pable o mescionids, mls pusde aleclin o5 Gs objativin y maten e 16 olini leaddn Sl
aiilsr= rroeggra | ok gt il

Tearmar om ceinidricis spsibo shgesn p cpertandaken meediams un e indids gara (v Somar
adar v oamproter whectroded S ol b

Figura 8 - Acta de revision por la direccion — 2da. reunién
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2. Organizar y publicar documentos obligatorios en el mural informativo

Al tener el compromiso y a la vez la confirmacién de poder continuar con los acuerdos
dados por parte de gerencia y jefes, se prosiguid a organizar los documentos
correspondientes e imprimirlos para la colocacion de la politica, alcance y objetivos en
el muro principal de la empresa el dia 5 de enero del 2022.

ALCANCE DEL SISTEMA
VOS Y META! RADO DE GESTION
INTEGRADO DE GESTION ORIET, INTEG
- > > >
- -~ togeen

ALCANCE DEL SISTEMA o o POLITICA DELSISTEMA o
* INTEGRADO DE GESTION INTEGRADO DE GESTION

3. Difundir la politicay alcance

Asi mismo se determind realizar una reunion el dia 6 de enero del 2022 junto con el

personal de la empresa para la difusion de la politica y alcance del sistema integral de
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gestion, cumpliendo con los requerimientos establecidos por las normas ISO 9001,
ISO 14001 y OSHAS 45001, con la intencién de que todo el personal adquiera en
conocimiento sobre la politica y alcance establecido, de tal manera se tiene como
evidencia de ello el registro de cada participante de la reunién realizada.

Figura 10 - Registro de asistencia — primera difusién

4. Difundir los objetivos y metas

De la misma manera se realiz0 la difusion de los objetivos y metas el dia 7 de enero

del 2022, a través de una reunién junto con el personal de la empresa, la cual lleva a

53



reforzar y a tener mayor conocimiento sobre los objetivos y metas establecidas por la

empresa Gray to Green SAC.

Figura 11 - Registro de asistencia — segunda difusion

5. Identificacion y andlisis de evaluacion del desempefio en la ISO 9001

Segun la norma ISO 9001:2015, indica aquellos requerimientos que toda organizacion
debe seguir al adecuarse a ella. En este caso es importante identificar lo que menciona
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la ISO 9001 referente al proceso de evaluaciéon del desempefio para asi analizar y

aplicar adecuadamente lo establecido.

Se va dar lectura a los requisitos de la norma ISO 9001 identificando todos los
requisitos de evaluacién del desempefio que indica segun la norma, pero al mismo
tiempo evaluando que sea aplicable o no a la organizacion segun su contexto de
realizacion de actividades, procesos internos, entre otros, también teniendo en cuenta
que al identificar un requisito que no sea aplicable éste no conlleve a un impacto

perjudicial para el desarrollo de los procesos de la empresa

Llevandolo a cabo el dia 8 y 10 de enero del 2022, logrando identificar los requisitos
del proceso de evaluacion del desempefio que nos brinda la ISO 9001 en la cual se
puede analizar aquel procedimiento a seguir través de diversas herramientas de
gestién utilizadas para la obtencién de resultados.

e Evaluacién del desempefio
- Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
- Auditoria interna.
- Revisién por la direccion.

6. Elaboracién de herramientas de gestién

Si bien es cierto la empresa ha evidenciado no contar con herramientas necesarias
para realizar el seguimiento y medicion a los trabajadores durante el desarrollo de sus
actividades y cumplimiento de objetivos y en consecuencia no ha permitido realizar la
evaluacion del desemperio. Por ello, se elaboré herramientas de gestion que permitan
obtener resultados adecuados, esto siguiendo los requisitos de la norma ISO

9001:2015 exclusivamente en el proceso de evaluacion del desempefio.

A continuacion, se dara a conocer aquellas herramientas de gestion que se han

elaborado:
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FORMATO DE EVALUACION DE EFICIENCIA'Y EFICACIA

PERIODO: AREA: to
DIMENSIONES CUMPLE PUNTAIJE
PARCIALMENTE
EFICACIA
cumple con las tareas que se le encomienda 0
no comete errores en el trabajo 0
evita los conflictos dentro del equipo 0
se muestra asequible al cambio 0
se anticipa alas dificultades 0
muestra aptitud para integrarse al equipo 0
se identifica facilmente con los objetivos del equipo 0
se preocupa por alcanzar las metas 0
Evidencia simplificacion en el desarrollo de sus
actividades 0
Muestra autogestion 0
TOTAL 0
EFICIENCIA
realiza un volumen adecuado de trabajo 0
termina su trabajo oportunamente 0
hace uso racional de los recursos 0
no requiere de supervicion frecuente 0
muestra nuevas ideas para mejorar los procesos 0
tiene gran capacidad para resolver problemas 0
planifica sus actividades 0
hace uso de indicadores 0
Es agil para cumplir sus actividades 0
Aprende y desarrolla con facilidad sus actividades 0
TOTAL 0
RESUMEN - EVALUACION DE DESEMPERO
AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA
CRITERIOS Jefe Asistente Analista Analistade | Asistente de Jefe de . . . .
administrativo | Administrativo Contable RRHH RRHH operaciones Operario 1 Operario2 Operario3 Operariod
ORIENTACION DE
RESULTADOS
CALIDAD
RELACIONES
INTERPERSONALES
INICIATIVA
TRABAIO EN EQUIPO
ORGANIZACION
PUNTAJE TOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: AREA:
PERIODO: ARO: to
resultado resultado L
. . . indice de §
Periédo obtenido previsto .. porcentaje
) . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1 100 0.00 0%
semana 2 100 0.00 0%
Enero
semana 3 100 0.00 0%
semana 4 100 0.00 0%
semana 1 100 0.00 0%
semana 2 100 0.00 0%
Febrero
semana 3 100 0.00 0%
semana 4 100 0.00 0%
TOTAL 0 800 0.0000 0%
FORMATO DE EFICIENCIA
CARGO: AREA: O
PERIODO: ANO: to
. Tlem.po pr.ewsto Tie.mpo.r'eal de indice de )
Periédo de ejecucionde | ejecucion de .. Porcentaje
A .. eficiencia
actividades actividades
semana 1 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 2 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 3 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
semana4 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 1 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 2 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 3 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
semana4 47.5 #iDIV/0! #iDIV/0!
TOTAL 380 0 #iDIV/0! #iDIV/0!
RESUMEN - EFICACIA
PERIODO
< resultado resultado
Areas cargo/puesto ) . %
go/p previsto obtenido °
Jefe
. . 800 0%
administrativo
Asistente
. ) 800 0%
Administrativo
.. . Analista
Administrativa 800 0%
Contable
Analista de
! 800 0%
RRHH
Asistente d
sistente de 300 0%
RRHH
Promedio total del area administrativa 0%
Jefe de
A 800 0%
operaciones
Operario 1 800 0%
Operativa Operario 2 800 0%
Operario 3 800 0%
Operario 4 800 0%
Promedio total del drea operativa 0%
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CO-FA-001 | Ver 02 ENCUESTA DE SATISFACCION

DATDE DEL CLIENTE

HOMBRE DEL
REFRESENTANTE:

Eslimado cliente,

£ B e mejorar nuestng serdoios, le pedimas por Tavor responder 3 fas sijukenies consulas relacionadas con noeesien
desempefio en ol poyecio:

InGErunosanec:

Marcar del 1 al §, consideranda o sigulenls:

1 Muy Malo 1 Reguar & Muy Bueng
2 Waka 4 Bueno

REQUISITOS GENERALES

. Caldad del servico emegads por Gray 1o Gresn.

B, Hhvel de sadsfacodn generado por la comecta planfcackn dada por Gray #o Goeen.

EQUIPD ABIGNADGQ AL FROYECTO EQUIFD DE SUFERVIEIGN

a] Trate ded personal: cordalidad, aperdura.

bl Capacidad de resolwer confickos

2} Flaxinldadinrsacidn

d] Comunkacian: infermacdn aponiuna ¥ oara

2] CompeElencia léonica

iLe gustarna ser atendido por el mismo equipo de proyecto de Gray to Green? ;Por qua?

iRecomendaria a nuestra empresa? ;Por que?

Comentarios y Sugerencias:
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RESULTADOS POR SERVICIO EVALUADO

PROMEDIO SIMPLE

" Nivel de satisfaccion general sobre
% Gray to Green #iDIV/0!
E’ Calidad de la documentacion del
8 proyecto por gray to green #iDIV/0!
§ Cumplimiento de estimado de los
:g plazos del proyecto #iDIV/0!
§ Soporte recibido en el proyecto

desde la oficina central de GTG #iDIV/0!

Trato del personal:
;§ cordialidad,apertura. #iDIV/0!
[}
E Capacidad para resolver conflictos. #iDIV/0!
§ Capacidad para el seguimiento a
'g las especificaciones de la obra. #iDIV/0!
.% Competencia técnica #iDIV/0!
ol Oportunidad en la entrega de

informacion. #iDIV/0!

Sl NO %Sl | %NO

¢Gustaria ser atendido por el

mismo equipo de supervisiéon?

¢Recomendaria el servicio de GTG?

S TEACEON SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS-SATISFACCION DE CLIENTES
DE CLIENTES

Nivel de satisfaccion general
P sobre Gray to Green #iDIV/0O! #iDIV/0O! #iDIV/0!
g Calidad de la documentacion
é del proyecto por gray to green #{DIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
3 Cumplimiento de estimado de
j‘é los plazos del proyecto #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
qg; Soporte recibido en el
«© proyecto desde la oficina

central de GTG #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!

Trato del personal:
- cordialidad,apertura. #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
% Capacidad para resolver
s conflictos. #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
vg; Capacidad para el seguimiento
3 a las especificaciones de la
S obra. #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
3 |Competencia técnica #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
w Oportunidad en la entrega de

informacion. #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!

Total de Auditorias
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AUDITORIAS INTERNAS

PROCEDIMIENTO GENERAL

1 R i dige tealizad Revikac

R Brav ]

iNDICE DEL PROCEDIMIENTO

1. OBJETO
2. ALCAMCE
3. DEFIMICIOMES
4 DOCUMENTACION DE REFEREMCIA
5. RESPOMSABILIDADES
8. PROGRAMA DE AUDITORIA
8.1, PLANIFICACION DE L& AUDITORIA
82  REALIZACIOM DE LA AUDITCRIA
7. IMFORME DE AUDITORIA
8. ACCIOMES CORRECTIVAS, PREVEMTIWVAE ¥ MEJORAS
O, CALIFICACION DE AUDITORES INTERMOS
10, ANEXOE
FROCEDIMIENTOS Y0 INSTRUCCICMES DE TRABAJO APLICABLES:
* Contral de los Documentos: SIG-PG-1D-1
* Confrol de No Conformidades, Accign Correctiva y'o Preventivas: SIG-PG-ID-4
& a6-ALPR er 00 PROGRAMA AKUAL DE AUDITORIAS
togreen
| I

PROCESOS ! AREAS A AUDITAR

1. EFALUACION DEL DESEMPERO

2.88T

3. ADMINISTRATI¥A

4. OPERACIONES

5. ALTA DIRECCION

Los cinco (05) procesos § areas listados deben auditarse como minimo una vez al afio.

ELABORADO POR:

REMISADO POR: APROBADO POR:

I Auditoria Intems [ Auditcria Externa
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PLAN DE AUDITORIA

AUDITORIAS INTERNAS

&

Vigencia | Revision Cddigo Realizado por Revisado por Aprobado por Pagina
to 13/01/2022 0 SIG-AIPA K. Mori R. Bravo R. Bravo 1
1. OBJETIVOS:
2. TIPO DE AUDITORIA:
Auditoria de Sistema Auditoria del Senvicio
Auditoria de Objetivos Auditofa Especifica
Auditoria: Auditoria a Contratista
3. AREAS A AUDITAR:
4, PROGRAMA:
Actividad Dia Auditado Auditor
5. PUNTOS A AUDITAR:
Puntos de la Norma: .. . Puntos de las Norma: . .
Requisitos Normativos Requisitos Normativos
9001 14001 | 45001 9001 14001 | 45001
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[

Lo,

SIG-Al-LV

Ver. 00 Check List Cumplimiento de Norma IS0 9001:2015

EVALUACION DE LA GESTION DE CALIDAD - CHECK LIST NORMA IS0 9001:2015

Razén Secial: Gray to Green SAC

Representante de la empresa:

FECHA:

CUMPLE: cuando se cumple completamente con elrequsito
KO CUMPLE: cuando no esiste ningiin avance de cumplimiento del requisia

Realizado por: Karoll Mori A.

TIENE AVANCE: cusndo se cumple parciamente el requisito
NOAPLICA: cuanda elrequisits no aplica als empresa
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':”“P"E‘ AVANCE | CUMPLE | aPLICA M| amamc | cumee | aeuca
a1 SEGUIMIENTO,MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
anl Generalidades
ol oo non noa| oy
a1z Satistaceidn del lente
ol oo non noa| oy
anz Binlsisy 2usuaciin
25 oo non noa| g
32 AUDITDRIA INTERNA
L organizacidin debe llvar a cabe audiarias intemas a intervalos planiisadas para propamsionar
informacin soerea de i ol sstems de gestin de s calidsd:
. o
- 1o requi 0s dela rganizacid de gestion delasalided:
#)Ios requisits de esta Horms ntemacional
) s Implementa y mantene efisaaments. el om sl ool o
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7. Realizacion del seguimiento, medicion, analisis y evaluacion a través de

las herramientas de gestion elaboradas

Mediante la aplicacion de herramientas de gestion se ha podido realizar un

seguimiento y medicién del desempefio de los trabajadores durante la realizacion de

actividades establecidas en la empresa, asi como evidenciar en nivel de cumplimiento

de los objetivos de la empresa.

Para poder realizar el seguimiento y medicion de las actividades, asi como el

cumplimiento de objetivos antes mencionados, se utilizaron formatos que previamente

se han elaborado para darle soporte al proceso de evaluacion del desempefio segun
requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

A continuacién, se muestra los datos recogidos a través de la aplicacién de los

formatos que son parte de las herramientas de gestion elaboradas:

FORMATO DE EVALUACION DE EFICIENCIA 'Y EFICACIA

O

PERIODO: Semana1-enero AREA:  Administrativa
to
DIMENSIONES CUMPLE CUMPLE -E
PARCIALMENTE
EFICACIA
cumple con las tareas que se le encomienda X 10
no comete errores en el trabajo X 5
evita los conflictos dentro del equipo X 5
se muestra asequible al cambio X 10
se anticipa a las dificultades X 5
muestra aptitud para integrarse al equipo X 10
se identifica facilmente con los objetivos del equipo X 10
se preocupa por alcanzar las metas X 5
Evidencia simplificacion en el desarrollo de sus
L X 10

actividades
Muestra autogestion X 5

TOTAL 75

EFICIENCIA

realiza un volumen adecuado de trabajo X 10
termina su trabajo oportunamente 0
hace uso racional de los recursos X 10
no requiere de supervicion frecuente X 5
muestra nuevas ideas para mejorar los procesos X 5
tiene gran capacidad para resolver problemas X 5
planifica sus actividades X 10
hace uso de indicadores X 10
Es agil para cumplir sus actividades X 5
Aprende y desarrolla con facilidad sus actividades X 10

TOTAL 70
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Asi mismo se determiné la eficacia de cada trabajador, a través de los resultados
obtenidos anteriormente, por ejemplo, en el siguiente formato se tiene la eficacia del

jefe administrativo:

FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Jefe Administrativo AREA: Administrativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado L
. . . indice de i
Periodo obtenido previsto L. porcentaje
X . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana l 75 100 0.75 75%
semana 2 85 100 0.85 85%
Enero
semana 3 70 100 0.70 70%
semana 4 65 100 0.65 65%
semana 1 80 100 0.80 80%
semana 2 75 100 0.75 75%
Febrero
semana 3 65 100 0.65 65%
semana 4 70 100 0.70 70%
TOTAL 585 800 0.7313 73%

En resumen, luego de haber evaluado a cada uno de los trabajadores, se obtiene los

siguientes resultados:

Resultados de eficacia - Area administrativa
Periodo: Enero - Febrero de 2022
Nro. Resultado | Resultados | indice de % de
Cargos / puestos - : . S
obtenido previstos eficacia eficacia
1 Jefe administrativo 585 800 0.7313 73.13%
2 Analista contable 575 800 0.7188 71.88%
3 Asistente administrativo 585 800 0.7313 73.13%
4 Analista RRHH 570 800 0.7125 71.25%
5 Asistente RRHH 575 800 0.7188 71.88%
TOTAL 72.25%
Resultados de eficacia - Area Operativa
Periodo: Enero - Febrero de 2022
Nro. Resultado Resultado indice de % de
Cargos / puestos - : . S
obtenido previsto eficacia eficacia
1 Jefe de Operaciones 595 800 0.7438 74.38%
2 Operario 1 565 800 0.7063 70.63%
3 Operario 2 575 800 0.7188 71.88%
4 Operario 3 1735 2400 0.7229 72.29%
5 Operario 4 590 800 0.7375 73.75%
TOTAL 72.58%




periodo de enero-febrero:

FORMATO DE EFICIENCIA
CARGO: Jefe Administrativo |AREA: Administrativa O
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 tao
resultado resultado
., obtenido de obtenido de indice de .
Periédo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 65 0.65 65%
semana 3 100 70 0.70 70%
semana 4 100 60 0.60 60%
semana 1l 100 65 0.65 65%
semana 2 100 65 0.65 65%
Febrero
semana 3 100 60 0.60 60%
semana 4 100 70 0.70 70%
TOTAL 800 525 0.6563 66%
En resumen, se obtiene lo siguiente:
Resultados de eficiencia - Area Administrativa
Periodo: Enero - Febrero de 2022
resultado resultado
Nro. obtenido de | obtenido de | indice de :
Cargos / puestos S Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
1 Jefe administrativo 800 525 0.6563 65.63%
2 Analista contable 800 560 0.7000 70.00%
3 Asistente administrativo 800 530 0.6625 66.25%
4 Analista RRHH 800 550 0.6875 68.75%
5 Asistente RRHH 800 545 0.68125 68.13%
TOTAL 67.75%
Resultados de eficiencia - Area Operativa
Periodo: Enero - Febrero de 2022
resultado resultado
Nro. obtenido de | obtenido de | indice de .
Cargos / puestos L Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
1 Jefe de Operaciones 800 550 0.6875 68.75%
2 Operario 1 800 520 0.6500 65.00%
3 Operario 2 800 540 0.6750 67.50%
4 Operario3 800 550 0.6875 68.75%
5 Operario4 800 535 0.6688 66.88%
TOTAL 67.38%

A continuacién, se mostrara la eficiencia de cada trabajador de la empresa en el
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Con los datos obtenidos sobre la eficiencia y eficacia se ha podido realizar la
valoracion de su productividad, teniendo en cuenta que para hallar éste, se debe sacar

el producto de la eficiencia y la eficacia, multiplicando por 100.

A continuacion, se muestra el cuadro generado con los datos de productividad de las

10 personas en evaluacion:

PERSONAL % EFICACIA| % EFICIENCIA | % PRODUCTIVIDAD
Jefe administrativo 73.13 65.63 48.00
Analista contable 71.88 70.00 50.32
Asistente administrativo 73.13 66.25 48.45
Analista RRHH 71.25 68.75 48.98
Asistente RRHH 71.88 68.13 48.97
Jefe de Operaciones 74.38 68.75 51.14
Operario 1 70.63 65.00 45.91
Operario 2 71.88 67.50 48.52
Operario 3 72.29 68.75 49.70
Operario 4 73.75 66.88 49.32
TOTAL 48.93

Satisfaccion de clientes

Asi mismo también es importante conocer el nivel de satisfaccion por parte de los
clientes con respecto al servicio brindado por el personal de la empresa, mediante
herramientas de gestion utilizadas para realizar el seguimiento correspondiente a
través de los resultados obtenidos de las encuestas dadas y analizadas para una

mejor evaluacion.
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. CO-FA-001 | Ver. 02 ENCUESTA DE SATISFACCION
togreen

DATO2 DEL CLIENTE

MNexa Rescurces

NOMBRE DEL :
REPRESENTANTE: deaica Huamn Tolehting M
Jesscanfnenareiources pe
Meoas ambientyes

Estimado cliante,

A tn de mejorar nUesiros sendcios, le pedimos por favor responder a las siguienies consulias relacionadas con nuesiro
desemoeno en ¢l proyech:

Inctruogionec:
Marcar del 1 al 5, conLGeanado o Liguiente:
1 Muy Malo 3 Regular & Muy Bueno
2 Mako 4 Bueno
REQUISITOS GENERALES PUNTAJE
a  Calidad del servico entregado por Gray o Green. 4
B, Hivwel de satsfacodn generado por la comecta planificacian dada par Gray 1o Green. 4
a]  Trato de! personal: cordalidad, apertura, 4
bl Capacidad de resclver conficios 3
¢)  Flexiblidadinnaaacian 4
d] Comunicackin: infermacdn operuna ¥ cara 4
¢] Comoetencia idcnikca 4

Le gustaria ser atendido por el mismo equipo de proyecto de Gray to Green? ;Por qué?

Si. porque se ha evidenciado una correcta ejecucion de proyecto cumpliendo con materia de
calidad y iempo de entrega.

iRecomendaria a nuestra empresa? ;Por qué?
Si, porque brindan un buen servicio de calidad y planificacion de actwidades al realzar el
proyecto dado.

ICcumntlrios y Sugerencias:
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RESULTADOS POR SERVICIO EVALUADO

PROMEDIO SIMPLE
2 Nivel de satisfaccion general sobre 4 5 4 43333
© Gray to Green
T - -
e Calidad de la documentacion del 4 4 5 43333
o proyecto por gray to green
3 Cumplimiento de estimado de los
= 5 4 5 4.6667
= plazos del proyecto
o .
2 Soporte l‘e(flt.)ldo en el proyecto 5 4 4 43333
desde la oficina central de GTG
Tratc.) d.eI personal: 4 5 4 43333
c cordialidad,apertura.
0
g Capacidad para resolver conflictos. 3 4 4 3.6667
]
Q - —
3 Capaadat.:l .par:?\ el seguimiento a 4 4 5 43333
3 las especificaciones de la obra.
)
.g' Competencia técnica 4 5 5 4.6667
o
w o
.Oportunl'dlad enlaentrega de 5 5 5 5.0000
informacion.
Sl NO | %SI | %NO
¢ Gustaria ser atendido por el
€ ) pore si si si 3 | o [100%| 0%
mismo equipo de supervision?
é¢Recomendaria el servicio de GTG? si si si 3 0 [1200%| 0%

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS- SATISFACCION DE

SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS-SATISFACCION DE CLIENTES

CLIENTES
Nivel de satisfaccion general
5 4.0 80.0 43 86.6 43 86.7
o sobre Gray to Green
g Calidad de la documentacion
c 5 4.3 86.6 4.0 80.0 4.3 86.7
g del proyecto por gray to green
8 |Cumplimiento de estimado de
g |rumpimt ' 5 33 66.6 43 86.6 4.7 9.3
@ los plazos del proyecto
§ Soporte recibido en el
e proyecto desde la oficina 5 43 86.6 4.3 86.6 4.3 86.7
central de GTG
Trato del personal: 5 3.7 73.4 43 86.6 43 86.7
c cordialidad,apertura.
2 Capacidad para resolver
% ) 5 3.7 73.4 3.7 73.4 3.7 73.3
S conflictos.
§' Capacidad para el seguimiento
g alas especificaciones de la 5 4.0 80.0 4.0 80.0 4.3 86.7
g obra.
3 |Competencia técnica 5 4.3 86.6 4.0 80.0 4.7 93.3
w .
Oportunidad en la ent d
oportunidaden faentregade | g 47 93.4 47 93.4 5.0 100.0
informacion.
Total de Auditorias 45 36.3 80.7% 37.7 83.7 39.7 88.1

68



ANALISIS

A continuacion, se dard a conocer el andlisis de los resultados obtenidos de
indicadores productivos del personal, llamando asi a su eficacia, eficiencia; esto

revisando resultados obtenidos en el 2022 y en el 2021.

Habiéndose hecho un seguimiento de cerca al desempefio de los trabajadores en
cuanto a la realizacion de sus actividades y nivel productivo, evaluando tiempos de
ejecucion de los trabajos, proactividad, interés por la mejora, entre muchos aspectos
mas; con la ayuda de las herramientas de gestion disefiadas y aplicadas en el proceso

de evaluacion del desemperio se tiene lo siguiente:

% de indicadores productivos

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

% de eficiencia % de eficacia % de
productividad

m2021 m2022

Figura 12 - % de indicadores productivos (2021 - 2022)

Por lo cual se comprende que las herramientas de gestion segun norma ISO
9001:2015 aplicadas en el proceso de evaluacion del desempefio tienen un impacto

beneficioso, demostrandose con resultados cuantificables

Asi mismo se da a conocer el andlisis de los resultados obtenidos a través de las
encuestas de satisfaccion realizadas a los clientes con el fin de una mejora continua

de la empresa.

Clientes encuestados: Las encuestas recopiladas y analizadas fueron para 3

clientes. A continuacién, se adjunta un cuadro resumen de las mismas.

69



Tabla 32 - Clientes encuestados

Nexa Resources

SUPERVISION MEJORAS

AMBIENTALES Grupo Centenario

Grupo CBC

Fuente: Elaboracion propia

Servicio de supervision de Obra/Proyecto: A continuacion, se adjunta un cuadro

gue muestra los resultados ponderados por proyecto supervisado.

Supervision: Satisfaccion promedio por cliente

5.00 4.4
4.50
4.00

3.50

3.00
NEXA RESOURCES - GRUPO CENTENARIO GRUPO CBC -

SUPERVISION - SUPERVISION SUPERVISION
MEJORAS MEJORAS MEJORAS
AMBIENTALES AMBIENTALES AMBIENTALES

Figura 13 - Nivel de satisfaccién promedio por cliente

La satisfaccion promedio general obtenida en el servicio de Supervision es de 4.40.
En la figura 13, se puede observar que, entre los servicios de supervisién evaluados,
Las obras de supervision “mejoras ambientales” — GRUPO CENTENARIO es la que
presenta mayor puntaje obteniendo una puntuacion de 4.6 para todos los criterios
evaluados. Asi mismo se puede observar que la supervision de “mejoras ambientales”
— NEXA RESOURCES es la que tiene el menor puntaje con 4.2.

Siguiendo el andlisis realizado para el servicio de supervision, se hace también una

evaluacion por cada requisito, a fin de identificar debilidades percibidas por el cliente.
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Supervision: Satisfaccion promedio por requisito
evaluado

Oportunidad | t d
portunidad en @ SNTeE ¢ 5 00

informacién.

Competencia técnica | 4.7

Capacidad para el seguimiento a las
P " & I 233

especificaciones de la obra.

Capacidad para resolver conflictos. | N IIIINNIIIE 3.67

Trato del I:
T O . | 33

cordialidad,apertura.

2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Figura 14 - Nivel de satisfaccién promedio por requisito evaluado

En la figura 14, se puede observar que el requisito con mayor puntaje es el de

“Oportunidad en la entrega de informacién” con 5.0 puntos, asi mismo se puede

observar que “La capacidad para resolver conflictos” es el que tiene el puntaje mas

bajo con 3.67.

Caracteristicas complementarias a los servicios: A continuacién, se muestran la

grafica obtenida en la evaluacion de caracteristicas complementarias a los servicios

de Supervision de Obras:

4.80

4.50

4.20

3.90

3.60

3.30

3.00

Caracteristicas complementarias al servicio

4.67 | Nivel de satisfaccién general
sobre Gray to Green

4.33
M Calidad de la

documentacion del
proyecto por gray to green

B Cumplimiento de estimado
de los plazos del proyecto

Soporte recibido en el
proyecto desde la oficina
central de GTG

Figura 15 - Caracteristicas complementarias al servicio
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Nivel de satisfaccion general de G.T.G.: A continuacion, se muestra el nivel de

satisfaccion general del cliente.

Satisfaccion: Promedios por tipo de servicio Vs.
Satisfaccion General

4.44 4.42
4.40 4.41

4.40
4.36
4.32
4.28
H Supervision
M Requisitos generales

Nivel de satisfaccion general sobre GTG

Figura 16 - Nivel de promedio de servicio vs satisfaccion general

En la figura 16, se puede verificar que en el servicio de supervision de proyectos
obtuvo un puntaje con 4.40 mientras que los requisitos complementarios al servicio
obtuvieron un mayor puntaje con 4.42 y el nivel general de satisfaccion para servicio
es de 4.41.

El proceso de medicion de satisfaccion del cliente incluyé ademas el valorar la
recomendacion del servicio de Gray to Green y el deseo del cliente por trabajar con el

mismo equipo de profesionales.

éGustaria ser atendido por el é¢Recomendaria el servicio de
mismo equipo de supervision? Gray to To Green SAC?
0% 0%

H %S| m%NO W %S| m%NO

Se puede observar el 100% de los tres clientes, los cuales estan conforme con el
equipo de supervision y asi mismo recomendarian el servicio brindado por la

empresa.
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Cumplimiento de objetivo — Satisfaccion de Cliente

90.0%
88.0%
86.0%
84.0%

82.0%

80.0%

78.0%

76.0%

74.0%
2020 2021 2022
e % Satisfaccion 80.7% 83.7% 88.1%
Reg. Gral. 80.0% 85.0% 88.3%
Supervisién 81.4% 82.7% 88.0%

= 9 Satisfaccion Req. Gral. Supervisién

Figura 17 - Nivel de satisfaccion del cliente

8. Auditoria interna por parte del representante de la organizacion
En este punto, para llevar a cabo la revisién periddica o inopinada, previamente
se elaboraron formatos como: plan de auditoria, programa de auditoria, lista de
verificacion e informe de auditoria.
Teniendo en cuenta que se ha hecho la aplicacién de herramientas de gestién
para el proceso de evaluacion del desempefio a partir de la quincena de enero,
se esta tomando como tiempo de desarrollo un mes de manera que a partir de
ese momento se realizaran las auditorias mensualmente.
En este caso se va realizar la auditoria a cargo de un representante de la
empresa.
Con esta auditoria se buscara identificar las desviaciones que exista en el
proceso y asi mismo se va plantear medidas correctivas para las observaciones

0 no conformidades identificadas.
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. SEAH'R V. 00 PROCHAMA ANUAL D2 AUDITORIAS
Logreen

PROCES0S | AREAS A AUDITAR

L EVALUACION DEL DESEMPEND

2 551

2 sommistRATIV A

4 oremaciones

3 acra omECEION

e g

ELASIRADC PO Man Andu Kaul ; M AL OR o T # s AL d [ e I
g W o, A

Gray Ta. BAL Gany HEQNSIC

Figura 18 - Programa de auditorias

En la figura 18, se puede observar la programacion que se ha estimado en el
presente afio en cuanto a los procesos y areas existentes actualmente en la
empresa Gray to Green.

En este sentido, para la evaluacion del desempefio se va a realizar de manera
bimensual ya que se considera un proceso muy importante al cual se le debe
de dar mucha atencion debido a su reciente aplicacion en la empresa, mientras
gue para las areas SST, administrativa, operaciones y alta direccion se va a

realizar de manera periddica y segun los acuerdos de sus propias jefaturas.
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PLAN DE AUDITORIA
Q AUDITORIAS INTERNAS
t, Vigencia Revision Cadigo Realizado por Revisado por Aprobado por Pagina
o 13/01/2022 0 SIG-AlPA K. Mori R. Bravo R. Bravo 1
1. OBJETIVOS:

Verificacion del proceso de evaluacion del desempefio segln la norma ISO 9001

2. TIPO DE AUDITORIA:

Auditoria de Sistema Auditoria del Senvicio
Auditoria de Objetivos X Auditofa Especifica
Auditoria: Auditoria a Contratista

3. AREAS A AUDITAR:

Administrativa

4. PROGRAMA:

Actividades Dia Auditado Auditor

Auditoria al proceso de evaluacion del desempefio 15/02/2022 Mori Arela Karoll Raul Brawo Diaz

5. PUNTOS A AUDITAR:

Puntos de la Norma: - . Puntos de las Norma: - .
Requisitos Normativos Requisitos Normativos
9001 14001 | 45001 9001 14001 | 45001
X 9.1,9.11,9.1.2,9.13,9.2,9.21,

9.2.2,9.3,9.3.1,9.3.2,933

Figura 19 - Formato de Plan de auditorias

En la figura 19, se observa el plan de auditoria que se ha elaborado para
realizar la revision del proceso de evaluacion del desempefio, en el cual se
detalla objetivos, tipo, area, programa de la auditoria, y los puntos importantes
0 requisitos a auditar. En este caso, se planeo revisar el dia 15 de febrero del
2022, el cumplimiento de los requisitos normativos segun la ISO 9001 a modo

de auditoria interna, en cuanto al proceso de evaluacion del desempefio.

La auditoria se ha desarrollado en las instalaciones de la oficina central de Gray
to Green con la presencia del jefe administrativo, el Ing. Carlos Chumbiauca
Uribe (auditor), la analista de recursos humanos, Huaman Falcén Virginia y la

asistente de recursos humanos, Mori Arela Karoll (auditados).
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Iniciandose con la presentacion del equipo auditor y el propdsito de la auditoria,
para ello se sostiene que la revision se hara en base a los requisitos estipulados
en la norma ISO 9001:2015.

Se hizo uso del Check List Cumplimiento de Norma 1SO 9001:2015 “SIG-Al-
LV”, en donde se identificd los requisitos conformes y los observados; en este
caso se identific6 2 observaciones al proceso, lo que corresponde a

metodologias para el andlisis de datos y para la revision por la direccion.

. SIG-Al-LV Ver. 00 Check List Cumplimiento de Norma 1SO 9001:2015
togreen

EVALUACION DE LA GESTION DE CALIDAD - CHECK LIST NORMA ISO 9001:2015

Razdn Social: Gray to Green SAC FECHA:  15/02/2022
Representante de laempresa: Carlos Chumbiauca Uribe Realizado por: Karoll Mori A.
CUMPLE: cuando se cumple completamente con el requsito. TIENE AVANCE: cuando se cumple parcialmente el requisito
NO CUMPLE: cuando no existe ningtin avance de cumplimiento del requisito NO APLICA: cuando el requisito no aplica a la empresa.
SITUACION FAROL DE CUMPLIMIENTO
ITEM REQUISITOS TIENE OBSERVACIONES
CUMPLE NO CUMPLE | NO APLICA CUMPLE  [TIENE AVANCE| NO CUMPLE | NO APLICA
AVANCE
9.1 SEGUIMIENTO,MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.11 Generalidades
¢La organizacion evalla el desempefio y la eficacial CUMPLE 0.00 0.00 0.00
del sistema de gestion de la calidad? : : :
ZEXiSte una metodologia_definida para_realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del CUMPLE 0.00 0.00 0.00

grado en el que se cumplen sus necesidades y
oyr 2

9.1.2 Satisfaccion del cliente

¢Los resultados de esta retroalimentacion de la
percepcion del cliente permiten evidenciar la mejora| CUMPLE 0.00 0.00 0.00
en la satisfaccion del cliente?

¢Los clientes analizados son suficientemente
representativos para conocer la satisfaccion general| CUMPLE 0.00 0.00 0.00
de los clientes?

9.13 Andlisis y evaluacion

¢La  organizacion dispone de unos datos de
indicadores que permiten el andlisis y evaluacién dell CUMPLE 0.00 0.00 0.00
desempefio de los procesos?

¢Estd definida la metodologia de seguimiento, TIENE
0.00 5.88 0.00 0.00

responsabilidades y plazos, de los indicadores? AVANCE
¢Los indicadores son adecuados para analizar las
mejoras y los cambios en el sistema de gestion de laj| CUMPLE 0.00 0.00 0.00
calidad?
¢ Existen valores de referencia para los indicadores NO

) 0.00 0.00 0.00 5.88
establecidos? APLICA

9.2 AUDITORIA INTERNA

<;La§. auditorias internas se realizan de formal CUMPLE 0.00 0.00 0.00
planificada?
¢ Se garantiza la competencia e independencia de los CUMPLE 0.00 0.00 0.00

auditores internos?

¢(El alcance de la auditoria y los métodos son
apropiados para evaluar la eficacia del sistema de| CUMPLE 0.00 0.00 0.00
gestion de la calidad?

¢la direccion pertinente es informada de los

- CUMPLE 0.00 0.00 0.00
resultados de auditoria?
¢Se emprenden acciones para solventar los
incumplimientos ~ detectados en las auditorias| CUMPLE 0.00 0.00 0.00

internas?
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TIENE AVANCE

CUMPLE

TIENE AVANCE
HNOCUMPLE
NO APLICA

0% 10% 20%

30%

40%

50% 60%

70% 80%

90%

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
¢Se han incluido todas las entracla_s de la revision CUMPLE 0.00 0.00 0.00
presentes en la norma de referencia?
:Se hgn tratado todas las salidas ne_cesanas CUMPLE 0.00 0.00 0.00
requeridas por la norma de referencia?
¢Existe una metodologia definida y una planificacién TIENE 5.88 0.00 0.00
para la realizacion de las revisiones por la direccion? AVANCE : : :
¢ Se esta empleando la revision por la direccién como
una herramienta de mejora del sistema de gestiéon de | CUMPLE 0.00 0.00 0.00
la calidad?
82.35 11.76 0 5.88
PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO FAROL DE CUMPLIMIENTO
TIENE AVANCE| NO APLICA
NOAPLICA 82% 12% 0% 6%
NO CUMPLE HCumPLE

Figura 20 - Checklist de cumplimiento de norma ISO 9001

:2015

Posteriormente, haciendo uso del formato Registros de Hallazgos “SIG-Al-1A”,

en el cual se ha detallado las observaciones que se pudieron identificar en la

auditoria, en el mismo formato también se ha detallado las causas raices de

las observaciones y las medidas correctivas con fechas de ejecucion.

REGISTRO DE HALLAZGOS
& AUDITORIAS INTERNAS
togreen Vigencis | Pewisidn | Cédige [ Realzado por [ Reuisado por [ Hprobad por [ Pégina
wozzz | 0| SIG-AHA | Karol Marlfrela | R Brava | FiBrava | 1
Auditoria e 001 | Fecha] 15022022 | Lugarauditaco: [0icina Principal o porsuci [I) Uenadopor audtados [
Grupo Auditor. “33”05 Chumbiauca Uribe Auditados |Huama'malcéﬂ Virgnia, Karoll Mori Arela |
g . Fecha de
Analisis de Causa (Raiz) Accion Correctiva "
Implementacion
X . . . y Realizar metodologia de
Esta definida la metodologia de seguimiento, 9001: 8.4/ 17025: Reciente implementacion de herramientas ssquimiento
1 Andiisis de Datos | RRHH  |responsabiidades y plazos, de los 1510212022 085 de gestion al proceso de evaluacion del d ! 110372022
N 410,59 - responsabilidades y plazos,
(tiene avance). desempefio N
de los indicadores.
Revision porla Existe una metodologia definida y una 9001:5.5/14001, | Reciente implementacion de herramientas Reli‘r“z‘;;;:;ad”;:g‘;y
2 sion RRHH planificacion para la realizacion de las 1510212022 0BS 18001 4.6 /17025: | de gestion al procese de evaluacion del Plani para a 1032022
Direccion " M realizacion de las revisiones.
revisiones por la direccion (tiene avance). 415 desempeiio por la dirsccitn

Figura 21 - Registro de hallazgos segun auditoria
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Esta definida la metodologia de ) )
Analisis de Datos| RRHH  [seguimiento, responsabilidades y plazos, |15/02/2022 OBS 9001"181'3 /51;025'
de los indicadores (tiene avance). T
Revision por la Existe una metodologia definida y una 9001:5.6 /14001,
. p RRHH  [planificacion para la realizacion de las 15/02/2022 0OBS 18001:4.6/17025:
Direccion . .
revisiones por la direccion (tiene avance). 4.15
Figura 22 - Descripcion de los hallazgos de la auditoria
Analisis de Causa (Raiz) Accion Correctiva .
Implementacion
Reciente implementacion de herramientas Realizar mgtp-dc;lngla de
de gestion al proceso de evaluacion del Seguimisnto, 1/032022
4 - responzabilidades y plazos,
ESEMpENT o
de los indicadores
Reciente implementacion de herramientas REIE.IIE_T?F mg:cu-dnlngl? ¥
de gestion al proceso de evaluacion del planincacion para fa 1/032022
4 - realizacion de las revisiones
ESEMpEno ) "
por la direccion

Figura 23 - Descripcion de las acciones correctivas de la auditoria

Para terminar con la auditoria, se recepcioné el informe emitido por el auditor
en donde se hace un resumen de todo lo verificado en cuanto al proceso de

evaluacion del desempefio aplicando los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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INFORME DE AUDITORIA INTERMA Mro. 001-2022

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Werificar el curmplimienio de kos requisitos del proceso de evaluacion de desempeno s2gun norma
150 2001.

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA:

La auditoria tomara como alcance sako al proceso de evaluacion del desempenia.

3. FECHA ¥ LUGAR:

15 de febrero de 2022, =n las instalaciones d= |3 oficing central de Gray to Green.

4. CRITERIOS DE AUDITORIA:
»  Requisitos de la norma 150 8001:2015.
»  Requisitos l=gales splicables.
* Documentacion del Sistema de Gestion de GTG.

. EQUIPO AUDITOR:

»  Auditor Lider (8LY: Carlos Chumbisues Uribe

6. RELACION DE AUDITADOS:

01 Huaman Falcon wirginia Analista RRE. HH Sdministrativo f ERHH
02 Moaor Arsla Karoll Azistentz RR. HH Sdministrativo f ERHH

T. DESCRIPCION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA:

T 1. Fortalezas:

EVALUACION DEL DESEMPEND /RR. HH:
FOR Nro. 01 —8.1.1 [Generalidades] - 150 9001:2015

- La organizacion evalia el desempeno v |3 =ficacia del sistema de gestion de Ia
Calidad.

- Existe una metodologla definida para realizar el seguimients de las percepciones de
los clientes del grado en el gue == cumplen sus necesidadss y expectativas.




- Los resultados de esta retroalimentacion de la percepcion del cliente permitan
evidenciar |a mejora en la satisfaccion del clznts.

- Los clientes anslizados son suficientzments representativos para conocer |3
satisfaccion general de los clientes.

FOR Mrao. 03 —5.1.3 [Analisis y evaluacion) - 150 9001:2015

- La organizacidn dispone de unos datos de indicadores que permiten 2l analisis y
evaluacion del desempefio dz los procesos.

- Los indicadares =son adecuados para analizar 135 mejoras y los cambios en el
sisterna de gestidn de |a calidad.

FOR Nro. 04 — 5.2 {Auditona Interna) - 150 5001:2015

- Las auditonas internas se realizan de forma planificada.

- Se garantiza la competencia e indegendencia de los auditores intermos.

- El alcance de la awditona y bos metodos son apropiados para evaluar la eficacia del
sisterna de gestidn de |a calidad.

- Ladireccion perinenie e= informada de los resultados de auditoria.

- Seemprenden scoionss para solventar los incumplimientos detectados en las

- auditorias intemnas.

FOR Nro. 05 - 9.2 (Revision por la Direceion) - 150 3001:2013

- Se han incluido todas las entradas de lz revision presentes en la norma de
Refzrancia.
- Se han tratsdo todas las salidas necesarias requeridas por |3 norma de referencia.

- 5Se estd empleandao la revisidn por |3 direccion como una herramisnts de mejora del
sisterna de gestian de [a calidad.

T7.2. Hoconformidades:

PROCESO / AREA:

MC Nro. 01 — (Requisito) (Norma)

Ma =& ha evidencizdo ninguna Mo Conformidad

7.3, Observaciones:

EVALUACION DEL DESEMFPEND / RR. HH:

OBS Mro. 04 — 9.1.3 {Analisis v evaluacion) - 150 9001:2015

- Ests definida la metodologia de seguimisnto, responsabilidades y plazos, de los
indicadores.

OBS Hro. 02 — 9.2 [Revision por la Direccicn) - 150 9001:2015

- Existe wna metcdologia definida v una planificacidn para ks realizacion de las
revisiones por la direccian.
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8.

T4, Oportunidades de Mejora:

PROCESO I AREA:

OM Nro. 01 - (Requisito]} (Horma)

Mo =& han idenfifizade oportunidades de mejora durante la revisian.,

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA:

Gray to Green y su proceso de evaluscion del desempefo se muestra con un alio porcentaje

de cumplimiznts,

PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO

_I 6% %

J o

MO APLICA

MO CUMPLE

| 12% %

ik 205

TIEWE AV ANCE

CUMPLE

40k B8 BR¢ 100%

Mo se ha identificado ninguna Mo Conformidad
Se fiene 2 cbservacionss, las cusles son procedimienios que ss
glaboracion.

Auditor Lider: Carlos Chumbiauca Uribe

Fecha: 16-02-2022

v

— S e
Hmm
s

I e 276367

BWCUMPLE
TIENE AV ANCE

NG CUMPLE
NO A PLICA

tiens awvance =n

S

Figura 24 - Informe de auditoria
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9. Revision por la direccion
En este punto se convoco a reunion con gerencia para realizar una revision al
proceso con la aplicacion reciente de los requisitos 1ISO 9001:2015.
Asi mismo, dar a conocer dar a conocer el seguimiento y analisis realizado en
el periodo de un mes y medio desde la aplicacion de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.
En este sentido, la reunion se llevo a cabo el 28 de febrero de 2022 en las
instalaciones de Gray to Green (Oficina central).

L Revision ¢ evaluacian de los resultados de la aplicacion de reguisitas de la norma 150 9001:2015 sabre «]
pracesa de evaluacidn del desempeiio.

- Presentarion de los resultados y andlisis de

Geramte General

1 ca . 2l i i d lefa Administrativa -
- mpromiso gerenc| dara | Sjecucisn as b
. & P ! Analista de RR. HH am

Asivtante de RRHM

Nomibre Puesto Firma

Rl Bravo Diaz Gerente General M

Carlos Chumbiawca Uribe Befe Adminstrative l)7}/
Huamdn Falcén Virginia Analsta de RE. HH M

Karoll Mori Areta Asistente de RRHH W

Siendo s 9 am del ZB de febraro de 2022, se realizd s tercers reunion de maners wirteal en Gray to Green

kas mismos.

ACCKINES correctivas.

5.40.C, contando con la presencia del Gerente general, la jefatura administrativa, la analista de EE. HH g
asistente de RR. HH; para hacer la revBion y andlsic de los resultados en cuanta al prooess de evaluacion del
dasampifia.

La analista de RR. HH, inicia b reunidn mencionanda que se ha hecho la aplicacion de los requisitos de s norma

150 90012015 &n cuanto al pracesa de evaluacidn del desempefio @n Gray to Green, teniendo hasta la Fecha
un tiempa de aproximadaments un mes y medio, por lo cual @8 muy pronta para pader evidenciar resultados
natables en dicho propesa; sin embarga, se puede mencionar aguello gue se ha realiesdo en términos
BEnerales,

Con el apayo de la asistente de B HH, s& ha venido realizando formatas (herramientas de gestidn} que den
saporte al seguimients y evaluacidn del comportamienta labaral de cada trabajador; en este sentido, ya se
puede medir el nivel de eficenca ¥ eficacia de cada uno v esto gracias a la cuantificacion de metas alcanzadas,
tareas sjecutadas, cumplimiento de tiempas de sjecucin, entre atras.

También se ha podido evaluar el servicio brindado al cliente a traeés de encosstas realizadas a ellos mismos
con preguntas que buscan evidenciar el nfeel de satisfaccidn con los trabajos entregadas, proyectos sjecutados
gritre ptros.
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Coma resumen hasta la fecha en términcs cuantificables tersemas ba sigubente:
=  Mivel de efidencia del personal de GTG en promedioc: 67.6%
- Mivel de eficacia del persanal ce GTG en pramedio; T4 %
& Nivelde desempefio de personal de GTG en promedio: £8.93 %
#  Mivel de satisfacoidn cel cliente &n promedia: 88.1 %

& continuaddn, ¢l Gerente consulta lo sigubente: f5ddo can el desarrollo v aplicacidn de estos formatos se logra
incrementar los porcentajes productives de los trabajadores y satisfaccian del cliente?

& o cual la analikta de RR. HH menciona gue esta sinde para realizar un comecto seguimienta a los trabajadores
nuksnes ahara en conacmienta de ella se precoupan madis par cumplir con sus empos de entrega de trabajos,
realizar un servicka de calicad, mejarar sus relackanes laborales, entre otros factores. De esta manera se inicia
con la mejora en los poarcentajes; asi miema, se puede evidenciar debilidades por ejermpha: 5iun diente en las
encuestas indican que hay un pésima servicho, wna calidad inadecuada en la entrega de los mismas; enbances,
s¢ inicla con el andlisis de causas raloes pudienda Begar a la conclusién que pusde ser por un pi:r:unal
desmotivado, un personal can falta de practica em las actvicades que se le encomienda, un desarcen en la
gr:sl:ll‘.in de actividades por parte del encargado, entre ofros. Todo lo mendonada se puede mejorar con
afciones parrectivas v de esta manera volver a encaminar la entrega de un buen semdci al chente.

Con o eapuesto, gerendla da conformidad a lo sostenido & indica que se le haga legar por comeo cualguier
requerimiento de recursas para seguir avanzando con b mejora del proceso de evaluacidn de desempefa y
demiis procesas acmindstratos.

& El nivel de eficlenda s ha mejorado de un 58009% a 67.56%, obteniendo un incrementa de 16.30% enun
pencda de 1.5 meses.

= El nivel e eficacia se ha meporado de un 61.65% a T2.42%, cbtenienda un incremento de 17.39% en un
peroda die 1.5 meses.

L] El nivel ge desempefio se ha migjorado de un 353.83% a 45.93%, abtenignde un incremento de 36.56% enun
penada de 1.5 maeses.

#  El nivel ge satisfaccidn del cliente se ha mejorado de wn 82.7% a BE.1% con respecto al afio 2021 con bos 2
primiercs meses del 2022

Conclusiones

¥ Estd shencio efectivo la aplicacidn de los reguisitos de la norma 150 S002-2005 sobre el proceso de evaluackin
del desempefa para mejorar los indices productives del persanal v la satisfaccidn del cliente.

Recomendaciones para ka majora

+ Ep recomienda mantener el seguimbsnto continug al proceso para identificar desviacones v plantear
acciones cormectivas.

A 2=

Responsable &fa Direccidn Jufe Adminisirativo

Figura 25 - Acta de revision por la direcciéon — 3era reunion



Tercera etapa:

10.Aplicacion de medidas correctivas segun los resultados de auditoria
Habiéndose realizado la auditoria interna al proceso de evaluacion del
desemperio, se toma como base el informe emitido por el auditor, asi como
también en el formato de hallazgos en donde se detalla las observaciones. Con
el apoyo de estos documentos los auditados tuvieron que realizar un analisis

de causas raices y también proponer las medidas correctivas para levantar

estas observaciones; a continuacion, se detalla:

Esta definida la metodologia de . )

1 Andlisis de Datos| RRHH  |seguimiento, responsabilidades yplazos, [15/02/2022 0BS 90014'181'3 /515025'
de los indicadores (tiene avance). o

Revision pora Existlel ung metodologia (.iefir?ida yuna 9001:5.6/14001,

2 Direccion RRHH [planificacion para la realizacion de las 15/02/2022 0BS 18001:4.6/17025:
revisiones por la direccion (tiene avance). 4.15

Figura 26 - Detalle de las observaciones emitidas en la auditoria.

Fecha de
Analisis de Causa (Rai Accion Correctiva
Ralg Implementacion
Reciente implementacion de herramientas Roakzar mgtpdc;logna o
de gestion al proceso de evaluacion del SOQUEIEOTID, 1/03/2022
desempeiio responsabilidades y plazos,
de los indicadores
Reciente implementacion de herramientas Re‘aalig:r "‘?FMObgty
de gestion al proceso de evaluacion del B acan pas 1/03/2022
desempeiio realizacion de las revisiones
por la direccion

Figura 27 - Analisis de causa raiz, acciones correctivas y fecha de implementacién

Segun las imagenes se puede apreciar que ya se ha establecido medidas
correctivas y plazos para su implementacion.

Estas acciones correctivas pueden nacer de auditorias, pero también como
resultados del seguimiento a través de los formatos que son parte de las
herramientas de gestion disefiadas y aplicadas al proceso de evaluacién del

desempefio; es asi que en las encuestas que se realiza a los clientes también
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se pueden identificar desviaciones que deben corregirse o en los formatos para

evaluar la satisfaccion del cliente sobre los proyectos ejecutados o servicios

puntuales brindados. Para el 01 de abril de 2022 se cumpli6 con la elaboracion

de metodologias para el seguimiento, responsabilidades y plazos de los

indicadores, se puede evidenciar en la siguiente imagen y también en el anexo:

SEGUIMIENTO, RESPONSABILIDADES Y PLAZOS DE LOS
INDICADORES
PROCEDIMIENTO GENERAL
[[Foiion | coto [ [r [dowtmtope | pagis
\ [ser [ ven [ nome | mome |

SEGUIMIENTO, RESPONSABILIDADES Y PLAZOS DE LOS
INDICADORES
PROCEDIMIENTO GENERAL
[[Foiion | coto [ [r [dowtmtope | pagis
\ [ser [ ven [ nome | mome |

1. OBJETO

Estsblecer una metodologia  adecusds pere I reslizsciin del ssquinianto. defini las
y establecer los pk los de la evaluacidn del fi

2 ALCANCE
El presente procedimiento as de splicacidn = Ia reslizacién en todas las drass de trabaio de Gray to
Green que intervienen en el Sistams Integrade de Gestién

3. DEFINICIONES

3.1 EVALUACION DEL DESEMPENO
Es la medicion del desempefia lsborsl de los trabsjadores respecto = sus funciones y

responsabilidades

32 INDICADORES
Dato informetivo que sirve para conager o der un velor & une caracleristica especifica,

33 COMPETENCIA
Son los alibutos personsles y sptitud demostrada pera eplicar conocimientos y
habilidades.

34 EFICENCIA
Capacidad para cumplir uns terea o sctivided sdecusdsmente.

35 EFICACIA

Capacidad de cumplimisnto de objetivas y metas establecidas

3.6 NORMA ISO 8001: 2015
Guis esténdar para la implementacién de un sistema de gestién de calidsd

3.

9

RESULTADC PREVISTO
Informecitn proyectsda esparads, segin dstos snteriores anslizados

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

MNORMA IS0 8001:2015 Sistema de Gestién de la Calidsd

JEFATURAS ¥ SUPERVISORES

» Tienen como responssbilidsd genersr datos informativos de sus ress para evaluar el
desempefio de los mismos.

> de Escshl alas scbre 2l de & fin de
tener claro el proce:

» Raspansablet da definir medidss comectivas snte desvisdionss enconiradss en sus
procesos

ASISTENTES ¥ OPERARIOS

» de reslizar las sctividad por sus superiores pars poder
medir sus niveles productivos.

*  Responssbles de reslizer les sctividades bajo los linesmisntos que los pusds encargsr sus
superiores

» de asistir a las itaciones sobre &l segui de ingi & fin de
tener claro el prossso.

SEGUIMIENTO Y PLAZO DE INDICADORES

Para poder hallar los indicadores que van slimenter s las matrices productives y con ello poder
evalusr el desempeiic de los colsboradares, se ve 8 tener que medir la eficiencis y eficacia de cads
eolsborader a través de logaritmos que puedan srojer porcentsjes comprensibles.

Para Este caso tanemos:
Nivel de Eficiencia- {resuitada obtenido de recursos utilizedos / Resultada obtenido de recursos
previstos} x 100

Nivel de Eficacia: (Resultaco obtenide | Resultado pravista) x 100

Con esto tenemos que se debe reslizar s recopilscién de informacién que sestengs el nivel de
eficiencis de cada colaborador,

FORMATO DEEFICACIA
canco: Anca:
PERIODO: ARO:
resuago | remitadn
pericdn obtenta | prewsto | 5= | poremae
tpuntsie) | {puntaje)
T ot 100 000 3
> o oo =

Figura 28 - Elaboracién de metodologia de seguimiento,

indicadores

responsabilidades y plazos de los

De igual manera, también se ha elaborado la metodologia para la realizacion

de revisiones por la direccién, cumpliendo asi con todos los plazos

establecidos en el informe de auditoria.

REVISION POR LA DIRECCION
PROCEDIMIENTO GENERAL

REVISION POR LA DIRECCION
PROCEDIMIENTO GENERAL

I-I_I por] Aonbacoper |

1. OBJETO
Establecer una ia adecuad in de | por Ia direccidn,
2. ALCANCE

El prasente procedimiento e de splicacion en ls empresa Gray to Green bsjo cusiquier procesa
intemo.

w

DEFINICIONES

3.1 AuDITORIAS
Revisiones que se pueden der @ sistemas de gesiién como también & sciividsdes de
campo. buscando que mentengsn un cumplimiento nomativo.

32 COMPETENGIA
Son los atbitos personsies y spbtud demostrsda pars splicSr cONGGIMISNSS Y
habisdades.

3

w

ACUERDOS
Decisiones flacas con ks sonformicad de varias intagrantes.

34 PROGRAMA
que 5n de actiidades.

3,

n

SATISFACCIGN DEL CLIENTE
Nivel da aceptacién y conformidad gue tiena el cliente por un bien o servicie recibide.

3.6 OFORTUMIDAD DE MEJCRA
Es el conjunto de scoiones que pueden ser sprovechsbles pera poder generar un
eficio,

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

NORMA 130 8001:2015 Sistema de Gestion de la Calided

5. RESPONSABILIDADES
GERENTE GENERAL

% Participar y liderar en lss reunionss que se estsblezce para las revisiones por la direceidn,
> Garanfizar_Ins_renursns_necesarios_nars_nnder_melizarse_las_miminnes e sean_ e 7.

ASISTENTE

»  Deber notificar por comes con un dia de smbcipacién & todos los invoiucrados &n lss
reursones de revisitn por la dineccién, teniendo en cuents los programas estblecidos por
cada jefatura.

> Preparer la sala de reuniones con anticipecion, verificando la dispo
electrinicos en operativided. luminacién y mobiliario

»  Encargads de ssegurer tener I lists de asistencia y &l scts de reunién sl finslizsr

d de los medios

REVISION POR LA DIRECCION

Pars poder desarroliarse las revisiones por Ia dirsocién se debe comprender que en estas revisionas
== tocardn los siguisntes temas:

Resultsdos de las suditoriss reslizsdas

Revisién = polfticas. chietivos y metes de ls empresa.
Recursos pars el sistems te gestién

Seguimiento de los compromisos de Iss revisiones por Ia sireccidn
Desempsfios de los provesdares extemo;

Wecesidses de e draas

los procesos de k

Como integrantes de las revisionzs por la dirsosién s= tisne a ls gerencia genersly 3 les jefaturas de
cads drea

El tismpo pars las reunicnes que se deben dar de las revisiones por a dirsccion se van s estsblecer
segin Iz oriicided de cada necesided. por sl slguncs procesas ven = eslabicer reuniones

Cmrels axistn I napasitad de reslizar une rewisién por b direccién inmedista, éste debe ser
notificads por come & gerencia y demas involucrades, dejando en conosimiento &l tema & tratar, Is
fecha ¥ lugar de la reunidn.

En casc no sxists una necesided urgente que stender; entonces, se deberd s=quir con & programs
que hs establecida csds jefatura de su drea.

Ls asistents se encargars de mantener ls ssls de reuniones en buenas condiciones pars llevarse 5
280 185 rauniones de Is revisién por Ia dreccitn, tomard nota de todos los cuarcos y 1o detallard
n el acta de reunién

Al finalizar == van s plantesr las necesidsdes de cads dres © tema tratado y se tomaré nota de los
oompromisas de Ia direccién de s emprasa

ANEXOS

Figura 29 - Metodologia para revisiéon de la direccion

85



11. Mejora continua
Para enfocarse en la mejora continua, se debe tener en cuenta que es una
metodologia que busca mejorar procesos en el dia a dia y hacer de cualquier
organizacion mas productiva.
Por ello, en primera instancia se debe planificar; lo que se ha hecho como parte
de la presente investigacion con un programa de actividades que se van a ir
desarrollando paso a paso para la aplicacién de la 1ISO 9001:2015 sobre el
proceso de evaluacion de desempefio en Gray to Green.
Es asi como se ha iniciado y luego dando paso al “HACER”, que es la ejecucién
de este programa que fue disefiado para la aplicacién de la ISO, en donde se
elabord herramientas de gestion que pudieron ayudar a comprender mejor el
comportamiento de los colaboradores y de la organizacibn como tal,
herramientas de gestion como procedimientos, formatos, cuadros estadisticos,
metodologias de trabajo, entre otros.
Continuando con la metodologia del PHVA, se procedi6 al “VERIFICAR”; en
este paso, se comenzé a desarrollar el seguimiento a través de monitoreos
periodicos para verificar el nivel de eficiencia y eficacia de los trabajadores, asi
como también encuestas a los clientes para tener una idea mas clara de la
percepcion y conformidad del cliente en cuanto al servicio que se le brinda.
También se ejecutd auditorias que permitié identificar algunas deficiencias en
el proceso y al mismo tiempo se establecieron medidas correctivas ante lo
identificado.
Posteriormente se procedié al “ACTUAR”, corrigiendo y/o levantando las
observaciones identificadas en las auditorias, en este caso fue elaborar
metodologias para el seguimiento de indicadores y para la realizacion de
revisiones por la direccién.
Con esto, no se termina el ciclo, para poder apuntar a ser una empresa
competitiva, este proceso PHVA de la mejora continua debe mantenerse
durante todo el tiempo que la empresa realice sus actividades.
Prueba post test
En esta parte se podra detallar aquellos datos obtenidos de la variable

dependiente después de haber realizado la aplicacién, los cuales son:
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Eficiencia: Para ello se tiene el siguiente indicador:

Resultados obtenidos de recursos utilizados
*100%

" Resultados obtenidos de recursos previstos

Eficiencia Post Test — jefe administrativo

FORMATO DE EFICIENCIA

CARGO: Jefe Administrativo |AREA: Administrativa O
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 bo
resultado resultado
., obtenido de obtenido de indice de .
Periodo . . Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 65 0.65 65%
Enero
semana 3 100 70 0.70 70%
semana4 100 60 0.60 60%
semanal 100 65 0.65 65%
semana 2 100 65 0.65 65%
Febrero
semana 3 100 60 0.60 60%
semana 4 100 70 0.70 70%
TOTAL 800 525 0.6563 66%

Eficiencia Post Test —

Analista contable

FORMATO DE EFICIENCIA

CARGO: Analista contable AREA: Administrativa O
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de i
Periddo L. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 75 0.75 75%
Enero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana 4 100 70 0.70 70%
semana 1- 100 65 0.65 65%
semana 2 100 75 0.75 75%
Febrero
semana 3 100 75 0.75 75%
semana 4 100 65 0.65 65%
TOTAL 800 560 0.7000 70%

Eficiencia Post Test —

Asistente administrativo
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FORMATO DE EFICIENCIA

O

CARGO: Asistente Adm. AREA: Administrativa
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 Lo
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 75 0.75 75%
semana 2 100 70 0.70 70%
Enero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana4 100 60 0.60 60%
semanal 100 65 0.65 65%
semana 2 100 60 0.60 60%
Febrero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana 4 100 70 0.70 70%
TOTAL 800 530 0.6625 66%
Eficiencia Post Test — Analista RRHH
FORMATO DE EFICIENCIA o
CARGO: Analista RRHH AREA: Administrativa
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 75 0.75 75%
semana 2 100 70 0.70 70%
Enero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana4 100 70 0.70 70%
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 75 0.75 75%
Febrero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana 4 100 60 0.60 60%
TOTAL 800 550 0.6875 69%
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Eficiencia Post Test — Asistente RRHH

FORMATO DE EFICIENCIA

CARGO: Asistente RRHH

AREA: Administrativa

O

PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 65 0.65 65%
Enero
semana 3 100 75 0.75 75%
semana 4 100 80 0.80 80%
semanal 100 60 0.60 60%
semana 2 100 60 0.60 60%
Febrero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana 4 100 70 0.70 70%
TOTAL 800 545 0.6813 68%
Eficiencia Post Test — jefe de operaciones
FORMATO DE EFICIENCIA o
CARGO: Jefe de operaciones AREA: Operativa
. to
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo L. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana l 100 70 0.70 70%
semana 2 100 65 0.65 65%
Enero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana4 100 60 0.60 60%
semana l 100 70 0.70 70%
semana 2 100 75 0.75 75%
Febrero
semana 3 100 75 0.75 75%
semana4 100 70 0.70 70%
TOTAL 800 550 0.6875 69%
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Eficiencia Post Test — Operario 1

FORMATO DE EFICIENCIA
CARGO: operario 1 AREA: Operativa O
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 65 0.65 65%
Enero
semana3 100 65 0.65 65%
semana4 100 55 0.55 55%
semanal 100 65 0.65 65%
semana 2 100 65 0.65 65%
Febrero
semana 3 100 70 0.70 70%
semana4 100 65 0.65 65%
TOTAL 800 520 0.6500 65%
Eficiencia Post Test — Operario 2
FORMATO DE EFICIENCIA O
CARGO: Operario 2 AREA: Operativa
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo .. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 65 0.65 65%
Enero
semana3 100 65 0.65 65%
semana4 100 70 0.70 70%
semanal 100 65 0.65 65%
semana 2 100 75 0.75 75%
Febrero
semana3 100 65 0.65 65%
semana4 100 65 0.65 65%
TOTAL 800 540 0.6750 68%
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Eficiencia Post Test — Operario 3

FORMATO DE EFICIENCIA

CARGO: Operario 3 AREA: Operativa O
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo L. Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semana 1- ago 100 70 0.70 70%
semana 2- ago 100 70 0.70 70%
Enero
semana 3- ago 100 65 0.65 65%
semana 4- ago 100 65 0.65 65%
semana 1- sep 100 70 0.70 70%
semana 2- sep 100 75 0.75 75%
Febrero
semana 3- sep 100 70 0.70 70%
semana 4- sep 100 65 0.65 65%
TOTAL 800 550 0.6875 69%
Eficiencia Post Test — Operario 4
FORMATO DE EFICIENCIA O
CARGO: Operario 4 AREA: Operativa to
PERIODO: Enero - Febrero ANO: 2022
resultado resultado
.. obtenido de obtenido de indice de .
Periédo .. ) Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
semanal 100 70 0.70 70%
semana 2 100 75 0.75 75%
Enero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana 4 100 65 0.65 65%
semanal 100 60 0.60 60%
semana 2 100 60 0.60 60%
Febrero
semana 3 100 65 0.65 65%
semana 4 100 75 0.75 75%
TOTAL 800 535 0.6688 67%
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Resumen eficiencia Post Test

Resultados de eficiencia - Area Administrativa

Periodo: Enero - Febrero de 2022

resultado resultado
Nro. obtenido de | obtenido de | indice de .
Cargos / puestos L Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
1 Jefe administrativo 800 525 0.6563 65.63%
2 Analista contable 800 560 0.7000 70.00%
3 Asistente administrativo 800 530 0.6625 66.25%
4 Analista RRHH 800 550 0.6875 68.75%
5 Asistente RRHH 800 545 0.68125 68.13%
TOTAL 67.75%
Resultados de eficiencia - Area Operativa
Periodo: Enero - Febrero de 2022
resultado resultado
Nro. obtenido de | obtenido de | indice de .
Cargos / puestos L Porcentaje
recursos recursos eficiencia
previstos utilizados
1 Jefe de Operaciones 800 550 0.6875 68.75%
2 Operario 1 800 520 0.6500 65.00%
3 Operario 2 800 540 0.6750 67.50%
4 Operario3 800 550 0.6875 68.75%
5 Operario4 800 535 0.6688 66.88%
TOTAL 67.38%

Como se puede observar en la tabla “resumen eficiencia post test”, se tiene los

resultados obtenidos en porcentaje sobre la eficiencia de cada trabajador de la

empresa, en el cual el total es de un 67.38%.

EFICACIA: Para ello se tiene el siguiente indicador:

[E=

Resultados previstos

Resultados obtenidos
*100%
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Eficacia Post Test — jefe administrativo

FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: Jefe Administrativo AREA: Administrativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 Lo
resultado resultado ..
.. ) . indice de .
Peridodo obtenido previsto .. porcentaje
. i eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 75 100 0.75 75%
semana 2 85 100 0.85 85%
Enero
semana 3 70 100 0.70 70%
semana 4 65 100 0.65 65%
semanal 80 100 0.80 80%
semana 2 75 100 0.75 75%
Febrero
semana 3 65 100 0.65 65%
semana 4 70 100 0.70 70%
TOTAL 585 800 0.7313 73%
Eficacia Post Test — Analista contable
FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Analista contable AREA: Administrativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 to
resultado resultado ..
., ] . indice de .
Periddo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 70 100 0.70 70%
semana 2 65 100 0.65 65%
Enero
semana 3 75 100 0.75 75%
semana 4 85 100 0.85 85%
semanal 70 100 0.70 70%
semana 2 65 100 0.65 65%
Febrero
semana 3 75 100 0.75 75%
semana 4 70 100 0.70 70%
TOTAL 575 800 0.7188 72%

Eficacia Post Test — Asistente administrativo
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FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: Asistente Adm. AREA: Administrativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2021 t’o
resultado resultado ..
., ] . indice de .
Periédo obtenido previsto L. porcentaje
) . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 70 100 0.70 70%
semana 2 75 100 0.75 75%
Enero
semana 3 70 100 0.70 70%
semana 4 75 100 0.75 75%
semanal 80 100 0.80 80%
semana 2 75 100 0.75 75%
Febrero
semana 3 75 100 0.75 75%
semana 4 65 100 0.65 65%
TOTAL 585 800 0.7313 73%
Eficacia Post Test — Analista RRHH
FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Analista RRHH AREA: Administrativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 t’o
resultado resultado ..
.. ] . indice de .
Periddo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 70 100 0.70 70%
semana 2 75 100 0.75 75%
Enero
semana 3 80 100 0.80 80%
semana 4 75 100 0.75 75%
semanal 70 100 0.70 70%
semana 2 65 100 0.65 65%
Febrero
semana 3 70 100 0.70 70%
semana 4 65 100 0.65 65%
TOTAL 570 800 0.7125 71%

Eficacia Post Test — Asistente RRHH
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FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Asistente de RRHH AREA: Administrativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 t’o
resultado resultado ..
.. ] . indice de .
Periédo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 65 100 0.65 65%
semana 2 70 100 0.70 70%
Enero
semana 3 70 100 0.70 70%
semana4 75 100 0.75 75%
semanal 65 100 0.65 65%
semana 2 80 100 0.80 80%
Febrero
semana 3 75 100 0.75 75%
semana4 75 100 0.75 75%
TOTAL 575 800 0.7188 72%
Eficacia Post Test — Jefe de operaciones
FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Jefe de operaciones AREA: Operativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 Lo
resultado resultado ..
.. ] . indice de .
Peridédo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 80 100 0.80 80%
semana 2 80 100 0.80 80%
Enero
semana 3 75 100 0.75 75%
semana4 70 100 0.70 70%
semanal 80 100 0.80 80%
semana 2 75 100 0.75 75%
Febrero
semana 3 70 100 0.70 70%
semana4 65 100 0.65 65%
TOTAL 595 800 0.7438 74%

Eficacia Post Test — Operario 1
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FORMATO DE EFICACIA

O

CARGO: Operario 1 AREA:  Operativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 t’o
resultado resultado ..
. . ] . indice de .
Periédo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 70 100 0.7 70%
semana 2 75 100 0.75 75%
Enero
semana 3 65 100 0.65 65%
semana4 80 100 0.8 80%
semanal 70 100 0.7 70%
semana 2 75 100 0.75 75%
Febrero
semana 3 65 100 0.65 65%
semana 4 65 100 0.65 65%
TOTAL 565 800 0.70625 71%
Eficacia Post Test — Operario 2
FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Operario 2 AREA: Operativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 t’o
resultado resultado ..
.. ] ] indice de .
Peridodo obtenido previsto L. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 70 100 0.70 70%
semana 2 75 100 0.75 75%
Enero
semana 3 70 100 0.70 70%
semana4 65 100 0.65 65%
semanal 65 100 0.65 65%
semana 2 75 100 0.75 75%
Febrero
semana 3 80 100 0.80 80%
semana4 75 100 0.75 75%
TOTAL 575 800 0.7188 72%

Eficacia Post Test — Operario 3
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FORMATO DE EFICACIA

CARGO: Operario 3

AREA: Operativa

O

PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 t’o
resultado resultado ..
., . ) indice de .
Peridodo obtenido previsto .. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 80 100 0.80 80%
semana 2 70 100 0.70 70%
Enero
semana 3 65 100 0.65 65%
semana 4 75 100 0.75 75%
semanal 65 100 0.65 65%
semana 2 70 100 0.70 70%
Febrero
semana 3 80 100 0.80 80%
semana 4 65 100 0.65 65%
TOTAL 570 800 0.7125 71%
Eficacia Post Test — Operario 4
FORMATO DE EFICACIA O
CARGO: Operario 4 AREA: Operativa
PERIODO: Eneroy Febrero ANO: 2022 t’o
resultado resultado ..
., ] ) indice de .
Periédo obtenido previsto L. porcentaje
. . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semanal 75 100 0.75 75%
semana 2 80 100 0.80 80%
Enero
semana 3 75 100 0.75 75%
semana 4 70 100 0.70 70%
semanal 65 100 0.65 65%
semana 2 70 100 0.70 70%
Febrero
semana 3 80 100 0.80 80%
semana 4 75 100 0.75 75%
TOTAL 590 800 0.7375 74%

Resumen eficacia Post Test
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Resultados de eficacia - Area administrativa
Periodo: Enero - Febrero de 2022
Nro. Resultado Resultados | Indice de % de
Cargos / puestos . : . SO
obtenido previstos eficacia eficacia
1 Jefe administrativo 585 800 0.7313 73.13%
2 Analista contable 575 800 0.7188 71.88%
3 Asistente administrativo 585 800 0.7313 73.13%
4 Analista RRHH 570 800 0.7125 71.25%
5 Asistente RRHH 575 800 0.7188 71.88%
TOTAL 72.25%
Resultados de eficacia - Area Operativa
Periodo: Enero - Febrero de 2022
Nro. Resultado Resultado indice de % de
Cargos / puestos . : . .
obtenido previsto eficacia eficacia
1 Jefe de Operaciones 595 800 0.7438 74.38%
2 Operario 1 565 800 0.7063 70.63%
3 Operario 2 575 800 0.7188 71.88%
4 Operario 3 1735 2400 0.7229 72.29%
5 Operario 4 590 800 0.7375 73.75%
TOTAL 72.58%

Como se puede observar en la tabla “resumen eficacia post test”, se tiene los

resultados de eficacia de cada trabajador de las areas correspondientes a la

empresa, de manera que para la administrativa se obtuvo un total de 72.25% y

el area operativa un total de 72.58%.

Teniendo en conocimiento los datos correspondientes a la eficiencia y eficacia,

es posible proceder a evaluar la productividad de cada trabajador de la

empresa, asi también se podra observar la productividad total. Para ello se

tiene la siguiente tabla:
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Productividad Post Test

PERSONAL % EFICACIA % EFICIENCIA| % PRODUCTIVIDAD
Jefe administrativo 73.13 65.63 48.00
Analista contable 71.88 70.00 50.32
Asistente administrativo 73.13 66.25 48.45
Analista RRHH 71.25 68.75 48.98
Asistente RRHH 71.88 68.13 48.97
Jefe de Operaciones 74.38 68.75 51.14
Operario 1 70.63 65.00 45.91
Operario 2 71.88 67.50 48.52
Operario 3 72.29 68.75 49.70
Operario 4 73.75 66.88 49.32
TOTAL 48.93
52.00 51.14
51.00 50.32
49.70
50.00 48.98 48.97 a5.52 49.32
49.00 48.00 48.45 .
48.00
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Ahora obtenida la productividad es posible identificar en qué nivel se
encuentran los trabajadores en referencia a su desempefio, a través de las
consideraciones establecidas en la siguiente tabla “nivel de desempeno”,
donde se muestra los rangos de los cinco niveles segun la productividad
alcanzada de cada uno de ellos.

RANGOS (%) NIVEL
[0-20] MUY BAJO

[21- 40] BAJO
[41- 60] REGULAR

[61-80] ALTO
[81-100] MUY ALTO
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En la siguiente tabla “desempeno Post Test”, se muestra la productividad que

se obtuvo anteriormente, de tal manera esta misma indicara en qué nivel de

desemperfio se encuentra cada trabajador y por consecuencia en su totalidad

del personal de la empresa Gray to Green.

Desempefio Post Test

RANGO IDENTIFICADO

NIVEL DE DESEMPENO

PERSONAL % PRODUCTIVIDAD
Jefe administrativo 48.00
Analista contable 50.32
Asistente administrativo 48.45
Analista RRHH 48.98
Asistente RRHH 48.97
Jefe de Operaciones 51.14
Operario 1 45,91
Operario 2 48.52
Operario 3 49.70
Operario 4 49.32

40% - 60%

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Finalmente se observa que luego de haber realizado la aplicaciéon. Los

trabajadores de la empresa se encuentran con un nivel de desempefio mejor

qgue el de antes, dado que se ha identificado con un nivel de desempefio

‘regular” por lo mismo que ahora se encuentran dentro de un rango de 40% a

60% para el post test segun lo establecido.

Comparacion pre test y post test:

A continuacion, se dara a conocer la comparacion de los resultados obtenidos

del pre test y post test de la variable dependiente que es el desempefio junto

con la eficiencia y eficacia.
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Desempefio:

100%
90%
80%
70%
60%

PORCENTAJE DE PRODUCTIVDAD

50% Post Test)
A0%
30%
20%
10%

0%

0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
MUY BAJO BAIO REGULAR ALTO MUY ALTO

NIVEL DE DESEMPENO

Incremento del desempefio:

_ 0.4893—-0.3584
% de mejora = 03584 *100% = 36%

De la imagen anterior” desempefio”, se puede inferir que existe una mejora en
el nivel de desempefio de bajo para el pre test y regular en el post test, esto se

puso realizar con los datos obtenidos de la productividad.

7

Eficiencia:

68.0%
66.0%
64.0%
62.0%
60.0%
58.0%
56.0%
54.0%
52.0%

% de eficiencia

B Pre Test M Post Test

Incremento de la eficiencia:

_ 0.676—0.58
% de mejora = oss *100% = 16%
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Eficacia:

74.0%
72.0%
70.0%
68.0%
66.0%
64.0%
62.0%
60.0%
58.0%
56.0%

% de eficacia

M Pre Test M Post Test

Incremento de la eficacia:

, 0.724—0.615
% de mejora = Toels *100% = 17%

En resumen, al realizar el desarrollo de cada indicador, se obtuvo el porcentaje
de mejora para la eficiencia, eficacia y desempefio después de la aplicacion de
la norma ISO 9001 en la version 2015, la cual se determina que el proceso de
desemperio en la empresa Gray to Green mejoré notablemente y por ende el
desempefio de los trabajadores en un 36% segun el nivel que se logré

identificar.

Analisis econdmico y financiero

Presupuesto de la aplicacién de propuesta de mejora:

En esta parte se tiene el presupuesto de la aplicacion que corresponde a la
norma ISO 9001 en la empresa Gray to Green SAC, el cual tuvo un periodo de
tres meses de implementacion.

Tabla 33 - Costos de recursos humanos

Jefe administrativo 1 S/ 3,000.00

2.1.11.1 Personal Administrativo Ana||'sta de RR.HH ! 5/ 2,500.00
Analista contable 1 S/ 2,000.00

Asistente de RR.HH 1 S/ 1,800.00

TOTAL S/ 9,300.00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 34 - Costos de materiales y herramientas

hojas bond x pqt. 2 S/ 24.00
lapicero 8 S/ 8.00
folder manila pgt x 25 1 S/ 10.00
sobre manila pgt x 50 1 S/ 15.00
, L archivador 3 S/ 21.00
Papeleria en general, Utiles — — -
2.3.15.12 . - clips de oficina caja x 1 S/ 5.00
y materiales de oficina
plumones 6 S/9.00
chinches de oficina
1 S/ 2.00
cajax 100 /
Tintas de impresora 3 S/ 180.00
2.3.15.31 Utiles de limpiezay aseo |articulos de limpieza 1 S/ 140.00
267152 compr‘a de biene.s pa.r:'a proYecto.r $/1,000.00
formacion y capacitacion multimedia
Libros, text t
23.19.11 1bros, Textos y otros Norma IS0 9001:2015 1 5/120.00
materiales impresos
TOTAL S/ 1,534.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35 - Costos de servicios

23.22.23 Servicio de internet Internet - S/ 180.00
servicio de suministro de
232211 i
energia eléctrica Luz - S/ 150.00
23.22.21 servicio de telefonia movil teléfono movil - S/ 60.00
23.27.43 servicio técnico soporte técnico - S/ 250.00
TOTAL S/ 640.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36 - Presupuesto de la implementacion de la propuesta

1 RECURSOS HUMANOS S/ 9,300.00
MATERIALES Y
2 S/ 1,534.00
HERRAMIENTAS
3 SERVICIOS S/ 640.00
TOTAL S/ 11,474.00

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 36 se puede observar lo que corresponde segun la aplicacion de

esta investigacion en la empresa GRAY TO GREEN SAC, la cual alcanza un

valor de once mil cuatrocientos setenta y cuatro con 00/100 soles.

Costos generados antes de la propuesta de mejora:

Tabla 37 - Costos antes de la propuesta de mejora

Mano de obra directa S/ 3,000.00
Jefe administrativo 1 sueldo S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Materiales directos S/ 136.00
hojas bond 1 paquete S/12.00 S/12.00
lapiceros 5 unidad S/ 1.00 S/ 5.00
plumones 6 unidad S/ 1.50 S/9.00
sobre manila 1 paquete x 50 S/ 15.00 S/ 15.00
archivador 2 unidad S/ 14.00 S/ 28.00
clips de oficina 1 cajax 100 S/ 5.00 S/ 5.00
chinches de oficina 1 cajax 100 S/ 2.00 S/ 2.00
Tintas de impresora 1 unidad S/ 60.00 S/ 60.00
Mano de obra indirecta S/ 6,875.00
Analista de RR.HH 1 sueldo S/ 2,500.00 S/ 2,500.00
Asesor externo 1 sueldo S/ 2,500.00 S/ 2,500.00
Personal de limpieza 1 sueldo S/ 1,025.00 S/ 1,025.00
servicio de mantenimientd 1 sueldo S/ 250.00 S/ 250.00
servicio tecnico 1 sueldo S/ 250.00 S/ 250.00
retrabajos 1 sueldo S/ 350.00 S/ 350.00
Otros costos indirectos 510
Luz Servicio 110 180
Agua Servicio 50 60
Internet Servicio 180 170
materiales e insumos por Servicio
retrabajos 100 100
TOTAL S/ 10,521.00

Fuente: Elaboracion propia
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Costos generados después de la aplicacion de la propuesta de mejora:

Tabla 38 - Costos después de la propuesta de mejora

Mano de obra directa S/ 1,800.00

Asistente de RR.HH 1 sueldo | S/ 1,800.00 S/ 1,800.00
Materiales directos S/ 209.00

hojas bond 2 paguete S/ 12.00 S/ 24.00
lapiceros 5 unidad S/ 1.00 S/ 5.00

folder manila 1 paquete x 25 $/10.00 $/10.00
sobre manila 1 paquete x 50 S/ 15.00 S/ 15.00
archivador 2 unidad S/ 14.00 S/ 28.00

clips de oficina 1 cajax 100 S/ 5.00 S/ 5.00
chinches de oficina 1 cajax 100 S/2.00 S/2.00
Tintas de impresora 2 unidad S/ 60.00 S/ 120.00
Mano de obraindirecta S/ 5,500.00

Jefe administrativo 1 sueldo S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Analista de RR.HH 1 sueldo S/ 2,500.00 S/ 2,500.00
Otros costos indirectos 410

Luz - Servicio 180 180
Agua - Servicio 60 60
Internet - Servicio 170 170
TOTAL S/ 7,919.00

Fuente: Elaboracion propia

En las tablas 37 y 38 se realiz6 una comparacion de los costos antes y después,

de realizar la aplicaciéon de la norma ISO 9001 respectivamente, de manera que

se lograron reducir los costos en 2,602.00 soles.

Calculo del valor actual neto (VAN):

De acuerdo a VALENCIA (2011) el VAN es un valor econémico que un proyecto

genera para asi poder determinar cual es la mejor alternativa de inversion (p.

15), de tal manera se puede decir que es utilizado para estimar la cantidad de

dinero que se ganard o perdera al realizar una inversibn en un periodo

determinado.

Se tiene:

- VAN > 0 El proyecto es rentable, es aceptado.

- VAN = 0 El proyecto no genera beneficio ni pérdida.

- VAN < 0 El proyecto no es rentable, es rechazado
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Tabla 39 - Valor actual neto (VAN)

Meses Inversion Costos antes Costos despues Flujo neto
0 -5/ 11,474.00
1 $/10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
2 §/10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
3 $/10,521.00 $/7,919.00 S/ 2,602.00
4 §/10,521.00 §/7,919.00 S/ 2,602.00
5 $/10,521.00 $/7,919.00 S/ 2,602.00
6 §/10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
7 $/10,521.00 $/7,919.00 S/ 2,602.00
8 $/10,521.00 §/7,919.00 S/ 2,602.00
9 $/10,521.00 $/7,919.00 S/ 2,602.00
10 §/10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
1 $/10,521.00 $/7,919.00 S/ 2,602.00
12 §/10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
VAN $/6,255.23

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 39, se observa el valor actual neto que es de 6,255.23 soles, lo que
se interpreta que el presente estudio genera beneficios para la empresa. Para
obtener un beneficio - costo y que no genere pérdidas se procede a evaluar el
estudio en un periodo correspondiente a 12 meses. De tal manera la tasa de
interés esta siendo evaluada en 10%, ya que es la tasa de interés que maneja

su entidad de crédito de la empresa.

Calculo de latasa interna de retorno (TIR):

Segun ALTUVE (2004) la tasa interna de retorno viene a ser la rentabilidad
satisfactoria que ofrece un proyecto a través de una inversion, muestra el
porcentaje de beneficio o en todo caso pérdida que genera una inversion para
la entidad o empresa (p. 13). Esto significa que la tasa obtenida va permitir
tener la seguridad en la toma de decisiones para una inversion puesto que esta
tasa va indicar si existira rentabilidad o no, teniendo en cuenta que en algunos
casos esta tasa puede arrojar un resultado negativo, lo que significa que no es

viable.
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Tabla 40 - Tasa interna de retorno

0 -S/ 11,474.00 -S/ 11,474.00
1 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
2 S/ 10,521.00 S/7,919.00 S/ 2,602.00
3 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
4 S/ 10,521.00 S/7,919.00 S/ 2,602.00
5 S/ 10,521.00 S/7,919.00 S/ 2,602.00
6 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
7 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
8 S/ 10,521.00 S/7,919.00 S/ 2,602.00
9 S/ 10,521.00 S/7,919.00 S/ 2,602.00
10 S/ 10,521.00 S/7,919.00 S/ 2,602.00
11 S/ 10,521.00 S/7,919.00 S/ 2,602.00
12 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00

TIR 20%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 40, se observa que la tasa de interna de retorno es 20%, esto viene
a ser el porcentaje con el que el VAN es igual a cero, asi mismo se puede
observar que al comparar con la tasa actual el TIR es mayor, lo que significa

gue la ejecucién de esta aplicacion si es rentable.

Tabla 41 - Resumen

S/ 11,474.00
10%

S/ 6,255.23
20%

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 41, se observa la inversion que se realiz6 en la aplicacion de la
propuesta de mejora, la tasa de interés actual, el valor actual neto y la tasa
interna de retorno, los cuales son criterios importantes para determinar qué tan

rentable es el estudio realizado.
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Célculo del periodo de recuperacion de la inversion (PRI):

Tabla 42 - Periodo de recuperacion de la inversion

0 S/ 11,474.00

1 S/ 2,602.00 S/ 2,602.00
2 S/ 2,602.00 S/ 5,204.00
3 S/ 2,602.00 S/ 7,806.00
4 S/ 2,602.00 S/ 10,408.00
5 S/ 2,602.00 S/ 13,010.00
6 S/ 2,602.00 S/ 15,612.00
7 S/ 2,602.00 S/ 18,214.00
8 S/ 2,602.00 S/ 20,816.00
9 S/ 2,602.00 S/ 23,418.00
10 S/ 2,602.00 S/ 26,020.00
11 S/ 2,602.00 S/ 28,622.00
12 S/ 2,602.00 S/ 31,224.00

Total S/ 31,224.00

R s/aa [ Meses |

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 42, se observa el periodo de recuperacion de la inversion el cual es
4.41 meses, lo que significa que en ese periodo de tiempo se recupera el valor
total de la inversion. A continuacion, se procede a demostrar mediante la

siguiente formula.
lo—Db

PRI =a+ (—-)

Dénde:

a: Mes inmediato a la recuperacion de la inversion

lo: Inversion inicial

b: Flujo de efectivo acumulado de periodos anteriores

Ft: flujo neto de efectivo del mes en el que se satisface la inversion

11,474.00 — 10,408.00
2,602.00

PRI=4+ ( ) = 4,41 meses

Tabla 43 - Datos para evaluacion de costo - beneficio
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0 -S/ 11,474.00 -S/ 11,474.00
1 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
2 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
3 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
4 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
5 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
6 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
7 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
8 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
9 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
10 S$/10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
11 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
12 S/ 10,521.00 S/ 7,919.00 S/ 2,602.00
S/ 71,686.85 S/ 53,957.63

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 44 - Relacién costo- beneficio

S/ 71,686.85
S/ 53,957.63
S/ 65,431.63

1.10

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 44, se puede observar que la evaluacién costo-beneficio en un
periodo de 12 meses obtuvo un resultado de 1.10, siendo un resultado
aceptable, ya que el valor del costo-beneficio es mayor a uno, es decir la
aplicacion de este estudio va a generar ingresos. Por lo tanto, se puede
asegurar que con cada unidad monetaria que se invierta se obtendra una
ganancia de 0.10.

Se comprueba mediante lo siguiente:

1.10

B VAN (costos antes) _71,686.85
C ~ VAN(costos desptes + inversién) ~ 65,431.63
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Tabla 45 - Flujo de caja
MES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

§/11,474.00

Costos de recursos humanos  5/9,300.00
Costos de materiales §/1,534.00
Costos de servicios $/640.00

§/10521.00  $/10521.00  $/10521.00 $/10521.00  $/10521.00  $/10521.00  $/10521.00  $/10521.00  $/10521.00  $/10521.00  $/10521.00  $/10,521.00

Costos directos §/3136.00  $/3136.00  $/3136.00  $/3136.00  $/3136.00  $/3136.00  $/3136.00  $/3136.00  $/3136.00  $/3136.00 /313600  $/3,136.00

Costos indirectos §/7,385.00  $/7,385.00  §/7,385.00  §/7,385.00  §/7,385.00  §/7,385.00  §/7,385.00  §/7,385.00  $/7,385.00  §/7,385.00  §/7,385.00  /7,385.00

/791900  §/7919.00  §/7919.00  §/7919.00  §/7919.00  §/7,919.00  §/7,919.00  §/791900  $/791900  $/7,919.00  $/7,919.00  $/7,919.00
Costos directos $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00  $/2,009.00

Costos indirectos §/5910.00  §/5910.00  §/5910.00  $/5910.00  $/5910.00  §/5910.00  $/5910.00  §/5910.00 /591000  §/591000  §/5910.00  $/5910.00

Fluoneto T 5/1047400  S/2,60200  §/260200  S/2,60200  §/260200 /260200  $/2602.00 /260200  S/2602.00  §/260200  S/2,60200  §/260200  5/2,602.00
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 45, podemos observar la inversion inicial realizada de S/ 11, 474.00 para la aplicacién de este proyecto, asi

mismo los costos directos e indirectos antes y después de la propuesta de mejora, en un periodo determinado de 12 meses
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3.6 Método de andlisis de datos

Renddn (2016), afirma que consiste en la ejecucion de diversas operaciones a
los que los datos serdn sometidos para ser analizados e interpretados, a fin de
alcanzar los objetivos de la investigacion (p.3). Asi mismo Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) menciona que estos analisis son realizados por
medio de programas computacionales como pueden ser SPSS, SAS, STATS,
EXCEL, entre otros; el analisis de datos se ejecuta tomando en consideracion
los niveles con las que se mide las variables, esto mediante la estadistica que
puede ser descriptiva o inferencial (p. 271).

En esta parte es importante el andlisis de datos ya que se puede decir que es
una operacion que considera por separado las partes de un todo. Dando a notar
la manera en que se lleva a cabo la descomposicion de los datos. Ademas, se
podria decir que para realizar el andlisis de datos se utiliza la estadistica como
herramienta fundamental que toma en cuenta los niveles con las que se mide

las variables, siendo la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial.

A nivel descriptivo:

Segun Soto y Gonzales (2019), menciona que este tipo de analisis emplea
técnicas y procedimientos que permiten organizar, describir, presentar y
analizar datos con el propésito de obtener sus caracteristicas, dicho analisis se
apoya en herramientas de medida de tendencia central como la media, moda,
mediana, desviacion estandar, etc. (p.9).

En la presente investigacion se realiz6 un andlisis descriptivo donde se aterrizo
toda la informacion recopilada segun los datos adquiridos en el estudio, puesto
gue estos resultados se dieron antes y después de la ejecucion de la propuesta
de mejora de la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 para mejorar el
desempeifio en la empresa Gray to Green S.A.C., Surco, 2021. En este caso se

trasladaron al programa IBM SPSS 27 para su mejor analisis de resultados.
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A nivel inferencial:

Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) sostienen que sirve para estimar los
pardmetros y aceptar o rechazar las hipotesis, esto se basa en la distribucion
muestral (p. 271).

Con el fin de analizar la informacién recopilada y comprobar las hipotesis de
estudio de investigacion se empled el software estadistico IBM SPSS para
realizar los calculos correspondientes y verificacion de datos para determinar
la aceptacion o rechazo de la hipoétesis, brindando una explicacion razonable y

adecuada de los resultados.

3.7Aspectos éticos

La presente tesis acata todos los criterios éticos establecidos en la Resolucion
de Vicerrectorado de Investigacion N°110-2022-VI-UCV dada por la
Universidad César Vallejo, el cual promueve la integridad cientifica de la
investigacion, la responsabilidad y honestidad, la garantia del cumplimiento de
los estandares cientificos y asegurar la maxima precision del conocimiento
cientifico, ademas de velar por la proteccion y derechos de los participantes,
asi mismo este proyecto de investigacion se encuentra acorde a la estructura
brindada, la cual indica y detalla cada punto a desarrollar. Ademas, los datos
gue han sido recaudados para esta investigacion fueron respetando la
veracidad de toda informacién y datos de fuentes confiables que corresponden
a la empresa Gray to Green SAC, esto con el fin de que toda informacién
obtenida sea veridica, puesto que se inicié solicitando los permisos debidos y
asi mismo se realiz6 una carta para la autorizacién de informacién, la cual fue
autorizada por el gerente general de la empresa, como se puede observar en
el anexo 9. Asi mismo se tomo en cuenta la norma ISO 690 para la realizacion
de citas y referencias respectivas, y por ultimo se hizo pruebas del Turnitin para

comprobar la originalidad del trabajo de investigacion.
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4.1

RESULTADOS

Andlisis descriptivo

En la presente investigacion se realizé un andlisis descriptivo a los resultados

alcanzados en el antes (pre test) y después (post test) de la aplicacion de la

propuesta de mejora. Para este caso, con los resultados obtenidos de cada uno

de los trabajadores, se ha podido identificar y medir su nivel de desempeiio de

ellos.

100%
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60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

PORCENTAJE DE PRODUCTIVDAD

después)

0-20 21-40 41-60 61-80
MUY BAJIO BAJO REGULAR ALTO

NIVEL DE DESEMPENO

Figura 30 — Desempefio antes y después de la aplicacion

81-100
MUY ALTO

En la figura 30, se puede observar la comparacion del antes y después de haber

realizado la aplicacion de la propuesta de mejora en la empresa Gray to Green

SAC, dado que se logré6 mejorar el porcentaje de productividad de 35.83% a

48.93% y por consecuencia pasando de nivel de desempefio bajo a regular.

Asi mismo también se observa un incremento de 36%.
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Tabla 46 - Resultados estadisticos de la productividad Pre-test y Post-test

Estadistico

Pre Test Media 0.358260
Productividad g giana 0.358100
Desviacion estandar 0.0054455

Minimo 0.3458

Maximo 0.3659

Rango 0.0201

Asim etria -1.175

Curtosis 2.710

Post Test Media 0.489260
Productivdad e giana 0.489750
Desviacion estandar 0.01408%2

Minimo 0.4591

Maximo 05113

Rango 0.0522

Asim etria -0.724

Curtosis 1.820

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 46, se puede inferir en referencia al pre test dado que los
trabajadores de la empresa Gray to Green SAC tienen una productividad
promedio de 35.82, con una variabilidad de 0.54, asi mismo la mediana nos
indica que la productividad de la mitad de los trabajadores esta por debajo de
35.81, de manera que entre el trabajador que tiene mas productividad (36.59)
y el que tiene menos (34.58) hay una diferencia de 2.01. Ademas, la distribucion
de la productividad de los trabajadores presenta una asimetria negativa, la cual
indica que los datos se concentran hacia la izquierda y por Gltimo una curtosis
de tipo leptocurtica, es decir no se comporta de manera normal, sino que los
datos estan concentrados en la media, siendo esta una curva apuntada.

Asi también en la tabla 46, se puede inferir en referencia al post test de los
trabajadores de la empresa Gray to Green SAC tienen una productividad
promedio de 48.92 con una variabilidad de 1.41, asi mismo la mediana nos
indica que la productividad de la mitad de los trabajadores esta por debajo de
48.97, de manera que entre el trabajador que tiene mas productividad (51.13)
y el que tiene menos (45.91) hay una diferencia de 5.22. Ademas, la distribucion
de la productividad de los trabajadores presenta una asimetria negativa, la cual
indica que la curva estaria desplazandose hacia la izquierda y por altimo una
curtosis de tipo leptocurtica, es decir no se comporta de manera normal, sino

gue los datos estan concentrados en la media, siendo esta una curva apuntada.
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Eficiencia
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Figura 31 - Eficiencia antes y después de la aplicacién

En la figura 31, se puede observar la comparacion entre el antes y después de
la aplicacién de la propuesta de mejora, de manera que se puede inferir que
realmente se logré realizar una mejora en cuanto a la eficiencia, dado que se
logré mejorar la eficiencia de 58.09% a 67.56%. De manera que también se

observa un incremento de 16%.

Tabla 47 - Resultados estadisticos de la eficiencia Pre-test y Post-test

Estadistico
Pre Test Media 0.580900
Eficiencia  \ediana 0.579400
Desviacion estandar 0.0078500
Minimo 0.5713
Maximo 0.5950
Rango 0.0237
Asimetria 0.806
Curtosis -0.285
Post Test Media 0.675640
Eficiencia  \ediana 0.678150
Desviacion estandar 0.0159817
Minimo 0.6500
Maximo 0.7000
Rango 0.0500
Asimetria -0.239
Curtosis -0.938

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 47, se puede inferir en referencia al pre test dado que los
trabajadores de la empresa Gray to Green SAC cuentan con una eficiencia

promedio de 58.09, con una variabilidad de 0.78, asi mismo la mediana nos
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indica que la eficiencia de la mitad de los trabajadores esta por debajo de 57.94,
de manera que entre el trabajador que tiene mas eficiencia (59.50) y el que
tiene menos (57.13) hay una diferencia de 2.37. Ademas, la distribucion de la
eficiencia de los trabajadores presenta una asimetria positiva, la cual indica que
los datos se concentran hacia la derecha y por ultimo una curtosis de tipo
platicartica, es decir que existe muy poca concentracion de datos en la media,
siendo esta una curva achatada.

Asi también en la tabla 46, se puede inferir en referencia al post test de los
trabajadores de la empresa Gray to Green SAC, cuentan con una eficiencia
promedio de 67.56, con una variabilidad de 1.59, asi mismo la mediana nos
indica que la eficiencia de la mitad de los trabajadores esta por debajo de 67.81,
de manera que entre el trabajador mas eficiente (70) y el menos (65) hay una
diferencia de 5. Ademas, la distribucién de la eficiencia de los trabajadores
presenta una asimetria negativa, la cual indica que la curva estaria
desplazandose hacia la izquierda y por ultimo una curtosis de tipo platicurtica,
es decir que existe muy poca concentracion de datos en la media, siendo esta

una curva achatada.

Eficacia
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©8.00%
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64.00%
61.69%
62.00%

60.00%
58.00%
56.00%
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Figura 32 - Eficacia antes y después de la aplicacién

En la figura 32, se puede observar la comparacion entre el antes y después de
la aplicacion de la propuesta de mejora, de manera que se puede inferir que
existe un aumento en la eficacia de los trabajadores y por consecuencia en los
tiempos de entrega de los servicios ofrecidos por la empresa, dado que se logro
mejorar el promedio de eficacia de 61.69% a 72.42%. De manera que también

se observa un incremento de 17%.
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Tabla 48 - Resultados estadisticos de la eficacia Pre-test y Post-test

Estadistico
Pre Test Media 0.616910
Eficacia Mediana 0.620050
Desviacidn estandar 0.0133410
Minimao 05963
Maximo 0.6363
Rango 0.0400
Asimetria -0.313
Curtosis -1.110
Post Test Media 0724180
Eficacia Mediana 0.720750
Desviacidn estandar 0.0115897
Minimo 0.7063
Maximo 07438
Rango 0.0375
Asimetria 0.255
Curtosis -0.612

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 48, se puede inferir en referencia al pre test dado que los
trabajadores de la empresa Gray to Green SAC cuentan con una eficacia
promedio de 61.69, con una variabilidad del.33, asi mismo la mediana nos
indica que la eficiencia de la mitad de los trabajadores esté por debajo de 62.00,
de manera que entre el trabajador que tiene mayor eficacia (63.63) y el que
tiene menor (59.63) hay una diferencia de 4.00. Ademas, la distribucion de la
eficacia de los trabajadores presenta una asimetria negativa la cual indica que
la curva estaria desplazandose hacia la izquierda y por ultimo una curtosis de
tipo platicartica, es decir que existe muy poca concentracion de datos en la
media, siendo esta una curva achatada.

Asi también en la tabla 48, se puede inferir en referencia al post test de los
trabajadores de la empresa Gray to Green SAC, cuentan con una eficacia
promedio de72.41, con una variabilidad de 1.15, asi mismo la mediana nos
indica que la eficacia de la mitad de los trabajadores esta por debajo de 72.07,
de manera que entre el trabajador mas eficiente (74.38) y el menos (70.63) hay
una diferencia de 3.75. Ademas, la distribuciébn de la eficacia de los
trabajadores presenta una asimetria positiva, la cual indica que los datos se
concentran hacia la derecha y por altimo una curtosis de tipo platicurtica, es
decir que existe muy poca concentracion de datos en la media, siendo esta una

curva achatada.
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4.2

Andlisis inferencial

En esta parte se dio conocer el analisis inferencial, en el cual fue necesario
utilizar los datos procesados del pre y post test de la productividad, para
determinar si se rechaza o acepta la hipoétesis planteada sobre si la norma ISO
9001 mejora el desempefio. En este caso la muestra cuenta con un tamafo
menor a 30 datos, de manera que el analisis de normalidad se efectué por
medio del estadigrafo de Shapiro Wilk, demostrando si los datos de la muestra

provienen o no de una distribucién normal.

HO = Los datos del desempefio provienen de una distribucién normal

Ha = Los datos del desempefio no provienen de una distribucién normal
Regla de decision:

Si sig (p_valor) < 0.05, se rechaza la hipétesis nula = Wilcoxon

Si sig (p_valor) > 0.05, se acepta la hipétesis nula = Tstudent

A continuacion, se procedio a la prueba de normalidad con una muestra de 10

datos, por ello es que se considera el uso del estadigrafo Shapiro Wilk.

Tabla 49 - Prueba de normalidad del desempefio Pre-test y Post-test

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Pre Test 0.230 10 0.143 0.908 10 0.268
Productividad
Post Test 0.168 10 200" 0.950 10 0.672
Productividad

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 49, se puede observar que los valores de la significancia de la
productividad pre-test y post-test es mayor al 5%, lo que significa que los datos
del desempefio provienen de una distribucion normal y por lo tanto muestran
un comportamiento paramétrico. De manera que para conocer si la
productividad ha mejorado y por consiguiente el proceso de desempefio, se
utilizé el estadigrafo Tstudent.

Prueba de hipoétesis general

HO: La aplicacion de la norma 1ISO 9001 no mejora el desemperio en la empresa
GTG SAC, Surco, 2021.
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Ha: La aplicacion de la norma ISO 9001 mejora el desempefio en la empresa
GTG SAC, Surco, 2021.

Regla de decision

Si sig. (p_valor) < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si sig. (p_valor) > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 50 - Prueba Tstudent de Desempefio

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

Media de 95% de intervalo de
Desviacion error confianza de la diferencia
Media estandar estandar Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par 1 |Pre Test Productividad - -0.1310000( 0.0129684| 0.0041010| -0.1402771| -0.1217229| -31.944 9 0.000
Post Test Productividad

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 50, la prueba Tstudent muestra una significancia bilateral menor al
5% por tal razén se rechaza la hipotesis nula y se concluye que la aplicacion
de la norma ISO 9001 mejorara el desempefio en la empresa GTG SAC, Surco,
2021.

Andlisis de la primera hipotesis especifica:

En esta parte se dio a conocer la prueba de normalidad de la eficiencia
haciendo uso de los datos procesados del pre y post test, mostrando si los
datos de la muestra provienen o no de una distribuciéon normal.

HO = Los datos de la eficiencia provienen de una distribucion normal

Ha = Los datos de la eficiencia no provienen de una distribucién normal

Regla de decision:

Si sig (p_valor) < 0.05, se rechaza la hipotesis nula = Wilcoxon

Si sig (p_valor) > 0.05, se acepta la hipotesis nula = Tstudent

A continuacion, se procedio a la prueba de normalidad con una muestra de 10

datos, por ello es que se considero el uso del estadigrafo Shapiro Wilk.

Tabla 51 - Prueba de normalidad de la eficiencia Pre-test y Post-test
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Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre Test 0.168 10 200" 0917 10 0331
Eficiencia
Post Test 0171 10 200" 0.955 10 0.729
Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 51, se puede observar que los valores de la significancia de la
eficiencia pre-test y post-test es mayor al 5%, lo que significa que los datos de
la eficiencia provienen de una distribucion normal y por lo tanto muestran un
comportamiento paramétrico. Por consiguiente, para conocer si la eficiencia ha

mejorado se utilizé el estadigrafo Tstudent.

Prueba de hipotesis especifica 1:

HO: La aplicacion de la norma ISO 9001 no mejora la eficiencia en la empresa
GTG SAC, Surco, 2021.

Ha: La aplicacion de la norma ISO 9001 mejora la eficiencia en la empresa GTG
SAC, Surco, 2021.

Regla de decisién

Si sig. (p_valor) < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si sig. (p_valor) > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 52 - Prueba Tstudent de Eficiencia

Prueba de muestras relaciondas
Diferencias relacionadas

Mediade | confianza de la dferencia
Desviacin | error

Meda | estandar | estindar | [Inferior | Superior t (] Sig. (hilateral
Parl Pre Test Eficiencia - Post Test Eficiencia | -0.0947400[ 00130079] 0.0041135] -0.1040453| -0.0854347  -23.032 9 0,000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 52, la prueba Tstudent muestra una significancia bilateral menor al
5% por tal razén se rechaza la hipétesis nula y se concluye que la aplicacion
de la norma ISO 9001 mejorard la eficiencia en la empresa GTG SAC, Surco,
2021.
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Andlisis de la segunda hipétesis especifica:

En esta parte se dara a conocer la prueba de normalidad de la eficacia haciendo
uso de los datos procesados del pre y post test, mostrando si los datos de la
muestra provienen o no de una distribucion normal.

HO = Los datos de la eficacia provienen de una distribucién normal

Ha = Los datos de la eficacia no provienen de una distribucién normal

Regla de decision:

Si sig (p_valor) < 0.05, se rechaza la hipétesis nula = Wilcoxon

Si sig (p_valor) > 0.05, se acepta la hipétesis nula = Tstudent

A continuacion, se va a proceder a la prueba de normalidad con una muestra

de 10 datos, por ello es que se consider6 el uso del estadigrafo Shapiro Wilk.

Tabla 53 - Prueba de normalidad de la eficacia Pre-test y Post-test

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smimov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre Test 0.156 10 200 0.949 10 0.658
Eficacia
Post Test 0.179 10 200" 0.962 10 0813
Eficacia

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 53, se puede observar que los valores de la significancia de la
eficacia pre-test y post-test es mayor al 5%, lo que significa que los datos de la
eficacia provienen de una distribucién normal y por lo tanto muestran un
comportamiento paramétrico. Por consiguiente, para conocer si la eficacia ha

mejorado se utilizé el estadigrafo Tstudent.

Prueba de hipotesis especifica 2:

HO: La aplicacion de la norma ISO 9001 no mejora la eficacia en la empresa
GTG SAC, Surco, 2021.

Ha: La aplicacion de la norma ISO 9001 mejora la eficacia en la empresa GTG
SAC, Surco, 2021.

Regla de decision

Si sig. (p_valor) < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si sig. (p_valor) > 0.05, se acepta la hipétesis nula
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Tabla 54 - Prueba Tstudent de Eficacia

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

Media

Deswiacion
estandar

Media de

confianza de [a diferencia

ror
estandar

Inferior

Superior

]

Sig. (blateral

Parl

Pre Test Eficacia - Post Test Eficacia

0.1072100

00104157

00032931

01147209

{.0998191

-32.568

0000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 54, la prueba Tstudent muestra una significancia bilateral menor al

5% por tal razdn se rechaza la hip6tesis nula y se concluye que la aplicacion

de la norma ISO 9001 mejorara la eficacia en la empresa GTG SAC, Surco,

2021.

Finalmente, se puede inferir que se logré demostrar que el proceso de

evaluacion del desempefio realmente mejoro teniendo indices en cuanto a la

eficiencia y eficacia los cuales son puntos clave segun requisitos de la norma

ISO 9001:2015, teniendo estos resultados y habiéndose expuesto a la gerencia

de Gray to Green, se logré tener el compromiso y apoyo de parte mismo para

costear demas recursos que fueran necesarios para seguir mejorando el

proceso.
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V. DISCUSION

Hoy en dia existe un alto nivel de competencia entre las organizaciones por buscar
marcar la diferencia y sobreponerse al otro, es asi como surge hacer un andlisis
interno a todos sus procesos productivos; toda empresa u organizacion que busque
su crecimiento en el tiempo sabe que debe apostar por implementar herramientas que
les aseguren el éxito, lo cual estamos haciendo referencia a sistemas de gestion ya
sea para el area de seguridad como la ISO 45001, para medio ambiente con la ISO
14001 o en calidad con la ISO 9001.

Son sistemas de gestion que ofrecen herramientas adecuadas para estructurar los
procesos correctamente, alinearlos a un orden administrativo y asegurar el
cumplimiento de objetivos. Si bien es cierto no todas estan en la capacidad de poder
implementar un sistema de gestion completo, pero hay quienes inician de a poco con
ciertos procesos que tienen mucha deficiencia en su organizacion. También tenemos
aguellas organizaciones que se apoyan en una ISO para disfrazarse y poder acceder
a contratos de grandes ganancias pero que en la realidad internamente no sostiene
su sistema de gestibon de manera adecuada, es asi como SOTELO SOSA Y
CARREON (2020) indica que actualmente se pretende masificar la idea de que una
empresa que cuenta con certificacion 1ISO o con muchas auditorias es competitiva,
pero no necesariamente estd cumplimiento con todo lo que indica y exige estas
Normas ISO, la organizacién debe aplicar una ISO de manera sincerada por el bien

de si misma, aceptando los retos que le pueda exigir implementarla o aplicarla.

Es asi como Gray to Green siendo una de las empresas que no tiene la capacidad
econdémica para poder implementar un sistema de gestidon de calidad completo (en su
totalidad con todos los procesos), tiene la predisposicion para poder hacerlo
gradualmente e iniciando por aquellos procesos que evidencian mayor problematica,

en este caso sus trabajadores y su desempefio en la organizacion.

Hoy en dia aquellas organizaciones que buscan posicionarse en lo mas alto del
mercado, cuentan con directores 0 gerentes que estan de acuerdo en que lo mas
importante en su organizacién son sus colaboradores, por los cuales se esfuerzan en
gue tengan un ambiente agradable, confortable, que les genere un excelente estado
animico, que el colaborador no se sienta olvidado sino reconocido por su valor y

esfuerzo que le dedica dia a dia en sus actividades; entonces, cuando existen
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problematicas por un bien o servicio brindado al cliente, se buscan culpables y en
muchos casos apuntan a algun trabajador; pero, ¢Qué hemos hecho para evaluar el
desemperfio de este trabajador?. Si no tenemos evidencias de algun seguimiento o
control al desarrollo y desemperfio de los trabajadores entonces no se puede plantear

acciones que puedan corregir esta situacion.

Ante ello, SEGURA Y SUAREZ (2021), coinciden en que se debe elaborar
procedimientos y herramientas que permitan evaluar de manera cuantitativa y no
subjetiva a los trabajadores, analizar su desempefio con datos niumeros y exactos
para poder ubicar a la organizacion en un nivel que se pueda ir mejorando poco a
poco hasta llegar a hacerla sostenible, de igual modo NOEL Y FRIAS (2019) indican
gue las organizaciones deben implementar un sistema de evaluacion del desempefio
que les permita mejorar el rendimiento de sus empleados pero siempre bajo un
enfoque de la 1ISO 9001.

Con el parrafo anterior expuesto, se puede afirmar que haber llevado un enfoque de
la 1ISO 9001 y aplicarlo en la empresa ha sido beneficioso dado que ahora si se puede
conocer el rendimiento del trabajador; hablando de eficiencia, eficacia y su
desempefio general. Se puede tomar acciones para su crecimiento personal y/o
aprendizaje continuo e incluso poder identificar para que actividad el trabajador pueda
tener mayor destreza y potenciarlos; de esta manera se puede asegurar el éxito a la
entregar un servicio adecuado al cliente y esto al final repercutir en la rentabilidad de

la empresa.

Mucho de lo que la norma ISO 9001 nos habla en el proceso de evaluacion del
desempefio es de la satisfaccion del cliente y siendo sincero no todos los clientes
prefieren decir a sus proveedores las dificultades que tienen con ellos o sus
deficiencias en la prestacion de servicios que puedan tener, muchos de los clientes
prefieren evitarse el mal rato y solo esperar la culminacion del contrato para buscar
un nuevo proveedor y no renovar con el mismo. Ante ello ¢la empresa como asegura
gue el servicio se esta dando de la mejor manera y mas aun, cumpliendo con todas

las expectativas del cliente?

MOSTACERO (2020), sostuvo que mediante la aplicacion de la norma ISO 9001:2015
y el método Servqual (herramientas de gestion), pudo analizar datos sobre el servicio
brindado, el autor lo hizo en 2 escenarios, un antes y un después de la aplicacion;

124



elabor6 y aplic6 muchos formatos con enfoque en la ISO 9001 y que le sirvieron para
obtener datos significativos que le permitian identificar los puntos més criticos en sus
procesos internos y con eso pudo realizar un plan que mejore el desempefio laboral
de sus trabajadores y que al mismo tiempo mejore el servicio brindado y por

consiguiente la satisfaccion del cliente,

De igual manera se coincide con el autor MOSTACERO ya que se realizdé una
aplicacion de la1SO 9001 en cuanto al proceso de evaluacion del desempefio teniendo
un impacto en la satisfaccion del cliente y al mismo tiempo aplicando las herramientas
de gestidn disefiadas con este enfoque en la ISO 9001, se pudo identificar algunas
deficiencias en el proceso y con ello se plantedé medidas correctivas para mejorar el

proceso.

Otro autor que también coincide con los sostenido es COAGUILLA (2017) menciona
que para el proceso de evaluacién del desempefio se deben realizar auditorias y
revisiones por la direccion con la finalidad de poder identificar desviaciones del
sistema y de sus colaboradores en cuanto a la ejecucion de sus actividades con ello
se podra controlar las salidas del proceso y que estén dentro de lo esperado.

Entonces, ciertamente el realizar auditorias y revisiones por la direccion, son puntos
que estan dentro de los requisitos de la Norma ISO 9001 en cuanto a la evaluacién
del desempeiio y en parte son actividades que se han realizado en la presente
investigacion y que pudo dar mismo resultados que a COAGUILLA, en donde se
identifico deficiencias en cuanto a algunas metodologias que no estaban completas al
100%; sin embargo que eran necesarias tenerlas para poder hacer que tenga un buen

funcionamiento este proceso de evaluacién del desempenio.

También se ejecutaron encuestas a los clientes, algo que no se venia haciendo en
Gray to Green, encuestas que revelaron la percepcion del cliente sobre los servicios
brindados, como se dijo anteriormente muchos clientes no necesariamente hacen
notorio su disconformidad presencialmente, pero pueden recurrir a este tipo de
herramientas como las encuestas, con ello se pudo percibir un alto porcentaje de
conformidad pero también algunos puntos a mejorar para lo cual se le da el mismo
tratamiento que una observacion o incluso una no conformidad y con ello mejorar el

sistema de manera continua.
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Como dijo PEREDA, MONTES Y RODRIGUEZ (2021), las evaluaciones permiten
tener en conocimiento el grado de satisfaccién del servicio brindado, este comentario
lo hizo sobre su articulo denominado “evaluacion de la norma ISO 9001:2015” donde
manifiesta que realizar evaluaciones en la manera mas confiable de poder obtener
informacion pertinente para la toma de decisiones. Esto es algo que realmente se ha
podido corroborar con la presente investigacion, en donde se realizé evaluaciones
periodicas al sistema, a los trabajadores, a los clientes a través de herramientas
diversas. Se realizo evaluaciones en cada término del servicio para poder ver si se
cumplié con todas las expectativas del cliente y durante la ejecucién del servicio se
hacian auditorias que alineaban cualquier desviacion encontrada con las medidas

correctivas.

Entonces se ha logrado manifestar una serie de actividades que en su paso a paso
coincide con los resultados beneficioso de otros autores, con ello reforzando la critica
de su viabilidad en su aplicacién segun lo que se espera. Por ello, la aplicacion de la
norma 1SO 9001:2015 para mejorar el proceso de evaluacion del desempefio es

totalmente acertado.

De acuerdo al objetivo general planteado, el cual fue: Determinar como la norma 1SO
9001:2015 mejora el proceso de evaluacidon del desempefio en la empresa Gray to
Green SAC Surco, 2022, y asi también los objetivos especificos: determinar cémo la
norma 1SO 9001:2015 mejora la eficiencia en la empresa Gray to Green SAC Surco,
2022 y determinar cémo la norma ISO 9001:2015 mejora la eficacia en la empresa
Gray to Green SAC Surco, 2022, se puede afirmar que se ha logrado demostrar y
evidenciar que al realizar la debida aplicacion de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 existe una notable mejora en el proceso de evaluacion del desempefio
teniendo indices de mejora en cuanto a la eficiencia y eficacia; ya que este hallazgo
coincide con otros autores, teniendo asi a PEREZ Y TINA (2021), donde mencionan
primero como resultados obtenidos en referencia a los porcentajes de evaluacion del
desempeirio teniendo un Pretest al 54% y un postest de 84 % logrando un incremento
de 55.56%, con respecto a la eficiencia logro un incremento de 9.41% y asi mismo la

eficacia obteniendo una mejora de 10.98%.

El autor YATACO (2021) de igual manera presenta similitudes en referencia a la

evaluacion del desempefio donde obtiene una notable mejora al realizar la aplicacion
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de la norma, ya que anteriormente contaba con un 61% en el Pretest y luego de
realizar un post test obtuvo un 92%, logrando obtener un incremento de 50.82%,con
respecto a la eficiencia tuvo un Pretest de 63% obteniendo luego un post test de
67%logrando un incremento 6.35% y eficacia con un Pretest de 82% y postest de 90%

incrementandose en un 9.76%.

Por ultimo, el autor Barreto (2009) donde inicialmente no contaba con una evaluacion
de desempefio, sin embargo, al implementarlo obtuvo un 90.5%, asi mismo con
respecto a la eficiencia menciona que al realizar un Pretest obtuvo 67% logrando un
post test de 97% y con una eficacia inicial de 74% logrando un incremento de 31%

teniendo finalmente mediante el post test de 97%.
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VI.

CONCLUSIONES
Las conclusiones a las que se llegd en la investigacién van en concordancia

con los objetivos planteados.

La norma ISO 9001:2015 realmente mejora el desempefio a través de una serie
de herramientas de gestidbn creadas como parte del sistema para el
seguimiento, medicion y control del proceso, habiéndose aplicado esto y
obtenidos resultados esperados, ya que inicialmente se contaba con un nivel
de desempefno “bajo” y posteriormente a la aplicacion se obtuvo un nivel
desempefio “regular”, consiguiendo con ello un notable incremento de 36.56%

y una mejora de 13.10% segun su productividad.

La norma ISO 9001:2015 mejora la eficiencia en la empresa Gray to Green a
través de la aplicacion de los requisitos pertenecientes al proceso de
evaluacion del desempefio citados en la norma, ya que inicialmente se contaba
con un 58.09% vy posteriormente a la aplicacibn se obtuvo un 67.56%,
consiguiendo con ello un notable incremento de 16.30% y una mejora de
9.47%.

La norma 1SO 9001:2015 al igual que la eficiencia también mejora la eficacia
en la empresa Gray to Green, con la aplicacion de herramientas de gestion que
permiten realizar un seguimiento de cerca al desempefio de los trabajadores y
del proceso de forma global, con ello se identifica cuales son los puntos criticos
y que requieren de una atencién para mejorar la eficacia del proceso, ya que
inicialmente se contaba con un 61.69% y posteriormente a la aplicacion se
obtuvo un 72.42%, consiguiendo con ello un notable incremento de 17.39% y

una mejora de 10.73%.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar una aplicacion de la norma ISO 9001:2015 a los demas
procesos de la organizacion, dado que se ha evidenciado mejoras en el
proceso de evaluacién del desempefio; esto repercute en la satisfaccion del
cliente por los servicios brindados con la cobertura de sus expectativas y en su

instancia final los beneficios para la organizacion como es la rentabilidad.

En relacion a la eficiencia, se recomienda mantener el compromiso de la alta
direccién para realizar un seguimiento de cerca a través de auditorias,
reuniones por la direccidén, entre otros, asi como también manejando las
herramientas de gestidn elaboradas. De igual manera se espera el soporte para
cubrir con los recursos necesarios para una buena aplicacion de la Norma ISO
9001.

Por ultimo, en referencia a la eficacia, se recomienda mantener la aplicacion de
la norma en el proceso de evaluacion del desempefio a través de la mejora
continua, para seguir mejorando mucho mas los resultados obtenidos a través

del cumplimento de objetivos hasta la fecha con la presente investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de correlaciéon
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Anexo 2: Escala de frecuencia

Causas (L | C| €3 | C4|C|Co|CT|CB|CI|CLO(CI|Cl2|CI3|CL | CL5 |corelacion
€1 |mal uso de herramientas tecnoldgicas (equipo informatico) T T T T O O A O O B 2
€2 |evaluacioninadecuada 3 S S 333 SIS S S S S5 3 60
€3 |seguimientoinadecuado alos resultados 315 S 13 [ 3|S5 3555555 62
(4 [falta de informacion 311 T O N T A O O 0
(5 [Falta de materiales didacticos 1{3] 3 |1 /O A N A A 0
€6 |programas desactualizados 313 3 1] 1 A A A O T A 2
(7 [faltade espacio exclusivo 311 1 111 T I A A 18
(8 |deficiente iluminacion 13} 1t (1)1 ]1]1 /A A O O O B 18
€9 |ambiente con distracciones y ruido 1] 1 1 111131 Ly S)3 1t 1]1 2
€10 |faltade competencias y habilidades alos encargados del proceso 505 3 | 31|33 1]3 51513135 8
C11 |personal desmotivado e incomodo L1 3 (13131 p1]1 L T O 2
(12 |deficiente capacitacion alos encargados del proceso TS S [ L3155 ]53]5 5135 5
(13 |faltade registros de control A T A O N O O A A 3|1 A
(14 [instrumentos inadecuados (programas) 11 1] 3 S A O I A A | 0
(15 |falta de definicion de crterios o caracteristicas a evaluar (O O R A A A O A O A A 16




Anexo 3: Tabulaciéon de datos

N° Causas Puntaje total % Acumulado Acurgzlado 80-20
4 | v 4 '
2 Evaluacion inadecuada 300 24.12% 300 24.12% 80.00%
3 Seguimiento inadecuado a los resultados 310 24.92% 610 49.04% 80.00%
12 | Deficiente capacitacion a los encargados del proceso 260 20.90% 870 69.94% 80.00%
10  |Falta de competencias y habilidades a los encargados del proceso 144 11.58% 1014 81.51% 80.00%
13  |Falta de registros de control 24 1.93% 1038 83.44% 80.00%
1 Mal uso de herramientas tecnologicas (equipo informatico) 28 2.25% 1066 85.69% 80.00%
4 Falta de informacion 20 1.61% 1086 87.30% 80.00%
14 [Instrumentos inadecuados (programas) 20 1.61% 1106 88.91% 80.00%
15 [falta de definicion de crterios o caracteristicas a evaluar 16 1.29% 1122 90.19% 80.00%
7 Falta de espacio exclusivo 18 1.45% 1140 91.64% 80.00%
11 Personal desmotivado e incomodo 22 1.77% 1162 93.41% 80.00%
9 Ambiente con distracciones y ruido 22 1.77% 1184 95.18% 80.00%
6 Programas desactualizados 22 1.77% 1206 96.95% 80.00%
8 Deficiente iluminacion 18 1.45% 1224 98.39% 80.00%
5 Falta de materiales didacticos 20 1.61% 1244 100.00% | 80.00%
Total 1244 100.00%




Anexo 4. Matriz de operacionalizacion

Aplicacion de la norma ISO 9001 para mejorar el proceso de evaluacion del desempefio en la empresa GTG SAC, 2021

practica y las competencias.
(Alles Martha, 2019, p.28).

y eficacia del desempefio.

" Resultados obtenidos de recursos previstos

VARIABLE . . . ESCALA DE
INDEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS MEDICION
Se especifica requisitos
orientados a dar confianza en | La aplicacion de la norma ISO
los productos y senvicios 9001:2015 ayuda y garantiza Bvaluacion del Nivel de
i i i fi untaje obtenido
Norma ISO proporc!gnados por una reallzar. l:ln mejor proceso~de desempefio cumplimiento de % NC = p ] ' *100% Razén
9001:2015 organizaciény por lo tanto a |evaluacion del desempefio a requisitos puntaje total
aumentar la satisfaccion del través del cumplimiento de .
cliente. (N.I. ISO 9001, 2015, requisitos de esta misma.
p.25).
VARIABLE . . . ESCALA DE
DEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS MEDICION
El desempefio de una N ———
. . esuttaaos obteniaos
persona,en cualquier Es el rendimiento de Eficacia indice de eficacia = — *100% Razon
actividad,laboral o no,es el " Resultados previstos
. responsabilidades evaluado
resultado de un conjunto de —
P - por cuestionarios como
Desempefio s ci instrumento Util para medir la
ag;;lrji?\iirpi:e;e'sl:ées variable, la cual estanen Ltados obtenidos d Jizad
. relacién al arado de eficiencia ) _Resu tados obtenidos de recursos utilizados *
concoimientos, la experiencia I g cienci Eficiencia Indice de eficiencia 100% Razon




Anexo 5. Matriz de Consistencia

Aplicacion de la norma ISO 9001 para mejorar el proceso de evaluacion del desempeiio en la empresa GTG SAC, 2021

Problema general

Hipotesis general

Objetivo general

Variables

Metodologia

;De gué manera la aplicacion de la
norma 150 9001:2015 mejorara el
proceso de evaluacion del
desempefio en la empresa Gray to
Green SAC Surco, 20217

La aplicacion de la norma IS0
9001:2015 mejora el proceso de
evaluacion del desempefio en la

empresa Gray to Green SAC

Surco, 2021

Determinar como la norma 1SO
9001:2015 mejora el proceso de
evaluacidn del desempefio en la
empresa Gray to Green SAC
Surco, 2021

Problema especificos

Hipotesis especificas

Objetivos especificos

;De gué manera la aplicacion de la
norma IS0 9001:2015 mejorara la
eficiencia en la empresa Gray to

Green SAC Surco,20217

;De gué manera la aplicacion de la
norma 150 9001:2015 mejorara la
eficacia en la empresa Gray to
Green SAC Surco,20217

La aplicacion de la norma IS0
9001:2015 mejora la eficiencia en la
empresa Gray to Green SAC
Surco.2021

La aplicaciaon de la norma IS0
9001:2015 mejora |a eficacia en la
empresa Gray to Green SAC
Surco,2021

Determinar como la norma 1SO
9001:2015 mejora la eficiencia en
la empresa Gray to Green SAC
Surco.2021.

Determinar como la norma IS0
9001:2015 mejora la eficacia en la
empresa Gray to Green SAC
Surco,2021.

Variable Independiente:
norma 1509001:2015

Dimension: evaluacion del
desempefio (item nueve)

Variable Dependiente:
desempefio

Dimensiones:
eficiencia
eficacia

Tipo investigacidn: Aplicada
Enfoque investigacion:Cuantitativa
Mivel investigacion: Descriptiva

Disefio metodoldgico: Pre
experimental

Técnica e instrumentos: Obsemvacion
directa, indirecta y entrevistas.




Anexo 6. Validacién de instrumento a través del juicio de experto 1

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CARTA DE PRESENTACION

Mg: Aparicio Montenegro, Pablo
Presente

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

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de  suconocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Industrial de la UCV,
en la sede de Lima MNorte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la
informacion necesaria para poder desarrcllar mi investigacion y con la cual optar el titulo de
Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de investigacion es: “Aplicacion de la norma ISO 9001 para mejorar el
proceso de evaluacion del desempefio en la empresa GTG SAC, Surco, 2021". En el
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especialzados para poder aplicar
los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en el tema a desarrollar,

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

Carta de presentacion.

Matriz de operacionalizacion de las variables.,
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente

Atentamente.

LotthTt

Mari Arela, Karoll Geraldine
76428768




ﬁ UNIVERSIBAD CESAR VALLEID

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Aplicacion de la norma 150 9001 para mejorar el proceso de evaluacion del desempedio en la empresa GTG SAC, 2021

YARIABLE . DEFINICION . ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS .
INDEPENDIENTE OPERACIONAL MEDICION
Se especifica requisitos | La aplicacion de la norma
orientados a dar confianza | IS0 90012015 ayuda vy
en los productos y servicios | garantiza realizar un mejor
Norma IS0 proporcionados por una | proceso de evaluacion del | Evaluacidn del Mivel de cumplimiento o NC = punteje oblenids 4 4qnor
puntajfe total Raza
W01-2015 organizacion y por lo fanto | desempeiio a fraves del desempefio de requisitos e ot on
a aumentar la satisfaccion | cumplimiento de requisitos
del cliente. (ML IS0 9001, | de esta misma.
2013, p.23).
YARIABLE . DEFINICION . ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS .
DEPENDIENTE OPERACIONAL MEDICION
El desempefio de wuna | Es el rendimiento de
persona, en  cualquier | responsabilidades ) . Resultados abtenidas 100%
actividad, laboral o no, es €l | evaluado por cuestionarios Eficacia Indice de eficacia Resultados previstos Razon
resultado de un conjunto de | como instrumento dtil para
factores que se pueden | medir la varable, la cual
Desempefio agrupar en ftres ejes | estan en relacion al grado
principales: los | de eficiencia y eficacia del
imi H . I Resultedes ol exidas de rerursas whilizndos P
conocimientos, la | desempeno. Eficiencia indice de eficiencia A= | Razén

experiencia pracfica y las
competencias. {Alles

Martha, 2019, p.28).

" Remultados abtenidos de reaurses preristos




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA NORMA 150 5001:2015 Y EL

DESEMPENO
VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® |Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Norma 150 9001:2015 sl No si No 5i No
Dimension: Evaluacion del desempenio
ME: Mivel de cumplimiznta
___ Puntajs obtenido * * *
%NE = fllﬂﬂ'lﬁl
Puntaje Total
VARIABLE DEPENDIENTE: Desempena Si | No| 5 | No| 5 | Neo
Dimension 1: indice de Eficiencia
. . . ] ] ]
rasultade ebtenido de recursos utilizados 00y
= n . , i
resultade obtenido de recursos previstos
Dimensidn 2: indice de Eficacia
. X ] ]
resultados obtenidos
=— —x100%
resultados previstos

Observaciones (precisar si hay suficiencia). SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir[ |

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./ Mg: Aparicio Montenegro, Pablo

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

"Partinencia: £l mdicador comesponde al concepio teorico formulada,

CIP 200178

Relevancia: £l mdicador 25 apropiado par reprecentar al componenis o dimension

especica del construzt

8 laridad: Sz enfiznde sin dificultad alguna 2l enurciado del indicador, s concisa, evact

v dirzcin,

Mota: Suficiencis, 52 dice suficiencia cuando los indicadores plarteados son suficientes

para medir [a dimersicn,

No aplicable [ ]

DNI: 26834480

18 de octubre del 2021

i
L

Firma del Experto Informante.




Anexo 7. Validacion de instrumento a través del juicio de experto 2.

ﬁ UNvEnSIBAD CESAR YALLEID

CARTA DE PRESENTACION
Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO,

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Industrial de la UCV,
en la sede de Lima MNorte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optar el titule de
Ingeniero Industrial.

El titule nombre de investigacién es: “Aplicacién de la norma ISO 9001 para mejorar el
proceso de evaluacién del desempefio en la empresa GTG SAC, Surco, 20217, En el
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Mafriz de operacicnalizacién de |las variables,

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccidn de datos

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

Atentamente.

7

Mori Arela, Karall Geraldine
76428768




ﬁ UNIVERSIBAD CESAR VALLEID

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Aplicacion de la norma 150 9001 para mejorar el proceso de evaluacion del desempedio en la empresa GTG SAC, 2021

YARIABLE . DEFINICION . ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS .
INDEPENDIENTE OPERACIONAL MEDICION
Se especifica requisitos | La aplicacion de la norma
orientados a dar confianza | IS0 90012015 ayuda vy
en los productos y servicios | garantiza realizar un mejor
Norma IS0 proporcionados por una | proceso de evaluacion del | Evaluacidn del Mivel de cumplimiento o NC = punteje oblenids 4 4qnor
puntajfe total Raza
W01-2015 organizacion y por lo fanto | desempeiio a fraves del desempefio de requisitos e ot on
a aumentar la satisfaccion | cumplimiento de requisitos
del cliente. (ML IS0 9001, | de esta misma.
2013, p.23).
YARIABLE . DEFINICION . ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS .
DEPENDIENTE OPERACIONAL MEDICION
El desempefio de wuna | Es el rendimiento de
persona, en  cualquier | responsabilidades ) . Resultados abtenidas 100%
actividad, laboral o no, es €l | evaluado por cuestionarios Eficacia Indice de eficacia Resultados previstos Razon
resultado de un conjunto de | como instrumento dtil para
factores que se pueden | medir la varable, la cual
Desempefio agrupar en ftres ejes | estan en relacion al grado
principales: los | de eficiencia y eficacia del
imi H . I Resultedes ol exidas de rerursas whilizndos P
conocimientos, la | desempeno. Eficiencia indice de eficiencia A= | Razén

experiencia pracfica y las
competencias. {Alles

Martha, 2019, p.28).

" Remultados abtenidos de reaurses preristos




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA NORMA IS0 9001:2013 Y EL
DESEMPENO

UﬁRIABLE,.’DIHENSIEIH Pertinencia’ |Relevanciz® Claridad Sugerancias
VARIABLE INDEPENDIEMTE: Norma IS0 90012015 g Mo | S | No [ S | Mo

Dimanzion: Evaluacion del desempefio
ME: Mivel de cumplimiento
Puntaje obtenide i x i

WNC = ——— x100%

Puntaje Total

VARIABLE DEPENDIENTE: Desempefio S1 | No | 5 | No | & | Ne

Dimensian 1: indice de Eficiencia

_ resultado obtenida de recursos utilizados 00%; ' * '
= resultado obtenido de recursos previstos v
Dimension 2; indice de Eficacia
_ reau-!_r-:m'ua n!:re.a}:':iuaxmﬂ% . . .
resultados previstos
Observaciones (precisar si hay suficiencia). SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr.: Jorge Rafael Diaz Dumont DNI: 08698815
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 30 de octubre del 2021
'Pertinancia: £l irdicadar comesponte al concepto tzafico fomulado. : Jf_,
2Rala'-lram:ia: El irdicador &5 aprpisd para representar & componente o dimension — e Bt )
especifica del constructo sTrcos O “l::-f:'
Claridad: 3= enfiende sin dficultad algura el erunciado del indicador, &5 conciso, exact B T

y directn,

Mota: Suficiencia se dice suficiencia cuando los indicadores planizados son suficientes
para medr (3 dimensicn. Firma del Experto Informante.



Anexo 8. Validacién de instrumento a través del juicio de experto 3.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CARTA DE PRESENTACION
Dr./ Mgtr.. Zefia Ramos, Jose La Rosa

Presente

Asunto; VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de suconocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Ingenieria Industrial de laUCV,
en la sede de Lima Morte, requiero validar los instrumentos con los cuales recoger la
informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optar el titulo de
Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de investigacion es: "Aplicacion de la norma IS0 9001 para mejorar el
proceso de evaluacion del desempefio en la empresa GTG SAC, Surco, 2021". En &l
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especialzados para poder aplicar
los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurir a usted, ante su connctada
experiencia en el tema a desarrollar,

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:
Carta de presentacién.
- Matriz de operacionalizacion de las variables,

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Instrumentos de recoleccion de datos

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

Atentamente.

Lttt

Mor Arela, Karoll Geraldine
76428768




ﬁ UNIVERSIBAD CESAR VALLEID

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Aplicacion de la norma 150 9001 para mejorar el proceso de evaluacion del desempedio en la empresa GTG SAC, 2021

YARIABLE . DEFINICION . ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS .
INDEPENDIENTE OPERACIONAL MEDICION
Se especifica requisitos | La aplicacion de la norma
orientados a dar confianza | IS0 90012015 ayuda vy
en los productos y servicios | garantiza realizar un mejor
Norma IS0 proporcionados por una | proceso de evaluacion del | Evaluacidn del Mivel de cumplimiento o NC = punteje oblenids 4 4qnor
puntajfe total Raza
W01-2015 organizacion y por lo fanto | desempeiio a fraves del desempefio de requisitos e ot on
a aumentar la satisfaccion | cumplimiento de requisitos
del cliente. (ML IS0 9001, | de esta misma.
2013, p.23).
YARIABLE . DEFINICION . ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS .
DEPENDIENTE OPERACIONAL MEDICION
El desempefio de wuna | Es el rendimiento de
persona, en  cualquier | responsabilidades ) . Resultados abtenidas 100%
actividad, laboral o no, es €l | evaluado por cuestionarios Eficacia Indice de eficacia Resultados previstos Razon
resultado de un conjunto de | como instrumento dtil para
factores que se pueden | medir la varable, la cual
Desempefio agrupar en ftres ejes | estan en relacion al grado
principales: los | de eficiencia y eficacia del
imi H . I Resultedes ol exidas de rerursas whilizndos P
conocimientos, la | desempeno. Eficiencia indice de eficiencia A= | Razén

experiencia pracfica y las
competencias. {Alles

Martha, 2019, p.28).

" Remultados abtenidos de reaurses preristos




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA NORMA IS0 9001:2015 Y EL
DESEMPENO

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
VARIABLE INDEPEMDIENTE: Morma 150 9001:2015 S Mo | & | Mo S | Mo

Dimenzian: Evaluacion del desempeno
ME: Mivel de cumplimiento

- Puntaje obtenido 1009, £ . .
=X

v Puntaje Total !

VARIABLE DEPENDIENTE: Dessmpefio 5 No | S [ No | 5 | Ne

Dimensicn 1 indice de Eficencia

X X X
resultade chienids O recursar ubllizodas
4= 100%
resuitado obtenide de recursos previstos
Dimenszicn 2: Indice de Eficacia
X X X

resuitados abtenidos
=———— x100%

resultadas previstos

Observaciones (precisar si hay suficiencia); SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./ Mgtr.: Zefia Ramos, José La Rosa. DNI: 17533125
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial
18 de octubre del 2021

"Pertinencia: £ indicador coresponde &l conoepto tedrico formulado.

Relevancia: Bl indicador &5 apropiado para representar al componente o dimension f’:‘._

especifica del consiructo o7 LK

“Claridad: 5= entiends sin dificultad akguna =l enunciada del indicador, 23 conciso, exaci ‘;E.-— == -

ydiect, i Loy e~

Nota: Suficiencia, == dice suficiencia cuanda los indicadores planteados son suficientes
para medir 3 dimensidn. Firma del Experto Informante.



Anexo 9. Autorizacion para recaudar informacion

togreen

lirma, 22 de tefiembre del 2021

Mer Arela, Kool Gengidine

Estudiante de lo camera de Ingeniena Industrial
Universdad Cesar vabkejo - 5ede Lima Horfe

ASUMTO: AUTORIZACION PARA RECAUDAR INFORMACION

Yo BRAVD DIAT, ralL GREGORID identificodo con DHI M 41935017 CERENTE
ZEMERAL g la empresa GRAY TO GREEN SAC, reciba usted mi condial saludo vy a
o vex difgime O mWavés del presente documento, pard manifestar g
AUTORIZACION de recabor infemmocion necesaia de lo empresa, od mismo
plantear y poner en pracfica en el desamolic de su investigacion por el iempo
que este demande.

En este senfido, se ke brindg outorzacion g lo estudiante MOR ARELA, KAROLL
CERALDIME idenfificado con DI M° 76428748 quien cursa 1a camera de Ingeniena
Industrial en la distinguida Universidad Cesar Valigjo en poder usar la informacion
recabada solo para fines acadéemicos.

Afte.

#
3

kA 0 e

RALUL BRAVD DIAZ
GERENTE GEMERAL
GRAY TOVGREEN SALC




Anexo 10. Ubicacion de la empresa Gray to Green S.A.C.

0 Hospital

LS ! des CHAMA Nacional de Educacion... e I E
‘ ] Miota ElgR OSEDAL G Higlergta i >
Tolll a8 \ - EL RANCHO : EL DORADO Tf:éﬂ?gn B Univérsidad
e & - \ L3 3 .
Jua,,F%/hg SAN ANTONIO ée % URB CANOPUS § El\_lecardo Palma
4 ) Parque o R o 5 ra’;qu_e dz @ B
Melitén Porras 2 z LOS MANZANOS LA CASTELLANA agta
URB MOCHICA | ;op s g SECTOR 4 OParqueLosAlhelies
MAGNOLIAS  URB ALICIA BV e ARBEN 5
Playa %, 5 T
Redondoll URB LAS LILAS FUND LA CALESA SOH 9% ParqueLomaso < B8 g
& B MANUEL TALANA 30 0, de Benavides § B £ 3
Museo de Arte o % MEDINA URoce 5 Same:
Contemporaneo - Y PAREDES LA TALANA o, 5 Parque & 4
PlayaLa g % 3 s Ecologico Carro g0t
Estrella a8 % ! m\c,a (&} FUND LA CAPULLANA URB LOS gLam LomaArpanlIa URB
AT R PARQUE ALTO" @ CARRIZAL 3 "MmiVeds  RESAVIFAPREGIDENCIAL o
Playa Las < B avesd ANTUNEZ VILLA
Cascadas Ll N DE MAYOLO @ AvenidaYurco 638 3
W Barranco a é’f < B Horacio
! Dédalo a8 & CRUZ DE SURCO § ZEVALLOS
Playa AN L =
Exliandyito % £ & S e LA VIRREYNA B! e
%, b %, S B RES VALERIA B 2 . g
Y% i 4
a8 Los 2, o SURCO VIEJO g %F%Parque del Maesto @ £ ]
Pavos ASOC SAN JUAN P e E] %
RES ANTONIO asevelt A.H LA HUACA s ) PAN
Puente de los Suspiros RAIMONDI Juonrrsnklmb“.",». SEN BOQUE QBntamco
SAN PEDRITO ®
AN A e Y e P
SAN PEDRITO EL CONDOR 5 Qi
@ Estacion Atocongof@ '
\ CAMINO REAL 4 VILLA FAP
eL FGorale Escuela de Oficiales de
CentralRestaurante @ 4/ IS RSN / la Fuerza Aérea del Pert AR SANN S22 BRROFRER §

Casimiro Ulloa Av. Allredo gep VON HUMBOLDT Lavanoernararo
7 avijj

Fuente: Google Maps

sSuperintenaencia

-

ENTEL



Anexo 11. Organigrama de la empresa Gray to Green S.A.C.

(rerente General

Sub-Gerente General

Asesora Legal

Coordmador S50MA

Coordinadora de provectos

Analista comercial

Contadora




Anexo 12. Check List Cumplimiento de norma ISO 9001: 2015 - Pretest

SIG Ver. 00 Check List Cumplimiento de Norma I1SO 9001:2015
SITUACION INDICADOR DE CUMPLIMIENTO
REQUISITOS TIENE OBSERVACIONES
CUMPLE NOCUMPLE | NOAPLICA CUMPLE TIENE AVANCE NO CUMPLE NO APLICA
AVANCE
EVALUACION DEL DESEMPENO
SEGUIMIENTO,MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
Generalidades TIENE
AVANCE 0.00 4.55) 0.00 0.00
Satisfaccion del cliente NO CUMPLE
0.00 0.00) 4.55 0.00
Analisis y evaluacion
NO CUMPLE 0.00 0.00, 4.55 0.00
(AUDITORIA INTERNA
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacién acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
a) es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad; NO CUMPLE
2) los requisitos de esta Norma Internacional;
b) se implementa y mantiene eficazmente. 0.00] 0.00 4,55 0.00)
La organizacion debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan laj
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de)
informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos inwolucrados, los!
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorfas previas;
b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;
B NO CUMPLE
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la|
imparcialidad del proceso de auditoria;
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion pertinente;
e) realizar las correcciones y tomar las acciones sin demora
f) consenar informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias.
0.00 0.00) 4.55 0.00]
REVISION POR LA DIRECCION
Generalidades. noma ISO 9001:2015 v
0.00 4.55) 0.00 0.00
Entradas de la revision por la direccién NO CUMPLE
0.00 0.00, 4.55 0.00]
Salidas de la revision por la direccion NO CUMPLE
0.00 0.00) 4.55 0.00]
0.00) 9.09) 27.27 0.00)




Anexo 13. Trabajadores del area administrativa




Anexo 14. Trabajadores del area operativa




Anexo 15. Metodologia para el seguimiento, responsabilidades y plazos de los

1. OBJETO

indicadores

Establecer una metodologia adecuada para la realizacion del seguimiento, definir las

responsabilidades y establecer los plazos para los indicadores de la evaluacion del desempefio.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es de aplicacidn a la realizacién en todas las areas de trabajo de Gray to

Green que intervienen en el Sistema Integrado de Gestion.

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

DEFINICIONES

EVALUACION DEL DESEMPENO
Es la medicién del desemperio laboral de los trabajadores respecto a sus funciones y

responsabilidades.

INDICADORES
Dato informativo que sirve para conocer o dar un valor a una caracteristica especifica.

COMPETENCIA
Son los atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

EFICIENCIA
Capacidad para cumplir una tarea o actividad adecuadamente.

EFICACIA
Capacidad de cumplimiento de objetivos y metas establecidas.

NORMA ISO 9001: 2015
Guia estandar para la implementacién de un sistema de gestién de calidad.

RESULTADO PREVISTO
Informacién proyectada esperada, segun datos anteriores analizados.

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
NORMA ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad

5. RESPONSABILIDADES
GERENTE GENERAL

>
>

>

Es el responsable de aprobar el Programa de seguimiento.

Responsable de brindar los recursos necesarios para poder realizar las actividades
programadas para la evaluacion del desempefio.

Responsable de aprobar las medidas correctivas segun las evidencias encontradas en el
seguimiento periddico de los indicadores.



JEFATURAS Y SUPERVISORES

» Tienen como responsabilidad generar datos informativos de sus areas para evaluar el
desempefio de los mismos.

»  Responsables de asistir a las capacitaciones sobre el seguimiento de indicadores a fin de tener
claro el proceso.

»  Responsables de definir medidas correctivas ante desviaciones encontradas en sus procesos.

ASISTENTES Y OPERARIOS

»  Responsables de realizar las actividades encomendadas por sus superiores para poder medir
sus niveles productivos.

»  Responsables de realizar las actividades bajo los lineamientos que los pueda encargar sus
superiores.

»  Responsables de asistir a las capacitaciones sobre el seguimiento de indicadores a fin de tener
claro el proceso.

SEGUIMIENTO Y PLAZO DE INDICADORES

Para poder hallar los indicadores que van alimentar a las matrices productivas y con ello poder
evaluar el desemperio de los colaboradores, se va a tener que medir la eficiencia y eficacia de
cada colaborador a través de logaritmos que puedan arrojar porcentajes comprensibles.

Para Este caso tenemos:

Nivel de Eficiencia: (Tiempo previsto de ejecuciéon de actividades / Tiempo real de ejecucion
de actividades) x 100

Nivel de Eficacia: (Resultado obtenido / Resultado previsto) x 100

Con esto tenemos que se debe realizar la recopilacién de informacién que sostenga el nivel de
eficiencia de cada colaborador.

FORMATO DE EFICACIA Q
CARGO: AREA:
PERIODO: ARO: togreen
resultado resultado L
.. . ) indice de )
Periédo obtenido previsto .. porcentaje
) . eficacia
(puntaje) (puntaje)
semana 1 100 0.00 0%
semana 2 100 0.00 0%
Enero
semana 3 100 0.00 0%
semana 4 100 0.00 0%
semana 1l 100 0.00 0%
semana 2 100 0.00 0%
Febrero
semana 3 100 0.00 0%
semana 4 100 0.00 0%
TOTAL 0 800 0.0000 0%
FORMATO DE EFICIENCIA Q
CARGO: AREA:  Administrativa
PERIODO: Agostoy Septiembre ANO: 2021 bongCn
Tiempo |Tiempo real
Periédo preVIs.to e . de.‘ IT_dI_Ce d.e Porcentaje
de| ej
actividad de
semana 1- ago #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 2- ago #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 3- ago #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 4- ago #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 1- sep #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 2- sep #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 3- sep #iDIV/0! #iDIV/0!
semana 4- sep #iDIV/0! #iDIV/0!
TOTAL #iDIV/0! #iDIV/0!
area administr 0.00|horas x semana




Y con ello se hara un resumen de todos los colaboradores para tener un resultado integral como
organizacion.

Resultados de eficacia - Area administrativa
Periodo: agosto y setiembre del 2021

Nro. Resuitado | RS9 frjice de % de
Cargos / puestos ; s X i
obtenido . eficacia eficacia
previstos
1 Jefe administrativo #iDIV/O! #iDIV/O! 1 Jefe administrativo #iDIV/O! #iDIV/O!
2 Asistente #DNV/O! | #DN/O! 2 Asistente #DNV/O! | #DN/O!
administrativo administrativo

3 Analista contable #iDIV/O! #iDIV/O! 3 Analista contable #iDIV/O! #iDIV/O!
4 Analista RRHH #iDIV/O! #iDIV/O! 4 Analista RRHH #iDV/O! #iDIV/O!
5 Asistente RRHH #iDIV/O! #iDIV/O! 5 Asistente RRHH #iDIV/O! #iDIV/O!
TOTAL #iDIV/0! TOTAL #iDIV/O!

Resultados de eficacia - Area Operativa
Periodo: agosto y setiembre del 2021

Nro. Cargos / puestos | RESUltado | Resultado indice de % de
rgos /p obtenido | previsto eficacia eficacia

1 |sefe de Operaciones #DN/0! | #DIN/O! 1 L eeae #DN/0! | #DNo!
2 Operario 1 #iDIV/O! #iDIV/O! 2 Operario 1 #iDIV/O! #iDIV/O!
3 Operario 2 #iDIV/O! #iDIV/O! 3 Operario 2 #iDIV/O! #iDIV/O!
4 Operario 3 #iDIV/O! #iDIV/O! 4 Operario3 #iDIV/O! #iDIV/O!
5 Operario 4 #iDIV/O! #iDIV/O! 5 Operario4 #iDIV/O! #iDIV/O!

TOTAL #iDIV/0! TOTAL #iDIV/O!

A continuacion, se presenta el formato que se va a usar para recabar informacion sobre el nivel
de desempefio que tiene cada colaborador:

FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO .
PERIODO: |AREA:
CARGO: togreen
DESEMPENO MODERADO |  ALTO | MUYALTO | o\ o
1 2 3 4 5

ORIENTACION DE RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente
Cumple con las tareas que se le encomienda
Realiza un volumen adecuado de trabajo

TOTAL 0
CALIDAD
No comete errores en el trabajo
Hace uso racional de los recursos
No requiere de supervicion frecuente
Se muestra profesional en el trabajo
Se muestra respetuoso y amable en el trato
TOTAL 0

RELACIONES INTERPERSONALES

Se muestra cortés con los clientes y con sus comparieros
Brinda una adecuada orientacion a los clientes
Evita los conflictos dentro del equipo

TOTAL 0
INICIATIVA
Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos
Se muestra asequible al cambio
Se anticipa a las dificultades
Tiene gran capacidad para resolver problemas
TOTAL 0

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para integrarse al equipo
Se identifica facilmente con los objetivos del equipo

TOTAL 0
ORGANIZACION
Planifica sus actividades
Hace uso de indicadores
Se preocupa por alcanzar las metas
TOTAL 0

PUNTAJE TOTAL 0




Teniendo estos resultados se van a trasladar a otra matriz, como resumen de la evaluacién del
desempefio de manera global como organizacién. Esto a fin de poder brindar informacion a

gerencia sobre cada colaborador y también a nivel organizacional.

RESUMEN - EVALUACION DE DESEMPENO

CRITERIOS

AREA ADMINISTRATIVA

AREA OPERATIVA

Jefe
administrativo

Asistente
Administrativo

Analista
Contable

Analista de
RRHH

Asistente de
RRHH

Jefe de
operaciones

Operario 1

Operario 2

Operario 3

Operario 4

ORIENTACION DE
RESULTADOS

CALIDAD

RELACIONES
INTERPERSONALES

INICIATIVA

TRABAJO EN EQUIPO

ORGANIZACION

PUNTAJE TOTAL

Finalmente se debe establecer plazos determinados para realizar este seguimiento a los
indicadores.

En Gray to Green se va a realizar un seguimiento semanal para evaluar la eficiencia y eficacia
de todos los colaboradores, con ello se podra realizar la evaluacién del desempefio de manera
mensual y con esto poder presentar los indicadores a gerencia.

ANEXOS

FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO
FORMATO DE MEDICION DE EFICIENCIA
FORMATO DE MEDICION DE EFICACIA

FORMATO RESUMEN MENSUAL DE EFICIENCIA'Y EFICACIA




4.

5.

Anexo 16. Metodologia para revisiones por la direccion

OBJETO

Establecer una metodologia adecuada para la realizacion de las revisiones por la direccion.

ALCANCE
El presente procedimiento es de aplicacién en la empresa Gray to Green bajo cualquier

proceso interno.

DEFINICIONES

3.8 AUDITORIAS
Revisiones que se pueden dar a sistemas de gestién como también a actividades de
campo, buscando que mantengan un cumplimiento normativo.

3.9 COMPETENCIA

Son los atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y
habilidades.

3.10 ACUERDOS
Decisiones fijadas con la conformidad de varios integrantes.

3.11 PROGRAMA
Herramienta que establece fechas de ejecucion de actividades.

3.12 SATISFACCION DEL CLIENTE
Nivel de aceptacién y conformidad que tiene el cliente por un bien o servicio recibido.

3.13 OPORTUNIDAD DE MEJORA
Es el conjunto de acciones que pueden ser aprovechables para poder generar un
beneficio.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

NORMA SO 9001:2015 Sistema de Gestién de la Calidad

RESPONSABILIDADES

GERENTE GENERAL

» Participar y liderar en las reuniones que se establezca para las revisiones por la
direccion.

» Garantizar los recursos necesarios para poder realizarse las reuniones que sean de
revision por la direccion.

JEFATURAS

» Tienen como responsabilidad de generar informes descriptivos sobre los objetivos y
metas alcanzados durante un determinado periodo de tiempo.
» Responsables de plantear medidas correctivas para corregir desviaciones.



» Las jefaturas de cada area deben desarrollar pronésticos de mejora y establecer
tiempos de ejecucién para presentarlos a gerencia.

ASISTENTE

>  Debera notificar por correo con un dia de anticipacién a todos los involucrados en las
reuniones de revision por la direccion, teniendo en cuenta los programas establecidos
por cada jefatura.

> Preparar la sala de reuniones con anticipacion, verificando la disponibilidad de los
medios electrénicos en operatividad, iluminacién y mobiliario.

> Encargada de asegurar tener la lista de asistencia y el acta de reunion al finalizar.

REVISION POR LA DIRECCION

Para poder desarrollarse las revisiones por la direccién se debe comprender que en estas
revisiones se tocaran los siguientes temas:

- Resultados de las auditorias realizadas

- Nivel de desempefio de trabajadores y areas de la empresa.

- Satisfaccién del cliente sobre los servicios brindados

- Revision de politicas, objetivos y metas de la empresa.

- Recursos para el sistema de gestion.

- Seguimiento de los compromisos de las revisiones por la direccion.
- Desempefios de los proveedores externos.

- Necesidades de las areas.

- Oportunidades de mejoras para los procesos de la empresa.

Como integrantes de las revisiones por la direccion se tiene a la gerencia general y a las
jefaturas de cada area.

El tiempo para las reuniones que se deben dar de las revisiones por la direccion se van a
establecer segun la criticidad de cada necesidad, por ello algunos procesos van a establecer
reuniones mensuales o trimestrales.

Cuando exista la necesidad de realizar una revision por la direccién inmediata, éste debe ser
notificado por correo a gerencia y demas involucrados, dejando en conocimiento el tema a
tratar, la fecha y lugar de la reunion.

En caso no exista una necesidad urgente que atender; entonces, se debera seguir con el
programa que ha establecido cada jefatura de su area.

La asistente se encargara de mantener la sala de reuniones en buenas condiciones para
llevarse a cabo las reuniones de la revision por la direccién, tomara nota de todos los acuerdos
y lo detallara en el acta de reunion.

Al finalizar se van a plantear las necesidades de cada &rea o tema tratado y se tomara nota de
los compromisos de la direccién de la empresa.

ANEXOS

FORMATO DE ACTA DE REUNION
FORMATO DE LISTA DE ASISTENCIA



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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