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RESUMEN

En la investigacion “Implementacion de la gestion de calidad para mejorar la
productividad de la empresa Maxima Tecnologia Del Perd SAC — Los olivos 2017”
el objetivo fue determinar como la gestién de calidad mejora la productividad en
la empresa Méaxima Tecnologia del Perd SAC — Los Olivos 2017, la cual se aplicé
mediante una estructura de trabajo que fue planteada mediante un diagrama de
Gantt y la creacion de un equipo de trabajo que esta documentado en un acta de
constitucién. Por otro lado se desarrollar fichas de registro con el fin de detectar
los procesos innecesarios e implementar mejoras al proceso tal asi se
implementaron indicadores para medir la mejora de la productividad: indicadores
tales como: indice de productividad, nivel de eficacia, nivel de eficiencia y indice
de no conformidad. La metodologia de estudio fue de tipo aplicada experimental,
de disefio pre experimental. La poblacién estuvo conformada por 8 semanas de
productividad de la Empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC. Los resultados de
la investigacion arrojaron que la productividad mejoré un 21.46%, el nivel de
eficiencia alcanz6 un 42.17%, el nivel de eficacia un 36.62% y por ultimo el indice
de no conformidad disminuyo un 43.45%, por consiguiente la hipotesis de que la
Gestion de Calidad mejora la productividad fue validada, La técnica empleada fue
la observaciéon y el instrumento la ficha de registro, asi mismo la validacion se
realiz6 mediante el juicio de expertos. Para el analisis de datos se utilizo el
programa SPSS Version 22, en el que se aplico la estadistica descriptiva e
inferencial de la variable en estudio. Como conclusién se obtuvo que se acepto la
hipotesis general, por tanto, la gestion de calidad mejora la productividad en la

Empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC — Los Olivos 2017.

Palabras claves: Gestion de calidad, productividad, eficiencia, conformidad,
eficacia
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ABSTRACT

In the research "Implementation of quality management to improve the productivity
of the company Maxima Tecnologia Del Pera SAC - Los olivos 2017" the objective
was to determine how quality management improves productivity in the company
Maxima Tecnologia del Perd SAC - Los Olivos 2017, which was applied through a
work structure that was raised through a Gantt chart and the creation of a work
team that is documented in a constitution record. On the other hand, registration
cards were developed in order to detect unnecessary processes and implement
improvements to the process. Indicators were implemented to measure the
improvement of productivity: indicators such as: productivity index, level of
efficiency, level of efficiency and non-conformity index. The study methodology
was of experimental applied type, of pre experimental design. The population was
made up of 8 weeks of productivity of the Maxima Tecnologia del Pera SAC
Company. The results of the investigation showed that productivity improved by
21.46%, the level of efficiency reached 42.17%, the level of efficiency by 36.62%
and finally the non-conformity index decreased by 43.45%, consequently the
hypothesis that the Quality Management improves productivity was validated

The technique used was the observation and the instrument the registration form,
likewise the validation was made through the expert judgment. For data analysis,
the SPSS Version 22 program was used, in which the descriptive and inferential
statistics of the variable under study were applied. As a conclusion, it was
obtained that the general hypothesis was accepted, therefore, quality
management improves productivity in the Maximum Technology Company of Peru
SAC - Los Olivos 2017.

Keywords: Quality management, productivity, efficiency, compliance, efficiency
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1.1 Realidad problematica

En la actualidad, en una empresa es muy fundamental que la Gerencia tenga un
compromiso con el funcionamiento y un adecuado control de calidad de los
servicios que presta, es por ello la gestibn de calidad contribuye con la
organizacion de tal manera que se logre alcanzar los objetivos y metas

especificas que se propone.

Actualmente, el nivel de exigencia de los clientes respecto a la calidad de
los productos o servicios que comercializan las empresas, obligan a estas a tener
una estructuracion del trabajo que permita que todas las variables que intervienen
los distintos procesos estén controladas de forma que el resultado que se obtenga

sea no solo predecible sino siempre el mismo (Vértice, 2011, p.89)

En las ultimas dos décadas, la calidad ha surgido como un factor clave para
el éxito competitivo de los negocios, la globalizacion de los mercados y el
incremento de la competencia asi como los requisitos legales y regulatorios han
promovido la diseminacion del concepto de calidad y del enfoque al cliente como
forma de obtener estas ventajas y en algunos casos como requisito para

permanecer en la actividad (Slepetis, 2003, p.18)

En el Perud, en los 80’s se comienza a considerar a la calidad como una
herramienta de gestion de suma importancia. Asi, en 1989 se crea el Comité de
Gestion de la Calidad (CGC), que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones
gremiales y educativas y desde 1991 se organiza la Semana de la Calidad cuyo
objetivo es el de promover el desarrollo de la calidad en las empresas peruanas
(Centro de Desarrollo Industrial, 2012).

A fines de los 90’s las grandes empresas fueron las pioneras en temas de
certificacion ISO 9001, segun un balance realizado hasta el 2000, 141 empresas
en el Peru habian obtenido una certificacion ISO 9001. las pequefias empresas
también apostaban por la certificacion ISO, en un inicio algunas de ellas forzadas
por temas de relaciones comerciales, pero posteriormente todas las que
apostaron por ello gozan de notables ventajas, tales como: reduccion de costos,
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mejora del clima laboral, incremento de la productividad, disminucién de las

mermas e incremento de las ventas, entre otras.

En este contexto La Empresa Maxima Tecnologia del Perd S.A.C. una
empresa innovadora de soluciones tecnologicas de seguridad electronica,
seguridad eléctrica, seguridad informatica, seguridad e higiene industrial y de
ejecucion proyectos de mecatrénica y metalmecanica. Su principal actividad es la
comercializacion de equipos electronicos, eléctricos y mecatronicos. Asi como
también desarrollan proyectos de ingenieria. Para cubrir sus requerimientos para
cada proceso se aplica flexibilidad y rapidez en tiempo de respuesta brindando
una asesoria de calidad y garantia total; desde los disefios, planos, montaje y
puesta en marcha de los sistemas que brindan. Los servicios que brindan abarcan
desde la linea electronica que comprende: camaras de video vigilancia, alarmas
contra incendio, cercos eléctricos perimetrales y sensores fotoeléctricos, sistema
de control de accesos, disefio e implementacion de infraestructura de
telecomunicaciones entre otros, con lo que respecta a la linea eléctrica disefian y
ejecutan proyectos eléctricos de iluminacién, tableros de control y distribucion y
proteccion y con lo que respecta a la linea de tecnologia de informacioén realizan
implementacion de data center, implementacion de cableado estructurado, redes
inalambricas, conectividad y operatividad para redes de telecomunicaciones

empresariales.

La Empresa Maxima Tecnologia del Peru S.A.C tiene como objetivo ser una
empresa tecnolégica lider en la distribucion de productos y servicios de ejecucion
de proyectos eléctricos, electrénicos y tecnoldgicos. Para la Sra. Noemi Meléndez
Rojas Gerente Administrativo para cumplir dicho objetivo se debe de informatizar
procesos claves dentro de su organizacion con el fin de optimizar sus procesos de
calidad de servicio , menciona que el proceso clave para realizar un servicio es la
gestién de calidad es ahi donde se debe de hacer hincapié que para que se
genere un servicio en primer lugar se debe de realizar una cotizacion previa
solicitud de un cliente, posteriormente de una cotizacion aprobada se debe de
generar una orden de trabajo y establecer los rangos de fecha que se debe de

cumplir, actualmente menciona que el proceso comercial que manejan no esta
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cumpliendo sus expectativas debido a que existen pasos que no se estan
llevando de la forma esperada lo que esta provocando retrasos considerables en
cuanto a las cotizaciones y realizacion de las ordenes de trabajo, lo que conlleva
gue la calidad del servicio que se otorga no sea el esperado, repercutiéndose asi

la productividad en la empresa.

Figura 1: Productividad
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La Empresa maxima tecnologia actualmente mide la calidad de sus servicios
a través de procesos propios que establece la gerencia, en la medicion pre-test se
encontré que el indice de no conformidad de los proyectos realizados (trabajos)
es de 58.33%, a continuacibn se muestra estadisticamente el porcentaje
alcanzado.

Figura 2: indice de no conformidad
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A pesar que la empresa ya se encuentra posicionada en el mercado propio
de su rubro, se observa que el principal problema es los niveles de productividad
debido a un deficiente control de calidad de sus servicios, que conlleva desde su
area comercial hasta su area de operaciones, dichos problemas se generan por
no conocer las caracteristicas del servicio para poder satisfacer asi las
necesidades de sus clientes, se desconoce el grado con el que se debe
satisfacer a un cliente para mejorar su productividad, el servicio esperado no es el
servicio que se percepciona, errores en el establecimiento de normas vy
estdndares, ausencia de objetivos dentro de la organizacion y una deficiencia
entre el compromiso que asumiré la direccion con respecto a la calidad .

En la figura 3 se muestra los valores alcanzados para la medicion pre-test
del indicador nivel de Eficiencia, encontrandose que el promedio es de 41.66% en
un lapso de tiempo de 120 dias.

Figura 3: Nivel de eficiencia

NIVEL DE EFICIENCIA :41.66%
66.66966667 66.6

60
50

40 .
30 33.33333333

20
10

Fuente: Maxima Tecnologia del

Peri SAC- 2017

0

20



En la figura 4 se muestra los valores alcanzados para la medicion Pre-test

del indicador nivel de eficacia que corresponden a los 60 dias consultados.

Figura 4: Nivel de eficacia
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Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5: Diagrama de causa y efecto
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Tabla 1: Hoja de registro de causas para el analisis Pareto

FRECUENCIA % %
ITEM CAUSAS FRECUENCIA | ACUMULADA | RELATIVO | ACUMULADO
1 Servicio Defectuoso 63 63 11% 11%
2 Baja Calidad en los Procedimientos 55 118 9% 20%
3 Insatisfaccion de los clientes 50 168 9% 29%
4 Baja produccién en los trabajos asignados 45 213 8% 37%
5 Necesidad de estu.dio de t.ie,:mpo en proceso de 43 256 7% 44%
instalacion
6 Inapropiado manejo de logistica 40 296 7% 51%
7 Inapropiado manejo de recursos 38 334 7% 58%
8 Demora en la ejecucidn de tareas 35 369 6% 64%
9 Trabajo no conformes 33 402 6% 69%
10 Entrenamiento y capacitacion deficiente 30 432 5% 75%
11 Falta de seguimiento y control de tareas 28 460 5% 79%
12 Planificacién deficiente 25 485 4% 84%
13 Especificaciones técnicas mal planeadas 24 509 4% 88%
14 Falta de motivacion en la ejecucion de tareas 22 531 1% 92%
15 Bajo nivel de eficacia 20 551 3% 95%
16 Bajo nivel de cumplimiento 18 569 3% 98%
17 Bajo nivel de eficiencia 10 579 2% 100%
579 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se muestra el registro de frecuencias de los problemas registrados

anteriormente en el Diagrama causa — efecto, la data se registré primero en una

ficha de observacion, donde se obtuvo las frecuencias y se representaron de

mayor a menor para su analisis. Apreciando los resultados conseguidos se pudo

determinar que las principales causas que estan generando la baja productividad

son las primeras 11 que se presentan Tabla N 1 un total de 17 causas,

representando un acumulado de 79 %.
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Figura 6: Diagrama Pareto (DP)
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En la Figura 5, se muestra de manera grafica el analisis de Pareto, a partir
de la Tabla N 1 a partir de ello se desea demostrar un enfoque de solucion
mas concisa para las causas de baja productividad, bajo los términos de
rapidez de correccion y uso de herramientas practicas y técnicas.
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1.2 Trabajos previos

A.

a.

Internacionales

CHEVEZ BARBA, Mercedes, desarrolla su tesis para optar por el titulo de
Ingenieria en Gestibn Empresarial, Gestion Administrativa del Desarrollo de
Indicadores de Venta Cruzada en el Area Comercial del Banco Pichincha,
Agencia la Mafiana, afio 2014. La presente investigacion tiene como objetivo
principal analizar la gestion administrativa y su incidencia con la calidad de las
ventas cruzadas en su area comercial, aborda los temas relacionados con
eficiencia, efectividad en obtener los objetivos planteados a través de
indicadores, asi como también la calidad, explica como la utilizacion de los
recursos puede haber logrado que los objetivos y metas de eficacia hacia el
cliente se represente a través de la satisfaccion generada por un bien o
servicio recibido. En la parte metodoldgica usa el método deductivo que le
permitid conocer los criterios de cada una de los clientes de la organizacion a
través de encuestas para conocer si estarian de acuerdo que se implemente
un servicio adicional que mejoren sus procesos. Concluye que se han
identificado indicadores tales como nivel de cumplimiento, evaluacion,
eficiencia, eficacia de gestién, productividad que sirven para analizar la
implementacién de un sistema por gestion.

La presente investigacion servird como parte del marco tedrico ya que se
enriguecerda con la informacién presentada, asi como también se hara uso del
indicador indice de productividad como referencia para el indicador propuesto

en esta investigacion.

LONDON MUNOZ, Oscar, HENAO Robert y POSADA TORO, Juan.
Desarrollaron su Tesis para optar por el Titulo de Maestria en Administracion
MBA Propuesta de Modelo de Gestion por Competencias para mejorar la
Productividad de las Empresas de Antioquia, 2010. La presente investigacion
aborda procesos de modernizacién administrativa y empresarial a través de
modelos de gestidén, como principal objetivo es hacer énfasis en la generacion
y comprobaciéon de como los modelos por gestion en las compafias ha

incidido de manera positiva en elevar sus niveles de productividad y
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competitividad. Esta investigacion consta de conceptos y series de como la
gestion de calidad y competencias impactan en el desempefio y productividad
de las organizaciones. Los tesistas concluyen que un modelo de gestion por
competencias y calidad se debe implementar paso a paso, con el fin de ver
como se presentan los distintos procesos de gestibn a medida que se van
definiendo, ya que esto le da a las personas tiempo para que se vayan
adaptando en progreso con la implantacion en los demas procesos de gestion.
La presente investigacion servira de guia para los métodos de gestion que se
planeta en la investigacion tales como la gestion por competencias y procesos

de desarrollo de la gestion de calidad.

HERRERA MENDOZA, Miriam, desarrollé su tesis “Disefio de un sistema de
gestion de calidad para una Microempresa” En la Universidad Veracruzada.
México. La presente investigacion encuentra como problema las deficiencias
del funcionamiento interno de la empresa en sus objetivos econdémicos, asi
como también de que manera la implantacion de un sistema de calidad,
contribuira a mejorar el funcionamiento interno de la empresa. Plantea como
objetivo mejorar el funcionamiento interno e incrementar las ventas de la
empresa a través de un sistema de gestion de calidad con base en la norma
ISO 9001:2000. EIl disefio metodologico de la presente investigacion fue
prospectivo y longitudinal pues se registro la informacion tal y como ocurrian
los fendbmenos a lo largo del periodo de investigacion.

Como resultados de la investigacion, se encontré que con la aplicacion analisis
situacional, se determiné que las debilidades de la organizacién se centran en
el tipo de gestion, no existen indicadores de desempefio o algun tipo de control
para asegurar el cumplimiento de los objetivos de la empresa. Concluye que
con la incorporacién del sistema de calidad propiciara un cambio positivo
dentro de la organizacion, el incremento en la eficiencia y productividad
operacional, ademas de lograr una imagen superior en el mercado y aumento
de la participacion del mercado. De este antecedente se tomara como
referencia la aplicacion analisis situacional para conocer los problemas
internos de la Empresa, asi como también conceptos de calidad con el fin de

enriquecer el marco tedrico.
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d. LOPEZ ALVAREZ, Jorge en el afio 2011 en su investigacion titulada
Evaluacion de los procesos de mantenimiento de la flota de transporte primario
de cerveza y propuesta de mejora productividad en la empresa REMATEC
S.A., en la Universidad de Guayaquil, Ecuador. Tuvo como objetivo
incrementar la productividad en el transporte de cerveza a nivel nacional
mediante una adecuada gestion en el mantenimiento de la flota de transporte
primario. Esta investigacion fue de disefio experimental, en la cual se
evidenci6 que el problema fue que el taller no contaba con politicas y planes
de mantenimiento para una adecuada gestion en el mantenimiento preventivo
de la flota de transporte, por tal motivo no contaba con una adecuada
planificacion de parada de las unidades de forma diaria y/o semanal para el
respectivo mantenimiento preventivo programado, esto ocasionaba serios
problemas que afectaban la productividad. Por dltimo se concluye que
mediante la implementacion de las soluciones propuestas en la que se indica
implementar politicas y planes de mantenimiento a los equipos (furgones y
cabezales) se mejorara significativamente la gestion del servicio del
mantenimiento en los equipos que actualmente conforman la flota y se
observa la mejora de la productividad en 13,80%.

De este antecedente se tomara como aporte conceptos para la variable

dependiente productividad.

e. CELIS MANTILLA, Yenny Lizeth, en su tesis titulada: “Mejoramiento de
sistema productivo de la empresa Calzado y Marroquineria Valery Collection”,
con motivo de optar por el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad
Industrial de Santander en el afio 2009 en la ciudad de Bucaramanga; en la
cual buscé disefiar e implementar un plan de mejoramiento del sistema
productivo de Calzado y Marroquineria Valery Colletion Ltda, que permita
racionalizar el uso de sus recursos y garantizar un aumento en la
productividad, para lo cual realiz6 un diagnostico que permita conocer de
manera clara la situacion actual de la empresa y determinar los aspectos
criticos para disefiar propuestas de mejora. Llegando a la conclusion la
importancia que tenia el inicio de un proceso de cambio en el sistema

productivo, logrando de esta forma cumplir a cabalidad con los objetivos, con
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la implementacion de las 5 s se disminuyeron los tiempos de busqueda de
herramientas, materiales y se lograron puestos de trabajos mas limpios y
ordenados, ademas se obtuvo incremento en el porcentaje de cumplimiento de
cada una de las 5 s asi: 23.54% para Seiri, 30.83% para Seiton, 45.55% para
Sesion, 37.43% para Seiketsu, 42.73% para Shitsuke. Con la realizacion del
balanceo de lineas se consiguié obtener la necesidad de personal de cada una
de las secciones para lograr la fabricacion del lote ideal obtenido, de esta
forma se aumentaron las capacidades productivas de las areas de armado,
montado, foro de tacones, terminado y emplantillado en 27.27%, 44.5%,
42.85% y 63.6% respectivamente. Con el establecimiento de la politica de
inventario para las diferentes materias primas se redujo el inventario en un
38.11%, ademas con la implementacion de la técnica de despilfarro se obtuvo
una reduccion de despilfarros equivalente a un 36.62%.

. Nacionales

. VALENCIA BORDA, Radul, desarrollé su tesis para optar por el Titulo de
Ingeniero Industrial. Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 en una pyme de confeccion de ropa industrial en el Peru, con
énfasis en produccion, en el afio 2012. La presente investigacion tiene como
objetivo principal dar los lineamientos por una gestiébn por procesos a una
pyme confeccionista de ropa industrial en el Peru, elaborar y aplicar los
procedimientos y registros necesarios a los procesos de gestion por procesos.
El tipo de investigacion es explorativo y descriptivo, es de tipo exploratorio
porque existen pocos estudios relacionados a la implementacion de Normas
ISO 9001. El disefio de la investigacion es no experimental debido a que el
estudio se basa en la observacion y analisis del entorno y externo de la
empresa. El tesista concluye que en cada proceso se han sefialado objetivos
de calidad, los indicadores a utilizar y la meta hacia donde deben llegar los
resultados, producto del andlisis de la informacion extraida de los registros, se
enfoca siempre en la mejora continua del SGC, asi como también se describid
las actividades a desarrollar por cada proceso, haciendo énfasis en los
procesos de creacion de valor, asegurando asi el desempeio de las tareas

gue cubren a cabalidad los requerimientos de la norma ISO 9001.
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De esta tesis se tomara conceptos para enriquecer el marco teérico, asi como
también se hara uso de las fichas de registro que presenta para elaborar las

fichas de esta presente investigacion.

ROSALES JARA, Arnaldo, desarroll6 su tesis para optar por el Titulo de
Ingeniero Industrial. Gestionar la Calidad por Procesos para mejorar la
Competitividad en la Empresa Global Plastic S.A.C los Olivos 2015. La
presente investigacion tiene como objetivo especifico, determinar en qué
medida el desempefio mejora a productividad en el area que se haya
inyectado la calidad, determinar en qué medida la confiabilidad mejora los
costos de un proyecto. La investigacion es de tipo aplicada con caracter
descriptivo y explicativo, sigue un disefio pre experimental. El tesista concluye
demostrando que la competitividad del area donde se inyecta la implantacion
se ha incrementado por el uso de herramientas de calidad del proceso. Como
resultados queda ratificado que la productividad observada era de 0.39
mientras la mejorada es de 0.42 soles por cada insumo vendido, lo cual es
representativo a grandes volimenes de produccion, el indice de calidad
mejord en total de un 8% logrando acrecentar el rendimiento y costos.

De esta tesis se esta tomando la férmula para el indicador indice de calidad y

conceptos para el marco teorico.

YEP LEUNG, Tommy. Propuesta y Aplicacion de herramientas para la mejora
de la calidad en el proceso productivo en una planta manufacturera de pulpa
de papel Tisu. Tesis (Ingeniero Industrial). Lima, Perd: Universidad Pontificia
Catolica del Peru, Facultad de Ingenieria, 2011. 101 Realizo la investigacion
en cuanto a un analisis general de la empresa de productos higiénicos a base
de papel, para identificar las mejoras de calidad en el proceso productivo los
cuales generaban grandes pérdidas para la empresa. Mediante el uso de las
herramientas y técnicas de calidad planteo resolver los problemas detectados
dando como resultado indicadores positivos. También logro incrementar la
productividad evaluando con el diagrama Pareto identificando el problema
critico para asi encauzar las materias para mejorar en base al nivel de

criticidad.
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Se rescata; la utilizacion de las herramientas de la calidad en las industrias
genera cambios de estrategias con objetivos a generar utilidades con indices

de desempefio 6ptimos en el proceso productivo.

IMBAQUINGO MORALES, Franklin y MARTINEZ ZAMBRANO, Fernando, en
su tesis titulado Mejoramiento de la productividad del mantenimiento mecéanico
de la Cooperativa de transporte Noroccidental CIA. Ltda. mediante la
implementacion de un software de mantenimiento preventivo y correctivo de
las unidades, en la Universidad Internacional del Ecuador. El objetivo de este
estudio fue implementar un software para la gestion del mantenimiento para
mejorar la productividad en el taller de la empresa Noroccidental. Se identifico
gue el principal problema es la poca productividad del area administrativa del
taller, lo que genera pérdida de tiempo en trabajos innecesarios por no tener
sistematizado el trabajo de mantenimiento. Con un disefio de investigacion
experimental, se implementé el software de mantenimiento preventivo y
correctivo, en el que se registraron los 153 equipos de la empresa entre
camiones, trailer, y gruas. Por ultimo se concluyé que luego de la
implementacion del programa para la gestion del mantenimiento preventivo y
correctivo se mejoré la productividad del area administrativa de
mantenimiento, logrando una disminucion de trabajo humano del 55% al
34,25% del tiempo total productivo de las personas del area de mantenimiento,
mejora la eficiencia en 25,8% y se acortaron todos los tiempos de las
actividades que realiza el departamento de mantenimiento.

De este antecedente se tomara como referencia los indicadores de eficiencia
ya que la dimension donde se desenvuelve es eficiencia que es la propuesta
de la presente investigacion, asi como también conceptos de productividad

para la variable dependiente.

. ALMEIDA NAUPAS JHONNY EDWIN Y OLIVARES ROSAS NILTON GENARO,
en su tesis titulada: “Disefio e implementacién de un proceso de mejora continua en
la fabricacién de prendas de vestir en la Empresa MODETEX” con motivo de optar
por el titulo de ingeniero industrial en la universidad San Martin de Porres en el afio

2013 en la ciudad de Lima - Per(; en la cual buscé asegurar una excelente calidad
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del producto, tiempos de respuesta mas cortos y la minimizacién de costos, para lo
cual realiz6 un andlisis de los problemas existentes en la empresa utilizando
herramientas como matriz Pareto, arbol de problemas, histogramas, diagrama
Ishikawa, logrando determinar las deficiencias que posee; en base a este analisis se
dan posibles soluciones para contrarrestar todos los problemas existentes. Llegando
a la conclusion que se logra cubrir con las expectativas de las mejoras propuestas;
con la implementacion de las 5 s ayudd a mejorar las condiciones de trabajo en un
69% y se ira aumentado progresivamente en el tiempo; ademas con la
implementacién del sistema de produccion modular logr6 mejorar la eficiencia de
69.03% a 80.15% y una eficacia de 97.93%. Por lo tanto se obtuvo un indice de
productividad de 2.87 Un/h-h, se redujo el nivel defectos a 1.78% y un ahorro en

costos del 3.95% en el primer afio.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Marco teodrico

1.3.1.1 Variable Independiente : Gestién de Calidad ~

Segun Obregon (2014) define que respecto a la calidad, se define calidad
como un término subjetivo para el que cada persona o0 sector tiene su propia
definicidn, en un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados:
caracteristicas de un producto o de un servicio que influye en su capacidad
de satisfacer necesidades implicitas o especificas y como un producto o un

servicio libre de deficiencias (p.18).

Griful et al (2005) en la terminologia normalizada, define que la calidad es la
facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto,
sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras
partes interesadas, los requisitos de calidad se obtienen al trasladar a las
caracteristicas del producto las necesidades o expectativas de los clientes.

(p.9)
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Para De Santos (2012) define que la gestion de calidad puede definirse
como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfacciéon

de los requerimientos del usuario. (p.575)

Figura 7: Etapas de la gestion de calidad y su implementacién
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e
Semmam 4 PROGRESION OF LA IMPLANTACION DF LA CALIDAD ENEL SISTEMA ="

Para (Cuatrecasas, 2000) define la calidad como un grupo de propiedades

gue posee un producto o servicio (p.519).

Para Maqueda y LLaguno (1995), citado por (Civera, 2008, p.7) definieron a
la calidad como el conglomerado de particularidades que acceden a diferenciar
las peculiaridades de su empresa, y valorarlo respecto a otros objetos de su tipo.

Para que el proceso de implantacion de un sistema de gestién de calidad tenga

éxito es necesaria una serie de condiciones:

- Compromiso de la direccion.
- Motivacion del personal

- Disposicion de recursos

- Formacion y entrenamiento

- Informacién sobre el proceso conseguido.
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- Reconocimiento de los éxitos.

El autor define que “La calidad de servicio hace referencia al grado de
apreciacion que tiene el usuario sobre la entidad”. La calidad es la
perspectiva del usuario al momento de recibir el servicio” (Ruiz, 2011, p
.180).

e Objetivos de la Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad tiene como objetivo principal que la
empresa funcione en total sincronia, de forma que esta pueda asegurar
que sus productos y/o servicios estén sujetos a una especificaciones y
cumplen unos estandares de calidad fijados previamente. (Vértice, 2010,
p.39)

El objetivo de la calidad con respecto a la calidad de servicio es despertar
la curiosidad del usuario para que se acerque al establecimiento, el uso de
sus servicios, que el usuario hable bien de la entidad, que el usuario vuelva
al establecimiento ya que esto se traduce en un usuario contento y
satisfecho. (Ruiz, 2011, p. 119)

Es una herramienta basica en la organizacion sobre todo que mide en
varios aspectos en su infraestructura, proceso en sus colaboradores,
servicios, planificacion, la calidad se define por muchas cosas en este caso
partiria del servicio.

e Criterios de calidad

Los criterios de calidad se definen como aquella condicion que debe
cumplir una determinada actividad, actuacibn o proceso para ser
considerada de calidad. Es por tal razén decir qué se persigue, cual es el
objetivo, qué se pretende teniendo en cuenta aquellas caracteristicas que
mejor representan (siempre que pueden medirse) lo que se desea lograr.
(Garcia et al, 2003, p.69)
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Un buen criterio debe reunir los siguientes requisitos:

v Ser explicito y debe estar expresado con claridad y objetividad.

v' Aceptado por los diferentes interesados, siempre es deseable que todos los
implicados acepten el criterio y que se comprometan a alcanzarlo.

v' Elaborado en forma participativa, la mejor forma de lograr que sea aceptado

es que en su elaboracién participe el mayor nimero de personas posible.

Comprensible, todos deben entender sin lugar a dudas lo mismo.

Facilmente cuantificable.

Debe ser flexible, capaz de adaptarse a cambios dificilmente previsibles.

DN NI NN

Aceptable por el cliente, que al fin y al cabo es quien juzgara lo acertado de los

criterios de calidad.

Indicadores de Calidad
Son aquellos que se asocian a los resultados y operacion de los procesos clave
de una organizacion y se determinan con base en los factores y componentes

criticos de éxito Garcia et al, 2003, p.68).

Indice de no conformidad = _N° de trabajos entregados fuera de tiempo*100

N° de trabajos realizados

e Enfoque de Gestion de Calidad

(Benavides y Quintana, 2003, ppl121-122) mencionan que nAnalizado el
concepto de calidad, se ha apreciar que tiene un caracter multidimensional,
lo cual, sin duda, es una consecuencia de los diversos enfoques con los

gue puede abordarse el tratamiento del tema:
v Calidad basada en la fabricacion. El fundamento de la calidad es la

conformidad con las especificaciones recogidas en el disefio del

producto. Los procesos, junto a las estrategias de fabricacion, se
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encargan de garantizar la calidad. Resulta de especial interés para la

fabricacion de productos industriales.

v/ Calidad basada en el usuario o cliente. En este caso, los cimientos de la
calidad se encuentran en la apreciacion que de ella haga el consumidor.
Cada cliente o usuario tiene unas necesidades que satisfacer, y la calidad
sera determinada segun la capacidad que tengan los productos o servicios

para dar una respuesta adecuada a sus gustos y preferencias.

v/ Calidad basada en el producto o servicio. Considera como base de la
calidad al propio producto o servicio. En la medida en la que se mejoren
sus atributos, mejorard su calidad. Desde esta orientacion las estrategias

de marketing resultan fundamentales.

v/ Calidad basada en el valor. Con este planteamiento se establece un
binomio indisoluble precio-calidad, considerandose que la calidad de un
producto o servicio esta determinada por su precio. De esta forma, para un
precio dado se pretende alcanzar la maxima calidad; por consiguiente, la
calidad es funcion del coste como base determinante en la configuracion

del precio.

El enfoque basado en procesos de la norma ISO 9000 consigo el ciclo:
planear, hacer, verificar y actuar en funcion correctiva (PHVA) que se preseta en
la figura y que a su vez, tambien se refleja en el modelo de un sistema de gestion
de calidad de procesos, con lo que se logra como producto la retroalimentacion

permantente para que la organizacion evolucione.
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Fuente: Benavides y Quintana (2003)

Figura 8: Ciclo de la calidad (PHVA)
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Objetivos Prioritarios de la Gestion de Calidad

Vertice (2010, p.39) define que un sistema de gestién de calidad tiene
como objetivo principal que la empresa funcione en total sincronia, de
forma que esta pueda asegurar que sus productos y/o servicios estén
sujetos a una especificaciones y cumplen unos estdndares de calidad

fijados previamente.

Por tal razon el objetivo con respecto a la calidad de servicio es
despertar la curiosidad del wusuario para que se acerque al
establecimiento, el uso de sus servicios que el usuario hable bien de la
entidad , que el usuario vuelva al establecimiento ya que esto se traduce

en un usuario contento y satisfecho (Ruiz, 2011, p. 119).

Es una herramienta basica en la organizacion sobre todo que mide en
varios aspectos en su infraestructura, proceso en sus colaboradores,
servicios, planificacion, la calidad se define por muchas cosas en este

caso partiria del servicio.
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Dimensiones de la Calidad

Segun (Benavides, 2012, p, 84.) menciona que la calidad de un producto o
servicio se compone de ocho dimensiones que ofrecen la base para la evaluacion
de sus elementos distintivos o propios. Se trata de caracteristicas independientes
entre si, aunque algunas de ellas pueden estar interrelacionadas y no

necesariamente tienen que darse en todos los productos o servicios.

Estas dimensiones de la calidad son las siguientes:

v Rendimiento. Tiene un caracter funcional y constituye el soporte de las
prestaciones exigidas al producto o servicio. Hace referencia a sus
caracteristicas principales o primarias. - Atributos adicionales. Son
caracteristicas secundarias que contribuyen a diferenciar al producto o

servicio y dan lugar a que éste sea mas valorado por los consumidores.

v' Fiabilidad. Aptitud de un producto para realizar sus funciones bajo unas
condiciones determinadas y durante un periodo de tiempo establecido. Se
mide teniendo en cuenta el tiempo que transcurre hasta el primer fallo, el

tiempo medio entre fallos y el coste de mantenimiento y reparaciones.

v' Conformidad. El Grado de concordancia existente entre el disefio de un
producto y los resultados obtenidos tras su fabricacion. Depende
fundamentalmente de los procesos y es una caracteristica estrechamente
relacionada con la fiabilidad ya que ésta depende de las correctas
especificaciones de disefio y de la conformidad de la produccion con

respecto a las citadas especificaciones.

v' Durabilidad. Tiempo de vida de un producto. Es un concepto dificil de
definir, aunque puede interpretarse como la vida util del producto antes de
gue tenga que ser reemplazado o antes de que tengan que reemplazarse

sus componentes principales. Esta dimension se encuentra muy ligada con
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la fiabilidad y la conformidad. En el caso de los servicios, éstos poseen

poca o nula durabilidad.

v/ Utilidad. Capacidad de un producto, cuando se usa bajo unas condiciones
dadas, para proseguir en su patron normal de trabajo cuando se requiera.
Supone rapidez en el servicio, disponibilidad y coste mas bajo. Es una
caracteristica de tiempo muy unida a la fiabilidad y al rendimiento.

v' Estética. Incidencia del producto sobre los 6rganos sensoriales del
consumidor. La apreciacion de esta caracteristica esta sujeta a un alto
grado de subjetividad, cada individuo juzga esta dimension de forma
diferente. - Calidad percibida. Impresion, sensacién, imagen positiva que
desprende un producto o servicio y que es aprehendida por el consumidor

sin llegar a tener informacion suficiente de sus caracteristicas.

1.3.1.2 Productividad

Para Obregon (2014) define que la productividad tiene que ver con los resultados
gue se obtienen en un proceso 0 un sistema, por lo que incrementar la
productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos empleados
para generarlos. Es usual ver la productividad a través de dos componentes
eficiencia y eficacia (p.20). Asi como también Cruelles (2013, p.220) define que la
productividad es un indicador que refleja la relacion entre la produccion realizada
y la cantidad de factores o insumos empleados en obtenerlas, al mencionar
también productividad hace incapie de la eficiencia que mide el grado de
utilizacidon en cada uno de los factores o recursos empleados en el proceso de

produccion para obtener el producto.

Asi como también Lopez (2013, p.11) menciona que la productividad se realiza
por medio de la gente, de sus conocimientos, y de recursos de todo tipo, para
producir o crear de forma masiva los satisfactores a las necesidades y deseos
humanos, por tal razon la productividad tiene un costo y una rentabilidad

dependiendo de cémo se administre.
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Segun Cuatrecasas (2012, p.1) define que la productividad mide la relacion
entre productos e insumos. La productividad crece cuando se registra un aumento
del producto sin que haya habido un crecimiento proporcionalmente igual de los
insumos, o cuando se consigue producir algo con menos insumos. Por otro lado
Lopez (2013) manifiesta que la productividad es una capacidad de produccion o
creacion, y que tiene un costo por tiempo de operacién, para crear riqueza y
beneficios, también interpreta como un nivel de actuacion, individual, empresarial,

institucional y como pais (p.17).

Gutiérrez (2010), manifestd que “la productividad tiene que ver con los
resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la
productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos empleados

para generarlos” (p.21).

Cruelles (2012, p. 10), define a la productividad es un ratio en el que indica
y mide la relacion entre la produccion total y los insumos utilizados en conseguir
dicha produccion, asi pues cuanto mayor sea la productividad de la empresa, se
incrementara la competitividad de esta dentro del mercado. Segun Garcia (2011,
p. 17), indicod que “es la relacion entre los productos logrados y los insumos que

fueron utilizados o los factores de la produccion que intervinieron”.

Para Olvarrieta(2000, p.13) se define la productividad como la planeaciéon y el
control de la productividad involucran la organizacién y la planeacién del proceso,
especificamente consisten en la planeacion de las rutas, la programacion de las
ordenes de produccion, las coordinacion de la inspeccion, el control de materiales,

las herramientas y los tiempo de operacion.
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Factores que afectan a la productividad

Segun Anaya (2007, pp 88-89) menciona que los principales factores para el
aumento de la productividad, en funcion a la situacion particular de cada proceso,

a continuacion la descripcion de los mismos :

e Curva de aprendizaje: la implantacion de un nuevo proceso esta sujeto al
crecimiento acelerado de la productividad, ley del 80%, ello debido a la
curva de aprendizaje, fendmeno consiste en identificar el rendimiento

habitual de un proceso, y de sus crecimientos iniciales.

e Disefio del producto: consiste en la mejora continua en los disefios o
prototipos de los productos, tomando en cuenta los factores decisivos
como peso, embalaje y empaquetado que ayudan a conseguir una mayor
productividad, dado que sirven de apoyo para un mejor almacenamiento y

manipulacion.

e Conformidad de trabajo: proceso que consiste en conseguir una mejora
de los diferentes procesos operativos mediante la racionalizacién y
simplificacion de los mismos con el fin de dar conformidad a un trabajo
realizado. Para medir a conformidad de trabajo se utilizar los siguientes

indicadores:

v Indice de no conformidad: Mide la no conformidad de un trabajo

entregado fuera de tiempo.

v Indice de aceptacion de servicio: Mide el grado de aceptacion de un

servicio prestado segun escalas.

v" Nivel de aceptacion de servicio: Mide el nivel de aceptacion de un

producto entregado.
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e Mejoras Tecnoldgicas: referida basicamente a la busqueda de mejoras en
informatizacion, comunicacion, procesos de datos, automatizacion de
procesos, entre otros; mediante la manutencidn y robotica adecuada y

justificada econémicamente.

Dimensiones de productividad
Para Gutierrez (2010, p.21) menciona que la productividad se puede observar a

través de dos dimensiones: eficiencia y eficacia.

v Dimensién 1: Eficiencia

“Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”.

v" Dimension 2: Eficacia
El Grado en que se realizan las actividades planeadas y se alcanzan los
resultados planeados. Para Pérez (2013, p.14) define que la “Es el grado
en que el producto o servicio satisface las necesidades reales y potenciales

o despectivas de los clientes o destinatarios”.

Medicién de la Productividad

Para Garcia y Dominguez (2008, p.71), definen que la productividad de una
empresa se puede expresar mediante mediciones parciales, multifactoriales y
totales. Por tal razén para medir la productividad de toda una organizacion e

incluso de un pais, existen diferentes tipos de medidas de la productividad:
Nivel de cumplimiento: Es la obtencion de los resultados marcados como
objetivos y puede ser expresado en una cantidad, en la calidad percibida o en

ambas.

Nivel de Eficiencia: Se logra cuando el objetivo perseguido se obtiene con el

minimo de imputs.
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Por tanto para asegurar la medicion de la productividad incluya también los
conceptos de calidad ya atencion al cliente, ya que se supone que la
productividad sea una relacion entre la eficacia alcanzada en la satisfaccién de los

clientes y la eficiencia conseguida controlando los costes de la produccién.

Indicadores de la Productividad

Segun Gutiérrez et al. (2010, p. 21) definen que la productividad se puede ver
expresada a través de dos elementos, eficacia y eficiencia, Asi como también los
resultados obtenidos pueden medirse en unidades producidas, ya sean piezas o
utilidades, y recursos empleados, que pueden cuantificarse en el nimero de
trabajadores, tiempo empleado, horas maquina, etc.; pocas palabras el producto

de la eficiencia y la eficacia.

Las formulas a para los indicadores se basan el autor Gutiérrez et at (2010, p.22)

y adaptadas para la presente investigacion.

Eficacia x Eficiencia
- Productividad:

N° trabajos entregados a tiempo *100
N° trabajos esperados

- Nivel de Eficiencia:

N° de trabajos realizados *100
N° de trabajos esperados

- Nivel de Eficacia: N° de trabajos entregados a tiempo *100
N° de trabajos realizados
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1.3.2 Marco conceptual

1.3.2.1 Gestion de calidad

Para (De Santos, 2013, p.575) menciona que la gestion de calidad puede
definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto 0 servicio
obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los

requerimientos del usuario.

1.3.2.2 Productividad

(Lépez, .2013, p.11) define que la productividad se realiza por medio de la gente,
de sus conocimientos, y de recursos de todo tipo, para producir o crear de forma
masiva los satisfactores a las necesidades y deseos humanos, la productividad
tiene un costo y una rentabilidad dependiendo de como se administre.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢,Como la gestion de calidad mejora la productividad en la Empresa Maxima
Tecnologia del Pert SAC, Lima 20177

1.4.2 Problemas especificos

- ¢Como la gestion de calidad mejora el nivel de eficacia en la Empresa Maxima
Tecnologia del Pert SAC, Lima 20177

- ¢Como la gestion de calidad mejora el nivel de eficiencia en la Empresa
Méaxima Tecnologia del Peri SAC, Lima 20177

- ¢Cbomo la gestion de calidad disminuye el indice de no conformidad en la

Empresa Maxima Tecnologia del Pera SAC, Lima 20177
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1.5 Justificacion del estudio

Teodrica: Para Griful et al (2005, p.21) mencionan que el proposito de la
planificacién de la calidad es definir y coordinar las actividades necesarias para
alcanzar los objetivos de la calidad. Una de ellas es establecer las
especificaciones de los procesos operativos y los recursos relacionados con ellos.
Por tal razén siguiendo los lineamientos teoricos, la implantacion de un sistema de
gestion de calidad para mejorar la productividad de la empresa es beneficiosa ya

gue aportara un valor agregado a los procesos que se vienen realizando.

Practica: Miranda et al (2007) define que el concepto de control de calidad es el
mantener un proceso en su estado planificado, de forma que siga siendo capaz
de cumplir los objetivos establecidos por la organizacion, se extiende asi desde el

producto final a todos los procesos en general (p.22).

Econdmica: La presente investigacion busca la mejora de la productividad en la
empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC, es justificable econdmicamente dado
gue mejorando los procesos de produccion generara asi un producto de calidad,
disminuyendo las horas hombre perdidas y actividades que no agreguen ningun
valor a la empresa, de la misma manera que la revista Sistemas & Telematica
Segun Marzo (2010, p.27), mencionan que si se reduce la cantidad de productos
defectuosos y Desperdicios, se estad reduciendo los costos de los mismos,
ademas del nivel de Inventario, los costos operativos y el capital invertido. Por
consecuencia, se genera un aumento de ingresos que impacta en las utilidades,

directamente y positivamente hacia la organizacion.
1.6 Hipdtesis
1.6.1 Hipotesis general

La Gestion de Calidad mejora la productividad en la Empresa Maxima Tecnologia
del Pert SAC. Lima 2017
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1.6.2 Hipdtesis especificas

- la Gestion de Calidad aumenta el nivel de eficacia en la Empresa Maxima
Tecnologia del Pert SAC. Lima 20177

- la Gestion de Calidad aumenta el nivel de eficiencia en la Empresa Maxima
Tecnologia del Pert SAC. Lima 20177

- la gestién de calidad disminuye el indice de no conformidad en la Empresa
Méaxima Tecnologia del Peri SAC. Lima 20177

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Determinar como la Gestion de Calidad mejorara la productividad en la Empresa
Maxima Tecnologia del Perd SAC. Lima 2017

1.7.2 Objetivos especificos

- Determinar como Gestion de Calidad mejorara el nivel de eficacia en la
Empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC. Lima 2017

- Determinar como la Gestion de Calidad mejorara el nivel de eficiencia en la

Empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC. Lima 2017

- Determinar cdmo la gestién de calidad disminuye el indice de no conformidad

en la Empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC.
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METODO
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2.1 Disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion

Aplicada: La presente investigacion es de tipo aplicada ya que estd encaminada
a resolver un caso practico de la sociedad. Valderrama, Santiago (2015, p. 164),
quien dice que la investigacion aplicada, es también llamada activa, dinamica, o
empirica, y esté ligada a la investigacion basica, dado que depende de sus
descubrimientos y aportes tedricos para la solucién de problemas y la generacion

de bienestar a la sociedad.

2.1.2 Disefio de Investigacion

Cuasi- Experimental: ElI disefio de la presente investigacion es
cuasiexperimental, dado que se toma un grupo de tratamiento al azar; Segun
Bernal, César (2010), este disefio toma sus grupos participantes aleatoriamente,
algunas veces se tiene control de ellos, estos caracterizan principalmente por

tener un grupo de medicion antes y después (p. 146).
Esquema del disefio:

G.01—->X—02
Donde:
G: Grupo muestra a quienes se aplicara el experimento.
01: Medicién previa (productividad).

X: Variable Independiente (Gestion de calidad).

02: Medicién posterior (productividad).
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2.2 Variables — Operacionalizacion

2.2.1 Variables

Variable independiente: Gestion de Calidad, Para De Santos (2012) menciona
gue la gestion de calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la

capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario (p.575).

De forma operativa la gestion de calidad es el proceso por el cual se mide la
calidad de un proceso o0 producto antes de salir a produccion, con el fin de

conocer el control, la planificacién, garantizando asi la calidad de un producto.

Variable dependiente: Segun Cuatrecasas (2012, p.1l) define que la
productividad mide la relacion entre productos e insumos. La productividad crece
cuando se registra un aumento del producto sin que haya habido un crecimiento
proporcionalmente igual de los insumos, o cuando se consigue producir algo con

menos iNsumos.
De forma operativa la productividad es el proceso por el cual se mide la eficiencia

y eficacia de un proceso, con el fin de conocer la forma como se maneja los

recursos propios de la empresa.
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2.2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 2: Operacionalizacion de la Variable Independiente Gestion de Calidad

Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicador Medicion Férmula
Gestion de Calidad, Para | De forma operativa la

De Santos (2012) La | gestion de calidad es el

gestion de calidad puede | proceso por el cual se

definirse como el conjunto | mide la calidad de un

de caracteristicas que | proceso o producto antes | Fiabilidad indice de no Razén

posee un producto o
servicio obtenidos en un
sistema productivo, asi
como la capacidad de
satisfaccion de los
requerimientos del usuario

(p.575).

de salir a produccién, con
el fin de conocer el control,
la planificacion,
garantizando asi la calidad

de un producto.

Conformidad

N° de trabajos entregados fuera de tiempo*100

N° de trabajos realizados

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3: Operacionalizacion de la Variable Dependiente Productividad

Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicador Medicion Férmula
Segun Cuatrecasas | De forma operativa la
(2012, p.1) la | productividad es el N° de trabajos realizados *100
productividad mide la | proceso por el cual se Eficiencia Nivel de Eficiencia Razon N° de trabajos esperados
relacién entre productos e | mide la eficiencia vy
insumos. La productividad | eficacia de un proceso,
crece cuando se registra | con el fin de conocer la
un aumento del producto | forma como se maneja los Eficacia Nivel de Eficacia Razon

sin que haya habido un
crecimiento

proporcionalmente  igual
de los insumos, o cuando
se consigue producir algo

€cON menos insumos.

recursos propios de la

empresa.

N° de trabajos entregados a tiempo *100

Ne de trabajos realizados
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion

La poblacién es el conjunto de todos los elementos que cumplen ciertas
propiedades y de quienes deseamos estudiar ciertos datos. Se entiende que una
poblacion abarca todo el conjunto de elementos de los cuales podemos obtener
informacion, la cual debera ser definida sobre la base de las caracteristicas que la
delimitan. La poblacién para la presente investigacion est4 conformada por la

produccion de 8 semanas de la Empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC

2.3.2 Muestra

La muestra es una parte o un subconjunto de la poblacién en la que se observa el
fendmeno a estudiar y de donde se sacara las conclusiones generalizables a toda
la poblacion. Dado que se conoce el tamafio de la poblacion para la eficacia y
eficiencia, mencionado en el subcapitulo anterior, el célculo de la muestra se

realiza mediante la siguiente formula segun Ortega et al. (2009, p. 170):

NZ?p(1-p) 8+0.952%0.5(1—0.5)
T Ne2+Z2p(1-p)  8+0.052+0.952%0.5(1—0.5)

= 7.337

Donde:

N =Poblacion

Z=Nivel de Confianza=95% — 0.95

e (error muestral admisible) = 0.05

p=0.5

La muestra lo constituye la produccion de 7.337 semanas, comprendidos en los
meses de marzo a junio del 2017 de la Empresa Maxima Tecnologia del Peru
SAC.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y validez

2.4.1 Entrevista

Segun Hernandez (2010), mencionan en que una persona calificada
(entrevistador) hace las preguntas al entrevistado y anota las respuestas, es decir
aplica un cuestionario (p. 239). Esta técnica se usa para conocer la problematica

actual de la Empresa Méxima Tecnologia del Pert SAC.

2.4.2 Fichaje

El fichaje es una técnica auxiliar de todas las demas técnicas empleadas en la
investigacion cientifica, consiste en registrar los datos que se van obteniendo de
los instrumentos llamados fichas, las cuales debidamente elaboradas y ordenadas
contienen la mayor parte de la informacién que se recopila en una investigacion.

Esta técnica hace referencia a las fichas de registro.

2.4.3 Observacion

La observacion es la técnica que se empleara para analizar los datos numéricos
obtenidos de la empresa Maxima Tecnologia Del Pera SAC.

2.4.4 Instrumentos de recolecciéon de datos

2.4.4.1 Cuestionario
Consiste en una serie de preguntas, abiertas o cerradas, respecto de una 0 mas
variables a medir. Este instrumento se usa en la entrevista realizada al Gerente

General de la Empresa Maxima Tecnologia del Pert SAC.

2.4.4.2 Ficha de Registro
Es un documento en el que se anotan las observaciones realizadas en un
experimento. En la presente investigacion se usa para anotar las poblaciones de

los indicadores (ver anexos N°3 N° 4 y N° 5).
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2.5 Método de anédlisis de datos

Al terminar la recoleccion de datos, se procedera al analisis estadistico
respectivo mediante el paquete estadistico para ciencias sociales SPSS

(Statistical Package for the Social Sciences)

El analisis estadistico mencionado comprende:

v' La estadistica descriptiva comprende el analisis de media, mediana,
varianza, desviacion estandar entre otros.

v' Estadistica inferencial: “se pretende probar hipdtesis y generalizar los

resultados obtenidos en la muestra a la poblacién o universo”

La estadistica inferencial comprende: (a) prueba de normalidad, en el que
debido al tamafio de la muestra es de 8 semanas , por ser menor a 30, se
aplicara el método de Shapiro Wilk y (b) contrastacion de hipoétesis, que de
tener una distribuciéon normal se aplicara la prueba paramétrica T - Student

para muestras relacionadas.

2.6 Desarrollo dela Propuesta de la Mejora
2.6.1 Situacion actual

La Empresa Maxima Tecnologia del Pert S.A.C. una empresa innovadora de
soluciones tecnoldgicas de seguridad electronica, seguridad eléctrica,
seguridad informatica, seguridad e higiene industrial y de ejecucién

proyectos de mecatrénica y metalmecanica.

Su principal actividad es la comercializacion de equipos electrénicos,
eléctricos y mecatronicos. Asi como también desarrollan proyectos de
ingenieria. Para cubrir sus requerimientos para cada proceso se aplica
flexibilidad y rapidez en tiempo de respuesta brindando una asesoria de
calidad y garantia total; desde los disefios, planos, montaje y puesta en
marcha de los sistemas que brindan. Los servicios que brindan abarcan
desde la linea electronica que comprende: cadmaras de video vigilancia,

alarmas contra incendio, cercos eléctricos perimetrales y sensores
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fotoeléctricos, sistema de control de accesos, disefio e implementacion de
infraestructura de telecomunicaciones entre otros, con lo que respecta a la
linea eléctrica disefian y ejecutan proyectos eléctricos de iluminacion,
tableros de control y distribucion y proteccion y con lo que respecta a la linea
de tecnologia de informacion realizan implementacion de data center,
implementacion de cableado estructurado, redes inalambricas, conectividad

y operatividad para redes de telecomunicaciones empresariales.

Actualmente la Empresa viene trayendo problemas con respecto a la
productividad, productividad que engloba las actas de conformidad, nivel de
eficacia y eficiencia con respecto al desarrollo de su produccion. A
continuacion se muestra la situacién actual con cuadros estadisticos para

tener una mejor visiéon del desarrollo del proyecto investigado.

SITUACION ACTUAL DE ACTAS DE CONFORMIDAD Y NO CONFORMIDAD
DE LA EMPRESA.

A continuacion se muestra los porcentajes alcanzados en el periodo del mes de

Junio del afio 2017, de actas de conformidad que no fueron aceptas por las

causas descritas en la tabla 3

Tabla 4: Porcentaje de actas de no conformidad

CAUSAS PORCENTAIJE
Falla de ACy DC 14,28%
Mantenimiento correctivo 7,14%
Falta de material en zona 21,42%
Mano de obra faltante 14,28%
Falta de material en zona 14,28%
Mantenimiento defectuoso 7,14%
Falla de ACy DC 14,28%
Mantenimiento preventivo 7,14%

Fuente: Elaboracion Propia

54



Fuente: Maxima Tecnologia del Pera

Representacion grafica de las causas y porcentajes obtenidos de actas de no

conformidad

Figura 9: Porcentaje de actas de no conformidad

B FALLADEACYDC

B MANTENIMIENTO
CORRECTIVO

H FALTA DE MATERIAL EN
ZONA

B MANO DE OBRA FALTANTE

H FALTA DE MATERIAL EN
ZONA

= MANTENIMIENTO
DEFECTUOSO

= FALLADE ACYDC

A continuacion se muestra los porcentajes alcanzados en el periodo del mes de

Junio del afio 2017, de a eficacia con respecto a la productividad en la empresa.

Tabla 5: Porcentajes del nivel de eficacia

Generacién de OCS 5,17%
Mantenimiento preventivo 5,17%
Insatisfaccion del empleado 5,17%
Rotacidn de inventario 6,89%
Gasto de produccion 6,89%
Gasto de produccion 3,44%
Costo de mala calidad 5,17%
Mantenimiento correctivo 3,44%

Fuente: Elaboracién Propia
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Representacion grafica de las causas y porcentajes obtenidos la eficacia con

respecto a la productividad.

Figura 10: Porcentaje de nivel de eficacia

E MANTEMIENTO CORRECTIVO | 3.44%

9 COSTO DE MALA CALIDAD 5.17%

‘% GASTO DE PRODUCCION | 3.44%

% GASTO DE PRODUCCION | 6.89%

E ROTACION DE INVENTARIO | 6.89%

3 INSATISFACCION DEL EMPLEADO | 5.17%

i MANTENIMIENTO PREVENTIVO | 5.17%

% GENERACION DE OCS | 5.17%
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A continuacién se muestra los porcentajes alcanzados en el periodo del mes de
Junio del afo 2017, de La eficiencia con respecto a la productividad en la

empresa.

Tabla 6: Porcentaje de eficiencia

CAUSAS PORCENTAIE
Fuera de tiempo 4,16%
Mantenimiento preventivo 8,33%
Periodos de entrega 4,16%
Rotacidn de inventario 4,16%
Gasto de produccion 4,16%
Nivel de cumplimiento 4,16%
Costo de mala calidad 8,33%
Mantenimiento correctivo 4,16%

Fuente: Elaboracion Propia
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Representacion gréfica de las causas y porcentajes obtenidos de la eficiencia

Figura 11: Porcentaje de nivel de eficiencia
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Fuente: Maxima Tecnologia del Pera
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A continuacién, se muestra los porcentajes alcanzados en el periodo del mes de

Junio del afio 2017, de la productividad en la empresa.

Tabla 7: Productividad

CAUSAS PORCENTAIJE
Capital de trabajo 1,72%
Gestidn por procesos 3,44%
Periodos de entrega 1,72%
Capacitacién de personal 1,72%
Gasto de produccidn 1,72%
Nivel de cumplimiento 1,72%
Costo de mala calidad 3,44%
Planeacidn estratégica 1,72%

Fuente: Elaboracién Propia
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Fuente: Maxima Tecnologia del Peru

Representacion gréfica de las causas y porcentajes obtenidos de la productividad

Figura 12: Porcentaje de productividad
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2.6.2 Propuesta de mejora (solucién de la propuesta)

2.6.2.1 Implementacion de sistema de informacion Tl

Desarrollar cada uno de su proceso comercial con la finalidad de optimizar
y agilizar los procesos internos y externos, en ese sentido se gestionara la
calidad con la fluidez de la informacion para los clientes existentes y los
futuros clientes. El proyecto del sistema de informacién Tl se encuentra en
el 10% de avance de toda documentacion que se requiere de cada area
sus distintos procesos. El proyecto (TlI) SISTEMA COMERCIAL WEB
estara listo para su funcionamiento en el mes de septiembre, y que para
dicho proceso de elaboracion se requiere: Compromiso de la direccién,
motivacién del personal, disposicion de recursos, formacion vy
entrenamiento, informacion sobre el proceso conseguido y reconocimiento
de los éxitos conseguidos. Desarrollado este proyecto se gestiona la
calidad dentro de la empresa para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.
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2.6.2.2. Desarrollo de sistemas e instalacién de infraestructura de Tl en
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.

a)

AN N NN

b)

Método ciclo de vida:
Analisis

Disefo

Desarrollo
Implementacion
Mantenimiento

Alcance inicial:

Se requiere desarrollar un sistema comercial WEB:

Procesos puntuales

v

v
v
v

Control de inventarios

Gestion de Cotizaciones

Facturas, Guias

Consulta de informacion de cotizaciones en formato pdf desde el

corte y la implementacion del sistema.

2.6.2.3 Concientizacion de la empresa

En el proyecto se considera los aspectos éticos de: Originalidad, veracidad y

respeto de la propiedad intelectual de los autores, mencionando y citando a los

autores que intervienen en el proyecto.

En el proyecto de investigacion, se describen y se presentan informacion

autorizada por

la empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC, que fue brindado

para la elaboracion del proyecto con miras a mejorar la productividad en la

empresa. Asi mismo sefialamos que toda informacion brindada y sabida de los

procesos y know-how del negocio sera de suma confidencialidad y tratados con

ética profesional.
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Fuente: Maxima Tecnologia del Peru

Figura 13: Talento humano Maxima Tecnologia del Pertu S.A.C
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Fuente: Maxima Tecnologia del Per

Figura 14: Organigrama de la empresa Mdxima Tecnologia del Peru S.A.C
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AN N NN

D N N NN

Gestion de Calidad

Sistema de Gestion de Calidad

Gestion de Personal

Mantenimiento y Calibracion

Compras y almacenes

Procesos subcontratados o Proceso productivo

Gestion Ambiental
Productos peligrosos
Monitoreo

Kit contra derrames

Gestion de residuos

Gestion Comercial o Evaluacién de satisfacciédn de sus clientes

v' Tratamiento de quejas

<

AN NN N

Retrasos o Garantia

Responsabilidad Social
Apoyo a la comunidad
Apoyo a instituciones benéficas

Menores de edad

Continuidad del Negocio
Interrupcion de operaciones

Plan de continuidad

Seguridad y Salud Ocupacional
Politica

Planificacion

Implementacion y operacion
Verificaciéon

Investigacion de Accidentes y Acciones Correctivas
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2.6.2.4 Implementacion de gestién de calidad por controles de procesos

Para poder tener procesos controlados, como parte del sistema de
implementacion de calidad, se debe de implementar una serie de indicadores que
permitan tener un control de los procesos, de las actividades, asi como sistemas
de alertas ante cualquier situacién critica o de riesgo. Esto se puede apreciar a
continuacion, en el cuadro 1, en donde se sefiala los indicadores propuestos con
sus respectivas formulas. De igual manera, como parte de la mejora en gestion
de calidad, se planteara el uso de la técnica del “semaforo” para poder tener los
limites de permisibilidad de los procesos. Gracias esta técnica la empresa podra
obtener un informe sencillo y preciso respecto a cdmo se van desarrollando los
procesos. Asimismo, los indicadores propuestos estan basados al enfoque del

area operativa.
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Figura 15: Lista de indicadores de Gestion

Fuente: Maxima Tecnologia del Pert

\ MAXTECHPERU . ST
/" i Tecnouel oeLpend sac LISTA DE INDICADORES DE GESTION Codigo: SIG-F012
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Version: 01
Fecha: 30/11/2017
D AREA PROCESO Nombre Algoritmo Fuente Responsable | Frecuencia Meta VERDE AMBAR Objetivo
No Conformidades Segin Reclamos Reaistro de Que Medir el cumglimiento de|
1 CALIDAD | Gestion dela calidad | /atencidn de quejas o e ,EC oS £ S Gerente General Anual 0 01 24 sl cgmp|m|eno eI
dlientes Reclamos requisitos del SGC
reclamos
Indice de desempefio del |Promedio de resultados de| Informe de evaluacion Al 5 45 ] Medir &l desempefio del
personal evalucion del desempefio | del desempefio = personal
RRHH NO de capacitaciones Gerente General
% de Cumplimiento del | cum IFinas/NC' Medirél cumplimiento del
P o p. o Lista de asistencia Semestral 100% Ta%-100% | 50%-74% programa de mantenimiento
Programa Capacitacidn capacitaciones eentive
programadas)* 100 P
ADMINISTRACI Cobros efectuados / Total Medir el cumplimignta de pago
7 Ny Cobranza efactiva ; b / 0 Sistema informatico | Gerente General | Mensual 0% 0% -100% | 50%- 63% 4 ||J fent P
Cobranzas y Fct cuentas par cobrar x e los clientes
FINANZAS (Ventas pactadas / Total
Ventas Efectivas p ) Sistema informatico | Gerente General | Trimestral 70% 70%-100% | 50%-69% Medir |a eficacia de ventas
de cotizaciones|*100
Segininforme de Infarme de encuesta de Mediapecepctn del cente
Gestion de la calidad |% de satifaccion del cliente| ; y ) L ) Gerente General | Trimestral 75% T5%-100% | 50%-74% con respecto a la calidad d los
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente i,
productos o senvicio,
, i ) ) (60-F-003 Reporte de ) Medir el Cumplimiento de los
Gestion dela calidad | # Quejas y Reclamos # Quejas y Reclamas & ) P Gerente General | Trimestral 0 0-5 6-15 - P '
Quejas y Reclamos requisitos del cliente
didos entregad Cotizacidn, Guias d Medir |3 eficacia en [a ent
3 OPERACIONES | Almacén y despacho | % de entregas a tiempa ‘pe oS eniregs oga |zaC|0j ”mas ® | Gerente General | Trimestral 0% 0% - 100% | 80%-89% Firiag \caaa.en Beee
tiempo / Total de pedidos remision de pedidos
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Fuente: Maxima Tecnologia del Per

Figura 16: Ejemplo de aplicacion de reporte de trabajo
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Figura 17: Acta de aceptacion de servicio

Fuente: Maxima Tecnologia del Pera

————
&

«y MAXTECHPERU

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PER( S.A.C
Calidad y Garantia Total

Lima, 17 de noviembre del 2017

Sefiores:
ALS PERU S.A

Calle 1Lt -1A Mz-D Urb. ind. Bocanegra, Callao-1 Pert
LOCAL: A1

LOCAL: AS Calle A Mz A. C Lote 2A Urb. Industrial Bocanegra, Callao - Callao

CERTIFICADO DE GARANTIA

VENTA E INSTALACION DE 04 DETECTORES DE HUMO

Por medio de la presente nos es grato saludarlo y a la vez, se hace entrega
Certificado de Garantia “Venta e instalacién de 04 detectores de humo SD-4WP”,
Instalado en:

Local Al: Calle 1 Lt -1A Mz-D Urb. Ind. Bocanegra, Callao-1 Perti - 03 Detectores de humo
Local A5: Calle A Mz A. C Lote 2A Urb. Industrial Bocanegra, Callao- Callao. - 01 Detector de humo

A la fecha se entrega en condiciones 6ptimas de operatividad, dando garantia por
el lapso de 01 afio.

Sin otro particular, reiterdndoles nuestros saludos quedamos de Ustedes.

Atentamente,

' ALS p;
SHIF
17 Kov. 2017
RECIBIT
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Fuente: Maxima Tecnologia del Pera

Figura 18: Reclutamiento de personal

(5 MAXTECHPERU

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.
Calidad y Garantia Total

Sistema de Gestién
Integrada
MAXIMA TECNOLOGIA
DEL PERU S.A.C.

(5 MAXTECHPERU

MA)OMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.
Calidad y Garantia Total

PROCEDIMIENTO

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y
CONTRATACION DE PERSONAL

CODIGO: RH-P-001

VERSION N° 01

ELABORADO POR: REVISADO POR APROBADO POR
~
/ )
L~ /'\/
REPRESENTANTE DE LA REPRESENTANTE DE LA ESERTA
DIRECCION DIRECCION DIREC ION

Fecha de elaboracion: 03/12/16

Fecha de revisién: 03/12/16

Fecha de aprobacion: 03/12/16

Cualquier impresién parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada”
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Fuente: Maxima Tecnologia del Peru

Figura 19: Reclutamiento de personal

o CONTRATACION DE PERSONAL
*{Q ,:AAMAXTEG}‘PKg?P MAXTECHPERU
Calidad y Garantia Total ' Cédlgo RH-P-001 \Version: 01

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y

Fecha de elaboracion:03/12/16 [Pagina: 2 de 4

g 7

6.

OBJETIVO

Definir la metodologia a seguir en el proceso de Reclutamiento, Seleccion, y Contratacién
del Personal de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. con la finalidad de contar con
personal calificado para el puesto.

. ALCANCE

Se aplica desde el requerimiento de personal hasta la contratacién de la persona
seleccionada.

. RESPONSABILIDAD

El Gerente General es el responsable de la aplicacion del presente procedimiento.

. REFERENCIAS

Norma Internacional ISO 8001:2015

. DEFINICIONES

5.1. Reclutamiento
Conjunto de técnicas y procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente
calificados y capaces de ocupar puestos especificos.

5.2. Seleccion
Actividad estructurada y planificada que permite atraer, evaluar e identificar, con caracter
productivo, los diferentes tipos y perfiles personales de un conjunto de candidatos que
los diferencian de otros y los hace idoneos, més aptos o0 mas cercanos a un conjunto de
caracteristicas y capacidades determinadas de antemano para el desempefio eficaz y
eficiente de cierta tarea profesional.

POLITICA
Se contratara al personal al término del periodo de prueba (3 meses)

Cualquier impresion parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada”
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Fuente: Maxima Tecnologia del Pera

Figura 20: Reclutamiento de personal

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y
- CONTRATACION DE PERSONAL
() MAXTECHPERU MAXTECHPERU
Calided y Garantia Total Cédlgo RH-P-001 Version: 01
Fecha de elaboracién:03/12/16 |P&gina: 3 de 4
7. DESPLIEGUE
DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO

7.1.Requerimiento de Personal

El Area de Administracion y Finanzas recepcionara las
solicitudes de personal por parte de las jefaturas,
Solicitara al Gerente General la contratacién de personal
requerido.

Administracion y
Finanzas

7.2, Convocatoria de Personal
Una vez que el Gerente General apruebe el requerimiento
para la contratacion de personal, el Area de Descripcion del
Administracion y Finanzas convocara a los candidatos a| Administracion y Puesto
través de los siguientes medios: Internet o Finanzas REH-F-001
recomendaciones.
Se publicaré el perfil de competencia y los requisitos
documentarios que el postulante debera presentar para la
pre-seleccion.

7.3. Pre-Seleccion

Revisar la documentacion presentada por los postulantes
(pre-seleccion),

Seleccion de los postulantes que retinan los requisitos
basicos de acuerdo al perfil de competencia.

Citar via telefénica a los postulantes seleccionados para
una entrevista personal.

Administracion y
Finanzas

Descripcion del
Puesto
REH-F-001

“Copia no Controlada”

Cualquier impresién parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:
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Fuente: Maxima Tecnologia del Pera

Figura 21: Reclutamiento de personal
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Version: 01
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Entrevistas Personales
Elaborar una lista de candidatos preseleccionados-
(minimo tres personas).

Entrevista con el Responsable de &rea y/o encargado
inmediato para la seleccion.

Tomar apuntes adicionales en el Curriculum.

De acuerdo a los resultados de la evaluacion, se tomara
el nombre del personal seleccionado.

Comunicar via telefonica al postulante que ha sido
seleccionado, para ocupar el puesto vacante.

Responsable de
area/ Administracion

y Finanzas -

7.5. Contratacion (*)

Indicar al personal seleccionado las condiciones def
contrato (Contrato al finalizar el periodo de prueba).

Gerente General

7.6. Induccién
Realizar la induccién de los lineamientos generales de la
empresa y del Sistema de Gestion de la Calidad: Vision, | Gerente General Lista de
Mision, Politicas, Red de Comunicaciones, Interaccién de Asistencia
Procesos, etc. Entregar de manera formal las funciones REH-F-005
del puesto.
Realizar la induccién de los Lineamientos Técnicos:| Responsable de
Servicios que proporciona MAXIMA TECNOLOGIA DEL area
PERUS.A.C.
8. REGISTROS
CODIGO NORBRE RESPONSABLE DEL
CONTROL
REH-F-001 Descripcion del Puesto Gerente General
REH-F-005 Lista de Asistencia Gerente General

9. REVISION Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Version 01.20186.

Cualquier impresion parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada”
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2.6.3. Plan de induccién

El plan consiste en programar capacitaciones al personal nuevo, sea fijo,

externo o contrata a través de un programa adecuado que contemple la

descripcion de la empresa, visidn, mision, objetivos y procedimientos

adecuados de trabajo. De esta manera se asegura que todo personal

nuevo tenga claro la politica de trabajo de la empresa.

Tabla 8: Plan de induccién para técnicos nuevos

DIAS

TECNICO INTERNO

ENCARGADO

Descripcion de laempresa

Funciones

Procedimientos de atencion al cliente

Sistemas eléctricos

Sistemas eléctricos

Valores del trabajador

Sistema de data

Sistema de data

O |IN|[OO|LN|[dJW[IN |-

Sistema de telefonia

=
o

Sistema de telefonia

11

Llenado de formatos de servicioy
reportes

12

Sistema de alarmas contra incendio

13

Sistema de alarmas contra incendio

14

Sistema de intrusién

15

Sistema de intrusién

Jefe Técnico / Proyectos

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Maxima Tecnologia del Peru

Figura 22: Induccion y orientacion basica

MAXTECHPERU
o INDUCCION Y ORIENTACION BASICA
= "I‘mu,?miliumﬂmﬂuuzut Cédigo: SSMA-F-030
Version: 01

Empleado: c“ﬁ/ AN E @)os ‘-&\) Aqu;\ j ol

Fechadeingreso: |3 3ulio MNe\ 2013

Puesto: Area de Trabajo:

‘?5\1pélw'noa de (C)GM‘

NNEERE G E

Bienvenida y explicacion del propdsito de la orientacion.

Induccién General: Presentacién General de la Empresa, Politicas, Reglamento intemo
de trabajo, Objetivos, Misién, Vision, Organigrama, etc.

Induccién Especifica: Funciones del puesto de trabajo
Presentacion y explicacién de procedimientos, manuales, politicas, instructivos, etc.

Importancia del trabajador en el Programa Anual de Seguridad y Salud en el Trabajo,
Programa Anual de Capacitacién Entrenamiento y Concientizacién (PACEC).

Normas Generales de Seguridad, Reglamento Interno de Trabajo.

Respuesta a emergencias por sismos, incidentes, riesgos de incendios, ubicacién, uso
de extintores y botiquines.

Explicacion de los peligros y riesgos existentes en el drea a los trabajadores.
Coémo reportar incidentes/accidentes de personas.
Importancia del orden y la limpieza en la zona de trabajo.

Resumen y absolucién de preguntas y aclaracion de dudas.

i

Responsable de la induccién
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Tabla 9: Plan de induccién para técnicos externos y contratas

DIAS TECNICO EXTERNO / CONTRATA ENCARGADO
Empresa, organigramay formas de
1 ([trabajo
2 |Funciones/ Formas de atencidn Jefe Técnico / Proyectos
Descripcion de sistema especifico a
trabajar (eléctrico, data, telefonia,
3 |alarmas)

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Maxima Tecnologia del Pera

Figura 23: Induccion y orientacion de SST
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Asimismo, para tener un control y constancia de la efectividad de las
capacitaciones e inducciones dadas se aplican los siguientes indicadores
de la tabla 10.

Tabla 10: Indicadores de medicion de capacitaciones e induccién

INDICADOR Férmula Medicion
Capacitaciones

. P Personal capacitado / Total de personal 15 dias
ejecutadas
Inducciones

. Personal inducido al trabajo / Total de personal 15 dias
ejecutadas

Reduccién en
tiempo de Tiempo de instalacién efectiva / tiempo necesario semanal
instalaciones
Eficienciaen
trabajo

Productividad [Tiempo de reparacion efectiva / tiempo necesario semanal

Trabajo realizado sin observaciones / Trabajos hechos |semanal

Fuente: Elaboracion Propia

2.6.4. Plan de capacitacién

Por otro lado, para la parte técnica y operativa se plantea tener capacitaciones
gue refuercen los conocimientos basicos y especializados que tienen, con el fin de
homogenizar conocimientos de instalaciones y de equipos. Asimismo, se plantean
estas charlas para los dias lunes, a primeras horas, por ser los dias en que el
trabajo se esta planificando para la semana y por ello, preciso para coordinar las
nuevas metodologias a seguir y capacitar al personal en temas técnicos y de

Nnuevos procesos
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Tabla 11: Horario de capacitaciones para area de Gerencia

HORARIOS: SABADOS 9:00 AM - 11:00 AM

SABADOS

ACTIVIDADES

3] 4 5

Capacitaciones

Gerencias y Jefe
Técnico

Uso de herramientas de procesos

Elaboracién de SIPOC

Herramientas de auditorias de procesos

Uso de indicadores

Estudio de tiempos

Llenado de formatos

Tabla 12: Horario de capacitaciones para parte operativa

HORARIOS: LUNES 8:30 AM - 10:00 AM

LUNES

ACTIVIDADES

Capacitaciones

Jefe técnicoy
Técnicos

Sistemas eléctricos

Sistemas de alarmas

Sistemas de audio

Central contra incendio

Cercos eléctricos

Telefoniay data

Importancia de las 55

Seguridad en el trabajo

Fuente: Elaboracion Propia
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2.6.5. Aspectos éticos

En el proyecto se considera los aspectos éticos de: Originalidad, veracidad y
respeto de la propiedad intelectual de los autores, mencionando y citando a los

autores que intervienen en el proyecto.

En el proyecto de investigacion, se describen y se presentan informacion
autorizada por la empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC, que fue brindado
para la elaboracion del proyecto con miras a mejorar la productividad en la
empresa. Asi mismo sefialamos que toda informacion brindada y sabida de los
procesos y know-how del negocio sera de suma confidencialidad y tratados con

ética profesional.

2.6.6 Analisis costo /econémico.

La gestion de la calidad es parte fundamental de la gestion empresarial como
la gestion financiera, la gestion ambiental, gestién de recursos humanos. Etc.
Considerando dichos aspectos no se debe considerarse a la gestion de
calidad como un sistema aislado. En este documento se pretende
confeccionar todo los procesos existentes en la empresa para realizar un
manual y politica de calidad donde se afirmara en la gestion del conocimiento
y la eficacia de la organizacion, se realizara todo los procesos claves y se

identificara oportunidades de mejora para los préximos proyectos de mejora.

En este proyecto se trabajara en la elaboracién de manuales, procedimientos,
instrucciones y documentos normalizados de cada proceso, partiendo de la

base documental que posee la empresa Maxima Tecnologia del Peru SAC.

Todo cliente sea persona juridica o persona natural al momento de realizar
una compra el cliente espera poder satisfacer una necesidad con lo adquirido
es alli donde el cliente evalia basandose en la impresion general del bien o
servicio, segun sea la evaluacion del cliente lo llevara a repetir la misma
compra O contratar otros servicios que ofrece la empresa proveedora

(Maxima Tecnologia del Perd SAC). Es por eso que se debe tener el control
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de los procesos internos definidos para tener el control sobre la respuesta de
producto o servicio, considerando que la competencia hoy en dia es

considerada como un factor de diferenciacion.

La empresa con personeria juridica cuenta con clientes del sector privado el
90% Yy en el sector nacional estatal sus clientes son el 10% para este afo se
propuesto impulsar mas sus ventas aplicando la gestion de calidad dentro de

la empresa.
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Figura 24: Politica integrada de la empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC

Fuente: Maxima Tecnologia del Pera

a POLITICA INTEGRADA DEL SG
() MAXTECHPERU MAXTECHPERU

= MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU SAC.

Gaistady Garanti Ttat Cdédigo: SIG-C-001 Version: 01
Fecha de elaboracién:03/12/16 |Pagina: 1 de 1

POLITICA INTEGRADA

En MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., nos dedicamos a la prestacién de servicios
en soluciones tecnolégicas de seguridad electrénica, seguridad eléctrica, seguridad
informatica y seguridad e higiene industrial asi como también ejecucién proyectos de
ingenieria electronica-eléctrica y mecatronica proyectos de ingenieria.

Realizamos nuestras actividades basadas en la diligencia de cada uno de nuestros
colaboradores, la transparencia de cada una de nuestras actividades, la honradez y la
calidad del servicio, por lo cual obtenemos la confianza del nuestros clientes, considerando
la seguridad, salud ocupacional y Medioambiente.

En MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., estamos comprometidos a:

® Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, brindando un servicio de calidad,
con garantia y a bajos precios.

° Llevar a cabo nuestro trabajo dentro de un entorno de gestiéon que garantice la
mejora continua de nuestros procesos, en nuestros métodos de ejecucion y nuestras
relaciones con las partes interesadas.

° Capacitar al personal en temas de Seguridad, Salud en el trabajo y medio ambiente
que permitan formar a nuestros colaboradores en la prevencién de accidentes,
enfermedades ocupacionales y fomentar entre nuestros colaboradores la proteccion
y el cuidado del medio ambiente.

° Difundir y revisar periédicamente la politica con el fin de mantenerla actualizada y
acorde al mejoramiento continuo de la empresa.

° Mejorar continuamente la eficacia de nuestro Sistema de Gestion de Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente y nuestro desempefio en todos los
aspectos de mejora que apliquen y los controles que sean necesarios.

° Considerar al recurso humano como el capital mas importante de la empresa, la cual
se compromete a respetar los acuerdos pactados dentro de un cédigo de ética
valores que rigen nuestra actuacion.

° Cumplir con la normatividad legal vigente relacionada a la seguridad, salud
ocupacional, medio ambiente y otros aplicables.

Lima, Diciembre del 2016.
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lll. RESULTADOS
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3.1. Analisis Descriptivo Variable independiente

Fiabilidad: Los datos presentados a continuacion representan el porcentaje del

indice de no conformidad que corresponde a numero de trabajo entregado

fuera de tiempo sobre el numero de trabajos realizados. Informacion que se

obtiene en dos escenarios: antes y después de la mejora aplicada.

Tabla 13: Fiabilidad Pre y Post Test

Numero de | Numero de Resultado
Escenari Semana trabajos trabajos indice de no
0 entregados realizados conformidad
fuera
tiempo
1/03/2017 al 7/03/2017 2 3 66,6666667
58,3333

Pre- Test 1 103/2017 al 1410372017 | 1 3 33,3333333

14/03/2017 al 21/03/2017 | 3 3 100

21/03/2017 al 28/03/2017 | 2 4 50

1/04/2017 al 7/04/2017 2 4 50

7/04/2017 al 14/04/2017 1 3 50

14/04/2017 al 21/04/2017 | 2 3 66,66666667

21/04/2017 al 28/04/2017 | 1 2 50

1/08/2017 al 10/08/2017 | 1 5 20

11/08/2017 al 17/08/2017 | O 5 0

18/08/2017 al 24/08/2017 | 1 7 14,28571429
bos. | 25/08/2017 al 30/08/2017 | 1 5 20 14,0774
e 1/09/2017 al 8/09/2017 | 1 6 16,6666667

9/09/2017 al 15/09/2017 | O 7 0

16/09/2017 al 22/09/2017 | 1 4 25

23/09/2017 al 31/09/2017 | 1 6 16,6666667

En la tabla 13

Fuente: Elaboracion Propia

se compara la eficacia antes y después

de la mejora

implementada, es la es la medida por medio del porcentaje del indice de no

conformidad, obteniéndose una reduccion en el promedio de58, 3333% (antes) a
14,0774% (después)
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Fuente: Maxima

Tecnologia del Peru

Figura 25: indice de no conformidad
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En la tabla 14 se describe de forma descriptiva los estadisticos

descriptivos arrojados por el software SPSS, el cual describe la media del

pre test y el post test, con su intervalo de confianza.

Tabla 14: Descriptivos del indice de no conformidad

Tabla 14 Descriptivos

Estadistico Desv. Error
Media 58,3333 7,04295
95% de intervalo de Limite inferior 41,6794
confianza para la media Limite superior 74,9873
Media recortada al 5% 57,4074
Mediana 50,0000
PRETES | varianza 396,825
T Desv. Desviacién 19,92048
Minimo 33,33
Maximo 100,00
Rango 66,67
Rango intercuartil 16,67
Asimetria 1,339 , 752
Curtosis 2,576 1,481
Media 14,0774 3,27124
95% de intervalo de Limite inferior 6,3421
confianza para la media Limite superior 21,8126
Media recortada al 5% 14,2526
Mediana 16,6667
Varianza 85,608
POSTES Desv. Desviacion 9,25246
T Minimo ,00
Maximo 25,00
Rango 25,00
Rango intercuartil 16,43
Asimetria -,920 , 752
Curtosis -,440 1,481

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 14 se observa descriptivamente la media pretest del indice de no
conformidad ha reducido de 58,3333 a 14,0774 en el post test.
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3.2. Analisis Descriptivo Variable dependiente

B. Productividad- Variable dependiente: Para medir la siguiente variable se
procedié a tomar la cantidad de trabajos entregados a tiempo sobre el
namero de trabajos esperados, para lo cual se procede a mostrar la
informacion en un escenario antes y después de la aplicacién de la gestion

de calidad.

Tabla 15: Productividad mayo — septiembre 2017

Numero | Namero de | Indice de
Escena Semana de trabajos | productivi | Productivida
rio trabajos | esperados dad d
entregad
0s a
tiempo
1/05/2017 al 7/05/2017 1 7 14.2857
8/05/2017 al 14/05/2017 2 8 25
Pre- 18.27
Test 15/05/2017 al 21/05/2017 1 9 11.1111
22/05/2017 al 31/05/2017 1 10 10
1/06/2017 al 8/06/2017 1 8 12.5
9/06/2017 al 15/06/2017 1 5 20
16/06/2017 al 22/06/2017 2 6 33.3333
23/06/2017 al 30/06/2017 1 5 20
1/08/2017 al 10/08/2017 4 13 30,7692
11/08/2017 al 17/08/2017 5 12 41,6666
Post- 18/08/2017 al 24/08/2017 6 13 46,1538 3973
Test 25/08/2017 al 30/08/2017 4 12 33,3333
1/09/2017 al 8/09/2017 5 11 45,4545
9/09/2017 al 15/09/2017 7 13 53,8461
16/09/2017 al 22/09/2017 3 12 25
23/09/2017 al 31/09/2017 5 12 41,6666

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 15 se puede apreciar y comparar que la productividad antes y
después de la mejora implementada, esta es medida a través del indice de
productividad pudiéndose observar asi un incremento de 18.16 a 39.73.
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Figura 26: Productividad Mayo a septiembre 2017
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Fuente: Maxima Tecnologia del Pera
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En la tabla 16 se describe de forma descriptiva los estadisticos
descriptivos arrojados por el software SPSS, el cual describe la media del

pre test y el post test, con su intervalo de confianza.

Tabla 16: Estadisticos descriptivos de la variable Productividad

Descriptivos
Estadistico Desv. Error
Media 18,2788 2,82524
95% de intervalo de Limite inferior 11,5981
confianza para la media Limite superior 24,9594
Media recortada al 5% 17,9023
Mediana 17,1429
PRET | varianza 63,856
EST Desv. Desviacion 7,99099
Minimo 10,00
Méximo 33,33
Rango 23,33
Rango intercuartil 12,29
Asimetria ,946 , 752
Curtosis ,324 1,481
Media 39,7363 3,32465
95% de intervalo de Limite inferior 31,8747
confianza para la media Limite superior 47,5978
Media recortada al 5% 39,7711
Mediana 41,6666
Varianza 88,427
POTT Desv. Desviacion 9,40354
EST Minimo 25,00
Méximo 53,85
Rango 28,85
Rango intercuartil 14,57
Asimetria -,208 ,752
Curtosis -,615 1,481

En la tabla 16 se observa de forma descriptiva el medio pre test de la

productividad que tiene un aumento de 18,2788 a 39,7363 en el post test.
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C. Eficiencia— Dimensién 1 de la variable dependiente

Los datos presentados a continuacion representan el porcentaje del nivel de
eficiencia que corresponde a namero de trabajo realizados sobre el nimero de

trabajos esperados. Informacion que se obtiene en dos escenarios: antes y

después de la mejora aplicada.

Tabla 17: Descriptivos del indicador nivel de eficiencia

Nimero de NUmero de Nivel de
Escenari Semana trabajos trabajos Eficiencia EFICIENCIA
0 realizados esperados
1/05/2017 al 7/05/2017 1 3 42,85714286
Pre- 8/05/2017 al 14/05/2017 | 2 3 375 412946
Test 15/05/2017 al 21/05/2017 | 1 3 33,33333333
22/05/2017 al 31/05/2017 | 1 4 25
1/04/2017 al 7/04/2017 1 4 25
7/04/2017 al 14/04/2017 | 1 2 50
14/04/2017 al 21/04/2017 | 2 3 66,66666667
21/04/2017 al 28/04/2017 | 1 2 50
13 5 38,46153846
1/08/2017 al 10/08/2017
11/08/2017 al 17/08/2017 | 12 5 41,66666667 45,9207
?2: 18/08/2017 al 24/08/2017 | 13 7 53,84615385
25/08/2017 al 30/08/2017 | 12 5 41,66666667
1/09/2017 al 8/09/2017 | 11 6 54,54545455
9/09/2017 al 15/09/2017 | 13 7 53,84615385
16/09/2017 al 22/09/2017 | 12 4 33,33333333
23/09/2017 al 31/09/2017 | 12 6 50

Fuente: elaboracion Propia

En la tabla 17 se compara la eficacia antes y después de la mejora
implementada, es la es la medida por medio del porcentaje del nivel de
eficiencia, obteniéndose un incremento en el promedio de 41,2946% (antes) a
45,9207% (después)
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Fuente: Maxima Tecnologia del Peru

Figura 27: Linea descriptiva del nivel de eficiencia.
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En la tabla 18 se describe de forma descriptiva los estadisticos
descriptivos arrojados por el software SPSS, el cual describe la media del

pre test y el post test, con su intervalo de confianza.

Tabla 18: Estadisticos descriptivos del nivel de la eficiencia

Descriptivos
Estadistico Desv. Error
Media 41,2946 5,01170
95% de intervalo de Limite inferior 29,4439
confianza para la media Limite superior 53,1454
PRET Media recortada al 5% 40,7903
EST Mediana 40,1786
Varianza 200,937
Desv. Desviacion 14,17523
Minimo 25,00
Maximo 66,67
Rango 41,67
Rango intercuartil 22,92
Asimetria ,565 , 752
Curtosis -,050 1,481
Media 45,9207 2,88756
95% de intervalo de Limite inferior 39,0928
confianza para la media Limite superior 52,7487
Media recortada al 5% 46,1409
Mediana 45,8333
POST Varianza 66,704
EST Desv. Desviacion 8,16724
Minimo 33,33
Maximo 54,55
Rango 21,21
Rango intercuartil 14,58
Asimetria -,300 ,752
Curtosis -1,621 1,481

Fuente: Elaboracion Propia

En latabla 18 se observa descriptivamente la media pretest de eficiencia
ha aumentado de 41.29 a 45.92 en postest.
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D. Eficacia - Dimension 2 de la variable dependiente

Los datos presentados a continuacion representan el porcentaje del nivel
de eficacia, esta informacion fue recolectada de los dos escenarios antes y

después de la mejora aplicada.

Los datos presentados a continuacion representan el porcentaje del nivel

de eficacia de los trabajos realizados, esta informacién es recopilada de

dos escenarios: antes y después de la mejora aplicada.

Tabla 19: Eficacia (Mayo- septiembre 2017)

Numero de Numero de Nivel de Eficacia
Escenari Semana trabajos trabajos Eficacia
o entregados realizados
a tiempo
1/03/2017 al 7/03/2017 7 3 33,33333333
Pre- Test
7/03/2017 al 14/03/2017 | 8 3 66,66666667 43,75
14/03/2017 al 21/03/2017 | 9 3 33,33333333
21/03/2017 al 28/03/2017 | 10 4 25
1/04/2017 al 7/04/2017 8 4 25
7/04/2017 al 14/04/2017 | 5 2 50
14/04/2017 al 21/04/2017 | 6 3 66,66666667
21/04/2017 al 28/04/2017 | 5 2 50
4 5 80
1/08/2017 al 10/08/2017
5 5 100
bost. 11/08/2017 al 17/08/2017 85,92
Test 18/08/2017 al 24/08/2017 | © 7 85,71428571
25/08/2017 al 30/08/2017 | 4 5 80
1/09/2017 al 8/09/2017 | ° 6 83,33333333
9/09/2017 al 15/09/2017 | 7/ 7 100
16/09/2017 al 22/09/2017 | 3 & 75
23/09/2017 al 31/09/2017 | 5 6 83,33333333

En la tabla 19 se observa que descriptivamente la media pretest de la eficacia

aumentado de 43,75 a 85,92 en el post test.
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Fuente: Maxima Tecnologia del Peru

Figura 28: Linea de eficacia
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En la tabla 20 se describe de forma descriptiva los estadisticos
descriptivos arrojados por el software SPSS, el cual describe la media del

pre test y el post test, con su intervalo de confianza.

Tabla 20: Descriptivos del nivel de eficacia

Tabla 16 — Descriptivos del nivel de eficacia
Estadistico Desv. Error

Media 43,7500 6,04833
95% de intervalo de Limite inferior 29,4480
confianza para la media Limite superior 58,0520
Media recortada al 5% 43,5185
Mediana 41,6667
PRETES | varianza 292,659
T Desv. Desviacion 17,10727
Minimo 25,00
Méaximo 66,67
Rango 41,67
Rango intercuartil 35,42

Asimetria 347 , 752

Curtosis -1,596 1,481

Media 85,9226 3,27124
95% de intervalo de Limite inferior 78,1874
confianza para la media Limite superior 93,6579
Media recortada al 5% 85,7474
Mediana 83,3333
POSTES Varianza 85,608
T Desv. Desviacion 9,25246
Minimo 75,00
Méximo 100,00
Rango 25,00
Rango intercuartil 16,43

Asimetria ,920 ,7152

Curtosis -,440 1,481

En la tabla 20 se observa descriptivamente que la media alcanzada en el pre test
fue de 43,75 y con la aplicacion de la mejora se alcanzo6 un 85,92 evidenciandose

asi el incremento.
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3.3. Andlisis Inferencial

3.3.1 Prueba de Normalidad

a. Productividad - Variable Dependiente
HO: Los datos de productividad tienen distribucién normal.
H1: Los datos de productividad no tienen distribucién normal.
Decision.
Si sig > 0.05, aceptar HO
Si sig < 0.05, aceptar H1

Tabla 21: Prueba de normalidad de la variable dependiente Productividad

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST ,908 8 ,341
POSTTEST ,965 8 ,858

Fuente: Elaboracion propia SPSS 24

Debido a que la muestra estd conformada por la produccion de 8 semanas,
sera conveniente utilizar la prueba de normalidad Shapiro Wilk ya que este
tipo de prueba se utiliza para muestras menores a 30.

En la tabla se visualiza que el sig (pre-test) = 0,341 siendo mayor a 0,05 por lo

tanto los datos tienen distribucion normal.

De igual manera para el pos test, se tienen un sig de 0,858 siendo este mayor
al sig 0,05, por lo tanto también adopta una distribucion normal. Por
conclusion se tiene que los datos de productividad adoptan una distribucion

normal.
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Fuente: Elaboracion Propia (Spss)

Fuente: Elaboraciéon Propia (Spss)

En la figura 29 se observa la dispersion de los datos del histograma de
productividad (pre-test) se encuentran centrados, es decir los datos de la

productividad tienen distribucién normal.

Figura 29: Histograma de productividad pre test
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Figura 30: Histograma de productividad post test
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En la figura 30 se observa la dispersion de los datos del histograma de
productividad (post-test) se encuentran centrados, es decir los datos de la
productividad tienen distribucién normal.

b. Eficiencia - Variable Dependiente

HO: Los datos de productividad tienen distribucion normal.

H1: Los datos de productividad no tienen distribucion normal.
Decisién.

Si sig > 0.05, aceptar HO
Si sig < 0.05, aceptar H1

Tabla 22: Prueba de normalidad de Eficiencia — Dimensiéon de VD

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST ,871 8 ,155
POSTEST ,841 8 ,078

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

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia SPSS 24

Debido a que la muestra estd conformada por la eficiencia de 8 semanas,
sera conveniente utilizar la prueba de normalidad Shapiro Wilk ya que este

tipo de prueba se utiliza para muestras menores a 30.

En la tabla se visualiza que el sig (pre-test) = 0,155 siendo mayor a 0,05 por lo

tanto los datos tienen distribucidon normal.

De igual manera para el pos test, se tienen un sig de 0,078 siendo este mayor
al sig 0,05, por lo tanto también adopta una distribucién normal. Por
conclusion se tiene que los datos de productividad adoptan una distribucion

normal.
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Fuente: Elaboracion Propia (Spss)

Fuente: Elaboracion Propia (Spss)

En la figura 31 se observa la dispersion de los datos del histograma de
eficiencia  (pre-test) se encuentran centrados, es decir los datos de la

eficiencia tienen distribucién normal.

Figura 31: histograma de Eficiencia pre test
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Figura 32: Histograma de eficiencia post test
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En la figura 32 se observa la dispersion de los datos del histograma de
productividad (post test) se encuentran centrados, es decir los datos de la
productividad tienen distribucién normal.
b. Nivel de Eficacia - Variable Dependiente
HO: Los datos de productividad tienen distribucién normal.
H1: Los datos de productividad no tienen distribucion normal.
Decision.
Si sig > 0.05, aceptar HO
Si sig < 0.05, aceptar H1

Tabla 23: Prueba de normalidad de Eficacia — Dimension de VD

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST ,939 8 ,600
POSTEST ,883 8 ,201

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

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia SPSS 24

Debido a que la muestra estd conformada por la eficiencia de 8 semanas,
sera conveniente utilizar la prueba de normalidad Shapiro Wilk ya que este

tipo de prueba se utiliza para muestras menores a 30.

En la tabla se visualiza que el sig (pre-test) = 0,6000 siendo mayor a 0,05 por

lo tanto los datos tienen distribucion normal.

De igual manera para el pos test, se tienen un sig de 0,201 siendo este mayor
al sig 0,05, por lo tanto también adopta una distribucion normal. Por

conclusion se tiene que los datos de productividad adoptan una distribuciéon

normal.
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Fuente: Elaboracién Propia (Spss)

Fuente: Elaboracion Propia (Spss)

En la figura 33 se observa la dispersion de los datos del histograma de

eficacia (pre-test) se encuentran centrados, es decir los datos de la eficacia

tienen distribucién normal.
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Figura 33: Histograma de eficacia pre test
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Figura 34: Histograma de eficacia post test
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En la figura 34 se observa la dispersion de los datos del histograma de
productividad (post-test) se encuentran centrados, es decir los datos de la

productividad tienen distribucién normal.

e. Indice de No Conformidad - Variable Independiente
Ho: Los datos de productividad tienen distribucién normal.
Hi: Los datos de productividad no tienen distribucion normal.
Decision.
Si sig > 0.05, aceptar Ho
Si sig < 0.05, aceptar H1

Tabla 24: Prueba de normalidad del indicado indice de no conformidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST ,848 8 ,090
POSTEST ,841 8 ,078

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia SPSS 24

Debido a que la muestra estd conformada por las actas de conformidad de 8
semanas, sera conveniente utilizar la prueba de normalidad Shapiro Wilk ya

gue este tipo de prueba se utiliza para muestras menores a 30.

En la tabla se visualiza que el sig (pre-test) = 0,090 siendo mayor a 0,05 por lo

tanto los datos tienen distribucidon normal.

De igual manera para el pos test, se tienen un sig de 0,078 siendo este mayor
al sig 0,05, por lo tanto también adopta una distribucion normal. Por
conclusion se tiene que los datos de productividad adoptan una distribucién

normal.
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Fuente: Elaboracion Propia (Spss)

Fuente: Elaboracién Propia (Spss)

En la figura 35 se observa la dispersion de los datos del histograma del indice

de conformidad (pre-test) se encuentran centrados, es decir los datos de la no

conformidad tienen distribucién normal.

Figura 35: Histograma del indice de no conformidad pre test
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Figura 36: Histograma del indice de no conformidad post test
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En la figura 36 se observa la dispersion de los datos del histograma de

productividad (post-test) se encuentran centrados, es decir los datos de la

productividad tienen distribucién normal.

3.3.2.

a. Productividad — Variable Dependiente

Contrastacion de Hipotesis

v" Hipétesis Nula (HO): La gestion de calidad no mejora la productividad en la

Empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC

v' Hipoétesis Alterna (H1): La gestion de calidad mejora la productividad en la

Empresa Maxima Tecnologia del Pera SAC

Decisién:

v Sig. < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula (HO), se aprueba hipotesis

alternativa (H1)

v' Sig. > 0.05, se aprueba la hipotesis nula (HO), se rechaza hipotesis

alternativa (H1)

Tabla 25: Prueba T — Student de Productividad

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilatera
Desviaci Error confianza de la N
on promedi diferencia
o] Inferior Superio
r

PRETEST - - -

POSTTEST 21,45750 14,18734 5,01598 33,31841 9,59659 -4,278 7 ,004

Fuente: Elaboracion Propia SPSS 24

En la tabla se observa que el sig de la prueba T- Student es 0,004 por lo tanto

0,004 < 0, 05, entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
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alterna. En conclusion se tiene que la gestion de calidad mejora la productividad

en la Empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC.

La productividad mejoré en un 21,46%

b. Eficiencia- Dimensién 1 de la variable dependiente

Hipotesis Especifica

v Hipo6tesis Nula (HO): La gestion de calidad no mejora el nivel de eficiencia

en la Empresa Maxima Tecnologia del Perad SAC

v' Hipotesis Alterna (H1): La gestion de calidad mejora la eficiencia en la

Empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC

Decision:
v' Sig. < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula (HO), se aprueba hipétesis
alternativa (H1)

v Sig. > 0.05, se aprueba la hip6tesis nula (HO), se rechaza hipotesis

alternativa (H1)

Tabla 26: Prueba T — Student de Eficiencia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilater
Desviacio Error confianza de la al)
n promedi diferencia
0 Inferior Superior
P PRETE
ar ST - 42,17262 16,53027 5,84433 | 55,99227 28,35297 -7,216 7 ,000
1 POSTE
ST

Fuente: Elaboracién Propia SPSS 24

En la tabla se observa que el sig de la prueba T- Student es 0,000 por lo tanto

0,000 < 0, 05, entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
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alterna. En conclusion se tiene que la gestion de calidad mejora la eficiencia en la
Empresa Maxima Tecnologia del Pera SAC.

La eficiencia mejor6 en un 42,17%

c. Eficacia- Dimensién 2 de la variable Dependiente

Hipotesis Especifica

v Hipétesis Nula (HO): La gestion de calidad no mejora el nivel de eficacia en

la Empresa Méaxima Tecnologia del Pert SAC

v Hipétesis Alterna (H1): La gestion de calidad mejora la eficacia en la

Empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC
Decision:
v Sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (HO), se aprueba hipétesis
alternativa (H1)
v Sig. > 0.05, se aprueba la hip6tesis nula (HO), se rechaza hipotesis

alternativa (H1)
Tabla 27: Prueba T — Student de Eficacia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilateral
Desviaci Error confianza de la )
on promedi diferencia
o] Inferior Superior
P PRETES -4,62610 | 19,13436 6,76502 -20,62283 | 11,37063 -,684 7 ,000
ar T-
1 POSTES
T

Fuente: Elaboracion Propia SPSS 24

En la tabla se observa que el sig de la prueba T- Student es 0,000 por lo tanto
0,000 < 0, 05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipoétesis
alterna. En conclusion se tiene que la gestion de calidad mejora la eficacia en la
Empresa Maxima Tecnologia del Perd SAC.

La eficacia mejor6 en un 4,63%
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d. indice de no conformidad - Variable Dependiente

v' Hipétesis Nula (HO): La gestién de calidad no reduce el indice de no

v' Hipotesis Alterna (H1): La gestién de calidad
conformidad en la Empresa Maxima Tecnologia del Pert SAC

conformidad en la Empresa Maxima Tecnologia del Peru SAC

Decisién:

reduce el indice de no

v Sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (HO), se aprueba hipétesis

alternativa (H1)

alternativa (H1)

Tabla 28: Prueba T — Student de no conformidad

v' Sig. > 0.05, se aprueba la hip6tesis nula (HO), se rechaza hipotesis

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilatera
Desviaci Error confianza de la )
on prome diferencia
dio Inferior Superio
r
P | PRETE | 44,25595 | 18,22654 | 6,44405 | 29,0181 | 59,4937 | 6,868 7 ,000
ar ST -
1 | POSTE
ST
Fuente: Elaboracion Propia SPSS 24
En la tabla se observa que el sig de la prueba T- Student es 0,000 por lo tanto
0,004 < 0, 05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. En conclusion se tiene que la gestion de calidad reduce el indice de no

conformidad en la Empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC.

El indice de no conformidad se redujo en un 43,45%
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IV. DISCUSION
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v' Con la presente investigacion se ha comprobado que la gestion del de
calidad mejora la productividad en la empresa Maxima Tecnologia del
Pert SAC., en 21,46 %, hallandose en la prueba T Student para muestras
relacionadas un valor calculado para p= 0,004, a un nivel de significancia
de 0.05. Este resultado se corrobora con el estudio de Lopez (2011), quien
indica que en su investigacion se identificé que el principal problema era la
productividad, que se evidenciaba en tiempos improductivos en las
actividades que realizaban, todo ello debido a la falta de una adecuada
gestion en el mantenimiento de la flota; dicha investigacion alcanzo
mejorar la productividad en 13,80%, por lo tanto la presente investigacion

supera lo expuesto por dicha investigacion.

v' Por otra parte, con la presente investigacion se ha comprobado que la
gestion de calidad mejora la eficiencia en la empresa Maxima Tecnologia
del Pera SAC., en 42,17 %, hallandose a un nivel de significancia de 0.05.
en la prueba T Student para muestras relacionadas un valor calculado
para p= 0,000. Este resultado concuerda con los resultados y conclusiones
de la tesis de Imbaquingo y Martinez (2014), quienes sefialan en su
investigacion que con el desarrollo de un programa para la gestion del
mantenimiento preventivo se logré mayor rapidez, eficiencia y control en el
desarrollo de las actividades, de modo que se logré mejorar la eficiencia
en 25, 8% en el area del taller. Por lo tanto la presente investigacion

supera lo expuesto por dicha investigacion.

v' Se demuestra que la gestion de calidad mejora la eficacia en la empresa
Maxima Tecnologia del Perd SAC en 4,63 %, hallandose en la prueba T
Student para muestras relacionadas un valor calculado para p= 0,000, a
un nivel de significancia de 0.05. Este resultado concuerda con la
investigacion de Mantilla (2009), quien indica que el mejoramiento del
sistema productivo de la empresa Calzado y Marroquineria Valery
Colletion, se obtiene un incremento favorable de la eficacia de un 36,62%
a 38,11%, el cual refleja un aumento del 1.49%. Por lo tanto la presente

investigacion supera por lo expuesto por dicha investigacion.
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v" Por ultimo se demuestra que la gestién de calidad disminuyo el indice de
no conformidad en la Empresa Maxima Tecnologia del Peri SAC en un
43,45%, hallandose en la prueba T de Student para muestras relacionadas
un valor calculado para p = 0,0000 a un nivel de significancia de 0.05. Este
resultado se contrasta con la investigacion de Mantilla (2009) que indica
qgue el mejoramiento del sistema productivo de la Empresa Calzado y
Marroquireia Valery Colletion se refleja a partir de técnicas que ayudan a
disminuir despilfarros, la no conformidad por despilfarros alcanzé un
36,62%. Por lo tanto la presente investigacion supera lo expuesto debido a

gue lo alcanzado es de 43,45%.
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V. CONCLUSIONES
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v" De los resultados obtenidos en la presente investigacion, se observa que la
gestion de calidad mejora la productividad en la Empresa Maxima
Tecnologia del Perd SAC., obteniéndose un valor de p = 0,004 a un nivel

de significancia de 0.05

Los resultados estadisticos de contrastacion de hipotesis que se realizaron
mediante la prueba paramétrica T para muestras relacionadas en el pretest
y postest, evaluadas en un periodo de 8 semanas cada uno, corroboran la
aceptacion de la hipotesis general, demostrando asi que la productividad
mejora en 21,46 %. Por consiguiente se acepta la hipotesis general: la
gestion de calidad mejora la productividad en la Empresa Maxima

Tecnologia del Pert SAC

v" De los resultados obtenidos en la presente investigacion, se observa que la
gestion de calidad mejora el nivel de eficiencia en la Empresa Maxima
Tecnologia del Pert SAC ., obteniéndose un valor de p = 0,000 a un nivel
de significancia de 0.05

Los resultados estadisticos de contrastacion de hipotesis que se realizaron
mediante la prueba paramétrica T para muestras relacionadas en el pretest
y postest, evaluadas en un periodo de 8 semanas cada uno, corroboran la
aceptacion de la primera hipétesis especifica, demostrando asi que el nivel
de eficiencia mejora en un 42,17 %. Por consiguiente se acepta la primera
hipétesis especifica: la gestion de calidad aumenta el nivel de eficiencia en
la empresa Maxima Tecnologia del Pert SAC.

v" De los resultados obtenidos en la presente investigacion, se observa que la
gestion de calidad mejora el nivel de eficacia en la Empresa Maxima
Tecnologia del Pert SAC ., obteniéndose un valor de p = 0,000 a un nivel

de significancia de 0.05

Los resultados estadisticos de contrastacion de hipotesis que se realizaron

mediante la prueba paramétrica T para muestras relacionadas en el pretest
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y postest, evaluadas en un periodo de 8 semanas cada uno, corroboran la
aceptacion de la primera hipétesis especifica, demostrando asi que el nivel
de eficacia aumento en un 4,63 %. Por consiguiente se acepta la segunda
hipotesis especifica: la gestion de calidad aumenta el nivel de eficacia en

la empresa Maxima Tecnologia del Pert SAC

De los resultados obtenidos en la presente investigacion, se observa que la
gestion de calidad disminuye el indice de no conformidad en la Empresa
Méaxima Tecnologia del Pera SAC ., obteniéndose un valor de p = 0,000 a

un nivel de significancia de 0.05.

Los resultados estadisticos de contrastacion de hipétesis que se realizaron
mediante la prueba paramétrica T para muestras relacionadas en el pretest
y postest, evaluadas en un periodo de 8 semanas cada uno, corroboran la
aceptacion de la tercera hipotesis especifica, demostrando asi que el indice
de no conformidad disminuyo en un 43,45 %. Por consiguiente se acepta
la primera hipétesis especifica: la gestion de calidad disminuye el indice de

no conformidad en la empresa Maxima Tecnologia del Pera SAC
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VI. RECOMENDACIONES
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Los formatos de normalizacién de procesos y SIG deben impartirse en
otras areas de la empresa. En tal sentido, enfocar en la investigacién y
aplicacion de formatos de diagramas de flujo, de operaciones y estudio de

tiempos y movimientos.

La gestion del personal debe ser aplicada por parte de la empresa en todas
sus areas. Asimismo, se debe de revisar la correcta medicion y aplicacion
de tiempos de trabajo estandar para adecuarlos a la realidad de un servicio

técnico especializado.

Es importante que se considere la medicion de tiempos de trabajo bajo
tablas MIT y movimientos bimanuales con el fin de incrementar la
productividad en la parte operativa, tomando consideracion de las
diferencias que ocurren entre escenarios de diferentes obras con el fin de

poder tener medidas mas reales.

La inversion inicial debe contemplar aumentar las capacitaciones, e
incluirlas como parte de los gastos operativos, tomando como punto de
analisis la mejora de la empresa en general. Todo ello, debe ser
documentado para asegurar la continuidad de la mejora y como base de

datos de futuras mejoras a plantear.

Se recomienda utilizar indicadores cualitativos en la presente investigacion

con el fin de conocer el nivel de satisfaccion del personal y de los clientes.

Se recomienda aplicar la gestion de calidad a otras empresas del mismo

rubro con el fin de contrastar esta investigacion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPGTESIS
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Problema principal: Objetivo principal: Hipotesis General
PP: ,Como la Gestion de | 0G: Determinar cémo la | HG: La Ggstic’m de
Calidad  mejora la | Geston de  Calidad | Calidad mejora la
productividad en  la | mejorara la productividad | productividad en la
Empresa Maxima | en la Empresa Maxima | Empresa Maxima
Tecnologia del Per SAC, | Tecnologia del Peru SAG. | Tecnologia del Pert
Lima 20177 Lima 2017 SAC. Lima 2017.
Problemas especificos: Objetivos Especificos: HipGtesis Especificas
) A HE1l: La Gestion de + i fodi ;

PS1: 4Como la Gestion | OEL: Determinar como la | idaq” disminuye el C'é“]ﬂ‘;f Fiabilidad én‘fllife “‘?ddz ;‘Ch.‘",de
de Calidad disminuye el | gestion de calidad | ihdice de no = -ontormda egistro
indice de no conformidad | disminuira el indice de no | .snformidad  en  Ia
en la Empresa Maxima | conformidad en la Empresa Empresa Maxima
Tecnologia del Perd SAC, | Maxima  Tecnologia  del | 1ecnoiogia del Peru
Lima 20172 Perd SAC SAC. Lima 2017
PS2: ,Como la Gestion de | OE2: Determinar  cOmo | yes. La Gestion de
Calidad mejora el nivel | Gestion de Calidad | ~glidad aumenta el
de eficacia en la | mejorard el nivel de eficacia | Livel de eficacia en la
Empresa Maxima | en la Empresa Maxima | groresg Maxima .
Tecnologia del Peri SAC, | Tecnologia del Perd SAC. Tec?mlogl'a del Peru Eficacia Nivel (#e
Lima 20177 Lima 2017 SAC. Lima 2017. Eficacia
PS3: ;jComo la Gestion _ . H3: La Gestion de | Productrvi Ficha de
de Calidad mejora el nivel | OE3: Determinar como la | .~ o oo dad Registro
de eficiencia en la Ge_stlon_ de  Calidad nivel de eficiencia_en la
Empresa Maxima | mejorara el nivel de Empresa Maxima _ _ Nivel de
Tecnologia del Pera SAC, | eficiencia en la Empresa Tecnologia del Peru Eficiencia Eficiencia

Lima 20177

Maxima Tecnologia del
Perd SAC. Lima 2017

SAC. Lima 2017.

Tipo de Estudio: Aplicada-
Experimental

Disefio de Estudio: Pre-
Experimental

Poblacidn: 8 semanas de
produccion.

Método de Investigacidn:
Deductivo

Técnicas e instrumentos
de recoleccidn de datos:

Técnicas:
- Entrevista
- Fichaje

Instrumentos:
- Ficha de
Registro
- Cuestionario

Métodos de analisis de
datos:
ZyT
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Anexo 2: Ficha de Registro de indice de no conformidad pre test

Ficha de Registro indice de no Conformidad
Méxima Tecnologia del Perd MAXTECHPERU
Institucion donde se investiga SAC e matee e et
Periodo de Observacién 1-05-2017 al 30-06-2017
Observador: Melvyn Zavala Mendoza
Numero de trabajos hd de o
entregados fuera 3 Resultad £
4 : traba;
Besoula Semana o | e, e
1AI5/2017 al TOS2017 2 3 67

8052017 &l 14052017 1 3 33

15052017 8l 21052017 3 3 100 58,333
Pre- Test 2205/2017 &l 310052017 2 4 50

1806/2017 a) 880672017 2 4 50

962017 2 150612017 1 3 33

16/06/2017 al 2200672017 2 3 67

23/06/2017 al 30062017 1 2 50

Indice de no Conformidad
120
100

33.3333333

o8 888

Noemi Melentez Rojas
ADMINIST)
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Anexo 3: Ficha de registro indice de productividad pre test

Ficha de Registro Productividad [
(o) |
Institucién que Investiga Maxima Tecnologia del Pert MAXTECWU ’
SAC e matscagars.avt \
Investigador Melvyn Zavala Mendoza
Periodo de Observacion 1-05-2017 al 30-06-2017

Nimerode Niamerode indicede NT/NTS*100

trabajos trabajos  productivid
Escenario Semana ent::eﬁldos a  esperados ad Productividad
wem
1/05/2017 al 7/05/2017 I - 7 14.28571429
8/05/2017 al 14/05/2017 2 8 9% ‘
15/05/2017 al 21/05/2017 1 9 1L111n ’
Pre-Test  22/05/2017 al 31/05/2017 1 10 10 18.27
1/06/2017 al 8/06/2017 1 8 125 *
9/06/2017 al 15/06/2017 ] 5 20
16/06/2017 al 22/06/2017 2 6 33.33333333
23/06/2017 al 30/06/2017 1 5 20
Produtividad La productividad alcanzada de
la fecha 1-05-2017 al 30-05-
35 2017 fue de 18-27% lo que

3333333333

refleja una baja productividad
con respecto a los procesos
actuales.

30
25
20 20 [

15 14.28571429

0

121



Anexo 4: Ficha de registro de nivel de eficiencia pre test

Ficha de Registro Nivel de Eficencla G
Institucion donde se investiga Méxima Tecnologia delPeri SAC  MAXTECHPERU
Periodo de Observacién 1-05-2017 al 30-06-2017 haar——————ud
Observador: Melvyn Zavala Mendoza
%ﬂm N:mdo Nivel de Eficiencia
Escenario Semana esperados EFICIENCIA
: ', P £ — T
8052017 al 14082017 2 3 6666666667
1505/2017 al 200572017 |1 3 3333333333
Pro- Test | 2200820174l 31082017 |1 4 <28, 41246
1062017 218062017 |1 4 25
V062017 al 15062017 1 2 50
1606201721 22062017 |2 3 66 66666667
230612017 al 300672017 |1 2 «
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Anexo 5: Ficha de registro de nivel eficacia pre test

Ficha de Registro Nive! de Eficacia @
Institucion donde se Investiga Méxima Tecnologla del Peri SAC  MAXTEGIPERU
Observador: Melvyn Zavala Mendoza
Némero de trabajos | METETOAE |y g
entregados a tiempo Eficacia
Escenario Semans saine Eficacta
/0572017 o 7/05/2017 1 3 28574206
| 8/05/2017 3 140512007 |8 3 s

15/05/2007 i 21/05/2017 |9 3 3333333333
Pre- Test 22/05/2017 ¥ 31/05/2017 |10 4 0 43,75

1/06/2017 A 8/06/2017 |8 4 S0

| 9/06/2017 ai 1506/2017 |5 2 40
16/06/2017 2l 22/06/2017 |6 3 50
23/06/2017  30/04/2017 |5 2 40
Nivel de Eficacia
# 100 * 100
o . ”,lnsma:u:vm
65 66666667 66566667 B5.71428571 75
5
3333333333
1 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 M 15 16
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Anexo 6: Certificacion 2016 Corporacion Hodelpe S.A.C.

haegeti e radives il

§ v

oy psi N ECTeT

iy mmﬁ%g%gz
31

CORPORACION HODELPE S.A.C.
Certifica que
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.

fue evaluado y calificado en el :
Proceso de Homologacion de Proveedores

enel ambito Comercial, Financiero, Legal , Recursos Humanos, Seguridad y
Salud en el Trabajo {Ley N° 29783-2011 y modificatoria Ley N°® 30222-2014}, a
solicitud de la empresa:

VOLVO PERU S.A.

AMBITO PUNTAIE

| COMERCIAL 82
g ; ’ 4 > i FINANCIER e
h do obtenide Is sigi cobn en su nivel de riesgo ¢ $ 580
sRiesga Alta C ¥ | LEGALYARHH EE]
sRiesgo Medic: B i
*RiesgaBajo : A 1%} i TOTAL 97
Fecha de emisién  : 26/05/2016 | NIWEL DE RIESGO A
Facha de vencimiento : 26/05/2017 v
AMBITO PUNTAIE
IR stk ["SEGURIDAD ¥ SALUD
£ | ENELTRABAIO 26%
A I QEYN' 29783 ¥ LEY
Luigi Forti M. P N 30222)

Gerente General

1. CORPORACION HODELPE SAC: &3 una emprass certificada en: 150 9071:2008 - Sisterma da Gestion ce 'a Calfidad, S0 14001:2004 - Sistema ds
Gestidn Ambiental, OHSAS 18001:2007 - Sistema de Gastion en Sesuridad ¥ Saiud Ocupacions; y WORLOCOS-CSR:2011.2 - Respansabiiidad Social
Emprasariai.

2. Este senvicic ha do prestado dentra de un Sistama de Gestior de is Catided.

3. CORPORALION HODELPE S.AC. gerantizs gue ‘ot provesdor ha side svaluado y calificade de scuerdc 3 ¢ ¥

o el ciiente; N asuma responsabiiicas 2iguna por fatos 2n los oroductos © servicios del provesdar evaiuads.

4. 8 cumplimiento de fa LEY N" 29783, s madificatoria LEY W* 30222 y sus respectives regiamantos Dacreto Suprems N2 005-2012-TR v Decrate
Supremo NE 006-2014-TR, dabe ser s} 100%.

veww.Sorpecadionnadsloe.com

LIMA - PERU HO - VOLL-0009 - 2016

' Bdad D peay

El presente informe y su esensu Propied | de Corporacién Hodelpe S.A.C por lo que
estd prohibida su copia, asi como su eliminacion, alteracién y modificacidn, bien parcial o total, sin la autorizacién
expresa de Corporacién Hodelpe S.A.C

HO - VOLL - 0009 -2016
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Anexo 7: Informe de diagndstico inicial de la empresa Maxima Tecnologia del

Peri S.A.C.
INFORME DEL DIAGNOSTICO INICIAL

Empresa MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.
Fecha 30 de Junio del 2017
De Ing. Luis Omar Garcia Garcia
AUDITOR DE PERUVIAN QUALITY SYSTEM S.A.C.
Para MELVYN ANTONIO ZAVALA . .
Gerente General de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.
1. ALCANCE
Todos los procesos dentro del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional de

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.

2. EQUIPO AUDITOR

< Omar Garcia Garcia

< Victor Gonzales Carrefio

3. CRITERIOS DEL DIAGNOSTICO

Ley 29783
DS 005-20

de Seguridad y Salud en el Trabajo
13 Reglamento de la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo

4. LINEAMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD

Estos lineamientos del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo, se basa a la
Resolucion Ministerial 050-2013, vigente desde el 14 de marzo del 2013.
Se divide en 8 capitulos:

Compromiso e Involucramiento

Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo
Planeamiento y aplicacion

Implementacién y operacion

Evaluacién Normativa

Verificacion

Control de informacién y documentos
Revision por la Direccion

A continuacion, el detalle del nivel de cumplimiento de los capitulos:
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4.1. Compromiso e Involucramiento

Responsable Coordinador de Sistema de Seguridad
salud en el Trabajo

Descripcion

+ Existe Compromiso de la alta direccion y del personal mando medio en la
implementacion del sistema de gestion en la organizacion.

.

®,
"

Se debera fomentar la cultura de prevencién de riesgos laborales.
Se deberd mantener actualizado el Programa Anual de Seguridad y salud en el

D

®,
”

trabajo para realizar el seguimiento de las medidas correctivas.

4.2. Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo

Responsable Coordinador de Sistema de Seguridad
salud en el Trabajo

Descripcion

% Se debera realizar inspecciones, auditorias para velar el cumplimiento de la Politica
de Seguridad y Salud en el Trabajo.

4.3. Planeamiento y aplicacion

Responsable Coordinador de Sistema de Seguridad
salud en el Trabajo

Descripcion

< Anteriormente, no se ha realizado ningun Diagnostico Situacional. Este informe es el
primero.

% Se debera siempre contar con el procedimiento de ldentificacion de peligros y
evaluacion de riesgos (IPER) y el matriz de IPER con la participacion de los
trabajadores.

% Se debera contar y difundir los objetivos de seguridad y salud en el trabajo.

126



4.4. Implementacion y operacion

Responsable Coordinador de Sistema de Seguridad
salud en el Trabajo

Descripcion

+ Se debera contar siempre con un Supervisor de Seguridad y salud en el Trabajo.

“ Se debera mantener realizando los exdmenes médicos ocupacionales antes, durante
y al finalizar el contrato de trabajo.

% Se debera realizar capacitaciones minimas cuatro al afo a los trabajadores y a los
miembros de brigadas dirigidas a las funciones y puestos de trabajos especificos.

« Se debera revisar en forma periédica los Planes de Contingencia ante emergencias
conjuntamente con las brigadas de emergencia.

“ Se debera contar procedimiento para el control y seguimiento a los contratistas.

4.5. Evaluacion normativa

Responsable Coordinador de Sistema de Seguridad
salud en el Trabajo

Descripcion

« Se debera contar con el Procedimiento de identificacién de requisitos legales y el de
Matriz de Requisitos Legales.

“ La Gerencia debera facilitar informacién y capacitacion sobre los equipos,
magquinarias y equipos de proteccién personal.

4.6. Verificacion

Responsable Coordinador de Sistema de Seguridad
salud en el Trabajo

Descripcion

« Se debera contar con el Procedimiento de Medicién y Seguimiento del desempeiio
con la finalidad de medir el cumplimiento del Sistema de Gestién de Seguridad y
salud.

« Se debera contar con el Procedimiento de Gestion de Salud Ocupacional.
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« Se debera aplicar siempre el Procedimiento de Investigacion de Accidentes e
Incidentes, asimismo los formatos correspondientes.
% Se debera aplicar el Procedimiento de Auditorias Internas y Control Operacional.

4.7. Control de informacion y documentos

Responsable Coordinador de Sistema de Seguridad
salud en el Trabajo

Descripcion

% Se debera contar con el Procedimiento de Control de Documentos y Registros con la
finalidad de asegurar la conservacion y disposicion de los documentos actuales o
cambios generados.

“ Se debera adjuntar en los contratos de trabajo, las Recomendaciones de Seguridad
y salud a los puestos de trabajo.

+ Se debera elaborar el Mapa de Riesgo para su exhibicién a un lugar visible.

+ Se debera contar con los Registros: Registro de accidentes de trabajo, enfermedades
ocupacionales e incidentes peligrosos y otros incidentes, Registro de examenes
médicos ocupacionales, Registro de monitoreo de agentes fisicos, quimicos,
biolégicos, psicosociales y factores de riesgo disergonémicos, Registro de
inspecciones internas de seguridad y salud en el trabajo, Registro de estadisticas de
seguridad y salud, Registro de equipos de seguridad o emergencia, Registro de
induccion, capacitacion, entrenamiento y simulacros de emergencia, y Registro de
Auditoria.

4.8. Revision por la Direccion

Responsable Coordinador de SST

Descripcion

“ Se debera contar con el procedimiento de Revision por Gerencia con la finalidad de
la revision de los objetivos, resultados de la matriz de IPER, de la investigacion de
accidentes, auditorias internas y resultados del Programa Anual de SST. Logrando
la mejora continua en el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
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5.0. CONCLUSIONES

El sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo obtuvo: 83.52% del nivel de

Cumplimiento, mientras en incumplimiento un 16.48%.

Sl NO

Compromiso e Involucramiento 80.00% 20.00%
Politica de SST 93.33% 6.67%
Planeamiento 93.33% 6.67%
Implementacién 86.96% 13.04%
Evaluacién 78.26% 21.74%
Verificacion 79.31% 20.69%
Control de informacién 88.57% 11.43%
Revision 68.42% 31.58%
83.52% 16.48%

100.00%
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Por lo tanto, se requiere realizar el proceso de seguimiento e implementacion del Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo a base de las normativas nacionales como
la Ley 29783 y el Reglamento de la Ley DS 005-2012-TR

Ing. Luis Omar Garcia Garcia
AUDITOR

RECOMENDACIONES

A continuacion, se presenta algunas recomendaciones para que la implementacion del
Sistema de Gestion de Seguridad sea exitosa.

1. OFICINAS ADMINISTRATIVAS

Se deberia mejorar el orden en las oficinas administrativas como la ubicacion y disposicion
de los archivos, documentos, cables de red telefénica, para evitar posibles incidentes de
trabajo.

Asimismo, se debera implementar un extintor ABC o PQS por la existencia de materiales
inflamables.

2. BOTIQUIN

En caso del botiquin, se debera realizar inspecciones mensuales con la finalidad de verificar
el stock y las fechas de vencimiento.
Formar brigadas de primeros auxilios y capacitarlos en primeros auxilios basicos.
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Asimismo, se debera implementar con una lista completa de materiales, a continuacion, la

lista:

Termémetro

Paquete de guantes Quirdrgicos talla 07 V2

Tijera punta roma

Paquete de apésitos
Rollos de Venda elastica de 03 Pliegos x 05 yardas
Rollo de Esparadrapo Duraport o Transport

P Y S Y N

El botiquin tiene que encontrarse a disposicion de las personas en un lugar visible y de
acceso facil en caso de una emergencia.

3. EXTINTORES

Se debe realizar inspecciones mensuales a los extintores para evidenciar la fecha de
caducidad, las condiciones fisicas. Asimismo, todo extintor debe estar libre de obstaculos:
un metro por un metro. Ademas, deben instalarse a una altura 1.50 mts o en una base de
0.020 cmts de altura.

Formar brigadas contra incendio y capacitarlos el uso adecuado de los extintores.

CONCLUSIONES

“ Mejoramiento y revision de las instalaciones eléctricas que puedan causar un
incidente o un siniestro.

X3

5

Programa de capacitaciones en uso de extintores, primeros auxilios, simulacros de
evacuacion o emergencia e incendio.
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Anexo 8: Informe de Auditoria Interna

Fecha: 14/07/17

De: Omar Garcia Garcia

Auditor Interno

Para: MELVYN ANTONIO ZAVALA MENDOZA

Representante de la Direccion

1. ALCANCE

INFORME DE AUDITORIA N¢ 01/2017

Todos los procesos del sistema de gestion de la calidad de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU

S.AC.

2. EQUIPO AUDITOR

Auditor Interno: Omar Garcia Garcia

3. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Norma ISO 9001:2015
OHSAS 18001: 2006
Norma ISO 14001:2004

Documentos del Sistema de Gestion Integrado

Documentos contractuales.

4. CRONOGRAMA

PROCESO RESPONSABLE FECHA HORA AUDITOR
Reunién de apertura Auditor 14/07/2017 08:45 a.m. Omar Garcia
14/07/2017
Gestién de la Calidad, Seguridad Representante de la . .
y Medio Ambiente direccion 9:008m Omar:Garcla
14/07/2017
Gestion de RRHH Gerente Administrativo 11:00 am Omar Garcia
14/07/2017
Comerciaizacion Representante de Ventas 12:00 pm Omar Garcia
14/07/2017
Gestion de compras Gerente Administrativo 1:00 pm Omar Garcia
Representante de la 14/07/2017
Gestion de la Direccion Direccién /Gerente 3:00 pm Omar Garcia
General
14/07/2017
Reunién de cierre Auditor 4:00p.m. Omar Garcia

1de3
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5. HALLAZGOS

5.1. ASPECTOS RELEVANTES

Aspecto Relevante N° 01

Responsable | Representante de la Direccion

Descripcion

e Se tiene registros para iniciar acciones de mejora (Informe de satisfaccion del cliente,
Informe de clima laboral, registro de quejas y reclamos).

5.2. ASPECTOS POR MEJORAR

Aspecto Por Mejorar N° 01

Responsable | Representante de la direccion

Descripcion

e Elaborar un informe formal para los resultados de la encuesta de satisfaccion del
cliente.

5.3. NO CONFORMIDADES

No Conformidad Menor

No Conformidad Menor N° 01
Requisito(s) de la Norma : Control de registros
Responsable Supervisor de SSMA
Descripcion

e El personal correspondiente cuenta con sus equipos de proteccion personal, pero
esta entrega no ha sido registrada en un cargo.

No Conformidad Menor N° 02
Requisito(s) de la Norma : Proceso de compras
Responsable Gerente Administrativo
Descripcion

¢ No se evidencia la evaluacién del proveedor, sin embargo los proveedores estan
registrados en la lista de proveedores.

No Conformidad Menor N° 03

Requisito(s) de la Norma : Politica Integrada
Responsable Supervisor de SSMA
Descripcion

e Se ha realizado la difusion con registro de la Politica Integrada, pero no se
encuentran publicada en lugar visible, de facil acceso para todos los involucrados.

2de3
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CONCLUSIONES

Se tiene:

Aspectos relevantes: 01
Aspectos por mejorar: 01

No conformidades menores: 3
No conformidad mayor: 0

Firma: ]

>

Nombre:
Omar, Garcia Garcia

Auditor Interno

3de3
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Anexo 9: Atencion de

guejas y reclamos

(5 MAXTECHPERU

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.
Calidad y Garantia Total

Sistema de Gestién
Integrada
MAXIMA TECNOLOGIA
DEL PERU S.A.C.

(%) MAXTECHPERU

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.
Calidad y Garantia Total

PROCEDIMIENTO

ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CODIGO: GQ-P-003

VERSION N° 01

ELABORADO POR: REVISADO POR

APROBADO POR

)

fooifek ~

REPRESENTANTE DE LA REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION DIRECCION GERENIE GmERAL
Fecha de elaboraciéon: 03/12/16 Fecha de revision: 03/12/16 Fecha de aprobacién: 03/12/16

Cualquier impresién parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada”
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ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

QaiTEIrey

Calidad y Garantia Totat Cédigo: GQ-P-003

Version: 01

Fecha de elaboracién:03/12/16

Pagina: 2 de 3

MAXTECHPERU

1.  OBJETIVO

El presente procedimiento tiene por objetivo establecer los pasos a seguir para la realizar

una atencion oportuna de cualquier queja 6 reclamo del servicio y/o producto realizado

por MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.

2. ALCANCE

El presente procedimiento se aplica a todo el proceso de atencién de quejas y reclamos

de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.

3. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del Gerente General la aplicacion efectiva del presente procedimiento

4. REFERENCIA

Norma Internacional 1SO 9001:2015

5.  POLITICA

¢ Una queja o reclamo no queda cerrada hasta que haya una comunicacion oficial

del cliente indicando que se le ha atendido en su queja o reclamo.

e En caso de ausencia en oficina del Gerente General el personal que recepcione

la queja debe registrarlo en el formato correspondiente e informar al

representante de la direccion.

» Es responsabilidad del Gerente General el registro y seguimiento de las quejas y

reclamos de los clientes.

6. DESPLIEGUE

DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
6.1 Atencién del reclamo del cliente.-

Recepcionar las comunicaciones via e-mail o enlace
telefénico del cliente
Numero del responsable de la Gestién de Calidad: Reporte de
5220579 Quejas y
Si el cliente se comunica a oficina, la persona que acanig Sanne Reclamos
recepciona la llamada debe tomar nota y registrar en el GQ-F-001
formato correspondiente y transmitirlo al Representante [
de la direccion.

Cualquier impresién parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada”
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ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

e,
{=) MAXTECHPERU MAXTECHPERU
Calidad y Garantia Total Cédlgo GQ-P-003 Version: 01
Fecha de elaboracion:03/12/16 |Pagina: 3 de 3
6.2 Comunicacion a las Areas Involucradas.-
§ =3 Reporte de
Comunicar telefénica o personalmente a los -
uejas
responsables de la dreas involucradas en la queja y /o| Gerente General & IJ #
eclamos
reclamo, solicitando las acciones correctivas inmediatas.
GQ-F-001
Reporte de
Quejas y
6.3 Analisis del reclamo.- El representante de la direccion Reclamos
debera convocar a una reunién a los jefes de area para GQ-F-001
debatir el origen del reclamo realizado por el cliente y
" g ) . Gerente General )
tomar las acciones correctivas y medidas preventivas Solicitud de
para evitar su posterior repeticion. Accion
Correctiva o
Preventiva
SIG-F-004
s g Reporte de
6.4 Seguimiento.- Se debe hacer seguimiento al cierre de la 5
: g Quejas y
queja o reclamo del cliente. Gerente General
Reclamos
GQ-F-001
Reporte de
6.5 Respuesta al cliente.- Informar al cliente sobre las Quejas y
i Gerente General
acciones tomadas y ofrecer las disculpas del caso. Reclamos
GQ-F-001
7. REGISTROS
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO RESPONSABLE DEL CONTROL
SIG-F-004 Solicitud dzg\:ggtrilv(;orrectlva < Representante de la Direccion
GQ-F-001 Reporte de Quejas y Reclamos Representante de la Direccion
8. REVISION Y MEJORAMIENTO CONTINUO

e Version 01. 2016.

Cualquier impresion parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada”




Anexo 10: Acta de conformidad de obra

(23 MAXTECHPERU

= WAL TEEMENCHS (L W Bt
Lo ik 0 Comearis Tl

ACTA DE CONFORMIDAD DE OBRA

Yo Jorge Hukobro Camsenas con DMI 41970167 encargado de la empresa ARM
INGENIERIA ¥ SERVICIOS GEMERALES SA  ublcado en Lima, Cambayio. Los
Lawredes 421 doy por conformidad que i3 empresa Madma Tecnologla del Pem S AC.
ha realizado un trabajo proifo, en e rabajo circuly cemado CTTY, declarn que no
t=ngo ningn recdamo pendlents oe realzar a la Smpresa prestadora de sanicio por &
brabajo realizado.

En i3l sentido, 3gradecemas 52 sirva Marsar con un aspa («) ¥ mmar la presents acta
da conformidad.

El parsonal al Ingresar al inmusbla se ldentificd y entregd su folocheck da
ldentfcackin s k& smpresa con o detalle del personal a cargo que reallzara las
labsxrag:

a) =1 cumpilt con todo o mencionac, [ %)

b S0 s ldentflcd ¥ No presentt su fobocheck [

£ Mo 5& Igantfcd y No presenid su fotocheck }

!
Durants los diss de frabaje que = personal gue meallzd las kabores, o
nto del personal fus:
&) Buenai Muy buena (%)
&) Reguiar (]
¢ Maio i)
El draa ufillzada an &l desamollo del trabajo sa deja:

a) Limpio
b} Mas o menos lmpio.
c) Sucio.

Con relachon a los rabajos efectuados, responder ko sigulants:
3] Mo se ocaslond ningun daflo en al inmuesie.

b Se ocasiond dafio par fusron reparatos.
¢) Sl se caust dafos al Inmuebie ¥ no han subsanado los daffios.

i
o " L]

e -
L] o o

Comentarios sdickonales:

8 T
-'-.". .
—— -

[ e i T
FIRRAL

Telef. : 9532251371
Fecha: B-10-3017

Kot Usted pusde comunicarss por omlguisr recismo con Mixima Tecnologia del Pend
5.A.C 8l SERDETS o Bl 9E54312EE .
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E} MAXTECHPERU

MM TRCMDROG DR, P SAL
bty Comnanla Tols

ACTA DE CONFORMIDAD DE OBRA

Yo Marialulsa fajardo, Supervisor de administrackon de 13 empresa Bdo Outsouwrcing
S.AC udicado en Ayv. Camino Real 456, Tome Real, plso 12 y 14 5an Isidro. Uma
doy por confommidad gue 3 empresa Maxima Tecnologla del PEm S.A.C. ha realizado
un trabajo proljo, en el Sistema Contra Incendios y Control de Acceso, dedarD que no
tengo ningdn reclamao pendients de reallzar a la empresa prestadora de s2rvicio por &l
trabiajo reallzado.

En tal sentido, agradecemaos 58 5inva mancar con un a5pa () y firmar 1a presente acta
de confommidad.

El parecnal al Ingresar al Inmusble =6 Identifice y entragd su fotocheck de
Idantificacion de k3 empresa con ol detalle dal personal a cargo gue reallzars las
laboras:

a) 51 cumplié con fodo lo menclonado.

b} Solo s lgentifict y no presentd su folochack

£) Mo 52 Idenifict y no presentd su fobocheck

4
)
}

Durante le= dizs de trabaje que =l perscnal que reallzé las laborss, el
comportamiente del parsonal fus:
a) Buena! Muy bueng

b} Reguiar

c) Malo

[ Sy

e -

X
}
b

El &rea utilizada en ol desarrolio del frabajo 58 dejo:

a) Limpio

b) Mas 0 menos Implo.
£) Suck.

=

-
[

Con relacien a los frabajos sfeciuados, respondsr ke sigulsnts:

a) Mo 52 ooaskont ningdn dafio en & Inmusble.
b) Se ocaslona dafio pero fusron reparados.
) 5162 caust dafios al Inmueble y no han subsanado los daffios.

-,
ST

Comentarios Adiclonales:

A
irll_l_.l.:.'l'l'-'b

Fecha: E8-10-2047

Mofa: Usted puede comunicarse por cuslguier reclamo con Maxime Tecnologia del Perd
5.8.C. al 5220579 o al 955451248
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Anexo 11: Manual de la calidad

Sistema de Gestion

\3} MAXTECHPERU Integrada

mAxma TENoLoGia DELPERUSAC. | MAXIMA TECNOLOGIA DEL
Calidad y Garantia Total

PERU S.A.C.

(3 MAXTECHPERU

wf MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.
Calidad y Garantia Total

MANUAL

MANUAL DE LA CALIDAD

CODIGO: GQ-M-001

VERSION N° 01
ELABORADO POR: REVISADO POR APROBADO POR
4 WARIMA
Lo T2
7 AR
etV (s zan, AMEN
REPRESENTANTE DE LA REPRESENTANTE DE LA GER s
DIRECCION DIRECCION GERENTE GENERAL
—
Fecha de elaboracion: 03/12/16 Fecha de revision: 03/12/16 Fecha de aprobacion: 03/12/16

Cualquier impresion parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:
“Copia no Controlada™
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MANUAL DE LA CALIDAD

() MAXTECHPERU MAXTECHPERU
Mo ¢ [Codigo: GQ-M-001 Version: 01

Fecha de elaboracion:03/12/16 |Pagina: 2 de 21

1. ALCANCE

1.1. GENERALIDADES

El Manual de la Calidad traza las politicas, los procedimientos v los requisitos de nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad. El sistema esta estructurado de tal forma que cumpla con las
condiciones establecidas en la Norma Infernacional 150 9001:2015.

1.2. ALCANCE DEL SISTEMA

El Sistema de Gestion de la Calidad de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. Se aplica al
proceso de prestacion de servicios en soluciones tecnoldgicas de seguridad electronica,
sequridad eléctrica, sequrdad informatica y seguridad e higiene industrial asi como también
ejecucion proyectos de ingenieria electronica-eléctrica y mecatronica proyectos de ingenieria.

1.3. EXCLUSIONES

Requisito 8.3 Disefio y desarrollo - Se excluyen los requisitos de esta clausula debido a gue la
empresa MAXIMA TECHNOLOGIA DEL PERU S.AC. no disefia o desarrolla nuevos productos.
Los productos que fabrica se elaborar en funcion a especificaciones t&cnicas ya establecidas o

con especificaciones o muestras dadas por el diente.
2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los siguientes documentos confienen disposiciones relacionadas al Sistema de Gestion de la
Calidad descrito en este manual:

150 9000:2005 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. Fundamentos y vocabulario

150 9001:2015 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Esta seccion frata definiciones especificas para MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU SAC. Son
aplicables los términos v definiciones dados en la Norma 1S5S0 9000:2005 v las contenidas en los
procedimientos, instrucciones, lineamientos v demas documentacidn del sistema de gesfidn de la
calidad. Ademas, son aplicables las siguientes abreviaciones:

Cualquier impresion parcial o total del presente documento que no lieve el sello de copia controdada se considera como:
“Copia no Controlada™




MANUAL DE LA CALIDAD

{;“j MAXTECHPERU MAXTECHPERU
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P —— Codigo: GQA-M-001 Wersion: 01
Fecha de elaboracion:03/12/16 |Pagina: 3 de 21

GG Gerente General

RD Representante de la Direccion

CSIG Coordinador del Sistema Integrado de Gestion
SGC Sistema de Gestfion de |a Calidad

3.1. Sistema de gestidn de la calidad
Sistema de gestion para dirigir y controlar una empresa con respecto a la Calidad.

3.2. Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

3.3. Accion preventiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u ofra situacion
potencialmente indeseable.

3.4, Accion correctiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable.

3.5, Manual de la calidad
Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion
NOTA: Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto a defalle v formato para
adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion en particular.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

En MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU 5.A.C., nos dedicamos al proceso de prestacion de
senvicios en soluciones tecnoldgicas de seguridad electronica, seguridad eléctrica, seguridad
informatica v seguridad e higiene industrial asi como también ejecucion proyectos de ingenieria
electronica-eléctrica y mecatrdnica proyectos de ingenieria. Realizamos nuestras actividades de
una manera segura y respensable, cumplimos con las necesidades vy expectativas del cliente con
la calidad requenda, considerando los temas de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente.

Cualguier impresién parcial o fotal del presente documento que no lieve el sello de copia controlada se considera como:
“Copia no Controlada”

142



- MANUAL DE LA CALIDAD
( 0 MAXTECHPERU MAXTECHPERU

ks TECHOLOGI DEL PERL 380

Caluti y Garartia Tats Codigo: GQ-M-001 Version: 01
Fecha de elaboracion:03/12/16 |Pagina: 4 de 21

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S$.A.C. determina las cuestiones extemas e intemas que
son pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, v que afectan a su capacidad para
lograr los resultados previstos de su sistema de gestion.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. realiza el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas cuestiones externas e intemas.

4.2. NECESIDADES ¥ EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Para satisfacer los requisitos de los clientes v para superar sus expectativas, MAXIMA
TECNOLOGIA DEL PERU S.AC. se esfuerza continuamente en identificar las necesidades
presentes v futuras de ellos.

Muestro proceso de comunicacion garantiza que los reguisitos de los clientes asi como tambien
aquellos de la ley sean determinados, comprendidos, convertidos en requenmientos intemos v
comunicados a las personas apropiadas de nuesfra organizacion.

Ademas, MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. brinda al cliente:

+ Lna atencion personalizada,

+ Orientacion en sus requenimientos y consultas,

+« Precios competitivos v tiempos de entrega oporfunos,

« Cumplimiento de las especificaciones técnicas de cada producto.
* Pruebas de calidad de los productos.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.AC. hace cumplir el presente requisito a través de los
procedimientos:
+  GO-P-002 Medicion de la satisfaccion del Cliente.

4.3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.3.1 Generalidades

El Sistema de Gestién de la Calidad de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. ha sido
documentado v es mantenido eficazmente para asegurar los controles suficientes de nuesiro
sisterna de gestion de la calidad v la conformidad a los requisitos de la noma 150 9001:2015.

Cualquier impresién parcial o total del presente documento que no llieve el selle de copia controlada se considera como:
“Copia no Controlada™
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4.3.2 Manual de la calidad

Este Manual de la Calidad ha sido preparado con el nivel mas alto de atencion a los detalles
por la alta direccion de MAXIMA TECHNOLOGIA DEL PERU S.AC. El manual describe el
Sistema de Gestion de la Calidad vy la interaccion de sus procesos.

El alcance y las exclusiones del Sistemna de Gestion de la Calidad de MAXIMA TECNOLOGIA
DEL PERU S.A.C. se detallan en la seccién uno de este manual. Cada seccidn del manual
hace referencia a los procedimientos documentados del Sistema de Gesfion de la Calidad
relacionados con los requisitos de la norma 150 9001:2015.

4.4, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU SAC. ha establecido, documentado e implementado un
Sisterna de Gestion de |a Calidad (SGC) de acuerdo con los requisitos de 1S5S0 9001:2015.

+ La alta direccion junto con los gerentes de area identificaron los procesos necesarios para el
SGC, la secuencia v las interacciones entre estos.

+ Por cada proceso identificado se determinaron los critefios y métodos de funcionamiento asi
como tambigén se determinaron la disponibilidad de los recursos vy la informacion necesaria para
la efectiva operacion y el control de tales procesos.

« (Cada proceso es supervisado, medido v analizado para idendificar e implementar las acciones
necesarias con el fin de alcanzar los resultados planificados v la mejora continua de estos

procesos.

+ El Mapa de Proceso contenido en la seccidn 4.1 brinda una descripcion de la interaccion entre
los procesos de nuestro SGC.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.AC. gestiona sus procesos de acuerdo con los requisitos de
la Morma 150 90012015,

Cualquier impresién parcial o total del presente documento que no lieve el sello de copia controlada se considera como:
“Copia no Controlada™
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MAPA DE PROCESOS

MEIORA CONTINUA DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD
—
Gestion de Gestion de la \
/ == . okl ekl
! 1 direccion. Calidad. I \
- —— I
1 : T 1
4I— ________ —_—— = b= = = — el SATISFACCION :
1 Lo
PROCESOS DE APOYO \ 1 J,
T T T T 1 = =-—-
| > = ™,
] RECIUISITO : Gestion de = = = // PROCESOS
ittt Compras |
& PRINCIPALES
¥ I
Control de :
Calidad === Servicio de Instalacion,
CLIENTE n — Reparacion y GHIENIE
¥ Mantenimiento de
incendios y contra
robos, cimaras de video
vigilandia y luces de
emergencia |
¥
- b""’
LEYENDA
Cuslquier | 4----- FLLIO DE INFORMACION ™ SALIDAPRODUCTOS dera como:
s |NTERACCION = ENTRADA DE REQUISITD
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MAXTECHPERU

5. LIDERAZGO

541

5.2

LIDERAZGO Y COMPROMISO

La Gerencia General esta comprometida con la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad y ha proporcionado |a vision y la Direccion estratégica para el crecimiento de dicho
sistema estableciendo 1a Politica del Sistema Integrado de Gestion y Ohjetivos de |a Calidad.

Para seguir ofreciendo el liderazgo v demostrar el compromiso con la mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad, la Gerencia General:

Comunica a los empleados la imporiancia de satisfacer los requisitos del cliente v los
requisitos de la ley

Establece los objetivos de calidad en los niveles vy en las funciones comespondientes
dentro de |a empresa

Revisa la Politica de Calidad para determinar la continua idoneidad durante las reuniones
de Revisidn de la Direccidn

Realiza reuniones frimestrales para evaluar la idoneidad del sistema, su adecuacion y
eficacia

|dentifica las oporiunidades de mejora y los cambios necesarnos

Finalmente, garantiza la disponibilidad de recursos necesarios para la efectiva operacion y
el control de los procesos del Sistema de Gesfion de la Calidad.

POLITICADE LA CALIDAD
La Alta Direccidn asegura que la Politica de la Calidad es:

Apropiada para los propdsitos de la Organizacion.

Incluye el compromiso de cumplir los requisitos y de mejorar continua de la eficacia del
Sistermna de Gestion de la Calidad.

Proporciona un marco para establecer y revisar los Objetives de la calidad.

Comunicada y entendida dentro de la Organizacion.

Esta documentada, implementada v mantenida.

Revisada periodicamente para verificar que sigue siendo adecuada.

La politica de la calidad esta establecida en la cartilla SIG-C-001 Politica del sistema de
gestion integrado.

Cualgquier impresidn parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada”
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5.3 ROLES, RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD

5.3.1. Responsabilidad y autoridad

Se ha establecido y difundido el organigrama funcional de la empresa para mosirar la
interrelacion del personal en la organizacion. MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU SAC.
cuenta con un Manual de Funciones y Perfiles de Puesto v un formato Perfil del Puesio en el
que se definen las responsabilidades, autoridad v perfl de cada uno de los puestos del
organigrama. Ver el documento RH-M-001 Manual de Organizacion v Funciones v los registros
del formato REH-F-001 Descripcidn del Puesto.

5.3.2. Revision de la direccion

La Gerencia General fiene ademas de ofras competencias, la responsabilidad y la autoridad de:

+ Garantizar que fodos los procesos necesanos para nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad son establecidos, implementados y mantenidos.

+ Velar por el desempefio v rendimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y advertir
sobre [as mejoras que son Necesanas.

+« Asegurar que exista un proceso adecuado para fomentar la conciencia de los requisitos
del cliente en toda la organizacion.

+  Actuar como un enlace con partes externas, tales como clientes yio auditores en asuntos
relacionados con nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.

6. PLANIFICACION
6.1. ACCIONES PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS OPORTUNIDADES

£.1.1. MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. al planificar el sistema de gestion de la
calidad, considera las cuestiones referidas en el apartado 4.1. v los requisitos referidos
en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oporiunidades que es necesano abordar
con el fin de:
a) Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados

previstos.

b} Aumentar los efectos deseables;
c) Prevenir o reducir efectos no deseados;
d) Lograr la mejora.

Cualquier impresian parcial o total del presente documento que no llieve el sello de copia controlada se considera como:
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6.1.2 MAXIMA TECHOLOGIA DEL PERU S.A.C. planifica;
a) Las acciones para ahordar estos riesgos v oportunidades.

b) La manera de:

la calidad:

o Evaluar la eficacia de estas acciones

6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

o Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de

Los objetivos de calidad han sido establecidos v aprobados por la Gerencia General y
desplegados en los niveles v en las funciones comrespondientes dentro de la empresa. Estos
objetivos son especificos, mensurables y conformes a la politica de |a calidad.

6.3. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La alta direccion se ha asegurado de que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los

requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, v

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

7. SOPORTE

7.1. GESTION DE LOS RECURSOS

7.1.1. Generalidades

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. determina Y proporciona los recursos necesarios

para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad descrito en el presente
manual y mejorar continuamente su eficacia,

b)) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Cualguier impresion parcial o total del presente documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:
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7.1.2. Personas

El personal de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. que realiza trabajos que afectan
a la calidad del servicio es competente con base en |la educacion, formacidn, habilidades v
experiencias apropiadas.

7.1.3. Infraestructura

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.AC. determina, proporciona y mantiene [a

infragsiructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servico. La

infraesiructura incluye cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y senvicios asociados,

b)  Matenales, insumos, equipos y herramientas necesarias y en buen estade para brindar los
servicios solicitados.

¢} Medios de comunicacion (teléfono, fax, etc)

d) Servicios de apoyo en caso de ser requeridos (servicios de terceros)

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. determina y gestiona el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7.2. COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

En MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.:

a. Se ha determinado la competencia necesana para el personal que realiza trabajos gue
afectan a la conformidad con los requisitos del producto. Ver registro RH-F-001
Descripcidn del Puesto.

b. Se proporciona formacion u otras acciones para lograr la competencia necesarna,

Se eval(a la eficacia de las acciones tomadas,

d. El personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, v

e. Se mantienen los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades vy
experiencia del personal.

Cualquier impresidn parcial o tofal del presents documento que no lieve el sello de copia confrolada se considera comao:
“Copia no Controlada”

149



e MANUAL DE LA CALIDAD

(SVMAXTECHPERU | _ MAXTECHPERU
camedyameures [0digo: GQ-M-001 Version: 01

Fecha de elaboracion:03/12/16 |Pagina: 11 de 21

Los aspectos relacionados al proceso de la gestion de Recursos Humanos se encuentran
documentados en los procedimientos:

+ RH-P-001 Reclutamiento, Seleccion y Contratacion de Personal
+ RH-P-002 Capacitacion, Entrenamiento y Concientizacion del personal
+« RH-P-003 Evaluacion del desempefio del personal

7.3. COMUNICACION

7.3.1. Comunicacion interna

Muesfro proceso de comunicacion intema asegura la comunicacion en todos los niveles de la

empresa.
Los métodos definidos para la comunicacion interna incluyen, pero no se limitan a:

+ Reuniones entre areas y la Gerencia

* Lacirculacion de actas de reuniones

+ Notificadones escritas enfre diferentes areas

+ Comeo electronico para el personal mando medio v gerentes.

+ Sistema de telefonia celular gue permite mantener comunicados a personal destacado
externamente

= Comunicacion oral directa

7.4, INFORMACION DOCUMENTADA

7.4.1 Control de documentos y registros

Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad son controlados de

acuerdo con el procedimiento S1G-P-001 Control de Documentos y registros. Esie

procedimiento define el proceso para:

« Aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emision.

+ Revisar y actualizar segin necesidad y re-aprobar los documentos.

« Garanfizar que se idenfifiquen los cambios v el estado actual de revision de los
documentos.

« Asegurar gue las versiones periinentes de los documentos apropiados se encuentren
disponibles en los puntos de uso.

« Asegurar que los documentos permanezcan legibles v facimente identificables.

Cualguier impresion parcial o fotal del presents documento que no lleve el sello de copia controlada se considera comao:
“Copia no Controlada”

150



(2) MAXTECHPERU

wkTAn TECHCLOGE DELPERD 3AL

MANUAL DE LA CALIDAD

Calitie  Garsrtia o Codigo: GO-M-001 Version: 01
Fecha de elaboracion:03/12116 |Pagina: 12 de 21

MAXTECHPERU

7.4.2

« (Garantizar gue los documentos de orgen externo sean identificados y que su disfribucion
sea controlada.

« FEvitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificardos adecuadamente si se
conservan con algun fin.

El personal de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. tiene acceso al presente manual v
lo encuentra disponible para su consulta en la carpeta de Sistema de Gestion de Calidad que
s encuenira en custodia del RD, donde se mantiens [a version vigente.

Control de registros

Los registros de calidad se conservan para demosirar la conformidad con los requisitos v el
manejo eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. Los registros son controlados de
acuerda con el Procedimiento SIG-P-001 Control de Documentos y registros.

Este procedimiento exige que los registros del sistema de gesfion de la calidad permanezcan
legibles, facimente identificables v disponibles. Este procedimiento define los confroles
necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacidn, tiempo de
permanencia y eliminacion de los registros del sisterma de gestion de la calidad.

8. OPERACIONES

8.1.PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. planifica v desarrolla los procesos necesanos
para la prestacion del senvicio. La planificacion de la realizacion del producto es coherents
con los requisitos de los ofros procesos del sistema de gestion de la calidad descrito en
el presente manual vy se describen en los documentos:

*« GO-P-004 GESTION DE OPERACIONES

Durante la planificacion de la realizacion del producto, MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERLU
S.A.C. determina cuando sea apropiado:

a) Los Objetivos de la Calidad y los requisitos para la elaboracidn del producto,

) La necesidad de establecer procesos v documentos, vy de proporcionar recursos
especificos para el senicio.

c) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el servicio resultante cumplen los requisitos.

Cualguier impresian parcial o total del presente documents que no llieve el sello de copia controlada se considera como:
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8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
8.2.1. Comunicacion con el cliente

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. ha determinado e implementado disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) Lainformacion sobre el senvicio,

b} Las consultas, contratos o atencion de solicitudes, incluyendo las modificaciones,

c)  La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

En el procedimiento GQ-P-002 Medicion de la satisfaccion del cliente, GO-P-003 Atencidn
de Quejas y Reclamos, se describen los aspectos relacionados a la comunicacion con los
clientes.

8.2.2. Determinacidn de los requisitos relacionados con el producto

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. determina:

a) Los requisitos especificados por el cliente, fijados en los confratos incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega vy las posteriores a las mismas.

k) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado
0 para el uso previsto, cuando sea conocido,

¢} Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto que brinda, y

d) Otros requisitos necesarios.

8.2.3. Revision de los requisitos relacionados con el producto

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.AC. través del Jefe de Proyectos, revisa los

reguisitos relacionados con el producto anies de que se compromeia a proporcionar un

producto al cliente v se asegura que:

a) Estan definidos en los contratos, ordenes de servicio y cotizaciones referidos a la
calidad,

b) Estan resueltas las diferencias existentes y

c) Setiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

El Jefe de Proyectos es el encargado de revisar los requisitos del cliente recibidos via
electronica, escrita o telefonica con el fin de elaborar las cotizaciones.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
jefatura de ventas confirma dichos reguisitos del cliente, ya sea por via telefonica, fax,

Cualguier impresidn parcial o total del presents documento que no lleve el sello de copia controlada se considera como:
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8.3.

8.4,

comen electronico u otro medio, antes de la presentacion de la cofizacion v de la
aceptacion del producto.

El cumplimiento de este se encuentra documentado en los procedimientos PR-SIG-COM-
001 Comercializacion de Servicios.

DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
Se excluye este punto porque MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. no ejecuta Disefio v
Desarrollo.

CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1. Generalidades

MAXIMA TECMOLOGIA DEL PERU S.A.C. debe asegurarse de que los procesos,

productos y servicios suministrados externamente son conformes a los reguisitos.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. determina los controles a aplicar a los

procesos, productos y servicios suministrados extermnamente cuando:

a) Los productos v senicios de proveedores extemmos estan destinados a incorporarse
denfro de los propios productos y senvicios de la organizacion:

b) Los productos vy servicios sean proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERUSALC.

¢) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor extemo
come resultado de una decision de MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU SALC.

*  Proceso de compras
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERD S.A.C. realiza el proceso de compras asegurandose
gue el producto o sarnvicio adquirido cumple los requisitos de adguisicion especificados.

En los procedimientos GL-P-002 Recepcion, verificacion y almacenamiento de
productos; y GL-P-003 Compras se describen los aspectos relacionados a la adguisicion
de productos, materiales, implementos, suministros, senvicios vy ofros para la realizacion del
producto.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. realiza la seleccion, la evaluacion y la re-
evaluacion de sus proveedores de acuerdo al procedimiento GL-P-001 Gestion de
Proveadores.

Cualquier impresion parcial o total del presente documento que no lisve el sello de copia controlada se considera como:
“Copia no Controlada”
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+ Informacion de las compras

La compra de productos v servicios criticos se realiza de acuerdo a lo establecido en &l
GL-P-003 Compras, en donde se incluye toda |a informacion necesaria para una completa
descripcién del producto o servicio solicitado.

+ Verificacion de los productos comprados
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. han establecido e implementado Ia inspeccion

u otras actividades necesarias para asegurarse de gue los productios o servicios adguiridos
cumplen los requisitos de compra especificados.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. realiza evaluaciones a sus proveedores para
verificar el cumplimiento de los requerimientos.

En el procedimiento GL-P-002 Recepcion, verificacion y almacenamiento de productos
se describen los aspectos relacionados a la verificacion de los productos adquiridos por la
organizacion.

8.4.2. Seguimiento y medicion de los procesos

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. ha establecido indicadores de gesfion para el
seguimiento y medicion de los procesos de su Sistema de Gestion de la Calidad.

Este método demuestra la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcanzan los resuliados planificados, se llevan a cabo
correcciones vy acciones cormrectivas, seglin sea conveniente, para asegurarse de la
conformidad del senvicio. Ver el registro SIG-F-012 Lista de Indicadores de Gestion.

8.4.3. Seguimiento y medicion del producto

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. hace el seguimiento del producto a través de
la jefatura de planta y se realizan actividades de liberacion antes de su entrega.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERD S.A.C. hace el seguimiento v mide las caracteristicas
del producio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se realiza en las
etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (G0-P-004 Gestion de Operaciones).
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“Copia no Controlada™

154



(7 MAXTECHPERU

= plonn TECHCU60, DEL PERUS AL

MANUAL DE LA CALIDAD

Culidady GarsntlaTatal Codigo: GQ-M-001 Version: 01
Fecha de elaboracion:03/12/16 [Pagina: 16 de 21

MAXTECHPERU

8.5,

8.6.

PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERD S.A.C. planifica y lleva a cabo la produccion bajo

condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas del producto,

) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) El uso de equipos, hemamientas, insumos y matenales apropiados para la adecuada
realizacion del producto.

d) La disponibiidad del uso de equipos de seguimiento v control de acuerdo a la necesidad
del servicio a prestar.

g) La implementacion del seguimiento de los parametros del servicio de acuerdo a lo
especificado en los documentos contraciuales.

f) La implementacion de actividades de liberacion del producto con los registros que
comesponda.

En el procedimiento GO-P-004 Gestion de Operaciones, se describen las actividades para el

control de la produccion.

8.5.1. Identificacion y trazabilidad
En MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.AC. se aplica una identificacion Unica a los
productos que comercializa y fabrica.

8.5.2. Propiedad del cliente

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. cuida los bienes que son propiedad del cliente.
La organizacion es responsable de proteger y salvaguardar los hienes que son propiedad
del cliente suministrados para la produccion. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente
se pierde, deferiora o de algin ofro modo se considera inadecuado para su uso, 13
organizacion informa de ello al cliente y mantiene el registro corespondients.

8.5.3. Preservacion del producto
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. preserva la conformidad de los productos
cuidando adecuadaments durante su almacenamiento, embalaje v transporte.

LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. implementa las disposiciones planificadas, en las
efapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

Cualguier impresidn parcial o total del presente documento que no leve el sello de copia controlada se considera como:
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8.7.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. debe conservar la informacién documentada
sobre la liberacion de los productos y servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) Evidencia de |a conformidad con los criterios de aceptacion;
b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

CONTROL DE LA SALIDAS NO CONFORMES

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.AC. se asequra de que el producto que no sea
conforme con los requisitos del cliente, se identifica v controla para prevenir su uso o
entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades vy autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme estan definidos en el procedimiento GQ-P-001
Control y Tratamiento de Productos No Conformes.

Cuando sea aplicable MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. trata los servicios no
conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,

h) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente v, cuando sea aplicable | por el cliente;

c) Tomando acciones para impedir sus uso o aplicacion prevista originalments;

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un senvicio no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades v de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cualgquier impresion parcial o total del presents documento que no lleve el sello de copia controlada se considera comao:
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a.

a.1.

EVALUACION DEL DESEMPENO

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS ¥ EVALUACION

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, analisis v mejora necesarios para su sistema de gestion de la
calidad a fin de:

a) Demostrar la conformidad del producto,

b} Asegurarse de |a conformidad del sistema de gestion de la calidad, v

¢) Mejorar confinuamente |a eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Control de los Equipos de Seguimiento y de Medicion

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. mantiene registros de calibracion o verificacisn
de sus dispositivos de medicion.

Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, MAXIMA
TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. realiza e seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

El método establecido para obtener dicha informacion es la evaluacion de las encuestas de
safisfaccion de los clientes.

En el procedimiento GQ-P-002 Medicion de la satisfaccion del cliente se describe el

proceso a seguir para evaluar el grado de safisfaccion del cliente.
Analisis y Evaluacion

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. determina, recopila v analiza los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua del sistema de gestion de |a calidad.
Esto incluye los datos generales del resultado del seguimiento v medicion y de cualquier otra
fuente.

Cualquier impresion parcial o total del presente documento que no llieve el selle de copia controlada se considera como:
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9.2,

9.3.

9.3.1.

9.3.2.

El analisis de datos proporciona informacion sobre:
a) La satisfaccion del cliente,

b} La conformidad con los requisitos del senvicio

¢} Las caracteristicas v tendencias de los procesos y de los semvicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas v

d) Los provesdores.

AUDITORIAS INTERNAS

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. lleva a cabo auditorias internas por lo menos
una vez al afio para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma 150
9001 y con los requisitos del sistema de gestion de 1a calidad establecido, y
b)) Se haimplementado v s2 mantiens de manera eficaz.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C. ha definido en el procedimiente SIG-P-003
Auditorias Internas las responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacion de
auditorias, para informar los resultados v para mantener los registros, entre otros aspectos.

REVISION POR LA DIRECCION
Generalidades

La Gerencia General revisa el sistema de Gestion de la calidad una vez al afio. Bl objetivo de
dicha revision es asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del SGC.

Dentro de esta revision se incluye la evaluacion de oporunidades de mejora v la necesidad
de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo una revision a la
Politica de Calidad y los Objetivos de calidad. Ver procedimiento SIG-P-004 Revision por la
Direccidn.

Informacion de entrada para la revision

La revision del Sistema de Gestion de la Calidad se basa en la informacion concemiente a:

+ Resultados de auditorias

Cualguier impresidn parcial o total del presente documento que no llieve el sello de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada™
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+ Reftroalimentacion de los clientes

+ Desempefno del proceso y conformidad del producto

+« Datos de calidad en el ambito de |a empresa

+« Estado de las acciones preventivas v correctivas

« Acciones de seguimiento de revisiones administrativas anteriores

« Cambios proyectados que podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad
+ Recomendaciones para la empresa

9.3.3. Salidas de la revision

La revision es efectuada por el Gerente General mediante & andlisis de la informacion
recopilada. Este analisis se lleva a cabo con la finalidad de identificar los posibles puntos de
mejora, evaluar la necesidad de efectuar cambios en el sistema de Gestion de la Calidad v
tomar decisiones y acciones relacionadas con:

«  La mejora de |a eficacia del Sistema de Gesfion de la Calidad vy sus procesos;

» La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y;

» Las necesidades de recursos.

Como resultado del analisis se elabora un Informe de Revision por la Direccion, el cual es

consenvado a manera de regisiro.

10. MEJORA
10.1. GENERALIDADES

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERD S.A.C. mejora continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad mediante el uso vy revision de la politica v objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones preventivas y corectivas,
v 1a revision por la direccion.

10.2. NO CONFORMIDADES Y ACCION CORRECTIVA

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERD S.A.C. toma acciones para eliminar la causa de las no
conformidades con objeio de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones commectivas son
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Cualguier impresion parcial o total del presente documento que no lleve el selle de copia controlada se considera como:
“Copia no Controlada”
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10.3.

Se ha establecido el procedimiento SIG-P-002 Acciones Correctivas y Preventivas para

definir, entre otros aspectos, los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo |as quejas de los clientes),

b) Determinar las causas de las no conformidades,

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar de que las no
conforrmidades no vuelvan a ocurrr,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

&) Registrar los resuliados de las acciones tomadas, v

f)  Revisar las acciones cormeciivas tomadas.

MEJORA CONTINUA

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU $.A.C. determina acciones para eliminar las causas
de no conformidades potenciales para prevenir su ocumencia. Las acciones preventivas
50N apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERD S.A.C. ha establecido e procedimiente SIG-P-002
Acciones Correctivas v Preventivas para definir, enire otros aspecios, los requisitos
para:

a) Determinar las no conformidades potenciales v sus causas,

b} Ewvaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) Determinar e implementar las acciones necesanas,

d) Reqgistrar los resultados de las acciones tomadas, v

e) Revisar las acciones preventivas tfomadas.

10.3.1. Revision y Mejoramiento Continuo
Version 01. 2016 — Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015

Cualgquier impresidn parcial o tetal del presente documento que no lleve el selle de copia controlada se considera como:

“Copia no Controlada™
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Anexo 12: encuesta de satisfaccion al cliente Talma S.A.

DELPEROSAC
Calnted y Garanita Torel

(5 MAXTECHPERY | ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Cédigo: GQ-F-002

MAXTECHPERU

Version:01

Fecha: CA /03/7c1+
Nombre: Alusander Clsispe

Empresa: | (\&\/\A Al
Cargo: Cooevdiwadoe Se \‘?v“[

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto y/o servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., a fin de mejorar nuestros procesos y lograr la satisfaccion

Uds. Nuestros clientes.

ATENCION AL CLIENTE
El trato recibido de su contacto con la empresa.

La informacion de nuestros servicios que se le brindo.

1 W e P

El apoyo en sus operaciones.

B. CALIDAD DE LOS SERVICIOS

1. Coémo calificaria la calidad de los servicios.

2. Nuestra flexibilidad y receptividad frente a sus necesidades.

3. Lapresentacion del personal es apropiada.

C. GESTION DE CUMPLIMIENTO

1. Cumplimiento de los plazos o fechas de entrega.

2. Cumplimiento de la garantia del servicio.

D. RAPIDEZ

1. En el tiempo que empleamos para la realizacion del servicio

2. En procesar sus quejas o reclamos.
3. Enprocesar sus pedidos o solicitudes de cotizacion.

E. SATISFACCION GENERAL

1. En general como calificaria |a calidad en nuestra empresa.

¢En qué aspectos considera que debemos mejorar?

Muy
Muy Malo Regular Bueno Bueno
malo
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ING. ALEXANDER QUISPE QUISF‘EJ.
Coordinador Safety Carga
Talma Servicios Aeroportuarios S.A.
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Anexo 13: Encuesta de Satisfaccion A Cliente Bdo. Outsorsing S.A.C.

MAXTECHPERU
{VMAXTEHPERU | ENGUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Cédigo: GQ-F-002
Versién:01
Fecha: I| /59711 Empresa: RO QUTTOVE /. Qe %
Nombre: 17itLA LUt FaIIPL Cargo: &WMSOr i ADRwyTracon

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto ylo servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., a fin de mejorar nuestros procesos y lograr la satisfaccion
Uds. Nuestros clientes.

Malo

ATENCION AL CLIENTE

El trato recibido de su contacto con la empresa.

La informacion de nuestros servicios que se le brindd.
El apoyo en sus operaciones.

00 -
U -
|

W= >

w
:

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Como calificaria la calidad de los servicios. [ i
Nuestra flexibiidad y receptividad frente a sus necesidades. P < [ I
La presentacion del personal es apropiada. b ) {1 1>< |

|
|

-

I

w o~

C. GESTION DE CUMPLIMIENTO

1. Cumplimiento de los plazos o fechas de entrega.
2. Cumpliméento de la garantia del servicio.

0
|
il
L]

D. RAPIDEZ

1. Eneltiempo que empleamos para la realizacion de! servicio I
2. Enprocesar sus quejas o reclamos. = { i ]
3. Enprocesar sus pedidos o solicitudes de cotizacion. ‘ [ 11

E. SATISFACCION GENERAL
1. En general como calificaria la calidad en nuestra empresa. = 1 B

LEn qué aspectos considera que debemos mejorar?

1 1 AG0. 2017
RN DUTSOURCING
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Anexo 14: Encuesta de Satisfaccion A Cliente Als Peru S.A.

(OMAXTECHPERU | eNCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE | Cédigo: GQ-F-002

MAXTECHPERU

Version:01

Fecha: 09/08/1¢1%
Nombre: |_Oren& Comslo

Empresa: \S VEPU S A .
Cargo: AS’\S“&»‘\TK oe Compras

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto y/o servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., a fin de mejorar nuestros procesos y lograr la satisfaccion
Uds. Nuestros clientes.

Lo e

ATENCION AL CLIENTE

El trafo recibido de su contacto con la empresa.
Lainformacion de nuestros servicios que se le brindo.
El apoyo en sus operaciones.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Cémo calificaria la calidad de los servicios.

Nuestra flexibilidad y receptividad frente a sus necesidades.
La presentacion del personal es apropiada.

GESTION DE CUMPLIMIENTO

Cumplimiento de los plazos o fechas de entrega.
Cumplimiento de la garantia del servicio.

RAPIDEZ

En el iempo que empleamos para la realizacién del servicio
En procesar sus quejas o reclamos.
En procesar sus pedidos o solicitudes de cotizacion.

SATISFACCION GENERAL
En general como calificaria la calidad en nuestra empresa.

¢En qué aspectos considera que debemos mejorar?
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ALS PERU S.A

09 AGO, 2017

RECEPCION A1
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(IMATEHPERY | ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE | Cédigo: GQ-F-002

MAXTECHPERU

Version:01

Fecha: ¢{/c8/ 17
Nombre: Ausls Unesnp Meosna

Empresa: ALS Pery < A
Cargo: Alsist Sepuresos Genernles .

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto y/o servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., a fin de mejorar nuestros procesos y lograr la satisfaccién

Uds. Nuestros clientes,

A. ATENCION AL CLIENTE

1. Eltrato recibido de su contacto con la empresa.

2. Lainformacion de nuestros servicios que se le brindd.
3. El apoyo en sus operaciones.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

1. Como calificaria la calidad de los servicios.

2. Nuestra fiexibilidad y receptividad frente a sus necesidades.
3

La presentacion del personal es apropiada.
C. GESTION DE CUMPLIMIENTO
1. Cumplimiento de ks plazos o fechas de entrega.
2. Cumplimiento de fa garantia del servicio.
D. RAPIDEZ

1. Eneltiempo que empleamos para la realizacion del servicio
2. Enprocesar sus quejas o reclamos.
3. Enprocesar sus pedidos o solicitudes de cotizacion.

E. SATISFACCION GENERAL
1. Engeneral como calificaria la calidad en nuestra empresa.

¢En qué aspectos considera que debemos mejorar?
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ALS PERU S.A.

T— RECEPCION Al
0 9 AGD. 2017
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Anexo 15: Encuesta de satisfaccion al cliente Ceva Logistic S.R.L.

Sy

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

MAXTECHPERU
Caodigo: GQ-F-002

Version:01

Fecha: 09/08 207

Nombre: {uls 704})(8 W

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto y/o servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., a fin de mejorar nuestros procesos y lograr la satisfaccion

Ud

s. Nuestros clientes.

A. ATENCION AL CLIENTE

- m

@

o

El trato recibide de su contacto con la empresa,
La informacion de nuestros senvicios que se le brindo.
El apoyo en sus operaciones.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Cémo calificaria la calidad de los servicios.

Nuestra flexibilidad y receptividad frente a sus necesidades.

La presentacion del personal es apropiada.

GESTION DE CUMPLIMIENTO

Cumplimiento de los plazos o fechas de entrega.
Cumplimiento de la garantia del servicio.

RAPIDEZ

En el tiempo que empleamos para la realizacién del servicio

En procesar sus quejas o reclamos.
En procesar sus pedides o solicitudes de cotizacién.

E. SATISFACCION GENERAL

1.

En general como calificaria |a calidad en nuestra empresa.

LEn qué aspectos considera que debemos mejorar?

R umdav buan pommneld a frasey compthilvw

Empresa: CEVA L06I5TICS PERV SEL

cargo: Aluistenli /?é‘l;a
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CEVA LOGISTICS PERU S
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Anexo 16: Encuesta de satisfaccion al cliente Signia Soluciones

Logisticas S.R.L.

| MAXTECHPERU
(OMAXTECHPERU | ENGUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |  Cédigo: GQ-F-002

| Version 01

Fecha: /) /0)/ 2017 Empresa: 6-?7\»« Selvciones log wwheed

Nombre: ,Qe/sﬁjo (Sojo Gllarclo

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto y/o servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., a fin de mejorar nuestros procesos y lograr la satisfaccion

Uds. Nuestros clientes.

SATISFACCION GENERAL
En general como calificaria la calidad en nuestra empresa.

LEn qué aspectos considera que debemos mejorar?

M -
m.ulyo Malo  Regular Buepo Bueno
3
A, ATENCION AL CLIENTE L % 2
El rato recibido de su contacto con la empresa. ‘ [T A
La informacion de nuestros servicios que se le bringo. }_ i Il ..
El apoyo en sus operaciones. A e 1] =
. CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Como calificaria la calidad de los servicios. w T [ s, 1
Nuestra fexibiidad y receptividad frente a sus necesidades. e ] [#]
La presentacion del personal es apropiada. | [ ; el I
. GESTION DE CUMPLIMIENTO
Cumplimiento de los plazos o fechas de entrega. b U ol
Cumplimiento de la garantia del servicio. Pe-li==t -3 [ 7]
. RAPIDEZ
En el fiempo que empleamos para la realizacion del servicio IR B
En procesar sus quejas o reclamos. [ (i T 1§ r/‘
En procesar sus pedidos o solicitudes de cotizacion. I T = | [7]

RENATO SO DO
TECNICO DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

cam: fe( CJQ 565%(}“‘ p 5 wcjvz ‘yu.4
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Anexo 17: Encuesta de satisfaccion al cliente Ceva Volvo Pert S.A

' | MAXTECHPERU |

D) ﬂmu ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |  Cadigo: GQ-F-002
| Version: 1
Fecha: gypg'2017 Empresa: yglvo Perii S.A.
Nombre: \ . Vergara Cargo:  Gerente de Real Estate y Servicios

Internos

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto ylo servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU $.A.C., a fin de mejorar nuestros proceses y lograr a satisfaccion
Uds, Muestros clientes,

ey
Muy Malo Regular Bueno Bueno
mala
A, ATEMCION AL CLISNTE ’ : ¢ ’
1. Eltrato recibido de su contacko con la empresa, L] [X
2. Lalnfarmacion de nuestros servicios que se ke brinds. L L] L]
3. Elapoyo en 5us Operaciones. |___] | '

B. CALIDAD DE LOS SERVICIOS

0 00
L Oi

00

I O

U0 000 -

1. Cémo calificaria fa caidad de los servicios. ] [x
2. Nuestra Rexibiidad y receptividad frente a sus necesidades. M1 Kk
3. Lapresentacion del personal es apropiada, i ' |

€. GESTION DE CUMPLIMIENTO

]
]

1. Cumplimienta de los plazos o fechas de enfrega.
£, Cumplimiento de ka garantia del sanvicin.

0. RAPIDEZ

En el iempo que emaleamos para la realizacion del ssnvicio
2. Enprocesar sus que;as o reclamos.
1 Enprocesar sus pedidos o solicitudes de cofizacion.

E. SATISFACCION GEMERAL
1. Engensral cmo calificaria la cafidad en nuestra empresa,

]

U
0 U
il
0 00

LEn qué aspectos considera que debemos mejorar?

GEREMWTE DE REAL ESTATE ¥ 55 INTERNOS
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Anexo 18: Encuesta de satisfaccion al cliente HERSIL S.A

Dammgrey

iy s Tt

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

MAXTECHPERU
Cédigo: GQ-F-002
Versién:01

Fecha: 0§ /ps/13
Nombre: 2o S04 Gellanclo

Empresa: /ecsil S N LT P
Cargo: Jee S‘Per)GJ tadvshed

Estimado Cliente, agradecemos evaluar los diferentes aspectos del producto ylo servicio que ofrece
MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C., a fin de mejorar nuestros procesos y lograr la satisfaccion
Uds. Nuestros clientes.

R

ATENCION AL CLIENTE

El trato recibido de su contacto con la empresa.
Lainformacion de nuestros servicios que se le brindo.
El apoyo en sus operaciones.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Coémo calificaria la cafidad de los servicios.

Nuestra flexibilidad y receptividad frente a sus necesidades.
La presentacion del personal es apropiada.

GESTION DE CUMPLIMIENTO
Cumnpliméento de los plazos o fechas de entrega.
Cumplimiento de la garantia del servicio.

RAPIDEZ

En el iempo que empleamos para la realizacion del servicio
En procesar sus quejas o reclamos.
En procesar sus pedidos o solicitudes de cotizacion.

SATISFACCION GENERAL
En general como calificaria la calidad en nuestra empresa.

LEn qué aspectos considera que debemos mejorar?

':.uz Malo Regular aum&’:::o
v o 8 o 1
T fy -
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Anexo 19: Informe Ejecutivo

MAXTECHPERU
{5 MAXTECHPERU INFORME EJECUTIVO Cédigo: SIG-F-011
Colicdact y Goraytis Total
Versién:01

Fecha: 14/08/2017

DE: CLEYDIS MELENDEZ
Representante de la direccion

PARA: MELVYN ANTONIO ZAVALA
Gerente General

REFERENCIA:
1. OBJETIVO
Informar los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion del cliente.

2. ANTECEDENTES

Esta es la primera encuesta de satisfaccién del cliente realizada en MAXIMA
TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.

3. DESPLIEGUE

Resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion del cliente:

A. ATENCION AL CLIENTE 92%
B. CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS 92%
C. GESTION DE CUMPLIMIENTO 97%
D. RAPIDEZ 93%
E. SATISFACCION GENERAL 94%

94%

SATISFACCION DEL CLIENTE

0.98

97%
0.97
0.96
0.95 94%
0:4 93%
098 92% 92%
0.92
0.91
0.9 ? P
A.ATENCION AL B. CALIDAD DE LOS C. GESTION DE D. RAPIDEZ E. SATISFACCION
CLIENTE SERVICIOS Y/O CUMPLIMIENTO GENERAL

PRODUCTOS

Pagina1de 3
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() MAXTECHPERU

MAXTECHPERU

QO VT EAE Y INFORME EJECUTIVO Codigo: SIG-F-011
Version.01
I ] i v Vv
GRUPO ITEM Preguntas MUY MUY
MALO | MALO | REGULAR | BUENO | BUENO | TOTAL
Al El trato recibido de su
contacto con la empresa. 0% | 0% 0% 14% | 18% | 32%
A. ATENCION AL o | informacion de los
CLIENTE productos que se le brindé. | 0% | 0% 0% 14% | 18% 32%
A3 El apoyo en sus
operaciones. 0% | 0% 0% 9% | 23% | 32%
PROMEDIO| 0% | 0% 0% 12% | 20% | 32%
Como calificaria la calidad
B1 | de los servicios y/o _
productos. 0% | 0% 0% 5% | 27% 32%
B. CALIDAD DE Nuestra flexibilidad y
LOS SERVICIOS B2 |receptividad frente a sus
Y/O PRODUCTOS necesidades. 0% | 0% 0% 9% | 23% | 32%
La presentacion del
B3 | personal de ventas es
apropiada y uniforme 0% | 0% 0% 23% | 9% 32%
PROMEDIO | oo | 0% | 0% | 12% | 20% | 32%
El seguimiento de los
C1 | productos pendientes de
ion. 0% %
C. GESTION DE ::t:er:::r:iento de los plazos S > - = -
SRS | oF o fechas de entrega. 0% | 0% 0% 5% | 27% | 32%
a Cumplimiento de la
garantia del producto. 0% | 0% 0% 5% | 27% | 32%
PROMEDIO| 0% | 0% 0% 5% | 27% | 32%
En el tiempo que
D1 |empleamos para la
realizacion del producto. 0% | 0% 0% 9% | 23% 32%
D. RAPIDEZ D2 En procesar sus quejas o
reclamos. 0% | 0% 0% 9% | 23% 32%
D3 En procesar sus pedidos o
solicitudes de cotizacion. 0% | 0% 5% 5% | 23% 32%
PROMEDIO | o | 0% | 2% | 8% | 23% | 32%
7 ificari
E. SATISFACCION En geperal como calificaria
GENERAL E1 |lacalidad en nuestra
empresa. 0% | 0% 0% 9% | 23% 32%
Pégina2de 3




MAXTECHPERU

{53 MAXTECHPERU INFORME EJECUTIVO Cédigo: SIG-F-011

T JKKGMATECNOLOGIA DEL PERD SAC.
Caiided y Garanttis Total

Version:01

4. CONCLUSIONES

e Se tiene un % de satisfaccién general de 94%.

e Los clientes indicaron los siguientes aspectos por mejorar:

En tener un staff de soporte técnico permanente
Mejorar los tiempos de respuesta pre y post venta.

5. RECOMENDACIONES

v

%

Mantener y posicionar las dimensiones mejor valoradas por nuestros clientes:
Atencion al cliente y calidad del servicio / producto.

Implementar acciones que permitan mejorar el inicio de los servicios y los
tiempos de entrega. '

Evaluar la contrata o asignacion de personal para el area de soporte técnico.
Establecer como objetivos de la calidad, mejorar la satisfaccion del cliente a un
95%. :

RESPON%ABLE

Pagina3 de 3
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Anexo 20: Constancia de homologacion

SGS

Constancia de Homologaciéon

N° 00492/17

SGS DEL PERU SAC certifica que ha llevado a cabo el proceso de evaluacion de proveedores,

por solicitud de VOLVO PERU S A, a:

MAXIMA TECNOLOGIA DEL PERU S.A.C.

Lima - Lima - Los Ofivos
Mantenimiento Preventivo de Camaras de Videovigilancia

Aspecto

Puntaje

SITUACION FINANCIERA Y OBLIGACIONES LEGALES

100.00

CAPACIDAD OPERATIVA

81.82

GESTION DE LA CALIDAD

92.86

GESTION COMERCIAL

100.00

RESPONSABILIDAD SOCIAL

66.67

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

33.33

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

95.92

L Total: | 86.69%

Periodo de Validez Del: 0502017 al 050972018
Emisién 1- FST

CONDICIONES DE EMISION

1)La Z enla es un
los que se indican en el informe de evaluacion adjunto,

12) El alcance de la se extiende 5 alkls
3)La de nuestra 88 extiende 3 que el ha sido y

¥ fied reflejo de nuestros hallazgos en of lugar y fecha de evaluacién,

un procedimiento establecido por SGS. SGS del Perii S.A.C. no asume

alguna si el

La presente constancia

reposa en la base de datos de SGS DEL
estan ala i

[ielas® PERU SAC,y los
':gﬁ salicitada por el diente

SGS del Pera S.AC.
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Anexo 21: Ficha de indice de no conformidad

ANEXO ~ 6 FICHA DE INDICE DE NO CONFORMIDAD - REGISTRO DE - POST TEST

Indice de No
Ficha de Registro Conformidad o)
Institucidn donde se nvestiga Méxima Tecnologia del Perd SA.C m
Periodo de Observacion 1082017 al 31-09-2017 T T
Observador Melvyn Zavala
Numero de .
Numero
Fbue  ldewshgos|  Rewltndo
_Somformided
1082017 o 10082017 |1 s 20
114082017 al 172002017 | 0 s 0
LRR2017 ol 24082017 | 1 7 1420871429
25082017 o 30082017 | ) s 20 um
PowTew | 1OR20ITal MH20IT |1 . 1666666667
NO/2017 8l 190972017 |0 7 0
16992017 3 22092017 | 1 4 2
200902017 a1 310002017 | | “ 16 66666667
Indice de No Conformidad
30
5
20
15
10
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Anexo 22: Ficha de productividad registro de post test

Ficha de Registro Productividad &
Institucin donde se investigs Méxima Tecnologia delperi sac  MAXTECHPERU
Periodo de Observacion 1-08-2017 al 10-08-2017 —cmmn
Observador: Melvyn Zavala Mendoza
Nimero de
trabajos ""‘"‘I l 6 | foticode
Escenario Semana "",,_""‘"’” T eperades |POOVCUM | ctividad

1082017 af 10082017 4 13 30.76923077

11/08/2017 al 1740872017 5 12 4166666667

18082017 al 24082017 6 13 4615384615

25/0822017 al 30/08/2017 4 12 3333333333

9/09/2017 al 150972017 7 13 5384615385

16/09/2017 al 221092017 3 12 25

23/0972017 al 31/09/2017 5 12 41 66666667

Productividad

N e e v MO T3 4 otatnt

= — - s e RN

T Y e — e S e e e 7 1 A G A

S ) e N S Ty R S TRpAY 10 8T 4T T

G eecoesseeETRSSTeeeesemsepnpsesmmsr () 40433330

3 4615384615

2 4106666607

1 30.76923077

4] 1 20 E ) & %0 &0

Tl

i
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Anexo 23: Ficha de nivel de eficiencia — registro de post test

Ficha de Registro Eficiencia &
Institucién donde se investiga Méxima Tecnologia del Pert S.A.C MAXTE
Periodo de Observacién 1-08-2017 al 31-03-2017 SRR,
O1SIR08TS
Observador Melvyn Zavala
Namero de Nu::em
trabajos tiabaida Nivel de Eficiencia
Escenario Semana realizados | SN0 EFICIENCIA

11082017 al 10082017 |13 5 3846153846

11/0872017 al 17082017 |12 5 41 66666667

18/08/2017 al 24082017 | 13 7 53.84615385

25/08/2017 al 30082017 12 5 412’66666567_ 4592
Post-Test 11092017 al 809/2017 [ 11 6 5454545455

9/0972017 al 13092017 | 13 7 5384615385

1610972017 al 220092017 | 12 4 3333333333

23092017 al 31/09/72017 12 6 50

Nivel de Eficiencia

0GiA DEL JA

Noe | Mel

ez Rojas
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Anexo 24: Ficha de nivel de eficacia — registro de post test

Ficha de Registro
Institucién donde se investiga
Periodo de Observacién

Efidencia

Méxima Tecnologia del Perd S.A.C

1-08-2017 al 31-09-2017

&

MAXTECHPERU

. mambe e hEoTD. 00t
1EIIONTS

©

Observador Melvyn Zavala
Z Numero
Nimero de do
trabajos tnbajos Nivel de Eficiencia
Escenario Semana realizados espenndon EFICIENCIA
10R2017 al 10082017 | 13 5 3846153846
L1/082017 al 17082017 |12 5 41 66666667
18/08/2017 al 24/0812017 |13 7 53.84615385
25/08/2017 al 30/082017 |12 5 4166666667 4592
Post-Test 1092017 a1 8092017 |11 6 5454545455
9/092017 al 15092017 | 13 7 53.84615385
16092017 a1 22092017 |12 4 3333333333
23402017 &l 3140972017 |12 6 <50
Nivel de Eficiencia

PR

Noet;iu’ Melendez Rojas
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Ficha de Registro

Institucion donde se investiga
Periodo de Observacion

Eficacia

Maxima Tecnologia del Perd S.A.C

1-08-2017 al 31-09-2017

vy
Observador Melvyn Zavala
“abaos. | Nomerode | ooy ge
entregados a roaliradis Eficacia
Escenario Semana tiempo Eficacia
1/08/2017 al 10/08/2017 |4 s 0
11/08/2017 al 17/082017 | 5 100
182082017 al 247082017 |6 T 85.71428571
25/08/2017 al 30/08/2017 | & s 80 85,92
Post-Test 1972017 al 81092007 |5 5 8333333333
9092017 al 15092017 |7 7 100
164092017 a1 220092017 |3 4 75
2300972017 al 31/0972017 |5 5 8333333333
Nivel de Eficacia
B83.33333333
" 85.71428571
8333333333

LOGHA DEL

gl o
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Anexo 25: Constancia

——
(%) MAXTECH PERU

Maxima Tecnologia del PerG S.A.C.
Calidad y Garantia Total

Los Olivos, 04 de Mayo del 2017

CONSTANCIA

Conste el presente documento, que el Sr. Melvyn Antonio Zavala Mendoza
con DNI: 41571185, se encuentra realizando su proyecto de tesis
“Implementacion de la gestién de calidad para mejorar la productividad en
la empresa Maxima Tecnologia del Pert SAC, Los olivos 2017”. Asi mismo se
brinda toda informacion requerida para su proyecto.

Se emite el presente documento a solicitud del interesado para los fines que
estime conveniente.

Atentamente,

'7‘?"‘, M}Z;‘L/f;

www.maxtechperu.net

Av. Huaylas N° 5083 Urb. Parque del Naranjal Los Olives - Lima
maxtechperu@gmail.com / mzavala@maxtechperu.net
Fijo: 5220579 RPM: #969491248
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Anexo 26: Validez de instrumentol

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

P e chliopp N 2ra DucTiviDAD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .. &2 7/0r 125 carone ... R0 ucT i v iO&
N° VARIABLES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia' [Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de Calidad Si No Si No Si No
s [ [P
1 | DIMENSION 1 Si No Si | No | Si No
Flabiidad [ 74 [V
VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad si No Si | No | Si No
2 DIMENSION 1: Si No Si No Si No
Eficiencia r/ F= -
3 DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Eficacia - o ~

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ >i/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. .@ ﬁé%g.w.m...?9..093).62;!.&.&..H.Q%Aﬂ!fﬁ....lf.%,l?5 Dulo'g‘(‘w5')‘P .............
Especialidad del validador:....................co... A REONI00 | LUBOSTGBA. o ——,
Lima 14 de junio del 2017

1Pertinencia:El lem commesponde al conoepto tedrico formulado,
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado dat item, es
0oNGiso, exacto y drreclo

- 144
g Tods
Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando ks ilems planteados
son suficentes para medir [ dimension



Anexo 27: Validez de instrumento 2

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

...........................................................................................

N° VARIABLES/DIMENSIONE/INDICADORES Pertinencia' [Relevancia? | Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de Calidad Si | No | Si [ No | Si | No
1| DIMENSION 1 Si | No | Si | No | Si | No
Fiabéxdad 7 1% 7
VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad Si | No | i | No | SI | No
2 | DIMENSION 1: Si | No | Si | No | Si | No
Eficienca P v 4
3| DIVENSION 2 Si | No | Si_ | No | Si | No
Eficacia v v ¢

Observaciones (precisar si hay suficiencia): g//‘/////t///” p7 ///4///17//V Y ,/// L7 A A7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/] cable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: 2 W s UL LT 02 207007 o OB 55 £ ..
Especialidad del validador:.. LA A LUNTTUZ. .

......................................

14 de junio del 2017
Pertinencia:El em comresponde al conceplo tebrico formulado.

?Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

—

Nota: Suficiencia, se dicz suficiencia cuando los items planteados 7irma del Experto Informante.
son suficientes para medir la démension oo

oy Induswiai O 4320
e Ecactn Copy CXemng Ty
(ucucttn oo Escimis Uriversitari
Posgmao « Ury
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Anexo 28: Validez de instrumento 3

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

N VARIABLESIOIMENSIONEANDICADORES

VAR Pertinenclal Relovancia® | Claridad? Sugerencias
VARABLE INDEPENDIENTE: Gestion de Calidad

1 | DIVENSION | Sl | No | Si | Ne | 8 | Ne

2 x i S | No | S| N0 |

Ehcmnza Vv %4 =

3 2 Sl | No | 81 | No | & | Wo

Elcaan 124
Observaciones (precisar si hay suficiencla);
Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ ] Aplicabie después de corregir [ ) No aplicable [ )
Apeliidos y nombres del juez v-m.m@ﬂ.(mme.x.ma.eaﬁ-n.mo RaVves DN 08182872
Especialidad del validador..../ /. & &AL B LA

e ‘ s Lima 15 de junio dei 2017

Relovancie: €1 tem es spropiadc para reprasantar 3l components o
Grstacn soacHica de coetudo

Clarided: So oriende sn ddcuitad alguma of enanciado def llem es %

CONCisg, aKact) y dtect '—%

My Agaer S (W Espwc
Nota: Euficencia. se dics sulcenc asndo ks fems planisados Informante.
son sufcentas para meds ) dmenedn
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Anexo 29: Turniti

0§ et Pt hleialan 1 Uad Al

0 Seectack suudc melvp navala  wan 3

23 %

£ ¥

W Jeos Attt 1P e

l “IMPLEMENTACION DE LA GESTION DE CALIDAD PARA
MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA MAXIMA
TECNOLOGIA DEL PERU SA.C LOS OLIVOS 917"

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
INGENIERO EMPRESARIAL

(i
r: "m P
V| ] ey 1%
AUTOR z 2 Memavcap  §%
ZAVALA MENDOZA MELV YN ANTONO ®
« W 2%
ASESOR 4 e 1%

U FERNADOSUCA APAIA

Pigea 100 Wrwes & plabras |2 ¢ —— L

. ten Lpd - e X

Lty o s
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