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RESUMEN

El trabajo de investigacion esta expresado en el empleo de un sistema de gestion
de calidad 1SO 9001:2015 para mejorar la productividad en la Empresa de
Transportes Nuevo Horizonte S.A., la propuesta surgié con el objetivo de aumentar
la productividad y disminuir las carencias en la gestion de los analistas de atencion
movil que conllevan a la insatisfaccion de usuarios.

La empresa ha decidido implementar nuevas politicas en las tareas de los analistas
mejorando los procesos de atencion y operacion, motivados por proporcionarles a
los usuarios satisfaccion y valores agregados al servicio brindado, incluyendo el
monitoreo de unidades con el fin de evitar posibles fallas mecénicas y evaluacion
constante de estas y establecer acciones correctivas que nos permitan estar en una

mejora continua del proceso; ofreciendo un servicio con los estandares de calidad.

El area utilizada en la presente investigacion estad conformada por 35 trabajadores
del area operativa, es decir la poblacion y muestra esta determinada por el mismo
namero de trabajadores. Se aplic6 como técnica de estudio la observacién y como
instrumento la base de datos de la empresa, ademas se aplicé el programa
estadistico SSPS 23 y Microsoft Excel, herramientas que permitieron analizar

estadisticamente los datos.

Palabras clave: 1SO, calidad, productividad, eficiencia, eficacia.
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ABSTRACT

The research work is expressed in the use of a quality management system under
ISO 9001: 2015 to improve productivity in the Empresa de Transportes Nuevo
Horizonte SA, the proposal arose with the objective of increasing productivity and
reducing deficiencies in the management of mobile service analysts that lead to user

dissatisfaction.

The company has decided to implement new policies in the tasks of the analysts,
improving the attention and operation processes, motivated by providing users with
satisfaction and added values to the service provided, including the monitoring of
units in order to avoid possible mechanical failures and evaluation. constant of these
and establish corrective actions that allow us to be in a continuous improvement of

the process; offering a service with quality standards.

The area used in this research is made up of 35 workers from the operational area,
that is, the population and sample is determined by the same number of workers.
Observation was applied as a study technique and the company's database as an
instrument, in addition the statistical program SSPS 23 and Microsoft Excel were

applied, tools that allowed the data to be statistically analyzed.

Keywords: ISO, quality, productivity, efficiency, effectiveness.
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l. INTRODUCCION

Los siguientes capitulos mostraran el diagndstico del problema e identificacién de
los puntos de mejora existentes de la empresa en mencién, para poder
implementar metodologias hacia el desempefio de cada uno de las exigencias
establecidas por la norma ISO 9001:2015. A nivel mundial dentro de la
continuacion de normas que generaron gran impacto, se encuentra la serie 1SO
9001 en relacion con el establecimiento del SGC. Por lo contrario, sabiendo que la
norma no es obligatoria para algunas empresas u organizaciones, el nimero de
certificaciones indica la acogida y difusiébn que tiene, ya que actualmente es
adoptada en mas de 175 paises contando con mas de un millon de empresas
certificadas, empresas como The Coca Cola Company, MoviStar, Kimberly Clark y
Henkel lograron obtener esta certificacion ISO 9001:2015. Considerando en el Top
Ten de paises con mas certificaciones a China en primer lugar con 350.631
empresas certificadas, Italia con 150.143 certificaciones y en tercer lugar a

Alemania con 66.233 certificaciones.

A nivel internacional, empresas internacionales como ACO, WerfenLife,
ConVista, ID Logistics, Nestlé y en el rubro transporte como Transportes y
Mudanzas Buj, recientemente renovo su certificacion ISO 9001 en su versién mas
reciente 2015, consiguiendo certificar su servicio de mudanza y transporte, con el
propdsito de seguir garantizando satisfaccion y fidelizacién a sus clientes velando
por la adquisicion de una politica de calidad ademas de estandarizar sus procesos,
gracias a los cambios que brinda la norma, fijan sus objetivos en poner atencion a
cada fase del proceso para la prestacion del servicio para aumentar la calidad de
sus clientes. Ademas de detectar posibles riesgos en cada proceso, lo que le
permitira a reconocer cada uno de estos, realizando evaluaciones de sus amenazas
y oportunidades en cada uno de los servicios, para que de esta forma puedan
reducir errores o0 brindar respuestas inmediatas ante posibles problemas
asistenciales ocurridos en la empresa.

A nivel latinoamericano la ISO 9001 ha tenido una gran importancia como
herramienta para administrar los procesos de las empresas, no solo por gestionar
su calidad sino para controlar los procesos administrativos de muchas

organizaciones. Es por eso que la ISO 9001 es un pilar importante para la


https://www.redalyc.org/jatsRepo/290/29055967003/html/index.html#redalyc_29055967003_ref16
https://www.redalyc.org/jatsRepo/290/29055967003/html/index.html#redalyc_29055967003_ref16

administracion global de procesos y asuntos de las organizaciones
latinoamericanas. Les ha ensefiado a muchas empresas a dirigir de manera
eficiente toda la organizacion, salvando a muchas de estas de su desaparicion, ya
qgue si no fuera por la adopcion de esta norma las organizaciones o empresas no
desarrollarian procesos de planificacidon, planteamiento de objetivos, politicas de
calidad o acciones de mejora e innovacion. La ISO 9001 ha representado una gran
maestra en administracion, ya que a muchas organizaciones les otorgdé una gran
perspectiva. Empresas que lograron la certificacion encontramos a: Anjor S.A.,
Conseer S.A., Quimica Béasica Colombiana S.A., MegaBus S.A. y Transportes
Florida S.A.

Analizando la situacion de la certificacion ISO 9001:2015 en empresas de
Latinoamérica: destaca Brasil con el mayor numero de empresas certificadas,
4.538.347, México con 3.627.059 empresas certificadas, Chile con 988.745
empresas certificadas, Argentina con 641.616 empresas certificadas y Colombia
con 457.027 empresas certificadas.

A nivel nacional, las empresas que actualmente cuentan con certificacion 1SO
9001 son el 1% y dentro de ese porcentaje son pocas las empresas que ya se han
decidido recertificar a la nueva version de la ya mencionada. Las empresas que
certificaron con ISO a nivel nacional son: Ransa S.A.C, Osinergmin, Alicorp S.A.,
Cementos Lima y San Fernando S.A.

En el rubro transporte la empresa peruana que obtuvo la certificacién ISO 9001:
2015 es J & J Transportes y Soluciones Integrales esta orienta sus procesos al
buen manejo del proceso administrativo enfocado en la Atencion al Usuario.
Considerando que el personal de auditoria constatdé este proceso en mencion
considerando la repercusion en mayor rentabilidad. La importancia de adoptar la
ISO 9001:2015 en la actualidad radica en que cada vez la globalizacion econémica
y el libre comercio en paises como Peru, Argentina, Chile, México, Brasil y
Colombia, ocasionaron que se abran fronteras, considerando muchas veces que
los paises con economias desarrolladas repercutan sobre empresas nacionales en

el mercado sintiendose muchas veces en desventaja.



La Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. (ETNHSA) nace en 1990
iniciando la inscripcion de la empresa con 9 socios. La sociedad que se constituyo
tiene por objeto dedicarse a las actividades del transporte urbano, asi como los
servicios especiales de transporte de personal, escolar y turistico. Ademas dedica
sus actividades a la comercializacibn de repuestos, autopartes, neumaticos,
lubricantes y otros como el mantenimiento de vehiculos, venta de autopartes y

afines.

ETNHSA se encuentra domiciliada en la provincia y departamento de Arequipa,
esta conformada por socios accionistas quienes son los que conforman la Junta
General de Accionistas y el Directorio que esta integrado por no menos de 3 ni
mas de siete personas elegidas por la sesion de la Junta de Accionistas,
estableciendo asi que para ser Director es necesario ser Accionista de la empresa.
El Gerente General es el ejecutor de los acuerdos ante toda clase de autoridades
judiciales, administrativas, municipales o politicas. El area Operativa es la
encargada de monitorear las unidades de transporte con el fin que se encuentren
en un estado Optimo para el transporte de pasajeros, estableciendo horarios
rotativos para el servicio de las unidades a la poblacién arequipefia y controlando
el abastecimiento de combustible de estas, con la finalidad de que no sucedan

percances al estar en ruta.

Los principales inconvenientes que acontecen en la organizacion es que no se ha
establecido un procedimiento o funciones de cada analista de atencion movil,
ocasiona que improvisen las actividades que realizan, el espacio en donde se
desarrollan las actividades es limitado, prolongacion de tiempo de espera entre
unidades, elevada presion de trabajo, excesiva rotacion de personal, ausencia de
mantenimiento de equipos como pc o laptops que utiliza el personal del area
operativa, ausencia de capacitaciones mensuales para reforzar temas de atencion

al usuario entre otros.



JUNTA GENERAL
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Figura 1: Organigrama

Fuente: Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
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Figura 2: Ubicacion geogréfica

Fuente: Google Maps

En la figura 2, se visualiza la ubicacion de la Empresa Transportes Nuevo Horizonte

S.A. esta ubicada en la Asoc. Cerro San Cosme Mza. G Lt. 9 — Characato en la

ciudad y departamento de Arequipa.



Tabla 1: Relacion de problemas

CAUSA PROBLEMAS

P-01 |Crecimiento de demanda de usuarios.

P-02 |Capacidad fisica limitada de instalaciones.

P-03 [Disponibilidad de unidades moviles.

P-04 |Ausencia del area de monitoreo GPS.

P-05 [Precios elevados en mantenimiento de unidades (vehiculos).

P-06 [Cobro adicional de gastos no cubiertos en compras para la empresa.

P-07 |Prolongacién de tiempos de espera de unidad a unidad (vehicular).

P-08 [Demora en proceso de atencion.

P-09 Demora en tramites documentarios.

510 Desconocimiento en politicas de atencion al pablico en general por
parte del personal de Atencion Movil.

P-11 |Los usuarios desconocen el significado de reclamo o queja.

P-12 [Elevada presion de trabajo.

P-13 |Excesiva rotacion de personal operativo.

P-14 [Sobrecarga de trabajo en el area de atencion de atencién movil.

P-15 [Ausencia de mantenimiento de programas de prevencién mecanica.

P-16 |Ausencia de capacitaciones mensuales en el area de operaciones.

P-17 |Poco compromiso con los objetivos de la empresa.

P-18 |Ausencia de medidas ergondmicas para analistas de atencion movil.

P-19 |Ausencia de mantenimiento a flota vehicular.

P-20 [Carente integracion entre areas de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se describe los problemas recurrentes en la Empresa de Transportes
Nuevo Horizonte, siendo estos clasificados segun la intensidad o grado de

recurrencia en la empresa.



Tabla 2: Elementos del diagrama de pareto

% % FREC.
CAUSA/PROBLEMA FRECUENCIA FRECUENCIA ACUMULADA 80-20
P-01 95 12.18% 12.18% 80%
P-02 95 12.18% 24.36% 80%
P-03 90 11.54% 35.90% 80%
P-04 80 10.26% 46.15% 80%
P-05 80 10.26% 56.41% 80%
P-06 75 9.62% 66.03% 80%
P-07 70 8.97% 75.00% 80%
P-08 55 7.05% 82.05% 80%
P-09 40 5.13% 87.18% 80%
P-10 25 3.21% 90.38% 80%
P-11 20 2.56% 92.95% 80%
P-12 15 1.92% 94.87% 80%
P-13 10 1.28% 96.15% 80%
P-14 7 0.90% 97.05% 80%
P-15 5 0.64% 97.69% 80%
P-16 4 0.51% 98.21% 80%
P-17 4 0.51% 98.72% 80%
P-18 4 0.51% 99.23% 80%
P-19 3 0.38% 99.62% 80%
P-20 3 0.38% 100.00% 80%
TOTAL 518

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 2, se presentan los problemas recurrentes en la Empresa de
Transportes Nuevo Horizonte, a estos se les brindé una ponderacion segun el
grado de recurrencia de los ya mencionados, siendo el P-01 el problema de

mayor ocurrencia y el P-20 el de menor ocurrencia.
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Figura 3: Diagrama de pareto

Fuente: Elaboracién propia

Tal como podemos visualizar en la figura 3, el Pareto indica que el 35% (siete) de los principales problemas que provocaron el

80% de retrasos en el servicio brindado en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
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Como se presenta en la figura 4, se observan aquellas causales mas importantes del area operativa de la Empresa de Transporte

Figura 4: Elaboracion de diagrama causa — efecto
Fuente: Elaboracién propia

Nuevo Horizonte S.A. lo que genera retrasos en el proceso ya mencionado.



De acuerdo con la situacion real de los problemas mostrados, se han determinado
los problemas generales y especificos de esta investigacion. El problema general
de la investigacion es ¢En qué el Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015
mejorara la productividad de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.?
Los problemas especificos de la investigacidén son las siguientes:

» PE1: ¢ En qué medida el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejorara
la eficiencia de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.?

* PE2: ¢ En qué medida el Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 mejorara
la eficacia de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.?

Tenemos la justificacién tedrica, Kerlinger: Menciona que la teoria es un
agregado de propuestas hipotéticas, nociones relacionadas una de la otra, que
brindan un panorama metddico que los fendbmenos que se presentan al exponer la
relacion que existe entre variables con el proposito de mostrar y definir los mismos
(Quezada, 2019, p.19). La Justificacion Econdémica permitird que el presente
estudio, conozca mediante varios conceptos de productividad total de la Empresa
de Transportes Nuevo Horizonte S.A., y a su vez en un futuro pueda aplicarse para
brindar solucion a la problematica de la empresa y asi esta incrementara sus
ganancias. La Justificacion practica Son los conocimientos que indican que la
investigacion planteada apoyara en la toma de decisiones o en brindar soluciones
alos problemas reales, el objetivo general de la investigacion es determinar en qué
medida el Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015 mejorara la productividad
de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A..

Los objetivos especificos son los siguientes:

= OE1: Determinar en qué medida el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
mejorara la eficiencia de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

» OE2: Determinar en qué medida el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
mejorara la eficacia de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

La hipotesis general fue el Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2015 mejorara
la productividad de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. Las hipétesis
especificas fueron los siguientes:

» HE1: la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejorara la

eficiencia de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
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» HE2: la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejoraré la
eficacia de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
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I MARCO TEORICO

En este capitulo se sefalan los antecedentes investigados a nivel internacional y
nacional al momento de investigar las diferentes fuentes bibliograficas
concernientes al tema sujeto a estudio, mencionaremos en primer lugar las

investigaciones internacionales, como:

Antecedentes internacionales

ABATE, Lucy (2018) como se puede observar en la tesis titulada: SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2015 ORIENTADO EN LA PRODUCTIVIDAD
DE UNA EMPRESA DEDICADA A LA ELABORACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE LIMPIEZA PARA INDUSTRIAS DE CONSUMO MASIVO.
Desarrollado en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, tuvo como
objetivo de investigacion plantear un SGC, con la finalidad que aporte a mejorar la
empresa, con la finalidad de incrementar los resultados de sus indicadores de
productividad, empleando enfoques tanto cuantitativo como cualitativo; el autor
considera su investigacibn como mixta y el tipo de metodologia aplicada es de tipo
descriptivo y documental, llegando a la conclusion que la aplicacion de un SGC
llevard a adquirir grandes beneficios para la empresa, el primero, que los
trabajadores de la empresa desarrollen un compromiso hacia sus tareas y
funciones encomendadas y hacia la misma empresa, el cual se relaciona al
segundo beneficio que es la motivacion del personal para que puedan participar de
manera inclusiva en los procesos productivos con la finalidad de mantener altos
indices de productividad como consecuencia de un trabajo documentado, ordenado
y con aplicaciéon de instrumentos de medicion que sirvan para medir de manera
periddica la calidad. En cuanto al porcentaje de cumplimiento de entregas a clientes
se realizd una evaluacion antes y posterior a la implementacion del SGC donde se
puede observar un incremento del 20%, los incidentes internos relacionados a la
calidad antes de la implementacion la ISO 9001:2015 eran 18 y con la
implementacion bajaron a 6 incidentes, asi mismo los reclamos de consumidor
relacionados a manufactura antes de la implementacion ascendian a 24,

disminuyendo en la implementacion a 12 reclamos.
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VILLAMAR, Tanya (2016) como se puede observar en la tesis: MODELO DE
GESTION DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO EN LA FABRICACION DE
COCINAS A GAS. Desarrollado en la Universidad de Guayaquil, presenta como
objetivo el establecer un analisis de aquellos factores que obstaculizan la gestion
de los procesos relacionados a la producciéon usando el modelo de calidad para
mejorar el progreso en la investigacion, empezando por la medicién, utilizando un
enfoque cuantitativo y una metodologia tedrica y empirica, empleando el método
inductivo-deductivo, llegando a la conclusion que el SGC propuesto y las
herramientas de control como indicadores que permitan realizar seguimiento de su
desempefio puedan aplicar la mejora en cuanto a los indices de productividad,
eficiencia y eficacia de los procesos, utilizando un analisis estadistico que asegure
el progreso de calidad de los productos. Asi mismo se obtuvo una productividad de
95.48 en diciembre, al cierre del afio de la aplicacion del modelo de gestion, con
una eficiencia de 98.41 y eficacia de 97.02 en una produccion total de 16051

unidades.

DICADO, Luis y JARAMILLO, Jenniffer (2017) como se puede observar en la
tesis titulada: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN NORMA ISO
9001:2015 PARA IMPRENTA CONTINENTAL RUEDA. Desarrollada en la
Universidad de Guayaquil, tuvo como objetivo desarrollar un SGC basado en la ISO
9001:2015 aplicado en la Imprenta Continental Rueda con el propésito de
incrementar la satisfacciéon de los clientes a través del desempefio de sus requisitos
propios de la norma, desarrollando la investigacién tipo documental, exploratorio y
descriptivo, utilizando metodologias como entrevistas no estructuradas,
observacion y revision referencial, llegando a la conclusion que la inexactitud de
ciertos requisitos de la ISO 9001:2015 fueron verificados previa evaluacion de la
lista de verificacion, ascienden a un total de 139 requisitos incumplidos de 208
requisitos evaluados siendo esto un 66,83% de incumplimiento, conllevan arealizar
un Plan de Accion, tomando en consideracion recursos tanto humanos,

infraestructura y financieros durante un periodo de tiempo de 8 meses.
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MENA, Andrea (2016) como se puede observar en la tesis titulada: DISENO DE
UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001-
2015 PARA UNA EMPRESA DE CONSULTORIA AGRICOLA. Desarrollada en la
Universidad Central del Ecuador, tuvo como objetivo disefiar un SGC basado en la
ISO 9001:2015 en la empresa de Consultoria y Asesoramiento Agricola ASEPRAG
con la finalidad de realizar un analisis de la situacion actual que atraviesa la
empresa y obtener la documentacion que se requiere indispensable para poder dar
cumplimiento a los requisitos que exige la norma, desarrollando la investigacion tipo
bibliografica es decir se contextualizard el problema y se fundamentara
cientificamente la presente investigacion en base al SGC, utilizando una
investigacibn en campo para identificar la situacion actual, el enfoque de la
investigacion es considerado mixto, ya que contiene informacion tanto cualitativa
como cuantitativa y el nivel es descriptivo ya que se describiran las caracteristicas
de los procesos basado en la norma; se llegd a la conclusion llegando a la
conclusién que en un diagndstico inicial se obtuvo un porcentaje de cumplimiento
del 26% y posterior al disefio del SGC se obtuvo un 87% de cumplimiento, ademas
se estimd que una proyeccion en dias para su implementacion siendo 334 dias y
un costo de 28117,50 USD.

MALDONADO, Heidi (2018) como se puede observar en la tesis titulada:
PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA
ISO 9001 DE 2015 PARA LA ASOCIACION DE RECICLAJE MYM UNIVERSAL
S.A.S. Desarrollada en la Universidad Catélica de Colombia, tuvo como objetivo
elaborar una propuesta para un SGC bajo la norma ISO 9001 de 2015 para la
Asociacion de Reciclaje MYM UNIVERSAL S.A.C. con la finalidad de realizar un
analisis del estado actual y asi poder establecer los procesos que se emplean en
la empresa y evaluar econ6micamente si la investigacion es viable. La investigacion
presenta un tipo de estudio documental y descriptivo ya que se utilizara informacion
existente de la organizacion y como tipo de estudio es exploratorio y descriptivo, se
usé como instrumento un formato de lista de chequeo y fuentes de informacion
primaria. Se obtuvo como conclusiones que los mecanismos de control que se
plantearon no alteraron el orden de la operacion que ya se venia haciendo y
midieron el rendimiento de las personas usando formatos que les permitia obtener

resultados mediante indicadores.
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Antecedentes nacionales

ARISTA, Raul y GONZALES, Paulo (2018) como se puede observar en la tesis:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA NORMA ISO 9001:2015
PARA AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA INVERSIONES Y
SERVICIOS GENERALES JARED S.R.L., CHIMBOTE 2018. Desarrollada en la
Universidad Cesar Vallejo, tiene como objetivo general es implementar un SGC
basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la productividad en la empresa
Inversiones y Servicios Generales Jared S.R.L., la investigacion es experimental y
tipo pre-experimental y explicativo. Para medir los resultados obtenidos se midi6 la
productividad anterior y actual posteriormente a la implementacion del SGC en la
organizacion, lo cual se determin6 un aumento de productividad por caja producida,

esta es de un 3% de una caja rechazada por cada mil cajas producidas.

MANTILLA, Christian y VIDAL, Helen (2018) como se puede observar en la tesis
titulada: DISENO DE UNA SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA 1SO 9001:2015 Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA HALCON S.A., Desarrollada en la Universidad Nacional de Trujillo,
tiene como objetivo general establecer el impacto del SGC en la productividad de
mano de obra de la empresa Halcon S.A., La metodologia empleada en la
investigaciéon presentada es de tipo experimental y pre-experimental, cuyo
resultado concluye la diferencia de los costos de produccién anteriormente y
posteriormente de haber implementado el SGC, observando el porcentaje que
representan las actividades improductivas siendo estas el 16,97% segun el estudio
de tiempos realizado, entonces el tiempo de produccion con la aplicaciéon del SGC
sera de 163.91 horas/unidad, asumiendo el coste por hora de mano de obra directa
igual a S/ 8.50 manteniéndose este costo por tres afios posteriormente de haber

implementado el SGC.

RAYMUNDO, Luis y CAMACHO, Nadia (2017) como se puede observar en la tesis
titulada: ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE EMPAQUE EN UNA LINEA
DE PRODUCCION DE PALTA HASS UTILIZANDO LA NORMA ISO 9001:2015
PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA TAL S.A.,
Desarrollada en la Universidad Privada de Orrego, tiene como objetivo general,

elaborar una proposicion de estandarizacién en el proceso del area de empaque de
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producto como la palta “Has”, empleando la norma de calidad para aumentar la
productividad en la empresa. La metodologia es de tipo aplicada porque concibi6
los conocimientos conformes de la norma ISO 9001:2015, con un disefio de
investigacion descriptivo, obteniendo como consecuencia un incremento en los
KPI's de productividad, en la paltas con peso de 10 kg y 4 kg respectivamente,

aumentando estas en 11,7% vy 16,7%.

CRIOLLO, Fabiola (2019) como se puede observar en la tesis titulada:
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015
PARA LA MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA FABRODCIS
EIRL EN EL AREA DE PRODUCCION. Desarrollada en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, tiene como principal objetivo, implementar el SGC 1SO
9001:2015, para mejorar la productividad en la empresa empleando la técnica de
observacion, check list, revisibn documentaria y un andlisis de data historica de la
organizaciéon. La metodologia es de tipo aplicada porque se propuso programas de
gestion e innovacion, ademas la investigacion propone emplear nuevos
mecanismos a los ya existentes para el andlisis de la empresa, es descriptivo por
que se baso en la exactitud y veracidad de una situacion real, transversal ya que
se recopilaron datos en un momento determinado. Y finalmente la investigacion es
considerada como disefio no experimental ya que las inferencias sobre la relacion
entre variables se llevaron a cabo sin una influencia directa. Las conclusiones que
se obtuvieron fue un incremento en el porcentaje de eficiencia de 55.26%, este
porcentaje se compard en base al afio 2018 siendo este un 54.17%. Asi mismo
posterior a la implementacion se obtuvo un incremento en el porcentaje de la
eficacia siendo este 63.42% en el 2019 y en el afio 2018 fue de 55%.

GONZALES, Ursula'y CONDE, Jesus (2017) como se puede observar en la tesis
titulada: EL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001 COMO HERRAMIENTA DE
GESTION QUE ORIENTE AL ALCANCE DE LA EXCELENCIA ACADEMICA EN
EL COLEGIO SANTA MARIA DE LA PROVIDENCIA EN EL ANO 2016.
Desarrollada en la Universidad San Ignacio de Loyola, tiene como objetivo principal,
ayudar a alcanzar la excelencia académica en el colegio Santa Maria de la
Providencia haciendo uso del SGC ISO 9001:2015 como herramienta de gestion.

Se emplearon instrumentos como encuestas, entrevistas y focus group. La
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metodologia es de tipo basica ya que empleo el conocimiento teérico de la misma
norma de calidad para que la investigacion pueda tener mayor direccion, es
considerada aplicada porque se utiliz6 como herramienta la investigacion basica
del SGC para poder obtener un estandar alto de calidad orientado a la excelencia
académica. La investigacion es considerada como mixta ya que utilizé informacion

cuantitativa para obtener valores y cualitativa para poder interpretarlos.

El tipo de estudio fue considerado como explicativo ya que explica la relacion
causa-efecto y descriptivo porque se describiran situaciones y eventos. El disefio
de investigacion es no experimental y de corte transversal ya que no se manipulan
las variables de estudio solo se observa y analiza los fenbmenos existentes. Las
conclusiones que se obtuvieron fue que si bien el SGC puede servir como una
herramienta de gestidon que apunta sus esfuerzos a lograr la excelencia del colegio
también a esta norma se le puede complementar otra herramienta de gestién con

el propdsito de lograr la excelencia académica.

El Sistema de Gestién de Calidad, comprende actividades que permiten a la
empresa establecer cuales seran sus objetivos, procesos y recursos a utilizar o

emplear con la finalidad de conseguir los resultados requeridos.

Tal como menciona la norma ISO 9000:2015, pag. 8: El SGC formaliza aquellos
procesos que se ven relacionados entre si, asi como los recursos que seran
necesarios para proporcionar valor a la organizacién, cumpliendo las expectativas
de las partes interesadas o involucradas en el proceso. Asi mismo viabiliza a la alta
direccion en la correcta optimizacion de los recursos empleados y las
consecuencias que traeran aquellas decisiones a corto y largo plazo. Este SGC nos
brindara los medios necesarios para poder indicar cuales seran las acciones que
primero se tienen que tratar, para identificar las consecuencias anunciadas y las no

anunciadas en la prestacion de servicios u ofrecimiento de productos.

Dicho de este modo, el gestionar la calidad de un producto o servicio implica que
una organizacion desempefie correctamente los retos que se le presenta en el
entorno donde se desenvuelve la empresa, ya que cada vez la globalizacion de los
mercados y algunos recursos limitados puede tener algun impacto o repercusion

en la organizacion.
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Una empresa que orienta sus esfuerzos en la calidad, proporciona un valor
adicional al cumplimiento de ciertos estandares y necesidades que exige el cliente
y las partes interesadas, cubriendo sus expectativas y obteniendo beneficios en la

prestacion de servicios 0 adquisicion de productos.

» Planificacién

Pieza elemental en el SGC es la planificacién. Las empresas tienen que definir
aquellos métodos para establecer y evaluar los riesgos presentes y establecer
oportunidades de mejora, ademas de definir acciones para tratarlos. Los
objetivos de calidad deben ser relacionados con la politica de calidad y la

direccion estratégica.

La organizacién también tiene que definir como gestionara los cambios para su
SGC a fin de obtener una flexibilidad dinamica que le permita adaptarse al
dinamismo del contexto de los negocios. La planificacion permitira, analizar tanto
el entorno actual y el pasado para observar que es lo que ocurre en estos sobre
todo en un enfoque actual, para poder comprender cuales son las perspectivas
que esperan obtener las partes interesadas y precisar oportunamente cuéles
seran los recursos a utilizar para lograr los objetivos que se pretende conseguir,
identificando plenamente los riesgos a lo largo de los procesos y las

oportunidades de la organizacion. (Jiménez, 2015, pag. 100).

Actividades realizadas
%NC= 100

"~ Actividades planificadas

%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento

» Soporte
Una organizacion debera establecer inicialmente y posteriormente, suministrar
los recursos necesarios para definir, efectuar, conservar y estar en una constante
mejora continua en su SGC, considerando las limitaciones de aquellos recursos
asignados a la organizacion y analizando si esta requerira de proveedores

externos para el cumplimiento y logro de objetivos.
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En cierta forma el gestionar correctamente los recursos debe estar sujeta a los
objetivos y deberia ser dindmica en funcion de sus caracteristicas. (Jiménez,
2015, pag. 138).

Capacitaciones ejecutadas

%PC= 100

Capacitaciones planificadas

%PC: Porcentaje del Plan de Capacitaciones
Operacion
Es momento de iniciar el proceso de planificacion de aquellos procesos
necesarios para brindar una estructura sélida al SGC y puntualizar cuales seran
aguellas acciones que ayuden a lograr resultados.
Los planes para gestionar los procesos proporcionan un medio de relacionar las
exigencias especificos de la norma en cuanto a los productos y servicios
definiendo los métodos a utilizar y practicas a emplear para apoyar su
realizacion.
En general los planes se aplican principalmente al proceso que empieza con
captar los requerimientos de los clientes mediante la prestacion del servicio o
realizacion del producto hasta lograr la satisfaccion del cliente.
Mantener una constante comunicacién con el cliente aporta en gran medida a
determinar cudles serian los principales requisitos que considera este, para
convertir un producto o servicio de calidad. (Jiménez, 2015, pag. 232).

Sugerencias atendidas

%AC= x100

Sugerencias procesadas

%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas

Evaluacion del desempefio

La organizacién debe planificar e implementar el proceso de seguimiento,
medicion, analisis y mejora de su estado de SGC. El enfoque de los procesos
propios de la organizacion debera estar orientado en la mejora de productos y/o
servicios, el desempefio del proceso y la efectividad del SGC. Para esto, se
deben considerar una gran variedad de métodos, incluidas las técnicas

estadisticas.
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El monitoreo generalmente incluye inspecciones continuas regulares para
determinar si las caracteristicas del producto, servicio o parametro estan dentro
del rango aceptable descrito en la especificacion.

La organizacion debe decidir cuando realizar el monitoreo y la medicion del

proceso. (Jiménez, 2015, pag. 339).

Evaluaciones realizadas a unidades méviles
%PE= x100

Numero de unidades moviles

%PE: Porcentaje de Proceso de Evaluacion

Mejora
El proposito de esta clausula es mejorar el SGC. La mejora se refiere a una o
mas actividades para poder mejorar el rendimiento asi como la capacidad para

cumplir con los requisitos de la norma.

La alta direccion debe buscar continuamente mejorar la eficacia de los procesos,
productos y servicios de la organizacion para beneficiar y satisfacer a las partes
interesadas. Los procesos, productos y servicios que exigen cierto cumplimiento
se pueden mejorar aun mas; se deben tomar las medidas correctivas para

prevenir la recurrencia de algunas desviaciones y mejorar las no conformidades.

Los dos objetivos principales del requisito de mejora son: cumplir con los
requisitos del cliente e incrementar su satisfaccion, para esto la norma pretende
que la organizacién enfoque sus esfuerzos en el compromiso hacia sus clientes.
(Jiménez, 2015, pag. 376).

Evaluaciones concretadas a analistas
%AM= x100

Evaluaciones planificadas

%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora
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La Productividad, en términos generales se define como “La reciprocidad entre
producto e insumo hace que este indicador sea una medida de la eficiencia del uso
gue hace la organizacion de sus recursos para poder producir el producto final. En
el argumento del analisis de unidades econdémicas, la productividad generalmente
se mide en términos fisicos, vinculando la unidad fisica del producto con la unidad

fisica del insumo”.

Independientemente de las definiciones que se emplee para la productividad, la
definicion se trata de una comparacion entre la produccién y la entrada de insumos.
La comparacion puede ser en forma fisica o monetaria o algin otro tipo de
indicador. En todos los casos, la productividad es una medida de eficiencia.”.
(Medianero Burga, 2016, pag. 24).

Dimensiones de la productividad
» Eficiencia

Como menciona el autor (Medianero Burga, 2016, pag. 39): El indice de
eficiencia es el tipo de entrada / salida.

La eficiencia mide la cualidad de un entorno con la finalidad de lograr el
cumplimiento de objetivos, minimizando en la medida de lo posible los recursos
utilizados. Es decir, para realizar una tarea, se busca la mejor relacion entre los
recursos utilizados y los resultados obtenidos. La eficiencia esta relacionada
con el "comao". Cabe destacar que para mejorar la eficiencia se sustenta en tres
pilares basicos: personas, procesos y clientes.

La eficiencia se representa con la siguiente formula:

Metas
Recursos

(Medianero Burga, 2016, pag. 39).

%EFICIENCIA =

> Eficacia

Como menciona el autor (Medianero Burga, 2016, pag. 38): Los conceptos de
eficacia en cuanto a términos de Administracion de Empresas posee una
definicion similar al de produccion. Por tanto, el autor designa la eficacia como

la dependencia entre los resultados conseguidos y las metas fijadas.
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En otras palabras, realizar de manera correcta las actividades, para que estas
se realicen de manera que conduzca a un resultado. La eficacia es necesaria

para conseguir o alcanzar los objetivos deseados o recomendados.

En este caso, la eficacia no implica necesariamente ni preestablece la
eficiencia.
Resultados
Metas
(Medianero Burga, 2016, pag. 38).

%EFICACIA =
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion,

Eltipo de investigacion es aplicada Quezada (2019, P4g. 29) lo define como:
El tipo de investigacion que tiene como objetivo confrontar la teoria y la realidad.
Es la investigacion y aplicacion de estudios dirigidos a los problemas,
situaciones y caracteristicas especificas. Esta forma de investigacion tiene
como objetivo su aplicacion directa mas que su desarrollo tedrico. Esto esta
impulsado por el espiritu de investigacion bésica, centrandose en soluciones
tedricas. Asimismo, involucra a un grupo especifico, no a todos. Se refiere a
resultados inmediatos y le interesa mejorar a las personas que son parte del

proceso de investigacion.

El enfoque de la investigacion es cuantitativa (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018, Pag. 12) lo define como: Aquella que genera informacion a
base de nimeros y técnicas estadisticas, que ayuden a tomar decisiones en
beneficio de la organizacion. “Los procesos cuantitativos se utilizan para
consolidar creencias o hipotesis (formadas ldégicamente con teorias o
esquemas teoricos) y establecer con precision patrones o fendémenos

generales de comportamiento”.

El corte de la presente investigacion es longitudinal (Hernandez-Sampieri
& Mendoza, 2018, P4g. 180) lo define como: Aquellos que recogen datos en
diferentes momentos para inferir la evolucion, causa e impacto de un problema

o fendmeno de investigacion.

Disefio de investigacion

La presente investigacion tiene un disefio de investigacion experimental,
Quezada (2019, Pag. 51) define al disefio experimental como: Fenbmeno que
ocurre a través de la manipulacion de variables experimentales no probadas
bajo condiciones estrictamente controladas, con el propdsito de describir como
O por qué ocurre una situacion o evento particular. Por lo tanto la presente
investigacion es de tipo pre-experimental, porque esta analizara una sola

variable y no consta practicamente la posibilidad de asimilacién de grupos.
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El tipo de disefio implica tratamiento o estimulacién de una manera Unica de

prueba posterior o previa.

Nivel de la investigacion

En cuanto al nivel de la investigacion este es explicativo ya que respondera
a interrogantes (¢, Por qué?), y es asi que se dara a conocer las causas o factores

gue dieron origen a la existencia de un fendbmeno.

Por lo que con esta investigacion se va a establecer la relacion entre el SGC bajo
ISO 9001:2015 y variacion del comportamiento de los usuarios en la Empresa

de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

3.2. Variables y operacionalizacion

Quezada (2019, Pag. 51) puntualiza el término variable como: Toda aquella
propiedad de algun objeto, persona o evento que posee diferentes valores.

» Variable independiente: “Sistema de Gestion de Calidad”

Cbémo se define en la norma ISO 9000, 2015, pag.8: El sistema de gestion
de la calidad (SGC) incluye algunas actividades a través de las cuales la
organizacién puede determinar sus objetivos y establecer los procesos y

recursos necesarios para lograr los resultados esperados.

El SGC proporciona a las partes interesadas pertinentes los procesos y

recursos interactivos necesarios para lograr valor y resultados.

Esta variable independiente se va a medir a través de cinco dimensiones

las cuales son:
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o Planificacion
Indicador:

UNC Actividades realizadas 100
= X
° Actividades planificadas

%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento
Escala: Razon
o Soporte

Indicador:

Capacitaciones ejecutadas
%PC = —— — x 100
Capacitaciones planificadas

%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones

Escala: Razén

o Operacion
Indicador:

Sugerencias atendidas
%AC = , x 100
Sugerencias procesadas

%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas
Escala: Razon
o Evaluacion del desempefio

Indicador:

%PE Evaluaciones realizadas a unidades moéviles
0 =

Numero de unidades moviles

%PC: Porcentaje de Proceso de Evaluacion

Escala: Raz6én

X

100
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o Mejora
Indicador:

YAM = Evaluaciones realizadas a analistas « 100
° B Evaluaciones planificadas

%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora
Escala: Razon

» Variable dependiente: “Productividad”
El autor Medianero Burga, 2016, pag. 24 lo define como: Relacion entre
producto e insumo hace que este indicador sea una medida de la
eficiencia del uso que hace la organizacion de sus recursos para producir
el producto final. En el caso de analizar unidades economicas, la
productividad suele medirse en términos fisicos y la unidad fisica del
producto se asocia con la unidad fisica del insumo. En todos los casos, la

productividad es una medida de eficiencia.

Esta variable dependiente se va a medir a través de dos dimensiones las

cuales son:

o Eficiencia

Indicador:
o Metas
%Eficiencia = Recirsos
Escala: Razén
o Eficacia
Indicador:
o Resultados
%Eficacia = Metas
etas

Escala: Raz6én

Las variables y dimensiones ya detalladas se muestran en la Operacionalizacion

de Variables (ver anexo 2).
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo

» Poblacién

Quezada (2019, Pag. 118) indicaron a la poblacién como: Constituye el
conjunto de observaciones (unidad de estudio) que pertenece a la
investigacion.

La poblacion es finita o determinada, dado que se conocen los elementos
de estudio. Es por eso que la poblacion estard constituida por 35
trabajadores que laboran en el &rea operativa en la Empresa de
Transportes Nuevo Horizonte S.A.

N = 35 trabajadores que laboran en el area operativa.

» Muestra

Quezada (2019, Pag. 118) indica que: Consiste en un conjunto de
elementos reducidos seleccionados aleatoriamente de la poblacion,
donde se evallan -caracteristicas especificas para inferir estas
caracteristicas a toda la poblacion.

La determinacion de la muestra es finita o determinada, dado que se
conocen los elementos de estudio. Es por eso que la muestra estara
constituida por 35 trabajadores que laboran en el area operativa de la

Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

n = 35 trabajadores que laboran en el area operativa.

» Muestreo
Es la operacién de elegir un subconjunto de un conjunto mayor, para

recopilar los datos necesarios en respuesta al planteamiento del problema

de investigacion. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018, Pag. 12).
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

La técnica es primordial para el proceso de investigacion cientifica ya que esta
conforma la estructura a través de la cual se organiza la investigacion.
(Quezada, 2019, Pag. 41).

La técnica que se manejara es la observacion, la cual permitira conseguir la
informacion de si existe una correspondencia de influencia significativa entre el
SGC vy la variacion del comportamiento de los usuarios en la Empresa de
Transportes Nuevo Horizonte S.A.

Esta observacion de acuerdo a la formalizacion seré abierta, es decir sera libre,
sin parametro alguno y de acuerdo a la posicion del investigador sera no
participante, es decir el investigador no forma parte del grupo a observar.

Instrumento de recoleccion de datos

Segun (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018, Pag. 226) indica lo siguiente:

La recopilacion de datos hace referencia a la utilizacion de una o mas

herramientas de medicion para recopilar informacién relevante de las variables

de investigaciobn en una muestra o caso seleccionado (persona, grupo,

organizacioén, proceso, evento, etc.).

Los datos obtenidos son la base del andlisis. Sin datos no hay investigacion.

Para la investigacion se utiliz6 data historica y el método de observacion

directa.

a) Paraevaluar la informacion de la empresa antes de la propuesta de mejora,
se considera la data historica proporcionada por la empresa (ver anexo 7'y
8) y la data posterior a la propuesta de mejora, para lo se obtuvieron
resultados utilizando indicadores los cuales fueron sometidos a un proceso
de confiabilidad y validez mediante el juicio de expertos (ver anexo 3,4y 5).

b) Se considera evaluar el comportamiento y actitudes del personal hacia
ciertas actividades que efectian usualmente en la empresa, esto se
realizard mediante el método de observacion directa — formato observacion

directa en el area de operaciones (ver anexo 6).
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El instrumento en mencion ha sido el tnico desarrollado en la investigacion
y no se ha sometido a un proceso de validez o confiabilidad debido a que
este tenia como propésito recopilar conductas del personal ante
determinadas acciones antes y posterior a la propuesta de mejora, este
instrumento fue elaborado en conjunto con la empresa y sus
requerimientos, asi mismo al no tener un analisis estadistico no se ha

sometido a ninguna valoracion.

Validez

Quezada (2019, Pag. 164) lo define como: Muestra la capacidad de la escala
para poder medir las cualidades sobre las que han sido construidas y no otras
parecidas. La escala es considerada valida cuando realmente mide lo que dice

medir.

Confiabilidad
Quezada (2019, Pag. 164) lo define como: Se refiere a la coherencia interna, la

capacidad de distinguir continuamente un valor de otro.

3.5. Procedimientos

Se recogera la informacién adquirida del SGC 1SO 9001:2015 y variaciéon del
comportamiento de los usuarios en la Empresa de Transportes Nuevo
Horizonte S.A., por medio de data historica y la técnica de la observacién

directa que se realiza en las instalaciones de la empresa.

Requisito de planificacion, en este requisito se planificara el desarrollo del

SGC de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

Identificar los objetivos de calidad y desarrollar la politica de calidad.
Identificacion de riesgos y oportunidades.
Considere el contexto de su organizacion.

Considerar las partes interesadas de la organizacion.

YV V V VYV V

Determinar qué es lo que hay que hacer para minimizar los riesgos y

potenciar las oportunidades.
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Requisito de soporte, incluye la estimacion de los recursos de elementos

tangibles e intangibles consumidos para lograr el objetivo deseado.

» Desarrollar un mecanismo de identificacion de los recursos requeridos por
el sistema.

» Generar evidencia de haber asignado los recursos identificados como
necesarios.

» Generar evidencia de que los recursos asignados.

» Generar evidencias de que el uso adecuado de los recursos.

Requisito de operacion, determinar el proceso y su interaccion y gestion del

sistema para lograr los resultados planificados correspondientes a la politica y

metas de calidad.

» Cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios o del cliente.

» Fortalecer el correcto desarrollo y validacion de nuevos productos y/o
procesos.

» Organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos pertinentes del
cliente.

» Optimizaciéon del uso de recursos.

» Minimizar el riesgo de incumplimiento de los requisitos de calidad.

» Seguimiento y evaluacién de los requisitos para la calidad.

Requisito de evaluacion del desempefio, defina un plan que le dira como
monitorear, medir, analizar y/o evaluar el SGC de la empresa.

> Determine qué partes de proceso seran monitoreadas y medidas.

» Meétodos que aporten al seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion.
» Determine cuando monitorear y medir.
>

Determine cuando deben analizarse y evaluarse los resultados.
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Requisito de mejora, establecer las actividades de mejora como un proceso

propicio para un proceso ordenado y activo.

>

>
>
>

Determinar oportunidades de mejora.
Elegir oportunidades de mejora.
Realizar las acciones necesarias.

Calcular la eficacia de las acciones.
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3.6 Método de analisis de datos

Se efectuara una demostracion y clasificacion de la informacion adquirida de la
data histérica y observacion directa, para continuar con el procesamiento
estadistico con el software SPSS que ofrece analisis de estadisticas avanzadas
con la intencion de viabilizar la toma de decisiones basadas en datos obtenidos.
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018, Pag. 294) sefalaron lo siguiente:
Necesita convertir las respuestas a simbolos o numeros. Los datos deben
agregarse, y de ser necesario codificarse y estar listos para su analisis.
Posterior a ello, se formalizard la comparacion de medias, prueba T para
muestras relacionadas existiendo una relacion de influencia significativa entre
las variables.

Por otro lado, se manejara la prueba T- Student para estimar la existencia de

diferencias significativas (p<0,05).

Nivel descriptivo

Mediante este nivel de investigacion Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018,
Pag. 294) menciona lo siguiente: Usando métodos analiticos, puede
caracterizar objetos de investigacion o situaciones especificas, sefialando sus
caracteristicas y propiedades. Combinado con algunos estandares de
clasificacion, puede este ordenar, agrupar o de ser el caso sistematizar los
objetos involucrados en la investigacion. Tal como sucede en la investigacion

anterior, se puede utilizar como base para una investigacion mas profunda.

3.7 Aspectos éticos

Para elaborar la actual investigacién se ha tenido que considerar los datos
extraidos de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., por lo que
exclusivamente son otorgados por la empresa con fines educativos. Por tal
motivo lo ya mencionado se expresa mediante la carta de autorizacion de la
empresa (ver anexo 11). Tal es el caso que las personas seran sometidas a la

técnica de observacion directa.

32



IV. RESULTADOS

4.1 Situacion actual de la empresa
A continuacioén, se desarrolla aquellas causas mas trascendentales:

La Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. inicia sus actividades en el
afo 1990, se sitta en la ciudad de Arequipa (Pert). Debido a la coyuntura actual
se presenta un aumento de usuarios, presentando en ocasiones deficiencias
en la atencion de estos, la empresa presenta instalaciones de tamafio menor
para las operaciones que realizan las distintas areas para atender usuarios y
monitorear a las unidades vehiculares. De acuerdo a los reportes mensuales
proporcionados por la empresa se puede observar un deficiente mantenimiento
operativo de unidades (vehiculos), ademas de una capacidad fisica limitada de
instalaciones, y una carente distribucién de los espacios (oficina), lo que genera
descontento en los usuarios que acogen el servicio de las unidades de
transporte, generando en ocasiones prolongados tiempos de espera
(intervalos) de unidad a unidad.

El aumento de usuarios cada vez es mayor y el presupuesto destinado para
mejoras de infraestructura es limitado, lo que ha generado que no se haya
planteado propuestas de ampliacion de areas de la empresa.

Consideramos que las causas del problema de mantenimiento de equipos
utilizados por los analistas son: existe una deficiente planificacion de
mantenimiento de equipos y revisiones periédicas ya sean mensuales o
trimestrales con la finalidad de llevar un mejor control de fallas operativas en el
equipo y sistema. Por lo tanto, se requiere mejorar la planificaciéon de
mantenimiento, asi como establecer planes de contingencia en caso el sistema
de la empresa este inoperativo, para no generar retrasos en el servicio que
brindan las unidades moviles.

Ya que, de mantenerse esta situacion en el area de operaciones, se
incrementaran los tiempos muertos, teniendo como consecuencia
insatisfaccion por parte de los usuarios, pérdida de confianza y credibilidad

hacia la empresa y ausencia de fidelizacion de estos.
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Los trabajos ejecutados por el Area de Operaciones, presentaba muchos
problemas de distribucién de tiempos de unidades vehiculares, excesivo tiempo
de espera e incremento de rotacion de personal.

En conclusion, el tiempo excesivo de atencion primaba en el proceso de
operaciones, y como consecuencia insatisfaccion de usuarios y tiempos

muertos en el proceso.

Figura 5: Incremento de usuarios para transporte urbano
Fuente: HacerPeru

Como se puede visualizar en la Figura 5, en la actualidad se increment6 el nUmero

de usuarios para el transporte urbano.

Figura 6: Disminucién de tiempos muertos
Fuente: El Informativo

34



En la Figura 6, lo que genera malestar a los usuarios a los que se les brinda el
servicio de transporte son los tiempos muertos, intervalos prolongados de unidad a
unidad lo que ocasiona la aglomeracién de gente para la ruta de destino de la
unidad de transporte. A pesar de hay escases de unidades estas a veces averiadas
continlan en el parque automotor con un carente plan de mantenimiento que
permita identificar fallas mecanicas que solo perjudican al usuario. La Direccion de
Operaciones mostraba su preocupacion debido a las constantes quejas y reclamos
que mostraban los usuarios, debiéndose tomar acciones inmediatas para corregir

la situacion actual.

Figura 7: Incremento de quejas y reclamos de usuarios
Fuente: HBA Noticias

Como se puede observar en la figura 7, el aumento de incidentes desde 2019

y 2020 refleja la insatisfaccién de los usuarios.
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INCIDENTE REPORTADOS POR USUARIOS EN EL
ANO 2019
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Figura 8: Incidentes en el afio 2019 reportados por usuarios
Fuente: Elaboracién propia
Tal como indica la figura 8, la empresa es incapaz de controlar o manejar las quejas
y reclamos de los distintos usuarios en el area de operacion y mas adn un agil
servicio del transporte urbano, ya que en el 2019 el numero de incidentes

reportados por usuarios fueron en aumento segun la linea de tendencia.

Figura 9: Disponibilidad de unidades operativas
Fuente: Diario Sin Fronteras
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Tal como se puede observar en la figura 9, la empresa en la actualidad cuenta
con 21 unidades lo que hace insuficiente estas para la atencion de los usuarios
gue se trasladan en las diferentes rutas de la Empresa de Transportes Nuevo
Horizonte S.A., ademas tales unidades presentan algunas fallas técnicas lo que
ocasiona desperfectos cuando se encuentran en ruta.

Debido a esto era urgente tomar medidas preventivas.

De acuerdo a la ISO 9001, se estudiaran 05 areas, y cada una tiene los

siguientes procesos:
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= Proceso 1: Planificacion

Planificar
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Figura 10: Flujograma de la situacion actual — planificacion
Fuente: Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

La empresa venia trabajando de manera tradicional subsanando desvios en su
proceso de planificacion sin estar registrados previamente para poder controlarlos

e identificar posibles acciones de mejora.

38



= Proceso 2: Soporte
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Figura 11: Flujograma de la situacion actual — planificacion
Fuente: Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

En el proceso de capacitaciones la empresa con anterioridad solo cumplia

requerimientos de areas de interés sobre determinados temas a tratar.
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Proceso 3: Operacion

Recepcionar
consulta w'o
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Figura 12: Flujograma de la situacién actual — operacién
Fuente: Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

El proceso tradicional de la empresa en la atencion al cliente en cuanto a las
sugerencias y consultas emitidas por estos, se expresan de tal manera que no
se tomaban como oportunidades de mejora algunas sugerencias con la

finalidad de identificar posibles desviaciones del SGC.
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=  Proceso 4: Evaluacién del desempefio
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Figura 13: Flujograma de la situacion actual - evaluacion del desempefio
Fuente: Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

El proceso de evaluacion tradicional de la empresa es aquel donde interviene el
cliente y las unidades mdviles encargadas del transporte, se aplicd encuestas de

satisfaccion con la finalidad de medir la atencién recibida.
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Proceso 5: Mejora

MEJORA - AREA DE OPERACIONES
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Figura 14: Flujograma de la situacién actual — mejora

Fuente: Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

la mejora de procesos.

Para establecer las propuestas de mejora en la empresa fue necesario convocar a

reuniones al personal de operaciones con la finalidad de obtener ideas nuevas para
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4.2 Situacion propuesta

La Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. con mas de 31 afios al
servicio de la comunidad arequipefia, pretende mejorar los procesos de su
organizacion optimizando los tiempos de salida y llegada de estos, ademas de
formalizar las funciones que realiza plantedndose objetivos de calidad que
permitan tener un control mas exhaustivo de las actividades que realizan. Los
usuarios esperan unidades de transporte con un mantenimiento Optimo que
tengan un plan preventivo de mantenimiento que sean monitoreadas, elevando
las expectativas de los usuarios cada vez mas, diferencidndose por el resto de
la competencia. La empresa desea brindar un buen servicio, acogida, confort y
a través del uso de la tecnologia o programas tecnoldgicos que permitan a la
empresa estar en una constante mejora continua. Para poder brindar a los
usuarios un buen servicio y darle un valor agregado en este, se requiere, una
eficiente atencién y rapidez en el servicio, implementando una nueva
metodologia de trabajo en la Gestion de Calidad, por lo tanto se propone la
aplicacion del SGC - ISO 9001:2015, donde se priorice la planificacion,
programacion y capacitacion constante, para que los colaboradores
involucrados realice en forma correcta la gestion de sus funciones.

La aplicacion del SGC (ISO 9001:2015) como principal objetivo tiene el
mejoramiento de atencién al cliente a través del incremento de la productividad
de los analistas encargados de la atencién al usuario y distribucion de unidades

vehiculares en los distintos horarios.

INCIDENTES REPORTADOS POR USUARIOS EN
LOS ANOS 2019 Y 2020
10
8
6
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Figura 15: Incidentes reportados por usuarios en los afios 2019 y 2020
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 15 se puede observar que tras el seguimiento y control de los
incidentes reportados por usuarios estos fueron descendiendo en comparacién
al afo 2019.

Ya que el primer paso para aplicar el SGC es desarrollar los requisitos basicos
de la norma anteriormente mencionada por parte de los analistas que pertenecen
al area operativa se esta procediendo a dar tratamiento a estas incidencias, para

evitar nuevamente su ocurrencia.

a) Planificar

Dicho requisito se puede resumir en un formato que le colocamos el titulo de
“Cumplimiento de Actividades” que indicard las actividades planificadas, asi
como el responsable de ejecutar cada tarea, seflalando el estado de cada una
de estas. Como resultado se obtendra el porcentaje (%) de cumplimiento de
actividades.

Se hard uso del formato FT-OP-01 (Cumplimiento de actividades) este se
presenta a mayor detalle en el Anexo Nro. 9 Manual de Procesos vy
Procedimientos (Seccién 9.1 — Formatos). El formato presentara contenido para
poder visualizar el detalle de las acciones planificadas y acciones realizadas,

para medir el cumplimiento de las mismas.
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ACTIVIDAD

INICIO DEL DURACION DEL

PLAN

PLAN

INICIO REAL

Tabla 3: Diagrama de gantt

DURACION PERIODOS
REAL (SEMANAS)

12 3 456789 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Capacitacion: Trato
Cordial al Cliente
Capacitacion:
Manejo de Quejas y
Reclamos
Capacitacién:
Atencién de
Sugerencias
Capacitacion:
Evaluacién de
Riesgos
Capacitacion:
Evaluacién a
Unidades Méviles
Capacitacién:
Habilidades
Blandas

13

17

21

13

17

21

Fuente: Elaboracién propia

El diagrama de Gantt se detallan las capacitaciones que se llevaran a cabo en el area operativa, estas seran dirigidas a los

analistas de atencion mavil, con la finalidad de impartir conocimientos que afiadan un valor a la atencion que brindan a los usuarios.

45



. Cumplio
. Drefinir Repaortar
Planificar . _ep meta?
- estrategias pam indicadores
actividades L
el cumplimiento mensualmente

Redactar plan Mo

de accian

3

sCumplio con
Realizar las fechas

seguimiento a pactadas?

las fechas del

plan

PLANIFICACION - AREA DE OPERACIONES

Figura 16: Flujograma del proceso de planificacion
Fuente: Elaboracion propia

Las actividades del flujograma se detallan en el manual de procesos y procedimientos (Anexo 9).



b) Soporte

En este requisito es justo realizar un plan de capacitaciones determinando
cuales son los temas a tratar a lo largo del periodo (afio, mes, semanas o dias)
con la finalidad de adoptar nuevos conocimientos para ofrecer un mejor servicio
y solucionar los problemas en el proceso de atencion del Area de Operaciones
y verificar el cumplimiento de estas.

Dicho requisito tiene como objetivo ayudar al personal brindandole los
conocimientos necesarios para una correcta atencion en el area ya mencionada

ademas cuantificar las capacitaciones descritas en el plan.

Figura 17: Capacitaciones realizadas al personal

Fuente: Elaboracion propia

Se abordaron temas de manejo de conflictos, donde el participante intercambia

ideas con el ponente para tener una capacitacion mas dinamica.
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Figura 18: Capacitaciones realizadas al personal de operaciones
Fuente: Elaboracién propia

Realizamos lluvia de ideas ante cada caso practico expuesto para que puedan
desarrollar o formular nuevas técnicas para abordar conflictos y atender de

manera mas Optima las sugerencias presentadas por usuarios.

Figura 19: Capacitaciones realizadas al personal

Fuente: Elaboracion propia

Se realizé con éxito las capacitaciones al personal, respondiendo este de una

manera positiva a los temas presentados.
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Se hara uso del formato FT-OP-02 (Acta de capacitacion) este se presenta a
mayor detalle en el Anexo Nro. 9 Manual de Procesos y Procedimientos
(Seccion 9.1 — Formatos). El formato presentarda contenido sobre las
capacitaciones realizadas a los analistas del Area de Operaciones, asi como

estado de los acuerdos de la misma.
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Figura 20: Flujograma del proceso de soporte

Fuente: Elaboracién propia

El detalle de las actividades se encuentra detalladas en el manual de procesos y procedimientos (Anexo 9).
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c) Operacion

En este requisito es justo realizar un analisis de las sugerencias recepcionadas
por el Area Operativa con el fin que estas sean atendidas y procesadas, con la
finalidad de adoptar nuevas mejoras en la empresa. Dicho requisito tiene como
objetivo brindar tratamiento a las sugerencias ingresadas y tabularlas para
identificar posibles problemas a futuro.

Se hara uso del formato FT-OP-03 (Reporte de sugerencias atendidas) este se
presenta a mayor detalle en el Anexo Nro. 9 Manual de Procesos y
Procedimientos (Seccién 9.1 — Formatos). El formato presentard a mayor
detalle las sugerencias recepcionadas y procesadas para ser transmitidas a las
areas de interés, estas pueden ser ingresadas de manera presencial en las

instalaciones de la empresa o via virtual.
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CLIENTE

Ingresa

consulta y/o
sugerencia
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Elaborar plan
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Figura 21: Flujograma del proceso de operacion

Fuente: Elaboracién propia

Las actividades presentadas en el flujograma se detallan en el manual de procesos y procedimientos (Anexo 9).
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d) Evaluacién de desempefio

En este requisito es justo realizar una evaluacién dirigida al usuario sobre la
atencion de los analistas de atencion movil con el fin de evaluar el desempefio
de sus funciones y la atencion brindada, con el objetivo de adoptar nuevas
mejoras sobre las actividades que realizan en el Area Operativa. Dicho requisito
tiene como objetivo realizar evaluaciones periddicas a los ejecutivos y
tabularlas para identificar posibles falencias en la atencion.

Se utilizara el formato FT-OP- 04 (Evaluacion del desemperio) este se presenta
a mayor detalle en el Anexo Nro. 9 Manual de Procesos y Procedimientos
(Secciébn 9.1 — Formatos). El formato presentar4 informacion sobre la
calificacion y evaluacion realizada por parte de los usuarios hacia el personal

operativo.
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i5e
encantraron
Cuantificar el Definir el numero Emitir los Poseer desviaciones? Mo
. . Comvocar a . .
numero de de unidades resultados a . evidencia
) . reunion )
evaluaciones moviles a evaluar fin de mes documentaria

s5e cumplieron

las actividades? Realizar
seguimiento a
las actividades

Elabarar plan
de accion

EVALUACION DEL DESEMPENO - PROCESO DE EVALUACION

Mo

Figura 22: Flujograma del proceso de evaluacion del desempefio
Fuente: Elaboracién propia

Las actividades detallas en el flujograma se encuentran detalladas en el manual de procesos y procedimientos (Anexo 9).



e) Mejora

En este requisito se realizara una evaluacion del desemperio de funciones de
los analistas de atencion de atencion movil con el fin de inspeccionar el
cumplimiento de sus actividades realizadas. Dicho requisito tiene como objetivo
realizar inspecciones periodicas a los colaboradores y tabularlas para identificar
posibles acciones correctivas, para optimizar el proceso de atencién.

Se utilizara el formato FT- OP - 05 (Reporte de Indicadores), este se presenta
a mayor detalle en el Anexo Nro. 9 Manual de Procesos y Procedimientos
(Seccién 9.1 — Formatos). ElI formato presentara informacion sobre los
indicadores reportados del &rea operativa que permitan tomar decisiones sobre

la empresa para permanecer en una constante mejora continua.

MEJORA DE PROCESO

120
100
80
60
40

20

LI LRI D DDA D DDA DR PR
e = e f_‘gf(\ (_)e& 5@@ (_)e,& (_)z@ %e,& (_)e@ (_)e,& (_)e& 5&0 (_)e& (_‘,e& (_)0& 5@@ %e,& (_)e@ %e,& (_)e& %e,&

Figura 23: Incremento de acciones de mejora
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 23 se indica como las acciones de mejora continua fueron
incrementando segun como ibamos identificando cuales son los problemas

abordar.
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MEJORA - ACCIONES DE MEJORA

i5e

encontraron
Definir plan de Comunicar las Obtener Inspeccionar iaci 7,
_r:l _ P Evaluar a los  |desviaciones] Mo
auditoria fechas de resultados de los resultados analistas
interna auditoria interna indicadores obtenidos
Si
5e
cumiplieran las
Establecer cuales 1 actividades? Realizar Establecer
: ) al S Elabarar plam
seran las prowamas seguimiento al fechas para las de accian
capacitaciones cumplimiento acciones

No )

Figura 24: Flujograma del proceso de mejora

Fuente: Elaboracién propia

Las actividades del flujograma se encuentran a detalladas en el manual de procesos y procedimientos (Anexo 9).
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4.2.1. Cuantificacion de los resultados

Apartados de

la ISO 9001

Tabla 4: Cuantificacion de resultados

No
Conformidades
de la Gestion
Actual

Propuesta de
Mejora bajo la ISO
9001

Mejoras
Realizadas

Elaboracion de un | Reduccion del
Planificacion | Baja productividad. | Plan de | Tiempo
actividades. Improductivo
Escasa Implementacion de
o Incremento de
Soporte capacitacion al | un Plan .de o
_ o capacitaciones.
personal operativo. | Capacitaciones
Deficiente y Obtener resultados
y Tabulacion
tabulacion de sobre las
_ mensual de .
sugerencias y _ sugerencias por
Operacion sugerencias :
consultas ) medio de
_ recepcionadas por |
atendidas por el ) indicadores y
. los analistas.
personal operativo. metas.
Tabulacion de
Deficiente encuestas de | Obtener resultados
tabulacién de los | manera  mensual | que permitan
Evaluacion resultados informando los | enfocar acciones de
del : . L
~ obtenidos por la | resultados sobre la | mejora dirigidas a la
Desempefio
evaluacién de | percepcion de | satisfaccion del
clientes. atencion de la | cliente.
empresa.
Ausencia de | Elaboracién de | Establecer planes
planes de mejora | planes de accion | de accion a corto
que permitan | que permitan | plazo que
Mejora : - . - "
) identificar identificar las | permitieron tomar
desviaciones en el | desviaciones  del | decisiones
SGC. proceso. inmediatas.

Fuente: Elaboracion propia
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Se determinard la cantidad de horas que invierte el trabajador para ser capacitado
y ser parte de la implementacion del SGC, la estimacion de esta cantidad de horas
invertidas por el personal involucrado en los procesos, es de vital importancia ya

gue depende de ellos la eficiencia de cada labor que realizan.
Para lo cual se establecen los siguientes datos:

e Costo Hora — Hombre (H-H): Sueldo Mensual/240 horas

e Hora: Tiempo que se involucra para participar de la capacitacion.

Tabla 5: Requisitos horas - hombre

Requisitos de Horas - Hombre

Actividad Involucrados Costo H-H Horas Total de Costo
Presentar
Solicitud a _
_ Investigadores S/.7.50 0.5 Horas S/.3.75
Gerencia
General
Revision de la
documentacioén
Gerente
por parte de S/.12.50 3 Horas S/1.37.50
) General
Gerencia
General
Coordinador de
_ S/.7.50 2 Horas S/.15.00
operaciones
Capacitacion al Analistas de
Area Operativa unidades S/.5.42 2 Horas S/.10.84
moéviles
Coordinador de
o S1.7.50 2 Horas S/.15.00
Capacitacion al transporte
personal de Personal
S/.5.42 2 Horas S/.10.84
transporte conductor
Total S/. 92.93

Fuente: Elaboracién propia

Por cada capacitacion programada se estaria estimando un costo de S/.92.93 por

tiempo involucrado por participar en la capacitacion.
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4.3 Analisis descriptivo

indices de productividad:

Se presenta la tabla N°6 con la comparacién de los indices de productividad
conseguida desde enero del 2020, el cual obtuvo un promedio de 72.94% vy
después de la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2015
mejoro la productividad realizada desde julio del 2020 hasta el mes de diciembre
del 2020, el indice de productividad es de 86.76%

Para el célculo de la Productividad se aplico la siguiente férmula:

Eficiencia * Eficacia
100

Productividad =

Por ejemplo, para el célculo de la Semana 1, se tomaron en consideracion los datos

detallados del Anexo 7 y se aplico la férmula como se muestra a continuacion:

87.33 * 85.50
Productividad = BT E— = 74.67
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Tabla 6: Comparativo de indices de productividad

COMPARATIVO DE LA PRODUCTIVIDAD

Productividad Productividad
TIEMPO Antes TIEMPO Después
(%) (%)
Sem 1 74.67 Sem 25 86.21
Enero 2020 Sem 2 70.51 Julio 2020 Sem 26 85.54
Sem 3 71.05 Sem 27 84.34
Sem 4 71.79 Sem 28 89.16
Sem 5 74.03 Sem 29 85.88
Febrero 2020 Sem 6 72.15 Agosto 2020 Sem 30 88.37
Sem 7 73.33 Sem 31 87.36
Sem 8 71.05 Sem 32 87.5
Sem 9 77.33 Sem 33 86.05
Sem 10 70.89 Setiembre Sem 34 89.29
Marzo 2020
Sem 11 73.08 2020 Sem 35 87.95
Sem 12 71.43 Sem 36 83.53
Sem 13 73.97 Sem 37 87.8
Abril 2020 |->€m 14 7361 Octubre 2020 |->¢M 38 85.71
Sem 15 73.68 Sem 39 86.75
Sem 16 70.67 Sem 40 88.24
Sem 17 78.38 Sem 41 85.54
Sem 18 70.51 Noviembre Sem 42 87.5
Mayo 2020
y Sem 19 73.61 2020 Sem 43 83.53
Sem 20 74.03 Sem 44 84.71
Sem 21 70.51 Sem 45 89.41
: Sem 22 73.61 Diciembre Sem 46 86.75
Junio 2020
Sem 23 75.71 2020 Sem 47 86.42
Sem 24 70.89 Sem 48 88.75
72.94 86.76

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6, se realiz6 una comparacién de enero hasta junio y de julio hasta
diciembre del 2020 para observar la diferencia de la productividad antes y después
de aplicar el SGC ISO 9001:2015.
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PRODUCTIVIDAD

100.00
80.00

60.00 72.94
40.00
20.00
0.00

Productividad antes  Productividad después

Figura 25: Comparativo del indice de productividad
Fuente: Elaboracion propia

En lafigura 25, después de haber realizado el SGC - ISO 9001:2015 en la Empresa
de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la productividad increment6 en 86.76% en
comparacion en meses anteriores, demostrando de esta manera un panorama mas

acercado para el orden de sus procesos.
» Media, mediana, desviacion estandar y varianza

Tabla 7: Media, mediana, desviacién estandar y varianza de productividad

Productividad_Después

Media Mediana Desviacion estandar Varianza

86,7621 86,7500 1,72677 2,982
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7, después de haber realizado el SGC - ISO 9001:2015 en la Empresa
de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la productividad obtuvo una media de

86,76%, mediana de 86,75%, desviacién estandar 1,73% y una varianza 2,98%.
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indices de eficiencia:

En la tabla N°8 se muestra la comparacion de la eficiencia conseguida desde enero
del 2020, el cual obtuvo un promedio de 85.88% Yy posteriormente de la aplicacion
del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 mejoro en la eficiencia realizada
desde julio del 2020 hasta el mes de diciembre del 2020, el indice de eficiencia es
de 92.06%.

Para el calculo de la Eficiencia se aplico la siguiente formula:

o ) Metas
Eficiencia = — x 100
Recursos

Por ejemplo, para el célculo de la Semana 1, se tomaron en consideracion los datos

detallados del Anexo 7 y se aplico la férmula como se muestra a continuacion:

65.50
75

Eficiencia = * 100 = 87.33
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Tabla 8: Comparativo de indices de eficiencia

COMPARATIVO DE LA EFICIENCIA

Eficiencia Eficiencia
TIEMPO Antes TIEMPO Después
(%) (%)
Sem 1 87.33 Sem 25 90.8
Enero 2020 | >¢M2 82.05 Julio 2020 Sem 26 91.57
Sem 3 83.03 Sem 27 90.36
Sem 4 87.18 Sem 28 92.77
Sem 5 88.51 Sem 29 90.59
Febrero 2020 —>€m6 83.54 Agosto 2020 Sem 30 90.7
Sem 7 81.53 Sem 31 90.8
Sem 8 88.82 Sem 32 93.83
Sem 9 86.08 Sem 33 90.7
Marzo 2020 Sem 10 86.65 Setiembre 2020 Sem 34 91.67
Sem 11 88.18 Sem 35 90.36
Sem 12 86.58 Sem 36 90.59
Sem 13 83.56 Sem 37 91.46
Abril 2020 Sem 14 88.89 Octubre 2020 Sem 38 92.86
Sem 15 85.53 Sem 39 93.98
Sem 16 81.33 Sem 40 91.76
Sem 17 87.84 Sem 41 93.98
Mayo 2020 Sem 18 85.80 Noviembre 2020 =M 42 93.75
Sem 19 87.50 Sem 43 91.76
Sem 20 89.61 Sem 44 91.76
Sem 21 84.62 Sem 45 92.94
Junio 2020 | >em22 86.11 Diciembre 2020 | ->c¢M 46 90.36
Sem 23 88.57 Sem 47 93.83
Sem 24 82.28 Sem 48 96.25
85.88 92.06

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 26: Comparativo de indices de eficiencia

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 26 se aprecia que después de haber realizado el SGC - 1ISO 9001:2015
en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la eficiencia incrementé en
92.06% en comparacién de meses anteriores.

» Media, mediana, desviacion estandar y varianza

Tabla 9: Media, mediana, desviacidén estandar y varianza de eficiencia

Eficiencia_Después

Desviacion

Media Mediana ) Varianza
estandar

92,0596 91,7150 1,57228 2,472
Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla 9, después de haber realizado el SGC - I1SO
9001:2015 en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la eficiencia
obtuvo una media de 92,05%, mediana de 91,71%, desviacion estandar 1,57% y

una varianza 2,47%.
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INDICES DE EFICACIA:

A continuacioén, se observa en la tabla N°10 la comparacion de la eficacia adquirida
desde enero del 2020, el cual obtuvo un promedio de 84.97% y posteriormente de
la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejor6 en la
eficacia realizada desde de julio del 2020 hasta el mes de diciembre del 2020, el

indice de eficacia es de 94.27%.

Para el célculo de la Eficacia se aplico la siguiente formula:

Resultado
—_— X

100
Meta

Eficacia =

Por ejemplo, para el célculo de la Semana 1, se tomaron en consideracion los datos

detallados del Anexo 7 y se aplico la formula como se muestra a continuacion:

Eficacia = * 100 = 85.50

65.50
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Tabla 10: Comparativo de indices de eficacia

COMPARATIVO DE LA EFICACIA

Eficacia Eficacia
TIEMPO Antes TIEMPO Después
(%) (%)
Sem 1 85.50 Sem 25 94.94
Enero 2020 | >€M2 | 8594 Julio 2020 | Sem26 | 9342
Sem 3 85.58 Sem 27 93.33
Sem 4 82.35 Sem 28 96.1
Sem 5 83.64 Sem 29 94.81
Febrero 2020 |—>c¢M©6 86.36 Agosto 2020 Sem 30 97.44
Sem 7 89.94 Sem 31 96.2
Sem 8 80.00 Sem 32 93.42
Sem 9 89.84 Sem 33 94.87
Marzo 2020 Sem 10 81.81 Setiembre 2020 Sem 34 974
Sem 11 82.87 Sem 35 97.33
Sem 12 82.50 Sem 36 92.21
Sem 13 88.52 Sem 37 96
Abril 2020 Semlid | 8281 Octubre 2020 Sem 38 92.31
Sem 15 86.15 Sem 39 92.31
Sem 16 86.89 Sem 40 96.15
Sem 17 89.23 Sem 41 91.03
Mayo 2020 | >em18 | 82.09 Noviembre 2020 |->€M 42 93.33
Sem 19 84.13 Sem 43 91.03
Sem 20 82.61 Sem 44 92.31
Sem 21 83.33 Sem 45 96.2
Junio 2020 | >em22| 85.48 Diciembre 2020 | —>cm 46 96
Sem 23 85.48 Sem 47 92.11
Sem 24 86.15 Sem 48 92.21
Promedio \ 84.97 Promedio 94.27

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 27: Comparativo de indices de eficacia

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura 27, después de haber realizado el SGC - ISO 9001:2015 en la Empresa
de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la eficacia incrementé en 94.27% en

comparacién de meses anteriores.
» Media, mediana, desviacion estandar y varianza

Tabla 11: Media, mediana, desviacién estandar y varianza de eficacia

Eficacia_Después

Media Mediana Desviacion estandar Varianza

94,2692 94,1150 2,08007 4,327

Fuente: Elaboracién propia
Enlatabla 11, después de haber realizado el SGC - ISO 9001:2015 en la Empresa

de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la eficiencia obtuvo una media de 94.26%,

mediana de 94,11%, desviacion estandar 2,08% y una varianza 4,32%.
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Analisis inferencial:

Validacion de la hipétesis general - indices de productividad
Prueba de Normalidad

e Sila P-valor es > a 0.05, los datos de la muestra proceden de una distribucion
normal, se acepta la Ho.
e Sila P- valor es < a 0.05, los datos de la muestra no proceden de una

distribucion normal, se acepta la Ha.

Tabla 12: Prueba de normalidad de los indices de productividad

Pruebas de normalida

Kolmogorov- . .
: Shapiro-Wilk
Smirnov?

Estadistico‘ o] ‘ Sig. Estadistico o] Sig.

DIFERENCIA_
PRODUCTIVIDAD

,106 24 200 ,970 24 ,679

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Se puede observar en la tabla 12, el valor de “Sig”. de la variable
productividad es de “.679”, este es mayor a 0.05, por lo que se puede deducir que
los datos de esta prueba revelan que procede de una distribucion normal, lo cual
se concluye que para la comprobacién de la hipotesis mis datos son paramétricos.

Para el Analisis Inferencial hemos:

Utilizamos T- Student por ser mis datos paramétricos

¢ Sig. <0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

e Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student
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Validacién de la hipétesis general de la variable dependiente

» Ho: El Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2015 no influye en la
productividad en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
» Ha: El Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 influye en la

productividad en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

Regla de decision:
Ho: ppa 2 ppd
Ha: ppa < ppd

Tabla 13: Estadisticas de muestras emparejadas de indices de productividad

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
estandar estandar
Par1 Productividad_Después 86,7621 24 1,72677 ,35247
Productividad_Antes 72,9371 24 2,16371 44167

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14: Diferencias emparejadas de indices de productividad

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Media de . Sig.
Desviacion confianza de la

gl .
Media error . : (bilateral)
estandar diferencia

estandar

Inferior Superior

Par 1 Productividad_
Después
o 13,82500 3,20675 ,65458 [ 12,47091| 15,17909( 21,121 23 ,000
Productividad_

Antes

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion: En la tabla N° 14 el resultado conseguido del “Sig. (Bilateral)”
resulta 0,000 siendo menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho)
y se acepta la hipétesis alterna (H1), con una mejora de la media en el indices de
productividad de 13,82%, estando una diferencia significativa en los indices de
productividad, por lo que se concluye que: el Sistema de Gestion de Calidad influye
en la productividad en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

Andlisis inferencial
Validaciéon de la primera hipoétesis especifica - indices de eficiencia
Prueba de normalidad

» Sila P-valor es > a 0.05, los datos de la muestra proceden de una distribucion
normal, se acepta la Ho.
» Si la P- valor es < a 0.05, los datos de la muestra no proceden de una

distribucion normal, se acepta la Ha.

Tabla 15: Prueba de normalidad de los indices de eficiencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl
DIFERENCIA_ .
,123 24 ,200 ,948 24 ,243
EFICIENCIA

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 15, el valor de “Sig”. de la variable eficiencia es “.243”,
este es mayor a 0.01, por lo que se puede deducir que los datos de esta prueba
revelan que proceden de una distribucion normal, lo cual se concluye que para la

comprobacion de la hipbtesis mis datos son paramétricos.
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Para el Andlisis Inferencial hemos:

Utilizamos T- Student por ser mis datos paramétricos

» Sig. < 0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

» Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student

Validaciéon de hipotesis especifica de la variable dependiente

» Ho: El Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015 no influye en la eficiencia

en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

» Ha: El Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 influye en la eficiencia

en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

Regla de decision:
Ho: ppa 2 ppd
Ha: ppa < ppd

Tabla 16: Estadisticas de muestras emparejadas de indices de eficiencia

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
estandar estandar
Par1 Eficiencia_Después 92,0596 24 1,57228 ,32094
Eficiencia_Antes 85,8842 24 2,55750 ,52205

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17: Diferencias emparejadas de indices de eficiencia

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de :
Media de . Sig.
Desviacién confianza de la

g
Media error . : (bilateral)
estandar diferencia
estandar —

Inferior Superior
Par1 Eficiencia_
Después -
o 6,17542 2,92631 ,59733 4,93974 7,41109| 10,338 | 23 ,000
Eficiencia_

Antes

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: La tabla N° 17 muestra que el resultado conseguido del “Sig.
(Bilateral)” resulta 0,000 siendo menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1), con una mejora de la media en el
indices de eficiencia de 6,17%, existiendo una diferencia reveladora en los indices
de eficiencia, por lo que se concluye que: el SGC influye en la eficiencia en la

Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

Andlisis inferencial
Validaciéon de la segunda hipotesis especifica- indices de eficacia
Prueba de normalidad

» Sila P-valor es > a 0.05, los datos de la muestra provienen de una
distribucion normal, se acepta la Ho.
» Sila P-valor es < a0.05, los datos de la muestra no provienen de una

distribucién normal, se acepta la Ha.
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Tabla 18: Prueba de normalidad de los indices de eficacia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico ‘ gl ‘ Sig. Estadistico o] Sig.
DIFERENCIA EFICACIA ,096 | 24 | ,200" | ,980 | 24 | ,886

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 18, el valor de “Sig”. de la
variable eficacia es “.886”, este es mayor a 0.05, por lo que se puede deducir que
los datos de esta prueba revelan que procede de una distribucion normal, lo cual

se concluye que para la comprobacién de la hipotesis mis datos son paramétricos.
Para el Andlisis Inferencial hemos:

Utilizamos T- Student por ser mis datos paramétricos

» Sig. < 0.05 son datos no paramétricos — Wilcoxon

» Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student

Validacion de hipétesis especifica de la variable dependiente

» Ho: El Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 no influye en la eficacia
en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
» Ha: El Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 influye en la eficacia en

la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
Regla de decision:
Ho: ppa 2 ppd

Ha: upa < ppd
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Tabla 19: Estadisticas de muestras emparejadas de indice de eficacia

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
estandar estandar
Par1l Eficacia_Después 94,2692 24 2,08007 ,42459
Eficacia_Antes 84,9667 24 2,68199 ,54746

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 20: Diferencias emparejadas de indices de eficacia

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

e Media de . Sig.
Desviacion confianza de la

al :
Media error : : (bilateral)
estandar diferencia

estandar

Inferior Superior

Par 1 Eficacia_
Después -
o 9,30250 3,32328 ,67836 7,89920( 10,70580( 13,713 23 ,000
Eficacia_

Antes

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La tabla N° 20 muestra que el resultado obtenido del “Sig.
(Bilateral)” resulta 0,000 siendo menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H1), con una mejora de la media en el
indices de eficacia de 9,30%, existiendo una diferencia significativa en los indices
de eficacia, por lo que se concluye que: el SGC influye en la eficacia en la Empresa

de Transportes Nuevo Horizonte S.A.
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V. DISCUSION

La discusion tuvo en cuenta los resultados de la investigacion realizada.

Los resultados de esta investigacion probaron la hipétesis formulada para esta

investigacion.
1. Discusion en base al objetivo general: Productividad

Los resultados del estudio evidenciaron que la aplicacion del SGC - ISO
9001:2015 aumento la productividad en el area de operaciones de la Empresa
de Transportes Nuevo Horizonte S.A., puesto que al término de la manipulacién
de la variable independiente los andlisis estadisticos de los datos recolectados

en dos fases demostraron que las hipotesis formuladas se aceptaron.

Se evidencio en el presente estudio que el resultado obtenido del “Sig.” resulta
0,000 siendo menor que 0,05 por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se
acepta la hipotesis alterna (H1), con una mejora de la media en el indices de
productividad de 13,82%, existiendo una diferencia significativa en los indices de
productividad, por lo que se concluye que: el SGC influye en la productividad en

la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

También se puede demostrar que después de haber realizado el SGC - ISO
9001:2015 en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la productividad

incrementd en 86,76% en comparacién a meses anteriores.

Estos resultados se incrementaron al igual que los estudios de ABATE, Lucy
(2018) en la tesis titulada: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2015
ORIENTADO EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA EMPRESA DEDICADA A LA
ELABORACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LIMPIEZA PARA
INDUSTRIAS DE CONSUMO MASIVO, en la cual utilizd la norma ISO
9001:2015 y obtuvo un aumento en la productividad de 20%, ella tomo en
consideracion el nimero de reclamos e incidentes registrados en la empresa,
seflalando que los incidentes relacionados a calidad antes de la ejecucién de la
ISO 9001:2015 tenian un numero de 18 incidencias y con la implementacion

disminuyeron a 6 incidencias, de igual manera sucedié con los reclamos estos
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ascendian a 24 y disminuyeron a 12 reclamos, lo anterior se realiz6 con una lista

de verificacién previamente que exige el proceso de auditoria del SGC.

Asimismo, es seguro que la existencia del sistema de gestion de la calidad
permitié a la empresa a lograr dos grandes objetivos. Primero, los trabajadores
de diferentes regiones han desarrollado un sentido de pertenencia, a sus tareas
y al compromiso, esto trae un segundo beneficio, que es motivarlos a participar
de mejor manera en el proceso productivo, a través de un trabajo ordenado,
documentado y herramientas regulares de medicién de la calidad, mantener

una alta productividad.

Ademas al igual que la tesis de Abate en la etapa de diagndstico interno, se
detecté que cada &rea tiene sus propias actividades rutinarias y no rutinarias,
pero no existe un proceso estructurado o documentado. Las actividades se
realizan en base a la experiencia y la practica, y no se han transformado en

mejoras en la empresa.
. Discusién en base al objetivo especifico: Eficiencia

Los resultados del estudio evidenciaron que el resultado obtenido del “Sig.”
resulta 0,000 siendo menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1), mejorando la media en el indice de
eficiencia de 6,17%, existiendo una diferencia significativa en los indices de
eficiencia, por lo que se deduce que: el SGC influye en la eficiencia en la
Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

También se puede demostrar que después de haber realizado el SGC ISO
9001:2015 en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la eficiencia

incrementd en 92,06% en comparacion a meses anteriores.

Estos resultados se incrementaron al igual que los estudios de RAYMUNDO,
Luis y CAMACHO, Nadia (2017) en su tesis titulada: ESTANDARIZACION
DEL PROCESO DE EMPAQUE EN UNA LINEA DE PRODUCCION DE
PALTA HASS UTILIZANDO LA NORMA ISO 9001:2015 PARA MEJORAR
LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA TAL S.A., en la cual utilizé la norma
ISO 9001:2015 menciona que la mano de obra representa el 33% de los costos

de produccion, por lo que implementar un sistema para medir la eficiencia de
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los empleados es muy importante, el control se inici6 en abril, el tiempo
promedio por canasta de 10 kg fue de 34 segundos, el tiempo promedio por
canasta de 4 kg y 18 segundos para la de 4 kg, la productividad por hora de
trabajo fue de 489.2 kg y 369.2 kg respectivamente.

Las principales razones que afectaron en las dimensiones de la investigacion
de Luis Raymundo y Nadia Camacho fue en el proceso de envasado por causas
de falta de trabajo estandar: métodos de trabajo variables entre operadores,
documentacion de proceso insuficiente y capacitacion de operadores
insuficiente. Es por eso que al igual que la anterior investigacion optamos por
corregir el método de trabajo a través de la norma ISO 9001 2015, registrar el
proceso y capacitar al personal en el documento para evitar las diferencias

antes mencionadas.

. Discusioén en base al objetivo especifico: Eficacia

Los resultados del estudio evidenciaron que el resultado obtenido del “Sig.”
resulta 0,000 es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho), se acepta
la hipotesis alternativa (H1) y se mejora la media en el indice de eficacia de
9,30%, existiendo una diferencia significativa en los indices de eficacia, por lo
gue se concluye que: el SGC influye en la eficacia en la Empresa de

Transportes Nuevo Horizonte S.A.

También se puede demostrar que después de haber realizado el SGC - ISO
9001:2015 en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., la eficacia

incrementd en 94,27% en comparacion en afos anteriores.

Estos resultados se incrementaron al igual que los estudios de VILLAMAR,
Tanya (2016) en la tesis titulada: MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA
EL MEJORAMIENTO EN LA FABRICACION DE COCINAS A GAS, en la cual
utilizé la norma 1SO 9001:2015 y obtuvo un incremento en la eficacia de
97.02%, obteniendo como conclusién que el modelo de gestidn propuesto y sus
herramientas de control, mediante el seguimiento de indicadores de

desempeiio que permiten llegar a mejorar la eficacia de los distintos procesos.
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Ademas de los estandares que se pueden implementar en empresas ricas en
recursos, la norma también permitira que las pequefias empresas con recursos
limitados también pueden obtener la certificacion de este estandar internacional
porque no determina estrictamente cOmo la organizacion debe construir un
sistema de acuerdo con el estandar. Interno, pero determinar los prerrequisitos
para su implementacion, que se pueden explicar de acuerdo con los estandares

de cada organizacion que implementa el sistema de gestion de la calidad.

En la investigacion de Tanya Villamar se sugirié que para lograr la mejora de la
calidad en del proceso productivo y desempeiar correctamente los requisitos
regulatorios, es necesario realizar un analisis matricial del entorno de la
organizacion, y el proceso identifica los factores internos y externos que afectan
los objetivos y la sostenibilidad de la organizacion. Por lo que en su tesis incluyo
el andlisis de riesgos operacionales como herramienta para prevalecer mejoras.
También se desarrollé una matriz de relacién para establecer la relacién entre
el proceso y la calidad del producto, lo que se traduce en la satisfaccion del

cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Las conclusiones de la presente investigacion fueron las siguientes:

Por medio de la aplicacion del SGC ISO 9001:2015, se pudo analizar que la
utilizacion de los indicadores conlleva a un mejor control de la organizacion asi
como de sus procesos. Inspeccionando las funciones que realizan los analistas del
area de operaciones quienes son pieza fundamental en la mejora de procesos, con
la finalidad que estos brinden un servicio de calidad que permita a la empresa
cumplir con las expectativas y satisfacer las necesidades requeridas en el sector
transporte y de esa manera lograr una ventaja sobre las demas empresas de

transportes.

1. Conclusion en base al objetivo general: Productividad
A través del tratamiento dado a la variable independiente y los resultados
logrados, medidos y analizados en la variable dependiente, se obtuvo como
conclusion que la aplicacion del SGC ISO 9001:2015 incremento la
productividad en el area de operaciones en la Empresa de Transportes Nuevo
Horizonte S.A. a 86,76%, es decir increment6 en 13,82% en comparacion a
meses anteriores, asi mismo esto genera un impacto positivo en la
organizacion.

2. Conclusién en base al objetivo especifico: Eficiencia
Se analizé la aplicacién del SGC ISO 9001:2015 para poder aumentar la
productividad y medir su impacto en cuanto al aumento del indicador de
eficiencia en el area de operaciones de la Empresa de Transportes Nuevo
Horizonte S.A., a través de las pruebas estadisticas las cuales concluyeron con
la aceptacion de la hipotesis planteada, los cuales reflejaron un incremento a
92,06% es decir incremento en 6,18% en cuanto a la eficiencia en comparacion
a meses anteriores después de la aplicacion de la ISO 9001:2015.

3. Conclusién en base al objetivo especifico: Eficacia
Mediante la aplicacion del Sistema de Gestion ISO 9001:2015 se analizé el
aumento de la eficacia en el area de operaciones en la Empresa de Transportes
Nuevo Horizonte S.A., para ello empleamos la comparacion de eficacia del
antes y después de la aplicacion de la1SO 9001:2015, incrementando a 94.27%
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es decir incrementd en 9.30% el nivel de eficacia en comparacion a meses
anteriores, lo cual también fue validado por la comparacion de hipoétesis

planteadas aceptando la hipotesis del investigador.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones son las siguientes:

1. A futuros investigadores, se recomienda ampliar la investigacién cientifica
con un tiempo mas prolongado. Puesto que debido a la actual coyuntura del
pais solo se pudo medir los resultados en base a seis meses.

2. A futuros investigadores, se recomienda aplicar el SGC ISO 9001:2015 en
otras empresas del sector transporte, para posteriormente comparar los
resultados obtenidos con esta investigacion.

3. Ala empresa, se recomienda aplicar la metodologia en otras areas como la
administrativa o aquellas que se desee mejorar los procesos o controlar sus
indicadores, y asi poder comparar los resultados obtenidos con el area de

operaciones.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES NUEVO HORIZONTE S.A., 2021

LINEA
INVESTIGACION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

EMPRESA DE TRANSPORTES NUEVO HORIZONTE S.A.

EMPRESA PROBLEMA

OBJETIVO

Objetivo
Problema General
General Determinar
¢En qué el|en qué

Sistema de
Gestion  de
Calidad 1SO
9001:2015
mejorard  la
productividad
de la Empresa
de
Transportes
Nuevo
Horizonte
S.A?

medida el
Sistema de

Gestion  de
Calidad 1SO
9001:2015

mejorard  la

productividad
de Empresa
de
Transportes
Nuevo
Horizonte
S.A.

HIPOTESIS

Hipo6tesis General
El Sistema de
Gestion de Calidad
1ISO 9001:2015

mejorara la
productividad de la
Empresa de

Transportes Nuevo
Horizonte S.A.

VARIABLES

Variable 1/
Variable

independiente:

Sistema de
Gestion de
Calidad

DIMENSION

PLANIFICACION

INDICADORES

Actividades realizadas
%NC = x 100

Actividades planificadas

%NC: Porcentaje de Nivel de
Cumplimiento

Capacitaciones ejecutadas
Capacitaciones planificadas

%PC = x 100

SOPORTE
%PC: Porcentaje de Plan de
Capacitaciones
%WAC = Sugerenc.ias atendidas x 100
. Sugerenctas procesadas
OPERACION
%AC: Porcentaje de Andlisis de
Consultas
%PE =
EVALUAClON Evaluaciones realizadas a und.méviles
DEL Nro. de unidades méviles
DESEMPENO

%PE: Porcentaje de Procesos de
Evaluacion

METODOLOGIA

Tipo de Investigacion:
Aplicada.

Explicativo
Cuantitativa.
Longitudinal.
Experimental

Método:
Empirico

Disefio de
Investigacion:
Pre-Experimental

Poblacién y Muestra
Poblacién:

La poblacion estara
constituida por 35
trabajadores que
laboran en la Empresa
de Transportes Nuevo
Horizonte S.A.
Muestra:

Se trabajara con el total
de la poblacién

Técnicas:
Observacioén Directa

Instrumentos:
Formatos / Check list.




%AM =

Evaluaciones concretadas a analistas

x 100

Evaluaciones planificadas

Técnicade
procedimiento de
Datos:

MEJORA Calculo de promedios,
%AM: Porcentaje de Acciones de Pur_]taje obtenidos,
Mejora varianzay la prueba de
T- Student.
Objetivo
Problema Especifico
Especifico Determinar
¢En qué | en qué | Hipétesis
medida el | medida el | Especifica
Sistema de | Sistema de|La aplicacion del
Gestion  de | Gestiébn  de | Sistema de
Calidad 1SO |Calidad ISO | Gestién de Calidad
9001:2015 9001:2015 ISO 9001:2015 EFICIENCIA Metas
mejorara  la| mejorara la | mejorara la % Eficiencia = ————
eficiencia de | eficiencia de | eficiencia de la Recursos
laEmpresade |la Empresa | Empresa de
Transportes de Transportes Nuevo
Nuevo Transportes | Horizonte S.A. Variable 2/
Horizonte Nuevo Variable
S.A? Horizonte Dependiente:
S.A.
. . | Determinar Productividad
SEN que .
. en qué
medida el .
. medida el
Sistema de | . C
L Sistema de |La aplicacion del
Gestion de > -
Calidad  1SO Ges_tlon de Slste_rpa _ de
9001:2015 Calidad 1SO | Gestion de Calidad
L 9001:2015 ISO 9001:2015
mejorara la . . : . S EFICACIA
L mejorara  la | mejorara la eficacia o . . _ Resultados
eficacia de la| ..~ ¢ WEficacia = ————
eficacia de la |de la Empresa de Metas

Empresa de
Transportes
Nuevo
Horizonte
S.A?

Empresa de
Transportes
Nuevo
Horizonte
S.A.

Transportes Nuevo
Horizonte S.A.




VARIABLES

Sistema de
Gestion de
Calidad

DEF. CONCEPTUAL

“Un SGC comprende
actividades mediante las que
la organizacion identifica sus
objetivos y determina los
procesos y recursos
requeridos para lograr los
resultados deseados.
ElI SGC gestiona los
procesos que interactidan y
los recursos que @ se
reguieren para proporcionar
valor y lograr los resultados

para las partes interesadas
pertinentes.” (ISO 9000,
2015, pag. 8)

SGC: Sistema de Gestion de
Calidad.

Anexo 2: Operacionalizacion de variables

DEF. OPERACION

"El cumplimiento
regularmente de los
requisitos y la

consideracion
constante de las

necesidades y
expectativas  futuras,
representa un desafio
para las

organizaciones en un
entorno cada vez mas
dinamico y complejo.

Para lograr estos
objetivos, la
organizacion podria
considerar  necesario
adoptar diversas
formas de mejora
ademas de la

correccién y la mejora
continua, tales como el
cambio significativo, la
innovacion y la
reorganizacion." (1SO
9001, 2015, pag. 7)

ESCALAS
DIMENSION Y
INDICADORES
VALORES
NG vidades pianisicades X100
Planificacién P Razén
%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento
9% PC= Capafita?iones ejec'ut.'adas %100 )
Soporte Capacitaciones planificadas Razdén
%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones
3 %AC= Sugerenc.ias atendiddas %100 ]
OperaC|on Sugerencias procesadas Razdn
%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas
Evaluaciones realizadas a unidades méviles
., o _
Evaluacion del %PE: Numero de unidades moéviles x100 R A
~ azon
desempefio
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion
%AM= Evaluaciones .concretad'as. a analistas %100
. Evaluaciones planificadas L,
Mejora Razdn
%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora




Productividad

"Existe consenso en definir
la productividad, en términos
generales, como la relacién
entre productos e insumos,
haciendo de este indicador
una medida de la eficiencia
con el cual la organizacion
utiliza sus recursos para
producir bienes finales. En el
contexto del andlisis de las
unidades econdémicas es
usual realizar la medicion de
productividad en términos
fisicos, relacionando
unidades fisicas de
productos con unidades
fisicas de insumos"
(Medianero Burga, 2016,
pag.24)

"La efectividad
comprende ambos
subsistemas: ElI de
eficiencia o]
productividad y el de
eficacia. Los
indicadores de
eficiencia son del tipo
cantidad de
salida/cantidad de

entrada (por ejemplo,
namero de productos
por trabajador). La
eficacia mide el
impacto de esas
salidas en el logro de
los objetivos de la
institucion" (Medianero
Burga, 2016, pag.39)

- . Metas ,
Eficiencia %EFICIENCIA = ——— Razon
Recursos
Resultados
%EFICACIA = ———
Eficacia Metas Razén




Anexo 3: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Sistema de Gestion de Calidad y
productividad

» Variable Independiente: Sistema de Gestion de la Calidad

Pertinencia Relevancia  Claridad
DIMENSIONES qQ 2 : Sugerencias

DIMENSION 1: Sistema de Gestion de la Calidad SI NO Sli NO Sli NO

Planificacion: X X X
Actividades realizadas
100

%NC=

~ Actividades planificadas

%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento

Soporte: X X X

Capacitaciones ejecutadas

2 %PC= x100

Capacitaciones planificadas

%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones

3 |Operacion

Sugerencias atendidas

%AC= x100

Sugerencias procesadas

%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas




Evaluacién del desempefio X X

9%PE= Evaluacio,nes realizad.as a unid,aclies moéviles x100

Numero de Unidades méviles
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion
Mejora X X
%AM= Evaluaciones 'concretadfzs.a analistas x100
Evaluaciones planificadas
%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora
DIMENSION 2: Productividad Si NO Si NO Si NO

%Eficiencia = Meta / Recursos X X
%Eficacia = Resultado / Metas X X

Fuente: Elaboracion propia




Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Mg. Osmart Raul Morales Chalco
DNI:

Especialidad del validador.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El 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 dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

30 de diciembre de 2020

Firma del Experto Informante.



Anexo 4: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Sistema de Gestion de Calidad y
productividad

» Variable Independiente: Sistema de Gestion de la Calidad

Pertinencia Relevancia Claridad
DIMENSIONES Sugerencias

DIMENSION 1: Sistema de Gestién de la Calidad SI NO Sli NO Sli NO

Planificacion: X X X

Actividades realizadas

9, -

1 %NC Actividades planificadas 100

%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento

Soporte: X X X
2 %PC= Capa?ita?iones ejec.ufadas %100

Capacitaciones planificadas

%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones

Operacion X X X
3 %AC= Sugerenc.ias atendidas %100

Sugerencias procesadas

%AC: Porcentaje de Analisis de Consultas




Evaluaciéon del desempefio X X

9%PE= Evaluacio/nes realizad.as a unid,ac.les moviles %100

Numero de Unidades moviles
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion
Mejora X X
%AM= Evaluaciones 'concretadflsla analistas %100
Evaluaciones planificadas
%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora
DIMENSION 2: Productividad Si NO Si NO Sl NO

%Eficiencia = Meta / Recursos X X
%Eficacia = Resultado / Metas X X




Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Mg. Romel Dario Bazan Robles
DNI:

Especialidad del validador.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El 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 dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

30 de diciembre de 2020

Firma del Experto Informante.



Anexo 5: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Sistema de Gestidén de Calidad y
productividad

» Variable Independiente: Sistema de Gestion de la Calidad

Pertinencia Relevancia Claridad
DIMENSIONES Sugerencias

DIMENSION 1: Sistema de Gestién de la Calidad SI NO Sli NO Sli NO

Planificacion: X X X
Actividades realizadas
100

%NC=

~ Actividades planificadas

%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento

Soporte: X X X

Capacitaciones ejecutadas

2 %PC= x100

Capacitaciones planificadas

%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones

Operacion X X X
x100

Sugerencias atendidas

3 %A C=

Sugerencias procesadas

%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas




Evaluaciéon del desempefio X X

9%PE= Evaluacio/nes realizad.as a unid,ac.les moviles %100

Numero de Unidades moviles
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion
Mejora X X
%AM= Evaluaciones 'concretadflsla analistas %100
Evaluaciones planificadas
%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora
DIMENSION 2: Productividad Si NO Si NO Sl NO

%Eficiencia = Meta / Recursos X X
%Eficacia = Resultado / Metas X X




Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. Robert Julio Contreras Rivera
DNI:

Especialidad del validador.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El 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 dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

30 de diciembre de 2020

Firma del ExRertolinformante.



Anexo 6: Formato de observaciéon directa

OBSERVACION DIRECTA EN EL AREA DE OPERACIONES

Observador:

Fecha:

Hora (inicio):

Hora (termino):

Nombre del

observado:

Tiempo de
observacion
(min)

Interaccién de
ejecutivos de
atencion de
servicios moviles

Levantamiento
de
informacion

notaciones de la observaciéon directa

Utilizacion de
programas de
tecnologia de
la informacion

(T

Anotaciones personales

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 7: Célculo de valores porcentuales de la productividad

Descripcion Sem Sem Sem Sem | Sem Sem Sem Sem Sem Sem | Sem Sem Sem Sem
(antes) 1 11 12 i3 14 15 16 20 21 22 23 24
Er‘f)zl:g?r?:;os 56.00 | 55.00 | 54.00 | 56.00 | 57.00 | 57.00 | 55.00 | 54.00 | 58.00 | 56.00 | 57.00 | 55.00 | 54.00 | 53.00 | 56.00 | 53.00 | 58.00 | 55.00 | 53.00 | 57.00 | 55.00 | 53.00 | 53.00 | 56.00

Metas obtenidas | 65.50 | 64.00 | 63.10 | 68.00 | 68.15 | 66.00 | 61.15 | 67.50 | 64.56 | 68.45 | 68.78 | 66.67 | 61.00 | 64.00 | 65.00 | 61.00 | 65.00 | 67.00 | 63.00 | 69.00 | 66.00 | 62.00 | 62.00 | 65.00

Recursos 75 | 78 | 76 | 78 | 77 | 79 | 5 | 76 | 75 | 79 | 78 | 77 | 73 | 72 | 76 | 75 | 74 | 78 | 72 | 77 | 78 | 72 | 70 | 79
utilizados

Eficiencia 87.33 | 82.05 | 83.03 | 87.18 | 88.51 | 83.54 | 81.53 | 88.82 | 86.08 | 86.65 | 88.18 | 86.58 | 83.56 | 88.89 | 85.53 | 81.33 | 87.84 | 85.90 | 87.50 | 89.61 | 84.62 | 86.11 | 88.57 | 82.28
Eficacia 85.50 | 85.94 | 85.58 | 82.35 | 83.64 | 86.36 | 89.94 | 80.00 | 89.84 | 81.81 | 82.87 | 82.50 | 88.52 | 82.81 | 86.15 | 86.89 | 89.23 | 82.00 | 84.13 | 82.61 | 83.33 | 85.48 | 85.48 | 86.15

Productividad 74.67 | 70.51 | 71.05 | 71.79 | 74.03 | 72.15 | 73.33 | 71.05 | 77.33 | 70.89 | 73.08 | 71.43 | 73.97 | 73.61 | 73.68 | 70.67 | 78.38 | 70.51 | 73.61 | 74.03 | 70.51 | 73.61 | 75.71 | 70.89

Descripcion

(CESIES)

Resultados
programados

Metas obtenidas | 79 76 75 7 77 78 79 76 78 77 75 77 75 78 78 78 78 75 78 78 79 75 76 77

Recursos 87 | 83 | 83 | 83 | 85 | 8 | 87 | 8 | 8 | 84 | 83 | 8 | 82 | 84 | 83 | 85 | 83 | 80 | 8 | 8 | 8 | 83 | 81 | 80
utilizados

Eficiencia 90.80 | 91.57 | 90.36 | 92.77 | 90.59 | 90.70 | 90.80 | 93.83 | 90.70 | 91.67 | 90.36 | 90.59 | 91.46 | 92.86 | 93.98 | 91.76 | 93.98 | 93.75 | 91.76 | 91.76 | 92.94 | 90.36 | 93.83 | 96.25
Eficacia 94.94 | 93.42 | 93.33 | 96.10 | 94.81 | 97.44 | 96.20 | 93.42 | 94.87 | 97.40 | 97.33 | 92.21 | 96.00 | 92.31 | 92.31 | 96.15 | 91.03 | 93.33 | 91.03 | 92.31 | 96.20 | 96.00 | 92.11 | 92.21

Productividad 86.21 | 85.54 | 84.34 | 89.16 | 85.88 | 88.37 | 87.36 | 87,50 | 86.05 | 89.29 | 87.95 | 83.53 | 87.80 | 85.71 | 86.75 | 88.24 | 85.54 | 87.50 | 83.53 | 84.71 | 89.41 | 86.75 | 86.42 | 88.75




Anexo 8: Resultado de indicadores del SGC

= Planificacion

%NC 76.12 74.32 83.00 81.90 88.45 89.67

%NC: Porcentaje de nivel de cumplimiento

= Soporte

%PC 81.32 86.54 81.21 86.72 90.11 98.10

%PC: Porcentaje de plan de capacitaciones



= Operacion

%AC 56.32 66.11 68.31 70.41 71.45 68.92

%AC: Porcentaje de analisis de consultas

» Evaluacion del desempefio

%PE 71.57 77.58 70.91 73.12 76.81 79.86

%PE: Porcentaje del proceso de evaluacion



= Mejora

%AM 91.67 94.32 90.98 82.54 89.45 88.45

%AM: Porcentaje de acciones de mejora
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1.

4.

INTRODUCCION

Este documento contiene el manual de procesos y procedimientos de la
Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., que es una herramienta que
permite a la empresa asegurar y mejorar la calidad del servicio. La estructura
de este manual esta relacionada con los procesos determinados en la
empresa, estos se componen de procesos y procedimientos, a través de la
caracterizacion de procesos, diagrama de flujo los cuales describen el
proceso de cada actividad. La estandarizacion de procesos y procedimientos
puede lograr los objetivos y principios de la empresa, porque pueden
determinar las responsabilidades de cada colaborador en cada actividad

realizada, promoviendo asi el seguimiento y control de los procesos.

OBJETIVO

El manual de procedimientos y procedimientos tiene como objetivo
proporcionar a la organizacion una herramienta de trabajo para contribuir al
cumplimiento de manera eficaz y eficiente de la misién, politicas y los

objetivos de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

ALCANCE

El manual se dirige a los colaboradores de la empresa. De igual forma, se
espera encontrar un documento completo y actualizado que establezca un
meétodo estandar para el proceso de ejecucion y pueda ser monitoreado en

la gestidn diaria. Este manual se aplica al area de operacién

DEFINICIONES

= Manual: Documento que contiene en forma ordenada y sistematica
informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos,
organizaciéon de un organismo social, que se consideran necesarios para

la mejor ejecucion del trabajo.
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Manual de procesos y procedimientos: Es aquel que permite que una
empresa funcione de manera correcta, debido a que es donde se
establecen los estamentos, politicas, normas, reglamentos, sanciones y
todo aquello concerniente a la gestion de la organizacion.

Proceso: Conjunto de fases sucesivas de un fendmeno o hecho
complejo.

Actividad: Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o
entidad.

Procedimiento: Conjunto de acciones que tienen que realizarse todas
igualmente, para obtener los mismos resultados bajo las mismas
circunstancias

Tarea: Actividades que normalmente se debe ejecutar de manera

sistematica y consistente.

5. GENERALIDADES

5.1.

Estructura interna

JUNTA GENERAL
ASESOR LEGAL
CONTADOR(A)
DIRECTORIO
GENERAL
PRESIDENTE
DIRECTORIO DIRECTORIO DE DIRECTORIO DIRECTORIO
ADMINISTRATIVO ECONOMIA OPERATIVO FISCAL
T T T
[ : | COMITE DE 1 VOCALES
TESORERIA - CONSULTOR DISCIPLINA
ATENCION

MOVIL
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5.2.

La Estructura organica de la Empresa fue concebida con base en
procedimientos generales de trabajo soportados en un sistema de
Gestion que garantiza el desarrollo del servicio brindado contando con
todos los recursos técnicos, dependiendo de un adecuado apoyo
logistico. Para el desarrollo de cada actividad de la empresa se cuenta
con un personal altamente calificado y especializado en el é&rea

asignada, asi como con gran experiencia en el sector transporte.

Presentacion de la empresa

La Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. (ETNHSA) nace en
1990 iniciando la inscripcion de la empresa con 9 socios. La sociedad
gue se constituyo tiene por objeto dedicarse a las actividades del
transporte urbano, asi como los servicios especiales de transporte de
personal, escolar y turistico. Ademas dedica sus actividades a la
comercializacién de repuestos, autopartes, neumaticos, lubricantes y

otros como el mantenimiento de vehiculos, venta de autopartes y afines.

ETNHSA se encuentra domiciliada en la provincia y departamento de
Arequipa, esta conformada por socios accionistas quienes son los que
conforman la Junta General de Accionistas y el Directorio que esta
integrado por no menos de 3 ni mas de siete personas elegidas por la
sesion de la Junta de Accionistas, estableciendo asi que para ser
Director es necesario ser Accionista de la empresa. El Gerente General
es el ejecutor de los acuerdos ante toda clase de autoridades judiciales,
administrativas, municipales o politicas. El area Operativa es la
encargada de monitorear las unidades de transporte con el fin que se
encuentren en un estado Optimo para el transporte de pasajeros,
estableciendo horarios rotativos para el servicio de las unidades a la
poblacion arequipefia y controlando el abastecimiento de combustible de

estas, con la finalidad de que no sucedan percances al estar en ruta.
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Mision

Ofrecer un servicio de calidad a nuestros usuarios y colaboradores;

brindando un servicio diferenciado que aporte valor agregado.

Vision

Ser reconocidos como la empresa de transportes lider mas importante

del pais.

Objetivos de calidad

= Garantizar un servicio a tiempo, de acuerdo a las necesidades del

usuario.

» Brindar capacitacion y educacion para el desarrollo integral de los

colaboradores y socios para la realizacién de sus actividades.

= Obtener un incremento en la productividad de la empresa, basados

en las mejoras de eficiencia y eficacia, calidad del servicio ofrecido,

disminucién de tiempos perdidos y desperdicios entre las unidades

moviles.
= Asegurar un servicio de excelente calidad.

Politica de calidad

La Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. es una empresa que

se dedica a la prestacion de servicio de transporte; buscando un

posicionamiento en el sector transporte para lograr indices elevados de

rentabilidad que permitan la continuidad de las operaciones, para lo cual

se asume los siguientes compromisos:

= Satisfacer al cliente con un servicio de calidad.

= Promover la mejora continua de las operaciones a través de la

participacion de los colaboradores.




CODIGO: MN-DOP

Py MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
f@ . EMPRESA DE TRANSPORTES NUEVO ;
Nuevo Forizonte S.A4. HORIZONTE S.A FECHA: 09.04.21

PAGINA: 7 de 34

= Cumplir las normas legales aplicables.

5.7. Valores corporativos
= Respeto
» Honestidad
= Compromiso
= Trabajo en equipo

= Responsabilidad

5.8. Simbologia utilizada
Se presenta a continuacion los simbolos utilizados en los flujogramas,
con la finalidad que pueda brindar una orientacion al colaborador sobre

los procesos descritos.

Simbolo Nombre Descripcion

o Indica el inicio de un
Inicio o
procedimiento.

Indica cada actividad que
necesita ser ejecutada.

Indica un punto de

Decisién decision, las salidas son
dos y del tipo SI/ NO.

_ Indica el fin de wun
Fin o
procedimiento.

Denota la direccion vy

— Direccion del flujo orden de los pasos del

proceso.
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6. Mapa de procesos

El mapa de procesos se define como un diagrama que representa los

procesos, y las fases de estos, dentro de una empresa y de manera

interrelacionada entre si.
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Procesos de Apoyo

Directorio de Directorio

economia administrativo

Procesos estratégicos: Son los procesos relacionados a la determinacion

de las politicas internas, estratégicas, objetivos y metas de la entidad, asi

como asegurar su cumplimiento.

Procesos operativos: Son los procesos de produccion de bienes y servicios

de la cadena de valor y responden a las funciones sustantivas de la entidad.
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= Procesos de apoyo: Son los procesos que se encargan de brindar apoyo

0 soporte a los procesos misionales y estratégicos.

7. IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

7.1. Planificacion
Céodigo PR-PL-DOP
Waews Fosisante. SA. Version 01
Nombre del proceso: Planificacidon
» Establecer los lineamientos necesarios para

- Sistema de Gestion de Calidad.
Objetivo

controlar, documentar y actualizar los registros del

» Realizar revisiones mensuales del porcentaje de

cumplimiento de actividades en la empresa.

Responsable Coordinador Operativo

Alcance

Aplica al &rea operativa de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., asi

mismo la elaboracion, revision y actualizacion de reporte de indicadores que

alimentan al Sistema de Gestién de Calidad.

Proveedores

Actividades

Salidas

= Empresa de
Transportes
Nuevo Horizonte
S.A.

= Seguimiento,
control y

evaluacion.

Planear las actividades

gque se realizaran de
manera mensual.

Registrar evidencia del
cumplimiento de
actividades de forma fisica

o virtual.

Comunicacion
interna.

Indicador de Nivel
de Cumplimiento.
Evidencia
documentaria
(Fisica o digital).
Planes de accion.
FT-OP-01




MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

CODIGO: MN-DOP

VERSION: 01

s et 5| NSO HOREONTE S A | FECHA 000U ZL
Entradas = Reportar de manera Usuarios
= Informe de mensual los porcentajes |= Coordinador del
planificacion de de cumplimiento de area Operativa.
actividades. actividades a las personas |= Proceso de
= Recurso humano asignadas como seguimiento,
para el responsables del SGC. evaluacion y
cumplimiento de | = Se utilizara el formato la control.

actividades.
Asignacion  de
recursos

técnicos, fisicos y

humanos.

plantilla de indicadores FT-
OP-01.
= Se

cumplimiento

evaluara el
de

indicadores en caso se

los

incumpla la meta
establecida se realizara
planes de accion que
permitan  corregir las
desviaciones.

= Se realizara un
seguimiento al

cumplimiento del plan de

accion en caso se utilice.
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VERSION: 01

" EMPRESA DE TRANSPORTES
FECHA: 09.04.21
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Recursos Documentos
» Fisicos: Computador, teléfono, Formato FT-OP-O1.

impresora e instalaciones de la
empresa.
Recursos Humanos:
Coordinador de Operaciones,
Analista de Atencion movil.

Tecnoldgico: Microsoft Office.

Informe del indicador % del plan de
actividades mensual.
Plan de accion.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Robert Valdez
Daniela Zanabria

Gerencia General

Gerencia General




MANUAL DE PROCESOS Y CODIGO: MN-DOP

PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
e g EMPRESA DE TRANSPORTES NUEVO FECHA: 09.04.21
Nuevo FHorigonte S.A. HORIZONTE S.A

PAGINA: 12 de 34

Flujograma

sCumplia
. Drefinir Reportar . R
Planificar . - meta?
- estrategias pam indicadores
actividades .
el cumplimiento mensualmente e
No

v
]

=

o

(=4

i

oo

o

w

< Redactar plan {—No
p de accion

w

= L

5 h sCumplid con
v, Realizar las fechas
E seguimiento a pactadas?
= las fechas del

Z plan

<

)

(=8




(OE RAyg

¢ aaogn.

Wueso Fwrisante S.A,

MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE TRANSPORTES

CODIGO: MN-DOP

VERSION: 01

FECHA: 09.04.21

NUEVO HORIZONTE S.A PAGINA: 13 de 34
7.2. Soporte
Cdédigo PR-SO-DOP
Waews Fosisante. SA. Version 01

Nombre del proceso: Soporte

Objetivo

» Establecer los lineamientos necesarios para brindar

apoyo y soporte a la organizacion.

» Brindar los conocimientos necesarios al personal de

la empresa para el correcto desarrollo de sus

actividades.

» Realizar revisiones mensuales del porcentaje del plan

de capacitaciones de la empresa.

Responsable

Coordinador Operativo

Alcance

Aplica al area operativa de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., asi

mismo la elaboracion, revision y actualizacion de reporte de indicadores que

alimentan al Sistema de Gestién de Calidad.

Proveedores

Actividades

Salidas

= Empresa de
Transportes
Nuevo Horizonte
S.A.

= Seguimiento,
control y

evaluacion.

= Planear las capacitaciones
que se realizaran de
manera mensual.

= Establecer publico
objetivo.

= Elaborar la lista de
asistencia de los
participantes

= Atender dudas de los
asistentes de la

capacitacion

= Comunicacion

interna.

= Porcentaje de Plan

de Capacitaciones.

= Evidencia de

capacitaciones.

= Planes de accion.
= FT-OP-02
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Entradas » Registrar evidencia del Usuarios
Informe de plan cumplimiento de |= Coordinador del
de capacitaciones. area Operativa.
capacitaciones. *= Reportar de manera (= Proceso de
Recurso humano mensual los porcentajes de seguimiento,
para el plan de capacitaciones a las evaluacion y
cumplimiento de personas asignadas como control.
actividades. responsables del SGC. = Asistentes a las

Asignacion  de
recursos
técnicos, fisicos y

humanos.

= Se utilizara el formato la
plantilla de indicadores FT-
OP-02.

= Se evaluara el cumplimiento
de los indicadores en caso
se incumpla la meta

establecida se realizara

planes de accion que

permitan corregir las
desviaciones.

» Se realizard un seguimiento
al cumplimiento del plan de
accion en caso se utilice.

= Se comunicara las fechas
préximas de capacitaciones

2 semanas anticipadas.

capacitaciones.
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» Se publicard la lista de
asistentes y se llevara un
registro de estas.
Recursos Documentos
= Fisicos: Computador, teléfono, Formato FT-OP-O2.

impresora e instalaciones de la
empresa.
Recursos Humanos:
Coordinador de Operaciones,
asistentes a las capacitaciones,
expositor.

Tecnoldgico: Microsoft Office.

Informe del indicador % del plan de
capacitaciones mensual.

Plan de accion.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Robert Valdez

Daniela Zanabria

Gerencia General

Gerencia General
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7.3. Operacion
Cdédigo PR-OPP-DOP
%W#W SA. Version 01
Nombre del proceso: Operacién
» Establecer los lineamientos necesarios para

Objetivo

controlar, documentar y actualizar los registros del

Sistema de Gestion de Calidad.

Realizar revisiones mensuales del porcentaje de

analisis de consultas.

Responsable

Coordinador Operativo

Alcance

Aplica al &rea operativa de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., asi

mismo la elaboracion, revision y actualizacion de reporte de indicadores que

alimentan al Sistema de Gestién de Calidad.

Proveedores Actividades Salidas

= Empresa de Atender sugerencias del |= Informe de
Transportes cliente. sugerencias y
Nuevo Horizonte Registrar sugerencia del recomendaciones
S.A. cliente en cuanto a la|= Indicador de

= Seguimiento, mejora del servicio. analisis de
control y Hacer uso del formato FT- consultas.
evaluacion. OP-03. » Planes de accién.

= Clientes Registrar evidencia del |[= Registro de
(usuarios). registro de sugerencias. sugerencias.

Se tabularan las
Entradas sugerencias de manera Usuarios
= Sugerencia del mensual para llevar un |= Coordinador del

cliente

registro y control de estas.

area operativa.
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= Cliente = Reportar de manera

Servicio brindado

mensual los indicadores de
sugerencias atendidas.

Se evaluara el
cumplimiento  de los
indicadores en caso se
incumpla la meta
establecida se realizara
planes de accion que
permitan  corregir  las

desviaciones.

Se realizara un
seguimiento al
cumplimiento del

porcentaje de andlisis de
consultas.

Toda consulta sera
derivada al area

correspondiente.
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Recursos Documentos
» Fisicos: Computador, teléfono, Formato FT-OP-03.

impresora e instalaciones de la
empresa.
Recursos Humanos:
Coordinador de Operaciones,
clientes y analista de atencién
movil.

Tecnoldgico: Microsoft Office.

Informe del indicador % de analisis
de consultas o sugerencias.
Plan de accion.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Robert Valdez
Daniela Zanabria

Gerencia General

Gerencia General
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7.4. Evaluacion del desempefio
Codigo PR-EDP-DOP
%W#W SA. Versidn 01
Nombre del proceso: Evaluacion del desempefio
= Establecer los lineamientos necesarios para

Objetivo

controlar, documentar y actualizar los registros del

Sistema de Gestion de Calidad.

Realizar revisiones mensuales del porcentaje de los

procesos de evaluacion.

Responsable

Coordinador Operativo

Alcance

Aplica al area operativa de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., asi

mismo la elaboracion, revision y actualizacion de reporte de indicadores que

alimentan al Sistema de Gestién de Calidad.

Utilizar el formato FT-OP-
04.

Proveedores Actividades Salidas
= Empresa de = Cuantificar el nidmero de |= Informe de
Transportes evaluaciones que se evaluacién del
Nuevo Horizonte realizaron de manera desempefio
S.A. mensual. = Indicador del % de
= Proceso de = Definir el ndamero de proceso de
Gestion de unidades moviles que evaluacion.
Calidad. laboraron en el mes de |= Planes de accion.
= Clientes. evaluacion. = Evaluaciones

concretadas.
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Entradas = Emitir los resultados al | Usuarios
Formato de término del mes. = Coordinador del area
evaluacion FT-OP- | = Poseer la evidencia operativa.
04. documentaria de las
Lista de unidades evaluaciones realizadas.
moviles que » Realizar uninforme con la
laboraron durante tabulacion de resultados,
el mes. gue serviran para la toma

de decisiones.

= Convocar a reunion a
para emitir el informe y
tabulacion de datos, asi
mismo los resultados
obtenidos.

» En caso de encontrar
desviaciones aplicar un
plan de accion para
establecer mejoras en el
proceso.

» Realizar un seguimiento
a las acciones
planificadas  con la

finalidad de verificar
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Recursos Documentos

Fisicos: Computador, teléfono,
impresora e instalaciones de la
empresa.

Recursos Humanos:
Coordinador de Operaciones,
clientes y analista de atencién
movil.

Tecnoldgico: Microsoft Office.

Formato FT-OP-0O4.

Informe del indicador %
procesos de evaluacion.

Plan de accion

Acta de reunion.

de

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Robert Valdez _ _

) ) Gerencia General Gerencia General
Daniela Zanabria




£ TR
«,5"0 Al
&

e

SR EMPRESA DE TRANSPORTES NUEVO
Nuevs Foisonte S.A. HORIZONTE S.A

CODIGO: MN-DOP

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS VERSION: 01

FECHA: 09.04.21

PAGINA: 24 de 34

Flujograma

EVALUACION DEL DESEMPENO - PROCESO DE EVALUACION

2 5e
encantraron

Cuantificar el Drefinir el numero Emitir los Poseer A 2
; ! Corvocar a ! . desviaciones? Mo
numero de de unidades resultados a e evidencia
- . reunion .
evaluaciones moviles a evaluar fin de mes documentaria

s5e cumplieron

. L 2 :
+l |23 acthidadess Rn.eal.lzar Elaborar plan
seguimiento a de accion
las actividades

Mo




MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

EMPRESA DE TRANSPORTES

NUEVO HORIZONTE S.A

CODIGO: MN-DOP

VERSION: 01

FECHA: 09.04.21

PAGINA: 25 de 34
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Nueva |

JOF TRagg
%
%

onigoute S.A.

Cdédigo

PR-MJR-DOP

Version

01

Nombre del proceso: Operacién

Objetivo

Establecer los

lineamientos

necesarios para

controlar, documentar y actualizar los registros del

Sistema de Gestion de Calidad.

Realizar revisiones mensuales del porcentaje de

acciones de mejora.

Responsable

Coordinador Operativo

Alcance

Aplica al &rea operativa de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A., asi

mismo la elaboracion, revision y actualizacion de reporte de indicadores que

alimentan al Sistema de Gestién de Calidad.

Proveedores Actividades Salidas

= Empresa de = Definir un plan de auditoria |= Informe de
Transportes interna. hallazgos durante
Nuevo Horizonte |= Comunicar las fechas de inspecciones.

S.A.

= Proceso de
Gestion de
Calidad.

auditoria interna.

Poseer los resultados de los
indicadores.

Utilizar el formato FT-OP-
05.

Inspeccionar los resultados

obtenidos.

= |ndicador del % de

proceso de
evaluacion a
analistas.

= Planes de accion.




empresa.
= Recursos Humanos:
Coordinador de Operaciones y
analista de atencién movil.

= Tecnoldgico: Microsoft Office.

acciones de mejora.

Plan de accion.

MANUAL DE PROCESOS Y CODIGO: MN-DOP
Py PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
5. | SR P EANGETES [rech ov0rz:
' PAGINA: 26 de 34
Entradas » Evaluar de manera mensual Usuarios
» Resultados de a los analistas del éarea = Coordinador del
indicadores de los operativa. area operativa.
procesos = Emitir los resultados de las |= Analistas del area
anteriores. evaluaciones a las operativa.
= FT-OP-05. principales area de interés.
= En caso de encontrar
desviaciones, establecer
planes de accion.
» Indicar fechas para el
cumplimiento de las
acciones de mejora en el
plan de accion y realizar
seguimiento.
= De ser necesario establecer
capacitaciones, planificando
estas con 2 semanas de
anticipacion.
Recursos Documentos
» Fisicos: Computador, teléfono, |[= Formato FT-OP-O5.
impresora e instalaciones de la Informe del indicador % de

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Robert Valdez
Daniela Zanabria

Gerencia General

Gerencia General
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8. Definicion de indicadores de gestion

Los indicadores de calidad son una herramienta que se puede utilizar para

monitorear los diferentes procesos que se realizan en la empresa y verificar si se

han logrado los objetivos marcados por la gerencia. La determinacion de los

indicadores de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. nos permite

descubrir diferencias significativas entre las metas propuestas y los resultados

obtenidos, de manera que podamos mejorar los diferentes procesos de manera

oportuna para asegurar la satisfaccion del cliente y la buena organizacién dentro de

la empresa. Los siguientes son los indicadores definidos en los diferentes procesos:

Nombre del .
o Indicador Meta Frec. Responsable Proceso
indicador
. T
Coordinador >
. iy . 70% = =
% Nivel de NG = Actividades realizadas %100 o de =
Cumplimiento ™ 7 Actividades planificadas [ S
2 Operaciones 2
=1
Coordinador
5 &
9 Capacitaciones ejecutadas @
% Plan de %PC = e JOECE <100 85% 2 de 3
Capac|tac|0nes Capacitaciones planificadas c 3
e Operaciones 5)
Coordinador o
% Analisis d Sugerencias atendid 5 B
ugerencias atendidas
o Analisis de PoAC = SuBerent % 100 75% 2 de 2
consultas Sugerencias procesadas = ] 0.
2 Operaciones S
_ Coordinador | &
%Porcentaje del _ . . 5 3,9
Evaluaciones realiazadas a Unid. méviles o de o =
proceso de %PE = . — X 100 80% 2 S ao§
| .. Nro.de unidades méviles c . T — 9
evaluacion L Operaciones e o
o )
= Coordinador
. ) ) <
0 Eval tad Analist: @
0% ACCI(?I"IES de 04PE = valuaciones .concre a as a Analistas %100 85% a de LOD
mejora Evaluaciones planificadas = ) 1=
2 Operaciones o
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9. ANEXOS

9.1. Formatos
=  Cumplimiento de actividades

FT-OP-01

f’iﬁf@% CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES

; G
Neucvo Forizoute S.A.

Revision: 01

dd / mm / aaaa

I _ Afos
. 0 _ Meses
RLELLC [0 _ Semanas
[0 _ Dias
RESPONSABLE: (Persona asignada a evaluar el cumplimiento de actividades).

N° DE TAREAS
EVALUADAS

DETALLAR TAREAS PLANIFICADAS

(Cantidad de tareas sujetas a evaluacién).

RESPONSABLE ESTADO

(*) Agregar cuantas filas sean necesarias

- Pendiente de inicio

EP En Proceso
C Concluido

RESULTADO:

Detallar las actividades planificadas vs actividades concluidas e ingresarlas en el siguiente
cuadro:

ACTIVIDADES PLANIFICADAS ‘ ACTIVIDADES CONCLUIDAS (C)

DATOS DEL RESPONSABLE:
APELLIDOS Y NOMBRES:

Elaborado por:
Robert Valdez
Daniela Zanabria

Revisado por: Aprobado por:

Gerencia General Gerencia General
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HORIZONTE S.A

= Acta de capacitacion

FT-OP-02

ACTA DE CAPACITACION .,
Revision: 01

Nombres y Apellidos

Participantes:

dd / mm / aaaa

Acuerdos Responsable sl Estado

Entrega
; Pendiente de inicio

EP En Proceso
C Concluido

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Robert Valdez
Daniela Zanabria

Gerencia General Gerencia General
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HORIZONTE S.A

= Reporte de sugerencias atendidas

FT-OP-03

REPORTE DE
SUGERENCIAS ATENDIDAS Revision: 01

Unidad Vehicular Detalle de Sugerencia

dd / mm / aaaa

(*) Ingresar cuantas filas sean necesarias.

Nombre del o ’
_ Correo Electronico Teléfono
Usuario

(*) Ingresar cuantas filas sean necesarias.

APELLIDOS Y NOMBRES: FIRMA:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Robert Valdez
Daniela Zanabria

Gerencia General Gerencia General

= Evaluacion del desempefio

EVALUACION DE DESEMPERNO FT-OP-04

Revisién: 01

EVALUAME
MUY MUY
INSATISFECHO SATISFECHO
INSATISFECHO SATISFECHO

S
£ i

& .« o Ia e o e o e o

o -~ - ~ -

1 2 3 4

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Robert Valdez
Daniela Zanabria

Gerencia General Gerencia General
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%,
a o
)

TIPO DE
SERVICIO

Neucvo Forizoute S.A.

FECHA DE REPORTE:

COLABORADOR

= Reporte de indicadores

dd/mm/aaaa

ENCUESTAS

%CP SAST

REPORTE DE INDICADORES

FT-OP-05

Revisiéon: 01

OPERATIVO

Elaborado por:
Robert Valdez
Daniela Zanabria

TOTAL

(*)Ingresar cuantas filas sean necesarias.

CP Cumplimiento de plan (%)
SAST Satisfaccién de cliente (%)
CO Cobranzas (%)

FACT Facturacién (%)

RECL Reclamos o incidencias (%)
PROM Promedio (%)

Revisado por:
Gerencia General

Aprobado por:
Gerencia General
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PAGINA: 33 de 34

HORIZONTE S.A

= Control de asistencia

‘ FT-PER-01

f@:%% CONTROL DE ASISTENCIA

Nueve Foriszoute S.A. ‘ Revision: 01
Marcar con una (X)
Capacitacion Simulacro Evento Sensibilizacion Otro
Fecha: ./.../... Hora de inicio: Hora de finalizacion:
Dirigido a
Expositor
Tema Firmay sello del expositor
Nro. Apellido y Nombre DNI Area Puesto Firma

(*) Agregar cuantas filas sean necesarias

Observacion:

Compromiso: Mediante la firma del presente documento, certifico haber sido instruido
sobre el tema detallado en el presente formato, asi mismo el haber absuelto todas las dudas

me comprometo a poner en practica el tema expuesto.
Responsable del registro

Nombres y apellidos Cargo Firma

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Robert Valdez
Daniela Zanabria

Gerencia General Gerencia General




MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS CODIGO: MN-DOP
‘" EMPRESA DE TRANSPORTES NUEVO \F’Egﬁf'géoolll -
Nucvs Forisoute S.A. HORIZONTE S.A - 09.04.

PAGINA: 34 de 34

L . FT-PLA-01
: PLAN DE ACCION
Nuevo Forizonte S.A4. e ReviSiON: 01
Objetivo :
Meta:
Cronograma mensual
Nro. Actividad Responsable Fecha

. % de
Comentario T
de Avance cumplimiento

Sem 1
Sem 2
Sem 3
Sem 4
Sem 5

(*) Insertar cuantas filas sean necesarias.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Robert Valdez Gerencia General Gerencia General
Daniela Zanabria




Anexo 10: Datos SPSS23

= Data productividad

@;‘# PRODUCTIVID juntoD -IBM S Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SEE I -~ Bl H & B 4
1:
PRODUCTIVIDAD_ANTES | PRODUCTIVIDAD_DESPUES | DIFERENCIA_PRODUCTIVIDAD var var var var var

1 74,67 86,21 11,54

2 70.51 85,54 15,03

3 71,05 84,34 13,29

4 71,79 89,16 17,37

5 74,03 85,88 11.85

6 7215 88,37 16,22

7 73,33 87,36 14,03

8 71,05 87.50 16,45

9 77,33 86,05 8.72

10 70,89 89,29 18.40

i 73.08 87,95 14,87

12 71,43 83.53 12,10

13 73,97 87.80 13,83

14 73.61 85,71 12,10

15 73,68 86,75 13,07

16 70,67 88,24 17,57

17 78.38 85,54 7,16

18 70,51 87.50 16,99

19 73,61 83.53 9,92

20 74,03 84,71 10,68

21 70,51 89.41 18,90

22 73,61 86,75 13,14

23 78,17 86,42 10,71

Il—

Vista de datos  Vista de variables

Figura 28: Datos del SPSS23 - Productividad
Fuente: SPSS23



Data eficiencia

& “EFICIE njuntoDatosZ] - IBN

tistics Editor de datos

Archivo  Editar  VWer Datos

Transformar

Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ventana

Ayuda

17

SHE M v« L

L

(=R R = RS R - PE R K T

mllmallmallimli=ll=llalla|l =)=l == =[] =
wim|2|a|we|e| ~N|la|m|=|lw|mkaa)|@

EFICIENCIA_ANTES

87,33
82,05
83,03
87,18
88,51
83,54
81,53
86,82
86,08
6,65
8,18
86,58
83,56
86,89
85,53
81,33
87,84
85,90
87,50
89,61
4,62
86,11
88,57

EFICIENCIA_DESPUES DIFEREMCIA_EFICIENCIA
90,80
91,57
90,36
92,77
90,59
30,70
90,80
93,83
90,70
91,67
90,36
90,59
91,46
92,86
93,98
91,76
93,98
93,75
91,76
91,76
92,94
90,36
93,83

347
9,52
733
5.59
2.08
7.16
9.27
5,01
4.62
5,02
218
401
7.90
3.97
8.45
10.43
6.14
7.85
4.26
215
8.32
4.25
5.26

var var var var var

ll—

Vista de datos Vista de variables

Figura 29: Datos del SPSS23 - Eficiencia

Fuente: SPSS23



Data eficacia

onjunteDates3] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

H g 4

[A]

var

var

var var

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHe l e~ B H &5 B
EFICACIA_ANTES EFICACIA_DESPUES DIFEREMCIA_EFICACIA var

1 85,50 94,94 9,44

2 85.94 93.42 7.48

3 85.58 93.33 7,75

4 82,35 96,10 13.75

5 83,64 94,81 11,17

6 86,36 97.44 11,08

T 89,94 96,20 6,26

8 80,00 93,42 13,42

9 89,84 94.87 5,03

10 81,81 97,40 15.59

11 82,87 97,33 14,46

12 82,50 92.21 9.7

13 88.52 96.00 7.48

14 82,81 92,31 9,50

15 86,15 92,31 6.16

16 86.89 96.15 9.26

17 89,23 91,03 1.80

18 82,09 93.33 11,24

19 84,13 91.03 6.90

20 82,61 92,31 9,70

21 83.33 96,20 12,87

22 85.48 96.00 10,52

23 85,48 9211 6,63

ll—

Vista de datos  Vista de variables

Figura 30: Datos del SPSS23 - Eficacia
Fuente: SPSS23



Anexo 11: Carta de autorizacién dela Empresa de Transportes Nuevo
Horizonte S.A.

“Ano de la Universalizacion de la Salud”

El Gerente General de la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A.

AUTORIZA:

Al Sr. Robert Emilio Valdez Begazo identificado con DNI Nro. 73046475y a la
Srta. Daniela Thais Zanabria Valdivia con DNI Nro. 76913107, bachilleres enla
carrera de Ingenieria Industrial en la Universidad Cesar Vallejo para realizar las
investigaciones y estudios que consideren pertinentes para el desamollo de Ia
Tesis titulada *Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 para mejorar la
Productividad en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. 2021".

Se expide la presente Autorizacion para los fines pertinentes.

Arequipa 13 de Noviembre del 2020




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, VALDEZ BEGAZO ROBERT EMILIO, ZANABRIA VALDIVIA DANIELA THAIS
estudiantes de la FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela
profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
LIMA ESTE, declaramos bajo juramento que todos los datos e informacion que acompa
flan la Tesis titulada: "Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 para mejorar la

Productividad en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. 2021", es de nuestra

autoria, por lo tanto, declaramos que la Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma
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DNI:

ORCID 0000-0003-0139-2758

Firmado digitalmente por:
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