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Resumen

La investigacion se realizo en la empresa Ingenieria, Construccion y
servicios Chuqui Peru S.A.C., en el periodo de setiembre 2020 a octubre 2021 y fue
planteada con el objetivo de incrementar la productividad de la empresa en
mencion. El marco tedrico de la investigacion fue fundamentado para la variable
factica (productividad) y sus dimensiones eficiencia y eficacia, para la variable
propositiva Sistema de Gestion de la Calidad en base a la norma ISO 9001:2015.
El método utilizado fue el deductivo, de tipo de investigacion aplicada, no
experimental, de alcance descriptiva - propositiva, de enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental, de corte transversal. La muestra se obtuvo de 68 servicios
realizados por la empresa, recogidos en fichas de registro de datos para los
indicadores de las dimensiones eficiencia y eficacia de la productividad. Los datos
fueron procesados mediante software Excel y el software IBM SPSS version 25
para la estadistica descriptiva e inferencial. Los resultados para la productividad y
eficiencia arrojan que es muy baja (menor a 0.65) y para la eficacia es regular
(menor a 0.75), respecto a la normalidad de los datos para la productividad,
eficiencia y eficacia se tiene que estos no se distribuyen normalmente y que existe
una diferencia significativa entre los datos para medir la variable productividad.
Palabras clave: Productividad operacional, Sistema de Gestién de la Calidad,
eficiencia operacional, eficacia operacional e ISO 9001.
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Abstract

The research was carried out in the company Ingenieria, Construcciéon y
servicios Chuqui Peru S.A.C., in the period from September 2020 to October 2021
and was proposed with the objective of increasing the productivity of the company
in question. The theoretical framework of the research was based on the factual
variable (productivity) and its efficiency and effectiveness dimensions, for the
propositional variable Quality Management System based on the ISO 9001: 2015
standard. The method used was deductive, applied research type, non-
experimental, descriptive-purposeful, quantitative approach, non-experimental
design, cross-sectional. The sample was obtained from 68 services performed by
the company, collected in data record sheets for the indicators of the productivity
efficiency and effectiveness dimensions. Data were processed using Excel software
and IBM SPSS version 25 software for descriptive and inferential statistics. The
results for productivity and efficiency show that it is very low (less than 0.65) and for
effectiveness it is regular (less than 0.75), with respect to the normality of the data
for productivity, efficiency and effectiveness, it is necessary that these are not
distributed normally and that there is a significant difference between the data to
measure the productivity variable.
keywords: Operational productivity, Quality Management System, operational

efficiency, operational efficacy and ISO 9001.
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I.  INTRODUCCION

En el mercado mundial, cada vez mas empresas transnacionales del sector
construccién y mineria vienen implementando y certificando voluntariamente en sus
organizaciones un sistema de gestion de calidad (SGC) como la norma ISO
9001:2015 (1ISO 9001), permitiéndoles incrementar su productividad y alcanzar una
mejor competitividad, asimismo, la exigencia de un SGC a sus proveedores les
asegura de cierta manera incrementar la productividad de estas y a su vez lograr el
cumplimiento de los alcances de calidad establecidos para los productos y servicios
contratados(Heras et al., 2008).

A nivel mundial, se tiene casos de empresas que al certificar su SGC segun
la ISO 9001 tuvieron un impacto positivo en su productividad (Bakator y Co¢kalo,
2018), como el caso de Indonesia con las empresas de fabricacion de automoviles
(Nurcahyo etal., 2021); en Finlandia, donde pequefias empresas certificadas
lograron mejora de sus procesos a diferencia de las no certificadas (Lepisto et al.,
2021), o como en la India donde uno de los motivos mas probables de la
certificacion de pequenas y medianas empresas (PYMES) son también el aumento
de la productividad (Khan y Farooquie, 2016) y con resultados similares en Pakistan
en empresas de servicios (Ahmed, 2017) y constructoras (Ali y Sohu, 2020).

En el caso de América Latina y el Caribe entre los afios 2017 y 2019, se ha
tenido un incremento de empresas que han implementado y certificado su SGC
bajo los requisitos de la ISO 9001 (Organizacién Internacional de Normalizacion
[ISO], 2021), sin embargo, este incremento aun se mantiene bajo en los sectores
de construccidon y mineria en relacién con los promedios mundiales, existiendo
todavia un gran margen para mejorar la productividad en la regién (Cavallo y
Powell, 2019, pp. 93-94).

En el Peru, a pesar de la tendencia creciente de su productividad desde
inicios del 2000, se tiene que entre el 2004 al 2013 esta productividad ha sido menor
en cinco a seis veces que la de los Estados Unidos o de Alemania (Céspedes et al.,
2016), asimismo, a diciembre de 2020 en el Peru las empresas certificadas con la
ISO 9001 en el sector de construccién y mineria ha sido menor en dos a seis veces
que en Chile y Colombia respectivamente (ISO, 2021), lo cual, demuestra que en
el Peru hay un gran margen de empresas que requieren mejorar su productividad

e implementar un SGC segun la ISO 9001.



Asimismo, se tiene que en el Peru muchas PYMES no cuentan con un SGC,
ni con la preparacion necesaria y tampoco con las condiciones en calidad, que
exigen a sus proveedores las grandes empresas del sector construccion y mineria
para participar de sus licitaciones de servicios, viéndose las PYMES en la
necesidad de certificarse en la ISO 9001, para poder demostrar y asegurar de
cierta manera a sus clientes que pueden entregar sus productos o servicios con la
misma calidad que la requerida, con mejor desempefio y productividad que las
empresas que no cuentan con normas de calidad (Lizarzaburu, 2016, p. 36).

Para aumentar la competitividad en el mercado peruano de la compania
Ingenieria Construccion y Servicios Chuqui Peru SAC y pueda participar en las
licitaciones de servicios de las grandes empresas del sector construccion y mineria,
se requiere que mejore la productividad de sus procesos, el cual podria lograrse
implementando un SGC basado en la norma ISO 9001, para de esta manera
asegurar ante sus clientes que tiene las competencias técnicas para garantizar la
fiabilidad del servicio brindado (Pacana y Ulewicz, 2020).

De acuerdo con la realidad problematica sefialada en los parrafos anteriores,
se formula el siguiente problema general para el proyecto de investigacion: ; Cémo
se representa la productividad en una empresa de construccion de Lima en el 2021
y que requisitos de la ISO 9001:2015 se deben considerar para la propuesta del
SGC con el fin de incrementar esta productividad?, asimismo, se formula los
siguientes problemas especificos:

¢, Cual es la eficiencia y eficacia en una empresa de construccion de Lima en
20217

¢, Cuales son los requisitos de la norma ISO 9001 que puedan tomarse en
cuenta como base tedrica para la propuesta de un SGC?

Respecto a la justificacion del estudio, podemos mencionar que se justifica
a nivel practico, porque contribuira a que otras pequefas empresas de servicios del
sector construccion, puedan realizar un diagnéstico de la productividad de su
organizacion y posteriormente puedan realzar una propuesta de un SGC en base
a la ISO 9001 con la finalidad de incrementar su productividad y puedan ser mas
competitivos respecto a otras empresas que no cuentan con un SGC.

La investigacion también se justifica a nivel tedrico, porque contribuira en



profundizar sobre la metodologia para realizar un diagnéstico de la productividad y
para realizar una propuesta de un SGC segun la ISO 9001 para incrementar la
productividad en una compafia de servicios del sector construccion.

La investigacion se justifica a nivel metodologico porque contribuira con
nuevos procedimientos que serviran de base para realizar una propuesta de un
SGC para el incremento de la productividad en una empresa de servicios del sector
construccion, y sirva posteriormente de base para una certificaciéon en la ISO 9001.

Asimismo, el proyecto de investigacion se justifica a nivel econdmico, porque
la empresa al implementar la propuesta de un SGC mejorara su productividad y por
lo tanto su competitividad frente a otras empresas del sector que no cuentan con
un SGC, logrando a largo plazo tener mayor participacion en el mercado.

Respecto a la hipdtesis general para el proyecto de investigacion se tiene la
siguiente: La productividad en una empresa de construccion de Lima en 2021 es
menor a 0.75 y los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son adecuados para
proponer el SGC con el fin de incrementar la productividad, teniéndose también
como hipétesis especificas las siguientes:

La eficiencia y eficacia en una empresa de construccion de Lima en 2021
son menores a 0.75.

Los requisitos de la norma ISO 9001 pueden tomarse como base tedrica
para la propuesta de un SGC y que es de caracter metodoldgico.

El objetivo general del proyecto de investigacién es: Elaborar una propuesta
de SGC segun ISO 9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa
de construccién de Lima, 2021, y los objetivos especificos son:

Determinar la eficiencia y eficacia en una empresa de construccion de Lima
en 2021.

Determinar los requisitos de la norma ISO 9001 que puedan tomarse en

cuenta como base tedrica para la propuesta de un SGC.



Il. MARCO TEORICO

Entre los antecedentes nacionales se tiene a Benites et al. (2020), quienes
realizaron una investigacion sobre los factores de la competitividad y productividad
sostenible en las PYMES de la ciudad de Trujillo — Peru, teniendo como objetivo
analizar los factores de competitividad que tienen influencia en la productividad
sostenible de las PYMES, desarrollando un estudio empirico en base a una muestra
de 152 PYMES y aplicando un cuestionario de 24 items en la escala de Likert, los
resultados mostraron que contar con una certificacion ISO 9000 entre otros factores
contribuye a la productividad, pero el modelo de prediccion tiene un coeficiente de
determinacién de 20%, lo cual es una limitante.

Ruggel (2020), realiz6 una investigacion sobre gestion de calidad (GC) y
productividad en una empresa de confecciones de la ciudad de Chiclayo, en el
2018, teniendo como objetivo determinar la influencia de la GC en la mejora de la
productividad de la empresa, realizando una investigacién descriptiva, de disefio no
experimental, de corte horizontal y en una muestra de 24 empleados, a quienes se
les realizd un cuestionario de 11 items tipo dicotdmica, donde los resultados
mostraron que la GC en base a la ISO 9001 incremento la productividad global del
negocio en 8%.

Criollo (2019), realizé una investigacion sobre el SGC segun la ISO 9001 y
productividad en el area de produccién de una pequefia compainiia textil en la ciudad
de Lima en el 2018, teniendo dicha investigacion el objetivo de implementar un SCG
para mejorar la productividad en la compania, realizando una investigacion
descriptiva, no experimental, de corte transversal a los procesos de fabricacion de
las confecciones, donde los resultados mostraron que al implementar el SGC en
base a la ISO 9001 incremento la productividad global del negocio en 36% y
disminuyeron los reprocesos en un 2.82%.

Mantilla y Vidal (2018), realizé una investigacion sobre el disefio de un SGC
segun la1SO 9001 y productividad en una empresa de manufactura metalmecanico,
teniendo el objetivo de determinar el impacto del SGC en la productividad de la
mano de obra (M.O.), realizando una investigacion explicativa, de disefio pre
experimental, a los procesos de fabricacion de la empresa; donde los resultados
mostraron que la implementacion del SGC impacta en la productividad de la M.O.
en un 20.44%, y la propuesta de implementar el SGC en un horizonte de 43



semanas tiene un TIR y Beneficio/Costo mayor a 31% y 1.37 respectivamente.
Castillejo (2017), realizé una investigacion sobre SGC y productividad en una
empresa constructora de la ciudad de Huaraz en el 2016, trabajo que tuvo como
objetivo determinar la relacion existente entre el SGC y la productividad de la
empresa, desarrollando una investigacion de tipo descriptiva, con un disefio no
experimental, de corte transversal, en una muestra de 25 trabajadores, aplicando
un cuestionario de 20 items en escala de Likert, teniendo como resultados que hay
una correlacion positiva significativa entre el SGC con la productividad, eficiencia y

eficacia, con un Rho de Spearman = 0.611, 0.722 y 0.50 respectivamente.

Entre los antecedentes internacionales se tiene a Jaimes et al. (2018), quien
realiz6 una investigacion sobre los factores determinantes de la productividad
laboral (PL) en PYMES de confecciones en Bucaramanga, Colombia, investigacion
que tuvo como objetivo identificar dichos factores determinantes, desarrollando un
analisis factorial exploratorio en una muestra de 39 PYMES, aplicando una
encuesta, teniendo como resultados que la PL es afectada por factores propios de
la region y sector analizados, siendo los principales: liderazgo, participacion,
formacion, desarrollo, motivacién, gestion, método de trabajo y medicién, con un
indice de confiabilidad de 0.939 entre los factores analizados.

Abate (2018), realiz6 una investigacién sobre el SGC segun la ISO 9001 y
productividad en una empresa de elaboracién de productos y servicios de limpieza,
en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, teniendo como objetivo principal disefiar un
SGC bajo 1aISO 9001 para mejorar sus indicadores de productividad, desarrollando
una investigacion descriptiva y documental, de disefio no experimental, en una
muestra de 29 empleados a quienes se les realizd un cuestionario y encuesta tipo
abierta, teniendo como resultados que la implementacién de un SGC mejora los
indicadores de productividad , logrando también mayor compromiso y motivacion
en los trabajadores.

Villamar (2016), realizd una investigacion sobre un modelo de GC para
mejorar la fabricacién de cocina a gas en una empresa de la ciudad de Guayaquil -
Ecuador, teniendo como objetivo aplicar un modelo de GC en una empresa y
analizar los factores que dificultan la gestion de los procesos productivos para

mejorar la fabricacién de cocina a gas, desarrollando una investigacion descriptiva,



de disefo no experimental y de corte transversal en una muestra de 82 empleados,
realizando una encuesta de 10 preguntas en la escala de Likert, los resultados
mostraron que la aplicacion de un modelo de GC mejoro la eficiencia, productividad
de los procesos y la calidad del producto.

Ortiz et al. (2016), realiz6 una investigacion sobre sistemas de gestidn, la
productividad y competitividad en una compania de la industria cosmética en
Colombia, teniendo como objetivo determinar los factores que inciden en la
productividad y competitividad de la empresa, desarrollando una investigacion
descriptiva, de disefio no experimental, de corte transversal, que fueron realizados
a los procesos de manufactura de la empresa; teniendo como resultados que los
factores con mayor incidencia en la productividad son los recursos humanos y
planeacidn estratégica y en la competitividad son las capacidades directivas, la
innovacion y la cultura organizacional.

Ruales (2020), realizé una investigacion sobre la productividad y la GC en
una empresa de la industria lactea en Colombia, teniendo como objetivo principal
el de identificar las practicas de GC relevantes en los indicadores de productividad
de la compafnia, realizando una investigacion de tipo descriptiva, de disefio no
experimental, de corte transversal, aplicando una metodologia de estudio de caso
multiple en una muestra de 4 empresas, a los cuales se les aplico entrevistas,
cuestionarios y listas de chequeo, teniendo como resultados que 7 de las 32

practicas de GC son relevantes para 7 indicadores de productividad estudiados.

Respecto al concepto de la productividad, su origen se dio en el afio 1766
con Quesnay, quien solo hacia referencia a la produccién, pero es con Jackson &
Peterson en 1999 que se afnade a la definicion los términos de eficiencia, eficacia,
valor afiadido y calidad (Estellés, 2015, pp. 36-39).

La productividad dentro de un sistema de produccion indica la capacidad que
tiene toda actividad para producir, teniendo diferentes formas de medirse segun los
autores, utilizandose por lo general la que se expresa como la relacidén entre las
salidas fisicas y los recursos ingresados que se utilizan en un proceso de
produccion, siendo su unidad la produccion por unidad de insumo (Chukwulozie
et al., 2018).

Para la presente investigacion se considerara que la productividad tiene dos



componentes que son la eficiencia y eficacia, el cual esta relacionado a los
resultados obtenidos de un proceso o sistema y si se logra mejores resultados con
los mismos recursos que se emplean para generarlos, quiere decir que estamos
incrementado la productividad del proceso o sistema (Gutiérrez, 2010).

Asimismo, considerando que la productividad esta directamente relacionada
a la competitividad (Dresch et al., 2018), la productividad segun Alonso se clasifica
en los siguientes rangos: muy baja (menor a 65%), baja (de 65% a 75%),
ligeramente baja (de 75% a 85%), buena (de 85% a 95%) y Excelente (mayor a
95%) (como se cité en Gonzalez-Sébal et al., 2019, p. 13).

A continuacion, se describe los componentes de la productividad:

La eficiencia, viene hacer la relacién entre los resultados que se hayan
alcanzado en una actividad y los recursos que se han empleado (Gutiérrez, 2010,
p. 21), es decir una actividad o proceso es mas eficiente cuando minimiza los
recursos empleados para maximizar los resultados entregados (Rustyani y Rosyidi,
2018).

La eficiencia, segun Alonso se clasifica en los siguientes rangos: inaceptable
(menor a 65%), regular (de 65% a 75%), aceptable (de 75% a 85%), buena (de
85% a 95%) y Excelente (mayor a 95%) (como se citdé en Gonzélez-Sobal et al.,
2019, p. 13), asimismo, para el calculo de la eficiencia se ha considerado como el
producto de los indicadores (Leksic, 2018, p. 46).

La eficacia, viene hacer el grado en el que las tareas planificadas se han
completado segun lo planeado (Gutiérrez, 2010, p. 21), es decir es el grado en que
se cumple los objetivos planificados (Martens y Carvalho, 2016).

Asimismo, considerando que la eficacia esta directamente relacionada a la
productividad (Gutiérrez, 2010), entonces se tiene que segun Alonso se clasifica en
los siguientes rangos: muy baja (menor a 65%), baja (de 65% a 75%), ligeramente
baja (de 75% a 85%), buena (de 85% a 95%) y Excelente (mayor a 95%) (como se
cito en Gonzalez-Sébal et al., 2019, p. 13), para el céalculo de la eficacia se ha
considerado como el producto de los indicadores (Leksic, 2018, p. 46).

Respecto al modelo tedrico de la productividad, esta corresponde al
mejoramiento continuo del sistema de produccion y esta definido numéricamente

como el producto de la eficiencia por la eficacia, siendo la eficiencia el cociente



entre el tiempo util y el tiempo total, y la eficacia el cociente de unidades producidas
entre el tiempo util (Gutiérrez, 2010, p. 22).

Para la investigacion se realizara el diagnéstico de la productividad en la
empresa en base a sus componentes: la eficiencia y la eficacia, con la finalidad de
saber que especificamente se quiere llegar a mejorar con la propuesta del SGC en
la organizacion (Lushi et al., 2015).

El diagnéstico es una herramienta de gran utilidad que se utiliza para recoger
informacion de la situacion actual de una empresa, asimismo, conocer los
problemas que evitan su crecimiento (Portugal, 2017). El diagndstico de la
productividad de la empresa se realizara en base a sus componentes de eficiencia

y eficacia.

Respecto al origen del SGC, este se dio en los afios cincuenta del siglo XX,
durante el desarrollo de proyectos por parte del Departamento de Defensa de
EE.UU., con la finalidad de incrementar la fiabilidad de los productos y reducir la
dependencia de los programas de inspeccion de los proveedores, pero fue en los
anos setenta y ochenta del siglo XX donde varios organismos nacionales de
estandarizacién y empresas multinacionales del sector automotriz comenzaron a
promulgar y difundir normas de SGC, haciéndose mas difundido las ISO 9000 como
base para la implementacion y certificacion de un sistema de aseguramiento de
calidad en las empresas(Heras et al., 2008).

El SGC es un conjunto de herramientas, que en base a requisitos
establecidos, permiten dar una estructura, organizar, controlar y mejorar las tareas
que se realizan diariamente dentro de una organizacion o area, teniendo la
organizacion que documentar el cumplimiento de dichos requisitos, todo esto con
la finalidad principal de lograr la satisfaccion del cliente y la mejora de resultados
que espera la organizacion (Betlloch-Mas et al., 2019).

La ISO 9001 establece los requisitos que debe llegar a cumplir un SGC,
pudiendo aplicarse a cualquier tipo de organizacion, asimismo, los requisitos estan
enfocados a la infraestructura, procedimientos, procesos y los recursos que sean
necesarios para controlar y mejorar su desempefo, orientados a mejorar la
eficiencia, la satisfaccion al cliente y a cumplir los requisitos del producto
(Noviantoro et al., 2020).



El SGC segun la ISO 9001, se basa en el enfoque a procesos, el ciclo de
Deming que es planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) y el cual sirve para
implementar la mejora continua en los procesos de la organizacion y el
pensamiento basado en riesgos (ISO, 2015b, p. 1X), asimismo, la ISO 9001 se basa
en los 07 principios fundamentales de la GC que se describen en la norma ISO
9000, que son: “enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y gestion
de las relaciones™(1ISO, 2015b, p. VIII) .

La propuesta de la estructura del SGC segun la ISO 9001, se basa en cumplir
con los siguientes requisitos: “Contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion,
apoyo, operacion, evaluacion del desempeino y la mejora”(Ruiz, 2017, p. 9),
asimismo, debe asegurar que los procesos operen en condiciones controladas para
lograr la mejora del desempefio interno y la satisfaccion del cliente (Domingues
et al., 2019), y que la implementacion del SGC este centrada en objetivos a largo
plazo pero implementandolo a corto plazo para lograr maximizar la productividad,
debiendo la alta direccion de la compaifiia invertir en la capacitacion de sus recursos
humanos y en técnicas de la GC (Chukwulozie et al., 2018).

La sola implementacion de un SGC en una compaiia no es suficiente para
el incremento de la productividad, debiendo tenerse también el compromiso de todo
el personal de la organizacién después de la adopcion de los estandares para
cumplir los requisitos de la ISO 9001, con la finalidad de lograr el incremento de la
productividad (Albulescu et al., 2016),

A continuacion, se describe los requisitos de la norma ISO 9001 para el SGC:

El contexto de la organizacion, segun la norma ISO 9001, se refiere a que la
organizacion debe ser capaz de determinar los factores internos y externos
pertinentes para su propdsito y plan estratégico, y que podrian también afectar el
logro de los productos previstos de su SGC, asimismo, la organizacion debe
encargarse de la supervision y revision constante de la informacion obtenida sobre
estos factores internos y externos (1SO, 2015).

El Liderazgo, segun la norma ISO 9001, se refiere al involucramiento activo
de la alta direccion en lograr los resultados previstos de su SGC, demostrando
liderazgo y compromiso para alienar los objetivos de la politica de la calidad con las
estrategias de la empresa, garantizando que la politica se comunicada y entendida



en la organizacion, promoviendo en la organizacion una nueva mentalidad basada
en riesgos, enfoque al cliente, mejora continua y toma de decisiones basada en
evidencias (ISO, 2015).

La Planificacion, segun la norma ISO 9001, se refiere a que la organizacion
al momento de planificar el SGC debe considerar los factores internos y externo del
entorno de la organizacion y los requisitos de las partes involucradas para
determinar los riesgos y oportunidades con el fin de lograr los resultados previstos,
prevenir los efectos no deseados y planificar las acciones para afrontar estos
riesgos y oportunidades. Asimismo, la organizacion de planificar los cambios que
sean necesarios en el SGC (ISO, 2015).

El Apoyo, segun la norma ISO 9001, se refiere a los recursos necesarios que
la organizacién debe determinar y proporcionar para el SGC al momento que
planifique la politica de la calidad; los recursos incluyen las personas,
infraestructura, ambiente, conocimientos, recursos para seguimiento y medicion,
asimismo, la organizacion debe determinar las competencias, toma de conciencia
del SGC, comunicaciones pertinentes al SGC y mantener informacion
documentada (ISO, 2015).

La Operacion, segun la norma ISO 9001, se refiere a que la organizacién
debe disponer de un control adecuado para la creacion y entrega de los productos
y servicios, estableciendo requisitos, gestionando los cambios, disefiando y
desarrollando el producto y servicio, determinando las entradas, controles, salidas
y cambios en el disefio y desarrollo, gestionando proveedores externos,
comprensién de los procesos operativos y control de no conformidades (ISO, 2015).

La Evaluacion del desempefio, segun la norma ISO 9001, se refiere a las
formas de evaluar el desempefio de un SGC en la organizacion, siendo estos el
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién; el cual esta orientado al seguimiento
del proceso y la retroalimentacién del cliente, las evaluaciones internas y la revision
por la gerencia (ISO, 2015).

La Mejora, segun la norma ISO 9001, se refiere a establecer y escoger
continuamente las oportunidades de mejora y llevar a cabo las acciones necesarias
para cumplir con las exigencias del cliente e incrementar la satisfaccion del cliente,
pudiendo ser mejoras a los productos o servicios, en los métodos y recursos
utilizados o en el propio SGC (SO, 2015).
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El modelo tedrico para la propuesta de un SGC estda basado en los
requisitos que se indican en la norma ISO 9001, siendo su implementacién y
certificacibn en una organizacion una decisidn estratégica, el cual ayudara a
mejorar el desempefio para un desarrollo sostenible bajo un enfoque de procesos,
la incorporacién del ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos (ISO, 2015).

Mediante el enfoque a procesos la empresa planifica sus procesos y sus
interacciones, con el ciclo PHVA la organizacion asegura que los procesos tengan
los recursos y se gestionen de forma adecuada e identifica las oportunidades de
mejora para actuar y con el pensamiento basado en riesgos se determina los
factores que podrian causar desviaciones a los resultados de sus procesos y su
SGC y con la finalidad de implementar los controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar las oportunidades que surjan (1ISO, 2015).

Respecto a la presuposicion filoséfica para el SGC segun ISO 9001, se tiene
que a lo largo de los afios se ha desarrollado diferentes filosofias y principios sobre
la calidad, dependiendo del entorno donde se desarrollaron, principalmente luego
de la Segunda Guerra Mundial.

Sin embargo, la calidad siempre ha estado presente en nuestra forma vida,
por ejemplo, cuando queremos que nuestras labores diarias salgan con excelencia
y queremos que siempre sea asi; y para lograr esta excelencia debemos tener
habitos, los cuales estan conformados por actitudes, comportamientos, acciones,
conductas, toma y generaciéon de conocimientos, que nos serviran para poder
corregir errores y lograr esa excelencia que queremos.

Como la calidad lo relacionamos a los habitos, podemos hacer mencion a
Aristoteles que consideraba que el habito se forma poco a poco y son los actos los
que determinan los habitos, formando luego parte de nuestra naturaleza (Bravo
et al., 2019),asimismo, se tiene que en muchas organizaciones han hecho de la
calidad parte de su forma de vida, de su estilo de gestion y liderazgo, donde buscan
siempre la mejora continua en sus procesos, estableciendo luego un SGC que le
permita cumplir sus objetivos estratégicos, asi como el de mejorar la productividad
y su competitividad.

Respecto a la presuposicion filosofica para la productividad, se tiene que en

toda organizacion esta relacionada a la que obtenemos o producimos en
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comparacion a los recursos que empleamos, su medida es importante porque nos
permite saber si somos eficientes y eficaces en lo que hacemos, asimismo, cuando
una organizacion es mas productiva en sus procesos logra ser mas competitivo
ante la competencia.

Para ser mas eficientes y eficaces en la organizacion, necesitamos realizar
mediciones en los procesos productivos para detectar los desperdicios, es decir
detectar los trabajos que no generan valor y esto podemos lograrlo implementando
una mejora continua en todos los procesos, el cual debe ir integrado a un SGC para

lograr una mejora que sea sostenible en el tiempo.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy diseio de Investigacion

El tipo de investigacion que se considero para el proyecto fue segun su
finalidad, una investigacion aplicada, porque segun Mufioz (2015), “busca o tiene
como fin la aplicacién inmediata de los conocimientos obtenidos”(p. 86), segun su
alcance, fue una investigacion descriptiva, porque “miden o recolectan datos y
reportan informacion sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o
componentes del fendbmeno o problema a investigar’(Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018, p. 108) y también fue propositiva, porque segun Hernandez (como
se citd en Teran, 2016, p. 27) “ocupa de como deberia ser las cosas para alcanzar
unos fines y funcionar adecuadamente”.

Asimismo, la investigacién por su enfoque, fue cuantitativo, porque “parte de
una idea que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva
tedrica”(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 6) y el método utilizado fue el
deductivo.

El disefo de investigacion fue no experimental, porque “se realiza sin
manipular deliberadamente variables’(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p.
174) y porque también “se privilegia la informacién o los datos numéricos, por lo
general datos estadisticos que son interpretados para dar noticia fundamentada del
objeto, hecho o fendmeno investigado” (Mufioz, 2015, p. 86).

Ademas, el disefio fue de corte transversal o transeccional, porque
“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico” (Hernandez-Sampieri
y Mendoza, 2018, p. 176).

3.2. Variables y operacionalizacion

Siendo una investigacion descriptiva — propositiva, se trabajara con tres
variables de investigacion (Charaja, 2011) y que son:

Variable factica: Productividad; de categoria cuantitativa y continua, porque
‘pueden ser medidas en términos numéricos” (Monje, 2011, p. 87). Las
dimensiones de esta variable seran la eficiencia y la eficacia, y se observaran de

manera directa realizando un diagndstico actual para saber qué aspectos se
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quieren mejorar con la propuesta de implementacion del SGC ISO 9001. En el
Anexo 2, se muestra el cuadro de operacionalizacién de la variable factica.

Variable tematica o unidad de estudio: ISO 9001:2015, que viene hacer la
teoria que se recogera, analizara, interpretara y describira, en la cual se basara la
construccién de la propuesta del SGC.

Variable propositiva: Propuesta de un SGC, el cual viene hacer la alternativa
de solucién que se pretende proponer para incrementar la productividad, esta
variable no se investiga y su descripcion esta basada en el analisis e interpretacion

que se realice a la unidad de estudio para su construccion.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones”(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 198),
considerando para el presente estudio que la poblacion estuvo conformada por los
servicios de estudios realizados en el periodo de setiembre 2020 a octubre 2021
por la empresa Ingenieria Construccion y servicios Chuqui Pera S.A.C. de la ciudad
de Lima.

La muestra fue no probabilistica o dirigida, porque “la eleccion de las
unidades no depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas con las
caracteristicas y contexto de la investigacion” (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018), como el tamafio de la poblacion es relativamente pequeno, no se trabajé con
ninguna muestra respectiva, siendo el total de la muestra los 68 servicios de
ensayos de laboratorio realizados entre el periodo de setiembre 2020 a octubre
2021 por la empresa Ingenieria Construccion y servicios Chuqui Pera S.A.C. de la
ciudad de Lima.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica de recoleccion de datos se utilizé para la variable factica
(productividad) el analisis documental y para evaluar en qué grado se encuentra
implementado actualmente el SGC segun la ISO 9001 en la empresa Ingenieria
Construccién y Servicios Chuqui Peru S.A.C., se utilizé como técnica de recoleccién

de datos la entrevista individual estructurada.
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Como instrumento de recoleccion de datos para la variable factica se utilizé
una ficha de registro, que servira para realizar el diagndstico actual de la
productividad de los procesos en la compaiia y el cual se realizé al personal
directivo de la empresa para medir las dimensiones: eficacia y eficiencia.

Asimismo, para verificar en qué grado se encuentra implementado
actualmente el SGC segun la ISO 9001 en la empresa Ingenieria Construccion y
Servicios Chuqui Peru S.A.C., se ha utilizado como instrumento de recoleccion de

datos una guia de entrevista con preguntas estructurada.

3.5. Procedimientos

Para el analisis de documentos de la variable factica, el objetivo de esta
técnica fue el de visualizar y registrar la informacion que se recogio de la base de
datos de la empresa en fichas de registros, para obtener el diagnéstico actual de
las dimensiones eficiencia y eficacia, asimismo, la técnica de entrevista, se utilizé
como complemento para evaluar el grado en que se encuentra implementado
actualmente el SGC segun la ISO 9001 en la empresa, registrando las respuestas
del entrevistado en una guia de entrevista estructurada, empleandose el siguiente
procedimiento:

Preparacion de formato de fichas de registro de datos, formulacion de lista
de datos a recolectar, preguntas a realizar, envio de fichas de registro de datos y
guia de entrevista a representante legal de la empresa para su autorizacién de toma
de datos, recoleccion de datos en las fichas y guia electrénica y armado de una
base de datos para el analisis de resultados.

Las autorizaciones escritas por parte del representante legal de la empresa
Ingenieria Construccion y Servicios Chuqui Peru SAC, se realizaron por medio del
documento “Autorizacién de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones”, posteriormente se procedié a presentar y
sustentar al representante legal de la empresa las fichas de recoleccion de datos y
guia de entrevista de la variable en estudio y a explicar los fines para el cual se
utilizara, lo que se busca es tener el consentimiento informado tanto del
representante legal de la empresa como el del personal que designe para la entrega
de los datos. En los anexos se muestran las autorizaciones obtenidas por parte de
los representantes de la empresa.
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3.6. Método de analisis de datos

Los datos obtenidos en el estudio fueron procesados mediante una
cuantificacion matematica.

Para la variable factica: Productividad, que es una variable cuantitativa se
utilizd la estadistica descriptiva mediante analisis de tendencia, medidas de

tendencia central, medidas de dispersion y series temporales.

3.7. Aspectos éticos

Para el proyecto de investigacion cada respuesta o informacién obtenida de
parte de los involucrados en el estudio fue tratada de forma confidencial y solo fue
empleada con fines de estudio, asimismo, ningun dato de la muestra fue
manipulada o adulterada por el investigador, también en cualquier estudio a que se
haga mencién en el presente estudio se colocaron las citas y referencias
respectivas de los autores para evitar el plagio y respetar el derecho de autor.

Los principios éticos que se emplearon en el presente estudio son

Confidencialidad; para proteger la identidad de las empresas o personas que
participan en la investigacion.

La no coaccion; se refiere a que no se debe obligar a las personas o
empresas a participar en el estudio.

Consentimiento informado; las personas que participen del estudio deben
estan completamente informado de los fines, los riesgos o consecuencias del
estudio y se debe contar con su libre consentimiento.

Derecho al acceso a los resultados; de las personas o empresas que
participaron en el estudio, limitando este derecho la confidencialidad, el secreto
profesional o bien comun entre las partes.

Hacer buen uso de los recursos; que fueran asignados para la investigacion

de parte de la empresa para realizar la recoleccién de datos.
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IV. RESULTADOS
Luego del procesamiento de la informacion mediante el software Microsoft
Excel para el diagnostico de la variable factica (productividad) de la empresa
Ingenieria Construccion y servicios Chuqui Peru S.A.C., se elaboraron las tablas y
los graficos mediante el software SPSS version 25.
De las 68 fichas de registro tomados para la recoleccion de datos para las
dimensiones de la variable factica, en el periodo comprendido entre noviembre

2020 a octubre 2021, se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 1
Medida de Tendencia Central y Dispersion de la Productividad, Eficiencia y
Eficacia
Productividad Eficiencia Eficacia
N Valido 68 68 68
Perdidos 0 0 0
Media 0,4307 0,5493 0,7853
Error estandar de la media 0,0157771 0,0118916 0,0255926
Mediana 0,470000 0,540000 0,830000
Moda 0,5400 0,5400 1,0000
Desv. Desviacion 0,1301012 0,0980605 0,2110420
Varianza 0,017 0,010 0,045
Asimetria -0,525 0,390 -0,394
Error estandar de asimetria 0,291 0,291 0,291
Curtosis -1,084 0,391 -1,437
Error estandar de curtosis 0,574 0,574 0,574
Rango 0,4300 0,4600 0,6100
Minimo 0,2000 0,3600 0,3900
Maximo 0,6300 0,8200 1,0000
Suma 29,2900 37,3500 53,4000

Para la variable productividad; la tabla 1 muestra las medidas de tendencia
central como la media (0.4307), mediana (0.47), moda (0.54), los cuales indican
que los datos se reparten por encima de la media central y las medidas de
dispersion como la desviacion estandar (0.1301) y la varianza (0.017), indican que
se encuentran mas dispersas los valores respecto a la media central, asimismo, el

valor curtosis igual a -1.084 indica que la curva de distribucién de frecuencia es

17



platicurtica (achatada) y que los valores de la productividad se encuentran mas
dispersos alrededor de la media que en la dimension de la eficiencia.

Para la dimension eficiencia; la tabla 1 muestra las medidas de tendencia
central como la media (0.5493), mediana (0.54), moda (0,54), los cuales indican
que los datos se reparten por debajo de la media central y las medidas de dispersion
como la desviacion estandar (0.0980) y la varianza (0.010), indican que se
encuentran poco dispersas los valores respecto a la media central, asimismo, el
valor curtosis igual a 0.391 indica que la curva de distribucion de frecuencia es
leptocurtica (apuntada) y que los valores de la productividad se encuentran menos
dispersos alrededor de la media que en la dimension de la eficacia.

Para la dimension eficacia; la tabla 1 muestra las medidas de tendencia
central como la media (0.7853), mediana (0.83), moda (1.00), los cuales indican
que los datos se reparten por encima de la media central y las medidas de
dispersion como la desviacion estandar (0.2110) y la varianza (0.045), indican que
se encuentran mas dispersas los valores respecto a la media central, asimismo, el
valor curtosis igual a -1.437 indica que la curva de distribucion de frecuencia es
platicurtica (achatada) y que los valores de la productividad se encuentran mas
dispersos alrededor de la media que en la dimension de la eficiencia.

La agrupacion de los datos en rangos o escalas de la variable productividad
y sus dimensiones eficiencia y eficacia, nos indica en qué situacion actual se
encuentran clasificadas la mayoria de los datos obtenidos, teniendo los resultados

mostrados en la tabla 2:

Tabla 2
Frecuencias agrupadas para Productividad, eficiencia y eficacia, segun su escala

Inaceptable Aceptable
. Regular (Bajo) (Ligeramente Buena Excelente
(Muy bajo) bajo)
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Eficiencia 56 82,4 9 13,2 3 44
Eficacia 22 32,4 4 59 10 14,7 8 11,8 24 35,3

Productividad 68 100,0
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Para la variable factica (Productividad); en la tabla 2 se muestra que un
100% (68 de 68) de servicios tuvieron una muy bajo productividad, para la
dimension eficiencia se muestra que un 82,4% (56 de 68) de servicios tuvieron una
eficiencia muy baja o inaceptable en comparacién con un 13,2% (9 de 68), 4,4% (3
de 68) de servicios que tuvieron una eficiencia regular y aceptable respectivamente,
y para la dimension eficacia se muestra que un 35,3% (24 de 68) de servicios
tuvieron una eficacia excelente en comparacion con un 32,4%, 5,9%, 14,7% y
11,8% de servicios que tuvieron una eficacia inaceptable, regular, aceptable y
buena respectivamente.

La prueba de normalidad; se realiz6 para los datos de los indicadores de las
dimensiones eficiencia y eficacia de la variable productividad, considerando el
método de Kolmogorov-Smirnov por tener una muestra mayor a 50 y utilizando el
software estadistico “SPSS” para una confiabilidad del 95% (Mishra et al., 2019, p.
70), considerando lo siguiente:

Si:

P-valor o Sig. < 0.05 se considera una distribucion no normal.

P-valor o Sig. = 0.05 se considera normal.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 3
Prueba de Normalidad de la productividad y sus dimensiones eficiencia y eficacia,

segun método Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Productividad 0,144 68 0,001
Eficiencia 0,171 68 0,000
Eficacia 0,209 68 0,000

En la tabla 3, se muestra los resultados para las pruebas de normalidad para
los datos de la variable productividad y de sus dimensiones eficiencia y eficacia,
donde se tiene que el p-valor es menor a 0.05 para todos los datos, lo cual indica
que los datos no se distribuyen normalmente y que existe una diferencia

significativa entre los datos para medir la variable productividad.
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Propuesta de SGC segun la ISO 9001:2015, de acuerdo con el diagndstico
realizado a la variable productividad y a sus dimensiones eficiencia y eficacia de la
empresa Ingenieria Construccién y Servicios Chuqui Pera S.A.C. y conociendo que
la empresa no cuenta con un SGC, y segun la revision de la bibliografia para la
variable tematica (Norma ISO 9001:2015), se tiene que los requisitos y
procedimientos indicados en la norma ISO 9001 pueden tomarse como base tedrica
para la propuesta de un SGC para incrementar la productividad en la empresa,
detallandose a continuacién la propuesta.

Disefio del SGC segun la norma ISO 9001:2015; debe contener una

documentacion minima siendo el eje de la proposicidn los siguientes items:

Tabla 4
Ejes y subejes de la preposicion para el SGC segun la ISO 9001:2015

Ejes de la proposicion Subejes de la proposicion

1.1. Politica de calidad
1.2. Objetivos de la calidad
1.3. Mapa de Procesos

1. Politica, objetivos de calidad y Mapa
de Procesos

Registro de Revisiones
Presentacion de la organizacién
2.1. Sistema de Gestion de calidad (SGC)
2.2. Referencias Normativa
2.3. Términos y definiciones
2.4. Contexto de la Organizacion

2. Manual de calidad 2.5. Liderazgo y Compromiso
2.6. Planificacién
2.7. Apoyo

2.8. Operacioén

2.9. Evaluacién de desempeio y Mejora
2.10. Mejora continua

2.11. Innovacion

Registro de Revisiones

3.1. Objetivo

3.2. Alcance

3.3. Termino y/o definiciones
3. Manual de procesos y 3.4. Documentos de referencia
3.5. Vigencia
3.6. Mapa de Procesos
3.7. Fichas de procesos
3.8. Inventario de Procesos
3.9. Inventario de Procedimientos

procedimientos del SGC

4.1. Objetivo

4. Instructivos de trabajo 4.2.  Alcance
4.3. Responsables

4.4. Definiciones
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4.5. Requisitos y condiciones generales
4.6. Descripcion de actividades

4.7. Control de cambios

4.8. Registros

5. Formatos y documentos i
_ 5.1.Formatos y documentos relacionados
relacionados

6.1. Alcance

6.2. Elementos de entrada

6.3. Objetivos de la calidad

6.4. Responsabilidad de la direccion
6.5. Control de documentos

6.7. Requisitos

6.8. Comunicaciones con el cliente
6.9. Disefo y desarrollo

6.10. Compras

7.1. Misidn

7.2. Vision

7.3. Objetivos estratégicos
7. Manual de organizacion y funciones 7.4.  Atribuciones

7.5. Marco Juridico
7.6. Organigrama
7.7. Funciones
7.8. Procesos

La politica de calidad esta compuesta por una declaracion documentada de
los directivos de la empresa respecto a la intencidn y su direccion relacionada a la
gestion de calidad, asimismo, esta relacionada con los objetivos estratégicos de la
empresa y responde a las siguientes preguntas principalmente: ;Quién es la
empresa?, ; Qué hace la empresa? y ; Qué compromisos asume la empresa con la
GC?

Los objetivos de calidad son definidos por la direccion de la empresa y
pueden ser para diferentes niveles de la empresa, asimismo, deben cumplir ciertas
caracteristicas como son: Deben ser adecuados y coherentes con la politica de
calidad y contexto de la empresa, deben ser cuantificables para evitar valoracion
subjetiva, deben ser comprensibles por todos, deben ser medibles y verificados
periodicamente, los objetivos pueden ser actualizados cada cierto periodo
recomendandose cada 3 afos.

El Mapa de procesos, es una representacién grafica de la secuencia e
interaccidon de los procesos de Ingenieria, Construccion y Servicios Chuqui Peru

S.A.C. para lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.
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El Manual de calidad debe reflejar el planteamiento de la administracion de
las actividades de la empresa, asi como el registro, trazabilidad, controles y
capacitaciones que se deben realizar para el logro de los objetivos de calidad, el
contenido propuesto para el manual de calidad se describe en la tabla 3,
conteniendo la descripcion de las politicas y objetivos de calidad, declaracién de
compromiso con las politicas de la direccion de la empresa, el alcance del SGC,
procedimientos documentados, descripciéon de la interaccién de los procesos del
SGC, gestidon del riesgo, analisis DAFO, medidas, analisis y mejoras para control
de la politica de calidad.

El manual de procedimientos incluye la descripcion de los procedimientos
los cuales deben estar distribuidos en diferentes bloques segun los procesos que
se hayan determinado en la empresa, asimismo, deben ser documentados.

Instructivos de trabajo, es un documento que contiene las definiciones,
requisitos y descripcion de actividades a seguir para la ejecucion de una actividad.

Los formatos son las plantillas donde se anotan los datos que se relacionan
a las tareas que se ejecutan en la organizacién y los documentos relacionados se
refieren a la informacion o datos significativos y su medio de soporte.

El plan de calidad viene a ser la informacion documentada donde se
especifica los procedimientos de trabajo y los recursos que se encuentran
asociados para su aplicacion a un proceso, indicando ademas las personas que
deben aplicarlas y cuando deben aplicarse para un proceso especifico, el plan de
calidad proporciona la manera de relacionar los requisitos del proceso con el
meétodo de trabajo que apoyan la ejecucidn del servicio.

El Manual de organizacion y funciones incluye los cargos vy
responsabilidades del personal de la empresa para asegurar el cumplimiento de los
requisitos del SGC, para la supervisién y monitoreo del desempefio del SGC y para

la entrega de informes y reportes a los directivos de la empresa.
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V. DISCUSION

Con los hallazgos obtenidos e indicados en el capitulo IV Resultados, se
acepta a la hipotesis general, es decir, se llegd a comprobar que la productividad
en la empresa Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Peru S.A.C. es menor a
0.75, asimismo, de acuerdo con la revision de los antecedentes de la variable
tematica ISO 9001:2015 se comprueba que la implementacién de un SGC en base
a dicha norma ha producido incremento de la productividad en las empresas que la
han implementado, llegando a cumplir con el objetivo general del presente proyecto,
el mismo que establecié el de elaborar una propuesta de SGC segun ISO
9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa de construccion de
Lima, 2021.

Respecto a las hipotesis especificas, estas se aceptan al comprobarse que
la eficiencia y eficacia en la empresa Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui
Perd S.A.C. son en mayoria menores a 0.75, es decir, hay un gran margen para
mejorar dichas dimensiones de la variable factica (productividad).

Como parte de los resultados del diagndstico de la variable factica
(productividad), se elaboro6 la propuesta de un SGC en base a la ISO 9001 vigente
para la empresa Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Pera S.A.C.

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion guarda
relacion con lo sostenido por Benites et al. (2020), quienes identificaron que la
implementacion de la norma ISO 9000 en la PYMES en la ciudad de Truijillo
contribuyo al incremento de la productividad, asimismo con lo sostenido por Ruggel
(2020), quien aplicé una investigacion descriptiva en una PYME y determino que la
implementacion de una GC en base a la ISO 9001 incremento la productividad de
la empresa, lo mismo con lo sostenido por Criollo (2019) quien realizando una
investigacion descriptiva en una PYME textil demostré que al implementar el SGC
en base a la ISO 9001 incremento la productividad global del negocio.

Los mismos resultados de incremento de la productividad con la
implementacion del SGC en base a la norma ISO 9001 se tienen en las
investigaciones de Mantilla y Vidal (2018), Castillejo (2017), en este ultimo también
se comprueba el aumento de la eficiencia y la eficacia con la implementacion de la

norma ISO 9001 en una organizacion.
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Respecto a los antecedentes internacionales de Jaimes et al. (2018), Abate
(2018), Villamar (2016), Ortiz et al. (2016) y Ruales (2020), donde también se
sostiene que la implementacion de un SGC en base a la norma ISO 9001 ha
incrementado la productividad de las organizaciones investigadas, cabe mencionar
que estas empresas son PYMES al igual que la empresa Ingenieria, Construccién
y servicios Chuqui Peru S.A.C., donde de acuerdo con los diagnésticos realizados
es tiene una productividad menor a 0.75 que se clasifica como baja.

En el trabajo de investigacion presentado, para la conceptualizacion de las
variables se utilizé lo indicado por Gutiérrez (2010) para la productividad y sus
dimensiones, asimismo para sus clasificaciones se utilizo lo indicado por Alonso
(como se citd en Gonzalez-Sébal etal.,, 2019, p. 13), al igual para la
operacionalizacion de la variable factica productividad se utilizo lo indicado por
Gutiérrez (2010) y para la eficiencia y eficacia se consider6 lo indicado por Leksic
(2018), esto con la finalidad de evitar confusiones debido a que existen diversas
autores que definen las variables de acuerdo al contexto del trabajo a realizar.

Los requisitos tomados de la ISO 9001:2015 para la elaboracion de la
propuesta de un SGC estan enfocados a la infraestructura, procedimientos,
procesos Yy los recursos que sean necesarios para controlar y mejorar su
desempefio, orientados a mejorar la eficiencia, la satisfaccion al cliente y a cumplir
los requisitos del producto (Noviantoro et al., 2020).

De los resultados obtenidos se tiene que los datos para la variable
productividad se reparten por encima de la media central y se encuentran mas
dispersas respecto a la media central, que la curva de distribucion de frecuencia es
platicurtica (achatada) y que los valores de la productividad se encuentran mas
dispersos alrededor de la media que en la dimension de la eficiencia, asimismo, se
tiene que el total de servicios analizados tienen una muy baja productividad es decir
menor a 0.65.

Para la dimensidn eficiencia se tiene que los datos se reparten por debajo
de la media central, que se encuentran poco dispersas los valores respecto a la
media central, la curva de distribucién de frecuencia es leptocurtica (apuntada) y
que los valores de la productividad se encuentran menos dispersos alrededor de la
media que en la dimension de la eficacia, asimismo, se tiene que un 82,4% de

servicios tuvieron una eficiencia muy baja o inaceptable, es decir menor a 0.65.

24



Para la dimension eficacia se tiene que los datos se reparten por encima de
la media central y que se encuentran mas dispersas respecto a la media central,
asimismo, la curva de distribucion de frecuencia es platicurtica (achatada) y que los
valores de la productividad se encuentran mas dispersos alrededor de la media que
en la dimension de la eficiencia, asimismo, se tiene que un 38.3% de servicios
tuvieron una eficacia de inaceptable a regular, es decir menor a 0.75.

De los resultados de la prueba de normalidad a la variable factica
productividad y sus dimensiones eficiencia y eficacia, segun el método de
Kolmogorov-Smirnov se tiene que el p-valor es menor a 0.05 para todos los datos,
lo cual indica que los datos no se distribuyen normalmente y que existe una
diferencia significativa entre los datos para medir la variable productividad.

El trabajo de investigacion presentado tiene relevancia para su aplicacion en
empresas PYMES de similares caracteristicas a la empresa Ingenieria,
Construccién y servicios Chuqui Peru S.A.C., para el incremento de la productividad
mediante la implementacion de un SGC en base a la norma ISO 9001:2015,
estableciendo una propuesta de estructura detallada que cumple con los requisitos
de 1a1SO 9001, y el cual puede servir de base para una futura certificacion de dicha
norma.

En el Perd muchas PYMES no cuentan con un SGC el cual les permita
mejorar su productividad y su competitividad tanto a nivel local, nacional e
internacional, el cual es sostenido en los antecedentes nacionales e internacionales
descritos anteriormente.

La propuesta del SGC esta enfocada a presentar una estructura del eje y
subejes segun la ISO 9001:2015 y abarca la presentacion de una relacion de
documentos los cuales son: la politica y objetivos de la calidad, el Manual de
calidad, el manual de procedimientos, instructivos de trabajo, los formatos y
documentacion relacionada, el plan de calidad y el manual de organizacion y
funciones, con estos documentos que desarrolle la empresa a través de personal
especializado y su implementacion en la organizacion se espera segun la

experiencia previa mencionada la mejora de la productividad en la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Respecto al objetivo general se cumplié con la elaboracion de una
propuesta de SGC segun ISO 9001:2015 con la finalidad de incrementar la
productividad de la empresa Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Peru
S.A.C., obteniéndose como resultado una estructura de los ejes y subejes de la de
la preposicion para el SGC segun la ISO 9001:2015.

Segunda: Respecto al primer objetivo especifico se determiné la eficiencia y
eficacia en la empresa Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Perua S.A.C.,
obteniéndose como resultado que estas son menores a 0.65 y 0.75 en un
porcentaje de 82.4% y 38.3% para la eficiencia y eficacia respectivamente.

Tercera: Respecto al segundo objetivo especifico se determiné los requisitos
de la norma ISO 9001 que pueden tomarse en cuenta como base tedrica para la
propuesta de un SGC, siendo estos los relacionados al contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.

Cuarta: Un total del 100% de los servicios realizados por la empresa
Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Peru S.A.C., en el periodo de setiembre
2020 a octubre 2021, tienen muy baja productividad, es decir menor a 0.65,
asimismo, segun la prueba de normalidad por el método Kolmogorov-Smirnov se
tiene un p-valor es menor a 0.05, lo cual indica que los datos no se distribuyen
normalmente y que existe una diferencia significativa entre los datos para medir la
variable productividad.

Quinta: Un total del 82.4% de los servicios realizados por la empresa
Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Peru S.A.C., en el periodo de setiembre
2020 a octubre 2021, tienen muy baja eficiencia, es decir menor a 0.65, asimismo,
segun la prueba de normalidad por el método Kolmogorov-Smirnov se tiene un p-
valor es menor a 0.05, lo cual indica que los datos no se distribuyen normalmente
y que existe una diferencia significativa entre los datos para medir la dimensién
eficiencia.

Sexta: Un total del 38.3% de los servicios realizados por la empresa
Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Peru S.A.C., en el periodo de setiembre
2020 a octubre 2021, tienen una eficacia de inaceptable a regular, es decir menor
a 0.75, asimismo, segun la prueba de normalidad por el método Kolmogorov-

Smirnov se tiene un p-valor es menor a 0.05, lo cual indica que los datos no se
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distribuyen normalmente y que existe una diferencia significativa entre los datos
para medir la dimension eficacia.

Séptima: Segun el marco tedrico se tiene que la implementacion de un SGC
en base a la norma ISO 9001 incrementa la productividad de las empresas,
principalmente en la PYMES, por tal motivo se presenta una propuesta de SGC
donde se desarrolla la estructura del Eje y subejes de la preposicién, los cuales
son: : la politica y objetivos de la calidad, el Manual de calidad, el manual de
procedimientos, instructivos de trabajo, los formatos y documentacién relacionada,

el plan de calidad y el manual de organizacion y funciones.
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V. RECOMENDACIONES

Primera: Respecto a la elaboracién de una propuesta de SGC segun ISO
9001:2015 con la finalidad de incrementar la productividad en una empresa, se
recomienda capacitar primero al personal directivo de la empresa, para que
comprendan la necesidad de su implementacién y sus beneficios directos en la
competitividad.

Segunda: Respecto al diagnostico de la productividad de la empresa se
recomienda también realizar un diagndstico del estado actual de cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001, para analizar en que grado se encuentra su
implementacion de dicha norma en la empresa.

Tercera: Debido a que la productividad de la empresa Ingenieria,
Construccién y servicios Chuqui Peru S.A.C., esta por debajo de 0.65 siendo esta
muy bajo, se recomienda implementar en un corto plazo la propuesta del SGC en
base a la norma ISO 9001, con la finalidad de mejorar su productividad y por lo
tanto su competitividad ante competencia en el mercado local.

Cuarta: En futuras investigaciones sobre el incremento de la productividad
se recomienda la revision de casos en empresas PYMES, si la implementacion de
un SGC en base a otras metodologias también se han obtenido mejoras en la
productividad.

Quinta: Se recomienda que antes de la implementacién de un SGC en base
a la norma ISO 9001 se realice un diagnostico de la productividad y los factores
que puedan incidir en este, para que sean mejoras aplicando otras metodologias
de gestidn de calidad.
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ANEXOS

Anexo 01

Tabla A1.1.- Matriz del problema de investigacion cientifica del tipo descriptivo - propositivo

Propuesta de SGC segun la ISO 9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa de construccion, Lima, 2021

Variable factica

Dimensiones

Indicadores

1. Productividad

1.1.

Eficiencia

Cumplimiento de entrega de servicio

Numero de Revisiones de informes por servicio

Numero de ensayos repetidos por servicio

1.2.

Eficacia

Numero de no conformidades por servicio

Numero de reuniones con cliente por no conformidades por
servicio

Variable tematica

Ejes de investigacion

Subejes de investigacion

2. 1S0O 9001:2015

2.1

Principios de la gestion de la calidad.

2.1.1. Enfoque al cliente

2.1.2. Liderazgo

2.1.3. Compromiso de las personas

2.1.4. Enfoque a procesos

2.1.5. Mejora

2.1.6. Toma de decisiones basada en la evidencia

2.1.7 Gestion de las relaciones

2.2.

Enfoque a procesos

2.2.1 Generalidades
2.2.2 Ciclo PHVA
2.2.3. Pensamiento basado en riesgos

2.3.

Requisitos del SGC

2.3.1. Objeto y campo de aplicacién
2.3.2. Referencias normativas
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2.3.3. Términos y definiciones
2.3.4. Contexto de la organizacion
2.3.5. Liderazgo
2.3.6. Planificacion
2.3.7. Apoyo
2.3.8. Operacion
2.3.9. Evaluacién del desempeio
2.3.10. Mejora
Variable propositiva Ejes de la proposicion Subejes de la proposicion
3.1. Politica, objetivos de calidad y Mapa de | 3.1.1. Politica de calidad
Procesos 3.1.2. Objetivos de la calidad
3.1.3. Mapa de Procesos
Registro de Revisiones
Presentacion de la organizacion
3.2.1. Sistema de Gestion de calidad (SGC)
3.2.2. Referencias Normativa
3.2.3. Términos y definiciones
3.2.4. Contexto de la Organizacion
3.2. Manual de calidad 3.2.5. Liderazgo y Compromiso
3.2.6. Planificacion
3.2.7. Apoyo
. . . 3.2.8. Operacién
3. Sistema de Gestion de la Calidad 3.2.9. Evaluacién de desempeio y Mejora
3.2.10. Mejora continua
3.2.11. Innovacion
3.3.1. Reqgistro de Revisiones
3.3.2. Objetivo
3.3.3. Alcance
3.3. Manual de procesos y procedimientos 3.3.4. Termino y/o definiciones
o 3.3.5. Documentos de referencia
del SGC 3.3.6. Vigencia
3.3.7. Mapa de Procesos
3.3.8. Fichas de procesos
3.3.9. Inventario de Procesos
3.3.10. Inventario de Procedimientos
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3.4.1. Obijetivo
3.4.2. Alcance
3.4.3. Responsables
3.4. Instructivos de trabajo 3.4.4. Definiciones
3.4.5. Requisitos y condiciones generales
3.4.6. Descripcion de actividades
3.4.7. Control de cambios
3.4.8. Registros
3.5. Formatos y documentos relacionados 3.5.1. Formatos y documentos relacionados
3.6.1. Alcance
3.6.2. Elementos de entrada
3.6.3. Objetivos de la calidad
3.6.4. Responsabilidad de la direccion
3.6. Plan de calidad 3.6.5. Control de documentos
3.6.6. Recursos
3.6.7. Requisitos
3.6.8. Comunicaciones con el cliente
3.6.9. Disefio y desarrollo
3.6.10. Compras
3.7.1. Mision
3.7.2. Visién
3.7.3. Obijetivos estratégicos
3.7. Manual de organizacién y funciones 3.7.4.  Atribuciones
3.7.5. Marco Juridico
3.7.6. Organigrama
3.7.7. Funciones
3.7.8. Procesos
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Anexo 02

Tabla A2.1.- Operacionalizacién de la variable factica

Propuesta de SGC segun la ISO 9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa de construccion, Lima, 2021

Variable Definicion Deflnlc_lon Dimensiones Indicadores ftems |Instrumento Escala de medicién
Conceptual Operacional
- Disponibilidad de servicio = 1-2
(T programado / T entrega)
- Desempeiio del servicio =
1-(A-B)/IC Continua
A: Nro de revisiones por informes por 3 Inaceptable (menor a 65%)
servicio Regular (de 65% a 75%)
B: Nro de revisiones minimo aceptable Aceptable (de 75% a 85%)
C: Nro de revisiones maximo aceptable Buena (de 85% a 95%)
Eficiencia Calidad del servicio Excelente (mayor a 95%)
La “productividad tiene =1-(D-E)/F Eficiencia = Producto de los
que ver con los D: Nro d_e_veces de ensayos repetidos indicadores
resultados que se por servicio . 4
btienen en un La productividad E: Nro de veces de ensayos minimo
0 . p, L. aceptable Ficha de
proceso o un sistema, |segun Gutiérrez F: Nro de veces de ensayo maximo recoleccion
por lo que incrementar | (2010, p. 21) aceptable de datos —
Productividad la productividad es usualmente se ve - Cumplimiento de no E}l(‘agnosltlco
lograr mejores a través de los . Ncoglform'daéies = 1-$G'H5/Jd Eficasia )
resultados componentes » ro de veces ce no contormicades 5
. . . H: Nro de veces de no conformidades ,
considerando los como !a ef|C|enC|a minimo aceptable Continua
recursos empleados y la eficacia. J: Nro de veces de no conformidades Muy baja (menor a 65%)
para generar|03_” maximo aceptable Baja (de 65% a 75%)
(Gutiérrez, 2010, p. - Cumplimiento de satisfaccion Ligeramente t:)aja (deo75% a85%)
21) Eficacia del cliente = 1-(K-LyM Buena (de 85% a 95%)
| K: Nro de veces de reuniones con Excelente (mayor a 95%)
lient formidad
g;cigopor no conformidades por Eficacia = Producto de los
L: Nro de veces de reuniones con 6 indicadores

cliente por no conformidades por
servicio minimo aceptable

M: Nro de veces de reuniones con
cliente por no conformidades por
servicio maximo aceptable
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Anexo 03.- Instrumento de recoleccion de datos — Variable factica

FICHA DE REGISTRO

DIAGNOSTICO DE EFICIENCIA Y EFICACIA DE SERVICIOS BRINDADOS POR LA EMPRESA

INGENIERIA CONSTRUCCION Y SERVICIOS CHUQUIPERU SAC

|. PARTE INFORMATIVA

Fecha de recoleccion de datos:

Hora de recoleccion de datos:

Datos del Encuestado:

N° de Identificacion del Servicio :

Fecha del Servicio:

ltem Descripcion de recoleccion de datos Und Valor

A [Eficiencia

1 Tiempo de entrega por servicio dias

2 Tiempo programado por servicio dias

3 Nro de Revisiones por informes por servicio und

4 Nro de veces de ensayos repetidos por servicio und

B Eficacia

) Nro de no conformidades und

6 Nro de reuniones con cliente por no conformidades por servicio und
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Anexo 04.- Analisis descriptivo de los indicadores de la variable factica

Tabla A4.1

(productividad)

Medida de Tendencia Central y Dispersion de los items para las dimensiones

eficiencia y eficacia

c Lo Nro. de Nro. de veces Nro. de
umplimiento Revisiones de ensavos Nro. de no reuniones con
de entrega de orinformes  repeti dosy or conformidade cliente por no
servicio F;aor servicio pserviciop s conformid:acje
S por servicio
N Valido 68 68 68 68 68
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 0,6662 2,1471 1,3382 9,2794 1,1912
Error estandar de la media 0,01141 0,04327 0,09039 0,36098 0,04804
Mediana 0,6800 2,0000 1,0000 9,5000 1,0000
Moda 0,54 2,00 1,00 10,00 1,00
Desv. Desviacion 0,09408 0,35680 0,74534 2,97675 0,39615
Varianza 0,009 0,127 0,556 8,861 0,157
Asimetria -0,076 2,038 -0,201 -0,063 1,606
Error estandar de 0,291 0,291 0,291 0,291 0,291

asimetria

Curtosis -1,152 2,219 -0,502 -0,543 0,597
Error estandar de curtosis 0,574 0,574 0,574 0,574 0,574
Rango 0,33 1,00 3,00 13,00 1,00
Minimo 0,50 2,00 0,00 2,00 1,00
Maximo 0,83 3,00 3,00 15,00 2,00
Suma 45,30 146,00 91,00 631,00 81,00

Grafico A4.1

Histograma de Frecuencia para el item Cumplimiento de entrega de servicio

12

10

Frecuencia

Cumplimiento de entrega de servicio
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Grafico A4.2

Histograma de Frecuencia para el item Nro. de Revisiones por Informes de servicio

Frecuencia

1,50 2,00 2,50 3,00

MNro de Revisiones por informes por servicio

3.50

Grafico A4.3
Histograma de Frecuencia para el item Nro. de veces de ensayos repetidos por

servicio

Frecuencia

40

30
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-1,00 0o 1,00 2,00 3,00

MNro de veces de ensayos repetidos por servicio

4,00
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Grafico A4.4

Histograma de Frecuencia para el item Nro. de No Conformidades

Frecuencia

12,5

10,0

7.5

50|

25

0,0

a0 5,00 10,00 15,00

MNro de no conformidades

20,00

Grafico A4.5

Histograma de Frecuencia para el item Nro. de reuniones con cliente por no

conformidades por servicio

Frecuencia

a0

1.00 1,50 2,00

MNro de reuniones con cliente por no conformidades por servicio

2,50
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Tabla A4.2

Prueba de Normalidad para los indicadores de la variable productividad, segun

método Kolmogorov-Smirnov

gl Sig.
Cumplimiento de entrega de servicio 0,144 68 0,001
Nro. de Revisiones por informes por servicio 0,513 68 0,000
Nro. de veces de ensayos repetidos por servicio 0,254 68 0,000
Nro. de no conformidades 0,096 68 ,200°
Nro. de reuniones con cliente por no conformidades por 0,494 68 0,000

servicio

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
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Anexo 05.- Politica, Objetivos de la Calidad y Mapa de Procesos

POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD -

Registro de Revisiones

No hay revisiones.

PG-CAL V0

Herramienta de Gestion

Rev. Fecha

Control de Cambios

Responsables

Visto y Sellos

Elaborado y
Homologado:

Responsable de Calidad

Revisado:

Gerente de Operaciones

Aprobado:

Gerente General
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POLITICA DE CALIDAD - POL-CHUQUI V1.0

INGENIERIA,
CONSTRUCCION Y SERVICIOS

CHUQUI PERU S.A.C.
La CALIDAD es un pilar estratégico de CHUQUI PERU. Nuestro objetivo es

mejorar la satisfaccién de nuestros clientes y ser reconocidos dentro del mercado en

términos de calidad de nuestros productos y servicios.

Garantizamos impulsar una cultura de calidad, basada en los principios de
honestidad, liderazgo y desarrollo del recurso humano, solidaridad, compromiso de
mejora y seguridad en las operaciones, minimizando efectos adversos al medio
ambiente. Nos comprometemos a cumplir con los requisitos que nos atafien, a
asegurar el cumplimiento de las expectativas de las partes pertinentes a nuestro
negocio, mejorando continuamente nuestro sistema de gestion de calidad.

Los ejes fundamentales para lograr nuestros objetivos son:

- Responsabilidad, honestidad y conformidad, en la aplicacion rigurosa de los
estandares definidos.

- Proactividad, en caso de que sea necesaria una correccion y proteccion a
nuestros clientes y a nuestros procesos.

- Enfoque al cliente, pensamos en nuestros clientes en la medida en que
hacemos nuestras tareas, entendiendo que contribuimos a su satisfaccion.

- Comunicacién y trabajo en equipo, los resultados los logramos trabajando en
conjunto, con integridad en nuestros actos y respeto, inspirando confianza y
comunicando, externa e internamente. Somos embajadores de CHUQUI
PERU.

La Gerencia General se compromete a aplicar esta Politica y pide a todas las
personas que trabajan para la Organizacion o en nombre de ella, su colaboracion y
compromiso, agradeciendo que compartan con ilusion la tarea de situar a nuestra

Organizacion al mas alto nivel.

§ V2,
Odiliio La\eriano Lopez ]
Gerente General CHUQUI PERU
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD - OBC-CHUQUI V1.0

INGENIERIA,
CONSTRUCCION Y SERVICIOS
CHUQUI PERU S.A.C.

Para el cumplimiento de nuestra Politica de Calidad se han definido los

siguientes Objetivos:

- Cumplir con nuestros compromisos legales y contractuales.

- Mantener y mejorar en forma continua el Sistema de Gestion de la Calidad.

- Mejorar los servicios y proyectos de acuerdo con el plazo y costo programado.

- Mantener personal calificado y capacitado en las diferentes areas de la
empresa.

- Prevenir la ocurrencia de incidentes y accidentes personales, materiales,
equipos y medio ambiente.

- Asegurar los margenes de utilidad previstos en cada contrato.

Gerente General CHUQUI PERU
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MAPA DE PROCESOS - MAPRO V0

Herramienta de Gestion

Registro de Revisiones

No hay revisiones.

Rev. Fecha Control de Cambios
Responsables Visto y Sellos
Elaborado y

Homologado:

Responsable de Calidad

Revisado:

Gerente de Operaciones

Aprobado:

Gerente General
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MAPA DE PROCESOS

Procesos Estratégicos

DIRECCION Y PLANEAMIENTO ESTRATEGICO (COMN ANALISIS DE
CONTEXTO Y EVALUACION DE RIESGOS)

MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (GESTION DE
AUDITORIAS INTERNAS Y DE NO CONFORMIDADES/ACCIONES DE

MEIDRA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Procesos Operacionales

GESTION COMERCIAL DE

GESTION DE PROYECTOS Y

CONTRATACIOMNES SERVICIOS
Procesos de Soporte
GESTION ADMINISTRATIVA GESTION DE TALENTO GESTION LEGAL
CONTABELE HUMAND
GESTION DE LOGISTICA GESTION DE EQUIPOS DE
ENSAYOS

GESTION DE INFORMATICA Y GESTION DOCUMENTAL

DECOMUNICACIONES

;
@
%
>
%
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Anexo 06.- Manual de Calidad

INGENIERIA, CONSTRUCCION Y SERVICIOS
CHUQUI PERU S.A.C.

MANUAL DE
CALIDAD

MAQ - CPERU V0

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Responsable de Calidad Gerente deOperaciones |  Gerente Genera |
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PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Ingenieria, Construccidn y Servicios Chuqui Perd S.A.C., conocida también como Chuqui Pert
es una organizacion dedicada a realizar servicios de ingenieria de ensayos de laboratorio para
el sector construccion.

CHUQUI PERU fue fundada en el afio 2013, con el propésito de promover, asesorar y realizar
servicios de ensayos de laboratorio de concreto, pavimentos y agregados a empresas del

sector construccién y otros.

La organizacién tuvo un incremento de sus servicios manteniendo sus principios y valores
como: Integridad, Compromiso, Respeto, Confianza, Trabajo en Equipo, Permanente actitud

de servicio, eficiencia e Innovacion, permitiendo mejorar el servicio a sus clientes.

CHUQUI PERU tiene un firme compromiso con la calidad y la excelencia y damos especial
énfasis a las habilidades de comunicacién y al buen uso del lenguaje. Nuestra filosofia se basa
en trabajar en estrecha colaboracién con nuestros clientes, brindandoles la asesoria y los
conocimientos técnicos que permitan el logro de los objetivos en forma conjunta.
Combinamos enfoques innovadores hasados en tecnologia e ideas de vanguardia con sélidas
habilidades practicas y experiencia. Gracias a la calidad de nuestro trabajo, a nuestro enfoque
profesional y a la constante atencién a las necesidades de nuestros clientes, una alta
proporcidn de nuestra carga de trabajo corresponde a contratos con clientes habituales. Nos
enorgullece el hecho de gue nuestros clientes nos recomiendan continuamente.

QOdilio Laveriano Lépez
Gerente General
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CAPITULO 1: SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

1.1 ALCANCE Y EXCLUSIONES - REQUISITOS
GENERALES

CHUQUI PERU ha implementado un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2015 y que alcanza a la Gestion del Disefio y Ejecucion de proyectos y servicios de

Ingenieria.

El SGC se encuentra implementado, es mantenido y mejorado continuamente para
incrementar su eficiencia y eficacia. Con las revisiones por la direccién la organizacién se
asegura de contemplar las cuestiones internas y externas que son pertinentes para el
propédsito y la direccién estratégica, y que afectan la capacidad para lograr los resultados
previstos en el sistema de gestién de la calidad. Asimismo, en la misma actividad se integran
y formalizan también los requisitos actualizados de las partes interesadas pertinentes y se
revisan los cambios en los servicios de la organizacion.

CHUQUI PERU posee la capacidad necesaria de recursos e informacién para llevar a cabo sus
servicios como asi también para efectuar el seguimiento, medicién y analisis de los procesos
que se realizan en esta empresa. Se compromete a implementar las acciones necesarias para

alcanzar los resultados planificados, asegurando la satisfaccion de los clientes.

CAPITULO 2 - Referencias Normativa

Se aplica la norma ISO 9001:2015 - Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

CAPITULO 3 - Términos y definiciones

En la elaboracién del presente documento se aplicaron los términos incluidos en la norma
1S09001:2015.
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CAPITULO 4 — Contexto de la organizacién

4.1 COMPRENSI()'N DEL CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

CHUQUI PERU ha identificado los factores internos y externos que definen el contexto
de la organizacion. El analisis del contexto, usando la matriz DAFO (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas) permite determinar los problemas internos y
externos de la organizacion, las cuestiones legales, de mercado, social y econdmica, que
puede afectar a CHUQUI PERU. Se realiza como minimo, durante la Revisién por la

Direccion?.
Como factores internos se tienen en cuenta:

s Los productos y servicios brindados por la organizacion;

* Clima organizacional (misidn, visién, valores, cantidad personal, escolaridad etc.);
* Nivel socio-econémico;

¢ Organigrama de la organizacién

* Requisitos especiales de Calidad, Higiene y Seguridad, Medio Ambiente;

¢ Infraestructura.

Como factores externos se tienen en cuenta:

* Mercado;

* Clientes;

e Competencia;

* Grupos de interés;
* Proveedores;

* Asociados.

42 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

La organizacidn se asegura de satisfacer las necesidades y expectativas de clientes y partes

interesadas definidas. Para ello determina en las Revisiones de la Direccion:

e Partes interesadas pertinentes al Sistema;

e Requisitos de esas partes interesadas.

CHUQUI PERU cuenta con un sistema de encuestas de satisfaccién de clientes, que permite

tener la vision directa de su satisfaccion respecto al SGC.

La informacion actualizada permite la toma de decisiones estratégicas y la participacion de

partesinteresadas en la retroalimentacién del sistema.

54



vy
(=]
=
e}
=
[}
w
(-4
L}
(7]
<
S
vy
w
o
w
=
Z
v
=
o
<
o
>—
v
W
'—
=
w
=
o

4.3 LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION

CHUQUI PERU ha identificado los procesos esenciales para su Sistema de Gestién de
Calidad y la interrelaciénentre los mismos, los cuales se describen a través de sus mapas de

proceso:
e Procesos estratégicos

Contribuyen en relacién con todos los otros procesos en la determinacion de las

politicas, de los objetivos y el aseguramiento de la performance global.
e Procesos operacionales

Contribuyen directamente a la realizacién de los productos, servicios.
e Procesos de soporte

Contribuyen a la performance de los procesos operacionales y de gestion en cuanto al

aporte de los elementos necesarios para el buen funcionamiento.

Procesos Estratégicos

DIRECCION Y PLANEAMIENTO ESTRATEGICO (CON ANALISIS DE
CONTEXTO Y EVALUACION DE RIESGOS)

MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (GESTION DE -
AUDITORIAS INTERNAS Y DE NO CONFORMIDADES/ACCIONES DE

MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Procesos Operacionales
5.

GESTION COMERCIAL DE GESTION DE PROYECTOS Y
CONTRATACIONES SERVICIOS

Procesos de Soporte

GESTION ADMINISTRATIVA ‘GESTION DE TALENTO GESTION LEGAL
CONTABLE HUMANO
GESTION DE LOGISTICA GESTION LEGAL GESTION DE EQUIPOS
> DE ENSAYOS —
'GESTION DE INFORMATICA Y GESTION DOCUMENTAL
DE COMUNICACIONES
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CAPITULO 5 : LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1 GENERALIDADES

El Directorio, al igual que todos los mandos gerenciales y medios, asumen la responsabilidad

y obligacién de demostrar la eficacia del sistema de gestidn de calidad.

La Politica de Calidad y los objetivos son desplegados seglin corresponda a los distintos
niveles de la organizacién, para permitir el alcance de los mismos y la mejora constante.

Vision de CHUQUI PERU

Ser una empresa soélida, segura y rentable, reconocida en Lima metropolitana como una de
las mejores alternativas empresariales en calidad e innovacidén para cubrir las necesidades de
servicios de laboratorio para ensayos de concreto, suelos, pavimentos y agregados de

construcciéon de manera integral en el sector construccidn, con proyeccién a nivel nacional.

Misién de CHUQUI PERU

Ofrecer soluciones integrales en servicios de laboratorio para ensayos de concreto, suelos,
pavimentos y agregados de construccion a nivel de Lima Metropolitana y nacional, enfocados
en un modelo de servicio basado en la excelencia, integridad, responsabilidad, transparencia
y compromiso para brindar a sus clientes asesoria, acompafiamiento, soporte técnico y
capacitacion, contando con un equipo humano interdisciplinario y profesional,
comprometido con la seguridad, innovacidn y con capacitacion permanente por parte de la

empresa, logrando un desarrollo seguro y rentable de la empresa.

Principios y Valores de CHUQUI PERU

Integridad: asumimos una conducta honesta, transparente, coherente y austera. El pago, la

solicitud o laaceptacion de sobornos de cualquier tipo, son précticas inaceptables.

Compromiso: por el trabajo bien realizado orientado hacia la mejora continua. Promovemos
la interaccién, el esfuerzo y la contribucion de todo nuestro personal hacia el logro de los

resultados y la satisfaccidn de nuestros clientes.

Respeto: cuidamos nuestros vinculos con los demas, atendiendo con eficiencia, cortesia y
espiritu de servicio los requerimientos que nos sean solicitados, eliminando toda actitud de

prepotencia y/o soberbia.

Confianza: construimos relaciones basadas en la consideracion personal y profesional,

brindamos respaldo y seguridad a nuestros clientes, a nuestro personal y a toda la sociedad.

Trabajo en equipo: significa nuestra forma de trabajar, porque cuando las cosas se hacen en
sociedad, los resultados siempre son los mejores.
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Permanente actitud de servicio: brindamos a nuestros clientes total apoyo y compromiso en

la consecucidn de sus objetivos.
Fomentamos y ejercemos el trato personalizado y activo para con nuestro personal.

Eficiencia: hacemos las cosas de la forma en que fueron solicitadas con el minimo de
recursos.

Innovacion: convertimos el conocimiento y las ideas en valor agregado para nuestros clientes

y para la empresa.

Todos estos principios y valores son sustentados en un enfoque al cliente acompafiado de un

pensamiento basado en riesgos.

El Directorioc de CHUQUI PERU, a través de la Gerencia Comercial, acuerda los requisitos
explicitados y no explicitados por el cliente y cumple a su vez con los requisitos legales y
reglamentarios, asegurandose previamente de que la empresa posee la capacidad técnicay

econdmica necesaria para cumplirlos.

La Gerencia Comercial detecta oportunidades del mercado para conseguir nuevos clientes y
mantiene contactos periédicos con los clientes actuales con el fin de detectar nuevas
necesidades. A su vez realizaun seguimiento sobre los servicios entregados para asegurarse

la satisfaccién y la validacién por parte del cliente.

La evidencia de estas actividades son los resultados de las encuestas de expectativas y
satisfaccién del cliente. CHUQUI PERU a través de sus redes sociales se comunica con sus

clientes, proveedores y el resto de la sociedad.

5.2 POLITICA DE CALIDAD

Establecimiento de la Politica de Calidad
CHUQUI PERU, establece su Politica de Calidad, a través de lo expresado en la misién, visién
y valores. El Directorio se asegura de que sea apropiada al contexto de la organizacién y

acorde a las direcciones estratégicas definidas.

Comunicacién de la Politica de Calidad

Se define que la politica de calidad debe estar disponible y se mantiene como informacién
documentada. Es importante comunicarla, asegurar el entendimiento y aplicarse, en todos

los niveles dela organizacion.
Asimismo, es importante que esté disponible para las partes interesadas pertinentes.

Para ello se establece una politica de comunicacidn de la politica que se va mejorando con la

experienciae ideas innovadoras.
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Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD - POL-CHUQUI V1.0

INGENIERIA, CONSTRUCCION Y
SERVICIOS CHUQUI PERU S.A.C.

La CALIDAD es un pilar estratégico de CHUQUI PERU. Nuestro objetivo es mejorar la
satisfaccion de nuestros clientes y ser reconocidos dentro del mercado en téminos de
calidad de nuesfros productos y servicios.

Garantizamos impulsar una cultura de calidad, basada en los principios de honestidad,
liderazgo y desarrollo del recurso humano, solidaridad, compromiso de mejora y
seguridad en las operaciones, minimizando efectos adversos al medio ambiente. Nos
comprometemos a cumplir con los requisitos que nos atafien, a asegurar el
cumplimiento de las expectativas de las partes pertinentes a nuestro negocio, mejorando
continuamente nuestro sistema de gestion de calidad.

Los ejes fundamentales para lograr nuestros objetivos son:

- Responsabilidad, honestidad y conformidad, en la aplicacion rigurosa de los
estandares definidos.

- Pmactividad, en caso de que sea necesaria una comeccion y proteccion a
nuestros clientes y a nuestros procesos.

- Enfogue al cliente, pensamos en nuestros clientes en la medida en que hacemos
nuestras tareas, entendiendo que contribuimos a su satisfaccion.

- Comunicacion y trabajo en equipo, los resultados los logramos trabajando en
conjunto, con integridad en nuestros actos y respeto, inspirando confianza y
comunicando, externa e internamente. Somos embajadores de CHUQUI PERU.

La Gerencia General se compromete a aplicar esta Politica y pide a todas las personas
que trabajan para la Organizacion o en nombre de ella, su colaboracién y compromiso,
agradeciendo que compartan con ilusién la tarea de situar a nuestra Organizacion al
mas alto nivel.

Odiliio Laveriano Lépez
Gerente General CHUQUI PERU

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN
LA ORGANIZACION

El Directorio asigna las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes de la
organizacién, para procurar que el Sistema de Gestidn de Calidad es conforme a la Norma
ISO 9001 vigente y a lo definido internamente por CHUQUI PERU.

Existe el puesto de responsable de la Calidad, que vela por el mantenimiento y mejora del
sistema, y que hace permanente coaching a los lideres para que los fundamentos de la

calidad sean cumplidos y asegurados por todos los equipos.
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CHUQUI define su estructura en el organigrama funcional de la organizacién que es

comunicado a todo supersonal. Cabe recordar que el mismo es de caracter general.

CHUQUI PERU tiene definido los perfiles de puesto donde se detallan las funciones y

responsabilidades del personal que compone la estructura de la empresa.

CAPITULO 6 — PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA  ABORDAR  RIESGOS Y

OPORTUNIDADES

CHUQUI PERU tiene en cuenta el contexto (4.1) y las necesidades y expectativas de partes

interesadas y determina los riesgos y oportunidades a los que se enfrenta.

Para ello realiza un anélisis de contexto y requisitos durante la Revisién por la Direccién, como

minimo, y cada vez que lo estime necesario, para:

e Asegurar que el sistema de gestién de la calidad pueda lograr los resultados previstos;
e Aumentar los efectos deseables y prevenir o reducir los no deseables;

e Lograr la mejora permanente.

De ello se desprenden acciones para abordar esos riesgos y oportunidades. Dichas acciones
son cargadas en la minuta de acciones de la Revision de Direccion y se aplican a los procesos
que corresponda. En las Revisiones se efectua una evaluacion de la eficacia de las acciones

de periodos anteriores.

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD Y SU PLANIFICACION
ASOCIADA PARA EL EXITO

CHUQUI PERU define sus objetivos de calidad anuales-estratégicos y mensuales, para las
funciones y niveles pertinentes. Ademas, para cada proyecto en particular se deben adicionar
o especificar los propios a ese caso. Los objetivos de Calidad se establecen en todos los

procesos comprendidos en su Sistema de Gestidn de la Calidad.
Cada indicador asociado a los objetivos tiene definida su alcance, periodicidad y animacién.

Existen instancias internas de cada proceso de revision de los resultados y otras generales,
como las reuniones de gerentes, en las que se revisan indicadores, sus resultados,
tendencias, alertas, etc. y se comentan las acciones que se han tomado o estan por tomarse,
compartiendo experiencias y capitalizando buenas practicas entre los responsables de los

procesos. En la misma reunién también se pueden definir acciones nuevas necesarias.

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Cuando la organizacién determina la necesidad de cambios en el Sistema de Gestidn de la

Calidad, estos cambios se realizan de manera planificada. Se tiene en cuenta:

e Propésito de los cambios, y consecuencias potenciales;

e Integridad del sistema;
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s Disponibilidad de recursos;

e (Re)asignacién de responsabilidades y autoridades.

Se deja el registro de las decisiones en las minutas de revisiones de direccion, en el apartado
Cambios pertinentes al SGC (internos y externos).

CAPITULO 7 - APOYO

7.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

El Directorio de CHUQUI PERU, a través de la Gerencia Administrativa-Financiera analiza el
presupuesto anual que asegura la provision de todos los recursos humanos, de
infraestructura, de ambiente para operaciéon de los procesos, econémicos y financieros
necesarios para implementar, mantener y mejorar los procesos relacionados con el Sistema
de Gestidn de Calidad, de acuerdo con los objetivos en materia de calidad, seguridad y salud

ocupacional de la empresa y la satisfaccion del Cliente.

Para ello CHUQUI PERU, efectta el calculo de la facturacién de equilibrio proyectada anual,

procurando estar por encima de la misma para cubrir los costos previstos.

7.2 RECURSOS HUMANOS
CHUQUI PERU asigna responsabilidades para |a ejecucién de las funciones que afectan a la
Calidad de los servicios y la satisfaccidn de los clientes a personal con la educacidn,

formacion, habilidades y experiencia adecuada para cada puesto.

CHUQUI PERU proporciona a su personal, con el objetivo de llegar a las metas impuestas, lo
siguiente:

e Formacién continua;

e Definicién de sus responsabilidades;

e Participacion en la definicion de los objetivos;

e Facilita la comunicacion abierta en todos los &mbitos de la organizacién;
e Atencidn de sus necesidades;

e Promocidn del trabajo en equipo;

e Comunicacién de sugerencias y opiniones.

CcHUQUI PERU ha establecido un procedimiento documentado en donde asegura que el
personal ingresante que pertenece a la organizacidn o no (subcontratistas), ha cumplido con

todas las condiciones legales y laborales correspondientes.

Competencia, Toma de Conciencia y Formacién

CHUQUI PERU implementa acciones para que todo su personal se encuentre capacitado para
el correcto desarrollo de sus funciones y para la comprension de la importancia de ellas
dentro de la organizacion, para el cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Se ha desarrollado un capitulo de formacidn en el procedimiento general, que establece una
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metodologia para llevar a cabo la gestion de |la formacion de sus empleados que contiene la
siguiente informacién: definicién de las necesidades de capacitacién, registros y evaluacion

de la capacitacién y analisis de la informacion.

7.3 INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE PARA LA
EJECUCION DELOS PROCESOS

CHUQUI PERU posee la infraestructura necesaria y adecuada para la realizacién de sus
actividades.

Cuenta con oficinas ambientadas y con los instrumentos de trabajo necesarios para formar
parte de un clima de trabajo confortable y motivador.
Cada servicio cuenta con las instalaciones necesarias para ejecucion de los trabajos de
manera adecuada y segura, montadas conforme a las normativas vigentes en materia de
Seguridad y Salud Ocupacional.
Nuestras instalaciones estan mantenidas dentro de las condiciones necesarias para ejecutar
las tareas orientadas hacia los objetivos de la empresa.
El ambiente de trabajo de la empresa esta de acuerdo con los siguientes items:

e Metodologias de trabajo creativas y motivadoras;

e Ergonomia y seguridad del lugar de trabajo;

e Ubicacion del lugar del trabajo;

e Interaccidn social;

e Confort del lugar del trabajo;

e Evaluacién de riesgos en cada servicio con el fin de prevenir su ocurrencia;

e Atencion a la formacién preventiva en materia de seguridad y salud ocupacional;

e Establecimiento de controles operativos en las actividades que puedan generar

riesgos laborales.

7.4 EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

CHUQUI PERU establece que las mediciones se hacen de acuerdo con las especificaciones
indicadas en los requerimientos del cliente, respetando las tolerancias indicadas en las
normas técnicas. La organizacion cuenta con un parque de elementos para asegurar la
conformidad de los requisitos de producto en el servicio de ensayos. Dichos medios son los
apropiados y necesarios para realizar seguimiento y mediciones, con un mantenimiento tal
que asegura la disponibilidad para su uso, con los controles necesarios. Los instrumentos por
utilizar en las mediciones y / o comparaciones son los siguientes: escuadra metalica,
plomada, recipientes de medicidn, balanzas, termdmetro, calibrador vernier, cinta métrica y

nivel de mano.

Se define un procedimiento general de gestion de dichos equipos, con registro en el
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formulario de seguimiento de los medios, y que cuenta con la siguiente informacién:

e Verificacion de calibracién de los instrumentos de medicién;

e |dentificacidn mediante legajos del estado de calibracién (solo los instrumentos de
precision);

e Condiciones de proteccién contra dafios de mantenimiento, manipulacién y
almacenamiento;

e Condiciones y métodos de control y utilizacion de los instrumentos de medicion de
servicio: escuadra metalica, plomada, recipientes de medicién, balanzas,
termémetro, calibrador vernier, cinta métrica y nivel de mano, tanto para

personal de la organizacion como para los subcontratistas.

7.5 COMUNICACION GENERAL (INTERNA Y EXTERNA)

La organizacién define en su procedimiento general de gestion de la comunicacién las acciones

internas y externas del SGC que incluyan:

e Qué comunicar, cuando, a quién, como y quién comunica.

Dicho procedimiento incluye:
1- Plan de comunicacién;

2- Comunicacién desde la organizacién hacia el exterior de la misma (via web,
asesoramiento técnico y comercial, etc.);

3- Comunicacién desde el exterior de la organizacién hacia el interior de la misma
(respecto a consultas y reclamos);

4- Acciones de contingencia.

7.6 INFORMACION DOCUMENTADA

CHUQUI PERU define un procedimiento general para la gestion de su informacién
documentada, que se encuentra disponible para todos los integrantes de la organizacién y

partes interesadas.

Existe un listado de informacion documentada, donde se codifican las informaciones
documentadas generales (manual de calidad, fichas de procesos, politica) y los documentos
con codificacion que definen el funcionamiento de los procesos (procedimientos,
instructivos, formatos). Dicho listado contempla las informaciones documentadas exigidas
por Norma 1SO 9001 vigente y las definidas por la organizacidn. Luego cada proceso guarda

registro de los formularios llenos que den cuenta de la realizacién de sus actividades.

Para crear o modificar/actualizar una informacién documentada se aplica el procedimiento
mencionado. Esta informacién documentada y sus modificaciones son controladas, y se

encuentran disponibles.

7.7 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

CHUQUI PERU considera que la experiencia adquirida basada en éxitos y fracasos es Gtil para

el progreso de la organizacién y de las personas que la integran.

Por ello dispone de una biblioteca con informacion documentada que se encuentra
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disponible para consulta, formacion, ejemplificacién, etc. Dicha biblioteca se encuentra
en el directorio virtual de la empresa y es gestionada por Calidad, y puesta a disposicion
para utilizacidon por parte de toda la organizacion.

Ademas de esta biblioteca, CHUQUI PERU se apoya en las Revisiones por la Direccién para
asegurar que la organizacién crezca en base a su experiencia y culturizacién. En las Revisiones
se realiza un resumen de lo que sucedid por proceso y a nivel macro, y ello sirve para tomar
medidas que tengan en cuenta la experiencia.

CAPITULO8 - OPERACION
8.1. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Comunicacién especifica de requisitos para productos y
servicios

CHUQUI PERU cuenta con un procedimiento general en el cual se define la metodologia de
definicidn de los requisitos especificados y no especificados por el Cliente, y los requisitos legales

y reglamentarios, necesarios de cumplir para la utilizacién del producto.

Mediante la Encuesta de Conocimiento de las Expectativas del Cliente CHUQUI PERU identifica

los requisitos iniciales y especificados por Cliente relacionados con el producto.

La identificacién de los requisitos no establecidos por el Cliente se efectia mediante la

experiencia e idoneidad de los recursos humanos de la empresa en la ejecucion de los servicios.

Revision de los requisitos relacionados con los productos y
servicios

CHUQUI PERU siguiendo lo establecido en el procedimiento, efectta la revision de sus
contratos.

De esta manera CHUQUI PERU no sélo asegura que posee la capacidad necesaria para cumplir
con los requisitos especificados, sino que resuelve todas las diferencias existentes entre los

requisitos del contrato y los expresados anteriormente.
Dicho procedimiento contiene lo siguiente:

e Identificacion y definicion de los requisitos relacionados con el producto, de los
requisitos no relacionados con el producto y de los requisitos legales y
reglamentarios.

e Revisién de los requisitos del contrato y/o los pliegos de licitacién.

e Andlisis de la capacidad empresarial para el cumplimiento de las condiciones
contractuales.

e Registro de revision y/o modificacién de la documentacion necesaria para la

ejecucién del servicio.
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Cambios en los requisitos relacionados con los productos y
servicios

En el mismo procedimiento se define la metodologia para tener en cuenta las modificaciones
de requisitos, en los casos en que sucedan. Todas las modificaciones que se produzcan en el
contrato son comunicadas mediante un cambio orden de servicio, y el Gerente Comercial se

asegura de que dicha informacion llega a los puestos de trabajo pertinentes.

8.2 DISENO Y DESARROLLO

Se pueden diferenciar tres tipos de servicios:
a- Servicios de ensayos en campo con informe técnico,

b- Servicios de ensayos en laboratorio con informe técnico.

c- Servicios de ensayos en campo y Laboratorio con Informe Técnico.
En todos los casos existe un procedimiento general especifico que define la metodologia para

asegurar que el proceso de desarrollo previo a la planificacién y posterior realizacion del
servicio sea el adecuado de manera de asegurar la posterior provisién de productos y

servicios. Asimismo, determina:

e Planificacién del desarrollo;
e Responsabilidades;
s Entradasy salidas;

e Controles;

e Gestion de los cambios.

8.3 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

CHUQUI PERU considera necesario para ejecutar sus servicios, efectuar la planificacion de las
mismas, de manera que se lleven a cabo en tiempo y forma, en conformidad con los

objetivos de calidad de la organizacidny acorde a los requerimientos de clientes.

La planificacion de la realizacion del servicio se realiza de acuerdo con el procedimiento
documentado del proceso Planificacion de servicios. En dicho procedimiento se tienen en
cuenta los siguientes aspectos:

e Los requisitos del producto;
e ladisponibilidad de los recursos necesarios;
s Actividades de verificacién, validacién, seguimiento y ensayo;

s Aspectos a tener en cuenta para llevarla a cabo.

La planificacién asi definida, se encuentra disponible en el Plan de Calidad y Plan de Avance,

el registrode observaciones y el organigrama de la empresa.

8.4 CONTROL DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

CHUQUI PERU con el objeto de asegurar que los productos adquiridos cumplen los
requisitos de compra que en cada caso se especifican, implementa un procedimiento
documentado en el cual se describe la metodologia establecida para la adquisicion de los
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productos y servicios criticos solicitados desde las diferentes areas de la empresa.

El tipo de controles y alcance que se les realizan a los proveedores, tienen relacién con la
importancia de los mismos en la Calidad del producto final. Los proveedores de CHUQUI
PERU han sido seleccionados y evaluados conforme a su capacidad de proveer los productos

conforme a sus requisitos, segun lo establecido en el procedimiento documentado.

La Reevaluacién de los proveedores se realiza cuando se detecta una variacién en su
desemperio. A los proveedores se los clasifica en:

s  Proveedores de productos y servicios;
e Subcontratistas;
e Mano de obra y materiales;

s Mano de obra.

Informaciéon de las compras

CHUQUI PERU establece y asegura que la informacién de las compras es transmitida al
proveedor de manera eficaz y eficiente cumpliendo con todos los requisitos. La empresa,
considera la siguiente informacién decompras necesaria de transmitir al proveedor
aprobado:
Descripcion de las caracteristicas, marca y cantidad del producto.
Fecha de necesidad en el laboratorio o campo.
Servicio que la necesita.

e Forma y plazo de pago.

e Lugar de entrega.

e Precio del producto.

Dicha informacién se expresa en la nota de compra que es considerada como un registro de
la calidad.

Verificaciéon de los productos comprados

CHUQUI PERU ha desarrollado un procedimiento documentado para la recepcidn,
inspeccién, disposicion, identificacion y trazabilidad de los materiales en campo o
laboratorio, con el objeto de asegurar que los insumos responden a los requisitos
especificados en la compra.

A su vez, cuando considera necesario o cuando el cliente lo solicita, efectua las gestiones
necesarias para llevar a cabo visitas a las instalaciones de sus proveedores.

Es politica de la empresa, realizar el pago a sus proveedores en tiempo y en forma, por
lo que ha definido un procedimiento documentado en donde se asegura la gestién de los

mismos.

8.5. EJECUCION Y CONTROL DEL SERVICIO
Control de la produccion y prestacion del servicio

CHUQUI PERU realiza un control en el proceso de ejecucion del servicio de acuerdo al
procedimiento documentado?? con el objeto de asegurar la calidad del mismo, evitando los
desvios y no conformidades que pudieren surgir durante su realizacion.

Dicho procedimiento contiene la siguiente informacién:

e Descripcidn de las caracteristicas del proceso y del producto;
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s Referencia y disponibilidad de procedimientos o instrucciones de trabajo necesarias;

e Utilizacion de los dispositivos de control apropiados;

e Identificacidn de puntos criticos para el control de los procesos;

e Condicién de liberacién del producto de una etapa a otra;

e Identificacién de problemas posteriores a la entrega del producto al cliente.
CHUQUI PERU de manera de efectuar la mejora continua de sus procesos, lleva un Control

de Ejecucion del servicio,en donde la aprobacion de una etapa significa el paso a las
subsiguientes.

Validacidn de los procesos de produccion y prestacién del
Servicio, cHUQUIPERU cuando no puede medir y probar el trabajo terminado sin

destruirlo o dafarlo antes de entregarlo al cliente valida los procesos de ejecucién.

Identificacion y trazabilidad
CHUQUI PERU efectla la identificacién de sus productos de acuerdo con si son insumos o
semielaborados. Todos los insumos (excepto los aridos, ya que son de identificados

visualmente) toman la identificacion dada por el proveedor.

En cuanto a los productos en proceso, se efectlia su estado de seguimiento y medicién con
el Control de Ejecucidn de servicio.

Se establece la trazabilidad de nuestros productos, cuando es un requisito del cliente, a
través de la informacion dada por el Plan de Avance, las Notas de Pedido y de Compras, los
Certificados de trabajo de los subcontratistas y otros documentos que se consideren

necesarios.

Propiedad del cliente
Cuando el Cliente suministra productos (materiales de construccién, accesorios, artefactos,
planos, etc.), CHUQUI PERU mantiene los mismos bajo control, los verifica y los protege

manteniéndolos hasta su utilizacién o devolucién.

CHUQUI PERU lleva a cabo los controles necesarios como si los productos ingresados por el
cliente fueran adquiridos por la empresa, ya que es su politica mantener la calidad del producto
final. Debido a ello se sigue el procedimiento documentado.

Para las tareas de identificacidn, verificacidon, proteccidn y salvaguarda del producto, CHUQUI
PERU ha establecido el procedimiento documentado.

CHUQUI PERU posee los medios de comunicacién adecuados para mantener informado al
Cliente respecto del estado y ejecucion del producto o subproducto ejecutado con insumos
provisto por éste. CHUQUI PERU considera a los informes del servicio como Propiedad

Intelectual del cliente, y se compromete a no difundirlos en otro tipo de servicio.

Preservacion del producto

CHUQUI PERU considera que los insumos, cualquiera fuera su procedencia y naturaleza, son
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identificados,manipulados, almacenados, embalados y protegidos, segun corresponda.

La empresa dispone que la conservacion se efectie en lugares que sean adecuados de
acuerdo con su naturaleza y su posterior utilizacién, por lo que pueden ser dispuestos en el
almacén o en el laboratorio o en la oficina. Siendo esta dltima opcidén no recomendada por

la empresa.

86 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICION Y
SEGUIMIENTO

CHUQUI PERU establece que las mediciones se hacen de acuerdo con las especificaciones
indicadas por el cliente o normas técnicas, respetando las tolerancias indicadas. Los
instrumentos por utilizar en las mediciones y / o comparaciones son los siguientes: Los
instrumentos por utilizar en las mediciones y / o comparaciones son los siguientes: escuadra
metalica, plomada, recipientes de medicidn, balanzas, termémetro, calibrador vernier, cinta
métrica y nivel de mano.

El proceso de medicién se efectia de acuerdo con las técnicas de uso conocidas. Se
establece un procedimiento documentado para el control de los dispositivos de
medicidon y seguimiento, que contiene la siguiente informacion:

e Verificacién de calibracion de los instrumentos de medicion;

e Ajuste o reajuste de los instrumentos de precisién;

¢ |dentificacion mediante legajos del estado de calibracion (solo los instrumentos
de topografia);

e Condiciones de proteccién contra dafios de mantenimiento, manipulacion y
almacenamiento;

e Condiciones y métodos de control y utilizacién de los instrumentos de medicién de
servicio: escuadra metalica, plomada, recipientes de medicién, balanzas,
termémetro, calibrador vernier, cinta métrica y nivel de mano, tanto para
personal de la organizacién como para los subcontratistas.

8.7 ADMINISTRACION

CHUQUI PERU con el objeto de asegurar sus procesos administrativos, implementa un
procedimiento documentado de Administracidn en el cual se describe cudl es la metodologia

establecida para dichos procesos.

Facturacién y cobranzas
CHUQUI PERU con el objeto de asegurar la facturacién y cobranzas de sus servicios
implementa un procedimiento documentado de Facturacién y Cobranzas y describe en el

Plan de Calidad de cada servicio las particularidades de dicho proceso en la oficina.

CAPITULO 9 — EVALUACION DE DESEMPENO Y
MEJORA

9.1 GENERALIDADES

CHUQUI PERU efectda el seguimiento y la validacién de los procesos para garantizar la

67



18
conformidad delproducto y los procesos con los requisitos del cliente y del SGC.

Asimismo, se realiza una planificacion para la verificacion periddica del funcionamiento y

aplicacién delSistema de Gestion de Calidad en cada proceso.

La mejora continua de estos procesos es garantizada a través de la medicion de los objetivos
de la calidad, que surge de los resultados de las técnicas estadisticas, las herramientas de la
calidad, los indicadores de calidad, las encuestas de satisfaccion al cliente, los estudios de
apoyo, la auto evaluacion y las auditorias internas y externas al SGC. También se aplican
evaluaciones periddicas de peligros y riesgos laborales, programas, controles, visitas a campo
y laboratorio, indicadores de accidentes, incidentes y demas requisitos necesarios para
eliminar y/o minimizar los peligros y riesgos existentes en las actividades que la empresa

realiza en funcidn de cumplir con los requisitos de nuestros clientes

9.2 SATISFACCION DE CLIENTES

CHUQUI PERU mediante métodos eficaces y eficientes identifica |as dreas en donde se debe

mejorar su desempefio de manera de lograr |a satisfaccion del cliente.

La informacion para el anélisis se extrae de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

9.3 AUDITORIAS INTERNAS

CHUQUI PERU ha establecido y mantiene un procedimiento documentado para
planificar, implementar y registrar auditorias internas de la Calidad, a fin de evaluar la eficacia

del Sistema de Gestion de Calidad conforme a la Norma ISO 9001 vigente.

Las auditorias internas se programan teniendo en cuenta la naturaleza e importancia del
sector a auditar, y su ejecucion estd a cargo de personal independiente de la Gerencia o Area
a controlar. Los resultados de las auditorias se registran y se transmiten al responsable de la
Gerencia o Area auditada, afin de que éste adopte las acciones correctivas y preventivas que

correspondan, verificando a posteriori la efectividad de las mismas.

Los informes de las Auditorias Internas y sus recomendaciones son puestos en conocimiento
de las gerencias. El responsable de la programacion, preparacion, ejecucion, analisis y
comunicacién del cronograma de Auditorias Internas es el Responsable de Calidad.

9.4 REVISION POR LA DIRECCION
Generalidades

El Directorio de CHUQUI PERU revisa el estado del Sistema de Gestién de Calidad al menos
una vez al afio a fin de asegurarse su conveniencia, adecuacidn, eficiencia y eficacia continua.

Ademas, cuando se considere necesario, se puede solicitar una Revisidn extraordinaria.

Las revisiones deben ser planificadas, preparadas, realizadas conforme a los requisitos,

registradas, y seguidas para asegurar la mejora.

Existe un procedimiento para la realizacién de la Revisién de la Direccién, con su formulario
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asociado.

El Directorio de CHUQUI PERU utiliza esta informacién como una herramienta necesaria para
efectuar la planificacién estratégica e identificacién de las oportunidades y amenazas que
posee |la organizacidn.Los resultados de la revisiéon son comunicados de manera adecuada al

personal de la organizacion.

CAPITULO 10 - MEJORA
10.1 GENERALIDADES

CHUQUI PERU determina, recopila y analiza los datos apropiados para garantizar y demostrar
la idoneidad y eficacia de su Sistema de Gestién de Calidad, asi como para identificar las
acciones de su Mejora Continua.

Se tiene como fuente de informacion a los siguientes items:

e Encuesta de expectativas del cliente;

e Encuesta de satisfaccion del cliente;

s Control estadistico de la ejecucién de servicios;

e Resumen de los productos no conformes;

e Andlisis de cada proceso de apoyo;

e Acciones correctivas y preventivas;

s Auditorias internas y externas;

e  Evaluacidn y reevaluacion de todos los proveedores de la empresa;
e |dentificacion de peligros y valoracion de los riesgos laborales;
s Revisién de los requisitos legales aplicables;

e Andlisis de accidentes e incidentes;

e Funcionamiento de controles operativos;
Estos items proporcionan informacién acerca de:

e Lasatisfaccion del cliente;

e La conformidad con los requisitos del producto,

e Llas caracteristicas y tendencias de los procesos de la empresa;
e [l desempefio de los proveedores;

e Laseguridad y salud del personal;

e Eldesempefio del sistema de gestidn de la calidad;

La recoleccién y andlisis de la informacién se realiza de acuerdo con el procedimiento

documentado especifico.

10.2 NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

CHUQUI PERU ha establecido y mantiene un procedimiento documentado que asegura
que el producto que no cumple con los requisitos especificados no sea utilizado

inadvertidamente.
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Dicho procedimiento contiene la siguiente informacién:

e Identificacidn, evaluacidn, segregacion, disposicion y registro de los productos no
conformes.

e Personas autorizadas para definir las acciones a tomar con los productos no
conformes.

e Acciones para prevenir su uso antes de la entrega al cliente.

Ademas, se prevé la adopcidn de acciones correctivas cuando este producto no conforme

haya sido entregado al cliente o haya comenzado su utilizacién.

10.3 SUGERENCIAS DE MEJORA

CHUQUI PERU establece, segtin la politica de la calidad, que su SGC es mejorado de manera
continua con el objetivo de lograr un desarrollo sustentable en cuanto a la calidad de sus
productos y procesos, como asi también |la prevencion de los riesgos laborales de su personal,
proveedores, contratistas, visitas y la comunidad toda.

Para llevar a cabo la mejora continua se tienen en cuenta las fuentes de informacién
descriptas en elpunto anterior, incluyendo las revisiones de la direccién de la empresa.
También se ha establecido una metodologia para la Gestién de la Mejora continua, segtln se
describe en el procedimiento documentado. Dicho procedimiento contiene la metodologia

para:

e Eldesarrollo de las Reuniones de Mejora Continua;
e Laasignacion de las responsabilidades en las Reuniones de Mejora Continua;
e Ladistribucion de las Reuniones de Mejora Continua;

e Elseguimiento de las propuestas.

10.4 ACCIONES CORRECTIVAS

CHUQUI PERU toma acciones para eliminar las causas de una no conformidad, requiriendo
de un analisis y estudio detallado de los motivos que la generaron, para evitar su repeticién.

Para ello, ha establecido y mantiene un procedimiento documentado, que incluye:

e Revision de las No Conformidades tanto de los productos terminados como en
proceso,incluyendo los reclamos y quejas de los clientes.

e Investigacién de las causas que motivaron las no conformidades.
e Evaluacion, determinacién e implementacidon de la accién correctiva a adoptar
para evitar larepeticién de las no conformidades observadas.

e Registro de los controles necesarios para evaluar la eficacia de las acciones
correctivas.

e Revisidn de las acciones correctivas tomadas.
e |dentificacion de riesgos laborales significativos.

e Desvios en los procedimientos de trabajo y que hayan generado accidentes.

e Desvios generados por incidentes repetitivos en el servicio.

10.5 ACCIONES PREVENTIVAS

CHUQUI PERU con el fin de prevenir la ocurrencia de no conformidades potenciales, aplica
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las acciones preventivas correspondientes en cada caso.

Para la aplicacion, el seguimiento y la verificacion de estas acciones se ha establecido un

procedimiento documentado, que incluye:

e Ladeterminacion de las no conformidades potenciales y sus causas.

e La Evaluacidn de la necesidad de actuacién para prevenir la ocurrencia de las no
conformidades.

e Ladeterminacion, implementacion y registro de las acciones necesarias.
e Larevisidn de las acciones tomadas.

s Registro de los controles necesarios para evaluar la eficacia de las acciones
preventivas.

Todas ellas necesarias para atacar preventivamente situaciones que pudieran derivar en no
conformidades mayores en la prestacién del servicio ofrecido por nuestra empresa, como
asi tambiénen situaciones que pudieran poner en riesgo la identidad fisica y la salud de toda
persona que trabaje en nuestra empresa, sea ésta personal estable, contratados,
subcontratistas, visitas, clientes y/o partes interesadas.

CAPITULO 11 - INNOVACION

Para CHUQUI PERU la innovacién es un proceso fundamental para el crecimiento. Por ello

definié un proceso consus métodos y registros asociados.

El proceso de innovacién estd principalmente orientado a servicios, para introducir nuevas

tecnologias, mas eficientes.
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OBJETIVO

Definir los procesos y procedimientos de Ingenieria, Construccion y Servicios Chuqui
Peru S.A.C. (en adelante CHUQUI PERU), queconstituyen un elemento de apoyo parala
consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa.

ALCANCE

Las disposiciones establecidas en el presente manual comprenden a todas las areas de
CHUQUI PERU que se encuentren vinculadas a los procesos establecidos.

TERMINOS Y/O DEFINICIONES

Clientes: Organizacion o persona que recibe un bien, servicio, producto o idea. Para
CHUQUI PERU,los clientes son: las empresas que contratan los servicios de CHUQUI
PERU.

Duefio de Proceso; Persona formalmente identificada para asumir la responsabilidad
global de proceso y, por lo tanto, cuenta con las atribuciones y el poder de decision
necesario como para garantizar que el proceso sea efectivo.

Mapa de Procesos: Representacion grafica de la secuencia e interaccion de los diferentes
procesos que tienen lugar en una entidad.

Partes interesadas: Todos los grupos que son o pueden verse afectados por las acciones
y éxitos de la entidad. Ejemplos: Destinatario de bienes y servicios, Colaboradores,
Directorio, Proveedores, Contribuyentes, Entes Reguladores, Comunidades locales.

Procedimiento: Son las instrucciones, pautas, pasos que describen la forma de ejecutar
un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente interrelacionadas o que interactan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procesos estratégicos: Procesos relacionados a la definicion de los objetivos, metas,
politicas y al control de la organizacion.

Procesos de soporte: Procesos que facilitan la ejecucion de los procesos operativos de
la organizacion y el logro de sus objetivos.

Procesos operativos: Procesos generadores de productos o servicios a partir de la
utilizaciénde recursos, vinculados directamente con la mision de la empresa. Son los
llamados procesosde negocio, procesos clave o procesos misionales.

Procesos Nivel 0: Es la agrupacion de procesos de similares caracteristicas y naturaleza,
cuyoambito institucional es de muy alto nivel y refleja la forma como se organizan los
procesos de la empresa. Se conocen como Macroprocesos.

Procesos Nivel 1: Son el primer nivel de desagregacion de los procesos nivel 0. Se
conocen como Procesos.

Procesos Nivel 2: Son el siguiente nivel de desagregacion de los procesos de nivel 1y
su operatividad aporta al cumplimiento de un proceso de nivel jerarquico superior. Se
conocen como Subprocesos.
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DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9000: 2015 Sistema de Gestidn de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestién de la Calidad - Requisitos.

Norma ISO 14001: 2015 Sistema de Gestion Ambiental - Requisitos.

Norma 1SO 45001: 2018 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo -
Requisitos.

VIGENCIA

Este documento entrara en vigor a partir del primer dia habil después de la fecha de
aprobacion.

MAPA DE PROCESOS

Los procesos de CHUQUI PERU, en sus distintos tipos y niveles, se representan graficamente
en el Mapa de Procesos.

FICHAS DE PROCESOS

La descripcion de los procesos de CHUQUI PERU se encuentra en las Fichas de Procesos.

INVENTARIO DE PROCESOS

Los inventarios de procesos de los niveles 0 y 1, y la designacion de duefios de procesos,
se presentan a continuacion:

. INVENTARIO DE PROCESOS NIVEL 0

Procesos estratégicos

Cddigo Proceso Nivel 0 Duefio de Proceso
El Direccion y Planeamiento Estratégico
E2 | Mejora del Sistema de Gestion de Calidad Germnts Ocneml
E3 Mejora de Satisfaccién del Cliente

Procesos operativos

Cadigo Proceso Nivel 0 Duefio de Proceso

- . ) Gerente de Administracion
01 Gestion Comercial de Contrataciones ;
y Finanzas

02 Gestion de Proyectos y Servicios Gerente de Operaciones




c.

Procesos de soporte

Cadigo Proceso Nivel 0 Duefio de Proceso
S1 Gestion Legal Gerente Legal
S2 Gestion Administrativa y Contable
S3 Gestion de Informatica y Comunicaciones Gerente de Administracion
84 Gestion Logistica y Finanzas
S5 Gestién de Talento Humano Gerente General
$6 | Gestion Documental e
S7 Gestion de Equipos y Ensayos Gerente de Operaciones

8.2. INVENTARIO DE PROCESOS NIVEL 1

a.

Procesos estratégicos

Codigo Proceso Nivel 1 Duefio de Proceso
E1.1 Planeamiento Empresarial
E1.2 Gobierno Corporativo
E1.3 Sistema de Control Interno

E1.4 Gestion de Riesgos

E2.1 Sistemas de Gestion

Responsable de Sistema de
Gestion de la Calidad

E3.1 Gestion de las Comunicaciones

Gerente de Administracion y
Finanzas

Procesos operativos

Cddigo Proceso Nivel 1 Duefio de Proceso
011 Promocién y contratacion de servicios y
productos Jefe de Departamento Comercial
01.2 Servicio Post venta
02.1 Gestién de Proyectos y servicios Jefe de Departamento Técnico
02.2 Gestion de ensayos de laboratorio Jefe de Laboratorio
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c. Procesos de soporte

Cadigo Proceso Nivel 1 Duefio de Proceso
S$1.1 Solucion de Controversias
S1.2 Gestion del Directorio

Gerente Legal
813 Soporte Legal

S2.1 Gestiéon Financiera Gerente de Administracién y
Finanzas

S2.2 Gestion Contable Contador

S2.3 Gestion Presupuestal e Inversiones Gerente General

$3.1 Gestion de Desarrollo y Mantenimiento de

) Software Gerente de Administraciény

sS3.2 Gestion de Infraestructura Tecnolégica Finanzas

S4.1 Gestién de las Contrataciones

S4.2 Gestion de Servicios Generales Gerente de .
Administraciony Finanzas

S4.3 Control Patrimonial

S5.1 Gestion del Personal

§5.2 Desarrollo Personal Gerente de Administraciony

S5.3 Gestion de la Compensacion Finanzas

S54 Gestién del Bienestar

S6.1 Gestion de Tramite Documentario
Gerente de

$6.2 Gestion de Archivo Administraciény Finanzas

S7.1 Gestion de Calibracién de Equipos Gerente de Administraciony

s7.2 Gestién de Ensayos de Laboratorio Finanzas

9. INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS
El inventario de procedimientos de CHUQUI PERU se presenta a continuacion:

a. Procedimientos estratégicos

Proceso o e
Nivel 0 Cédigo Procedimiento
E11.P1 Procedimiento de Formulacién, Modificacién y Evaluacion del Plan
Direccion y o Estratégico
Planeamiento E1.1.P2 Procedimiento de Formulacién, Modificacion y Evaluacion del Plan
Estratégico s Operativo
E11.P3 Procedimiento de Implementacién y Evaluacion del Codigo de Buen
o Gobierno Corporativo
E11.P4 Procedimiento de Implementacion y Evaluacion del Sistema de
i Control Interno
E11P5 Procedimiento de Implementacién y Evaluacion de la Gestion
i Integral de Riesgos




Proceso

Nivel 0 Codigo Procedimiento
E2.1.P1 Procedimiento de Gestion de Riesgos y Oportunidades del SGC
E21.P2 Procedimiento de Elaboracién y Control de la Informacién
et Documentada
Procedimiento de Comunicacién, Participacion y Consulta del
E2.1.P3 SGC
E21P4 Procedimiento de Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion del
o Desempefio del SGC
E21P5 Procedimiento de Auditorias Internas del SGC
E2.1.P6 Procedimiento de No Conformidad y Accion Correctiva
Mejora del £21P7 Procedimiento de Revisién por la Direccién del Sistema Integrado de
Sistema de e Gestién
GESE'%" ge E2.1.P8 Procedimiento de Gestién de la Mejora Continua
_— E2.1.P9 Procedimiento de Identificacidn y Evaluacion de Aspectos e
o Impactos Ambientales
E2.1 P10 Procedimiento de Gestion Integral de Residuos Sélidos
E21.PH Procedimiento de Uso Sostenible de Recursos
Procedimiento de Reporte e Investigacion de Incidentes y Cuasi
E2.1.P12 g
Incidentes
E2.1P13 Procedimiento de Identificacion de Peligros y Evaluacién de Riesgos
o y Medidas de Control
E2 1P14 Procedimiento de Identificacion y Evaluacion del Cumplimiento de
i Requisitos Legales y Otros Requisitos
Mejora de 03.01-PR.02 Procedimiento de Imagen y Comunicacion Empresarial
Satisfaccion 03.01-PR.03 Procedimiento de Actualizacién de Contenidos de la Pagina Web
del Cliente ; Empresarial
Procedimiento de Medicién de la Percepcion de la Imagen
08.01-PROT | Eppresarial de CHUQUI PERU

b. Procedimientos operativos

Proceso . .
Nivel 0 Codigo Procedimiento
01.1P1 Procedimiento de promocion de servicios y productos
Gestion — . —r
Comercial de 01.1p2 Procedimiento de cotizaciones y seguimiento de ofertas.
Gl Procedimiento Contratacién y Cierre de contrato.
01.1.P3
01.2P1 Procedimiento de Seguimiento y servicio post venta
SRl Procedimiento de Elaboracion de Reportes de Gestion de
FREyRGIS il Proyectos y servicios
SRniiclos Procedimiento de Valorizaciones de Obra
02.1.P2
02.2.P1 Procedimiento de Ejecucién de Ensayos de laboratorio
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c. Procedimientos de soporte
P{.?V(;elsuo Codigo Procedimiento
S1.1.P1 Procedimiento de Defensa Legal de la Empresa en Procesos
408 Judiciales, Administrativos, Arbitrales y otros
S12P1 Procedimiento de Preparacion de Informacion para Sesiones de
i Gerencia y Atencion a sus Acuerdos y Pedidos
Gestién Legal S1.3.P1 Procedimiento de Elaboracion y Suscripcion de Contratos
S1.3.P2 Procedimiento de Asesoria Legal y Analisis Normativo
S2.1.P1 Procedimiento de Administracion de Fondos Fijos
S2.1.P2 Procedimiento de Gestion de Gastos de Viaje
S2.1.P3 Procedimiento de Pagos a Proveedores
S2.1.P4 Procedimiento de Distribucion de Costos y Gastos
- Procedimiento de Control y Custodia de Cartas Fianza y
Ggslhon : $2.1.P5 Retenciones por Garantias
Administrativ
a contable S22.P1 Procedimiento de Determinacién y Pago de Impuestos y Tributos
S2.2.P2 Procedimiento de Cierre Contable Mensual
S2.3.P1 Procedimiento de Formulacién, Modificacién, Reasignacion y

Evaluacion del Presupuesto Empresarial
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S3.1P1 Procedimiento de Sistemas
Gestion de 83.1P2 Procedimiento de Mantenimiento de Sistemas de Informacion
Informatica y — — —
Comunicaciones S3.2P1 Procedimiento de Gestién de Respaldo y Recuperacion
S32P2 Procedimiento de Gestién de Accesos
S4.1.P1 Procedimiento de Contrataciones de Bienes y Servicios
S4.2.P1 Procedimiento de Administracion de la Flota Vehicular
S4.3 P1 Procedimiento de Altas, Bajas, Subasta y Donacion de Bienes del
~ Activo Fijo de CHUQUI PERU
Gestic S43P2 Procedimiento de Administracion, Uso, Control, Cuidado y
Loefs'tfc”a Custodia de los Bienes de CHUQUI PERU
9 Procedimiento de Baja de Repuestos, Suministros, Materiales
S4.3.P3 Reciclables y Residuos Peligrosos propiedad de CHUQUI PERU
S4.3.P4 Procedimiento de Control de Ingreso de Visitantes a la Empresa
S5.1.P1 Procedimiento de Planificacion de Recursos Humanos
S5.1.P2 Procedimiento de Disefio de Perfiles de Puesto
S51P3 Procedimiento de Seleccion de Personal
S5.1.P4 Procedimiento de Induccién de Personal
S5.1.P5 Procedimiento de Legajos de Personal
S55.1.P6 Procedimiento de Emision y Renovacién de Contratos de Trabajo
S51P7 Procedimiento de Emisidn de Certificados y Constancias de
o Trabajo y Practicas y Cartas de Presentacion
S5.1P8 Procedimiento de Elaboracién y Pago de Planillas de
' Remuneraciones
55.1 P9 Procedimiento de Declaracién y Pago de Impuestos PDT PLAME
S5.1.P10 Procedimiento de Declaracién y Pago de AFP
S5.1.P11 Procedimiento de Deposito, Traslado y Retiro de CTS
§5.1.P12 Procedimiento de Liquidacion y Pago de Beneficios Sociales
Gestion S5.1.P13 Procedimiento de Movimiento de Personal
Ejf:lento S5.1.P14 Procedimiento de Periodo de Prueba
Humano S51.P15 Procedimiento de Programacion, Ejecucion y Control de
o Descanso Fisico Vacacional
S$5.1.P16 Procedimiento de Trabajo Remoto
E5.2 P1 Procedimiento de Gestion Humana en Seguridad y Salud en el
Trabajo
S5.2 P2 Procedimiento de Control de Asistencia y Permanencia de
. Personal
S5.2.P3 Procedimiento de Desplazamiento de Personal
S5.2.P4 Procedimiento de Desvinculacion de Personal
S52P5 Procedimiento de Entrega y Recepcién de Cargo
§5.2.P6 Procedimiento de Alineamiento de |a Cultura Organizacional
S552.P7 Procedimiento de Capacitacion
552 P8 Procedimiento de Gestién del Desempefio del Personal
85.2 .P9 Procedimiento de Progresién de la Linea de Carrera
S53P1 Procedimiento de Gestién de la Remuneracion
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10

§5.3 P2 Procedimiento de Gestién de las Compensaciones
S5.3.P3 Procedimiento de Otorgamiento de Adelanto de Remuneraciones
= y Préstamos al Personal
Gestion §5.4.P1 Procedimiento de Gestion del Bienestar Social
?El " S5.4.P2 Procedimiento de Clima Laboral
alento
Humano 55.4.P3 Procedimiento de Prevencion y Atencion de Reclamos Laborales
S54 P4 Procedimiento de Formulacion e Investigacion de Denuncias al
o Cadigo de Etica y Conducta
s S6.1.P1 Procedimiento de Transferencia de Documentos de Archivos de
Gestion thee Gestion al Archivo Central
BNl S6.2.P1 Procedimiento de Foliacion de Documentos Archivisticos
féesf_ién de S7.1P1 Procedimiento de calibracion de equipos
uipos
Eqnsgyosy S7.2P1 Procedimiento de Ensayos de laboratorio
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Anexo 08.- Instructivos de trabajo

Se presenta el formato general para la elaboracién de instructivos de trabajo.

NOMBRE DEL MACROPROCESO | cODIGO:
NOMBRE DEL PROCESO VERSION:
VIGENCIA:

NOMBRE DEL INSTRUCTIVO
PAGINA: 1 de 2

Escriba en este campo el objetivo del instructivo después de
eliminar este cuadro de texto.

Recuerde que debe iniciar con un verbo infinitivo (Terminado en
ar, er o ir) y debe responder a la pregunta ;Para qué?

OBJETIVO:

Escriba en este campo el alcance del instructivo después de eliminar
este cuadro de texto.

ALCANCE: Describe los limites y aplicabilidad del documento se puede describir
donde inicia a donde termina, las areas involucradas en la actividad, las
sedes a las que aplica, entre otros.

Determina el cargo responsable de la correcta y completa

RESPONSABLE: implementacion de las actividades que conforman el documento.

Glosario de términos que son importantes para la comprension del lector, aclaracion de
palabras usadas en la redaccion del instructivo, se deben ordenar alfabéticamente.

REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL

INSTRUCTIVO

Condiciones, aclaraciones y requisitos a tener en cuenta para la correcta aplicacion del
instructivo.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Espacio abierto para describir el paso a paso para ejecutar una tarea, se pueden usar
texto, imagenes, diagramas, tablas o cualquier otro medio para documentar las
actividades.
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CONTROL DE CAMBIOS

. FECHA DE .
VERSION APROBACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
AAAA MM DD

|

Liste en esta |
- columna el | Describa de manera concreta los

ndmero de i cambios realizados al documento en
versiones | cada version.
que  haya |
sufrido el |
documento. |

|

ELABORO
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

Liste en esta columna los participantes

— en la elaboracion de la version del
documento.

REVISO
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

APROBO (GESTOR RESPONSABLE DEL PROCESO)
FECHA
AAAA MM DD

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
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Se presenta el formato para elaboracion del Plan de Calidad tipo tabla para ser

Anexo 09.- Plan de Calidad

aplicada a la empresa Ingenieria, Construccion y servicios Chuqui Pera S.A.C.

PDLQ-01
Producto/Linea de producto Elaboro: Aprobo: Rev:01 01/12/2021
Actividad Descripcion Documerjto/ Proceso
Procedimiento
Alcance Este plan de calidad se aplica a los procesos de produccion y s o
distribuciénde productos quimicos de calidad segun especificaciones.
Objetivos de la Nuestros objetivos de calidad son rendimiento (xx%); entrega a tiempo ]
A (+- XXX Varios
calidad .
1 dia).
Responsabilidades | Las descripciones de puestos y cartas de organizacion de las
: v o ' : ok, ik - XXX-XX
de la direccion responsabilidades del personal involucrado en la planificacion, ejecucion, OO e
control y seguimiento del progreso de las actividades cubiertas por este
plan pueden ser encontradas en los documentos de referencia.
- No hay requisitos especiales de control de documentos. Los documentos XXX-XX
Documentacion 5 e ; o XXXXX
contractuales seran conservados en un minimo de cinco afios. XXXX-XX
Registros Proporcionar evidencia de las actividades que afectan a la calidad. HOREXX X000
XXXX-XX
Los requisitos para almacenamiento, proceso y transporte de materias XXX-XX XXXXX
primas y componentes estan especificados en [Manejo y conservacion
demateriales y producto termiando.doc] AORREXK
Recursos Se requiere que todo el personal haya completado con éxito la formacion XXX-XX XXXXX
sobre la manipulacién de los materiales especificados en el contrato. XXXX-XX
No se aplican condiciones especiales de infraestructura o de ambiente XXX-XX XXX
de trabajo. XXXX-XX
- Todos los presupuestos dados y todas las especificaciones del cliente y
Revisién de lospedidos recibidos seran revisados previamente a su aceptacion, para
requisitos/ asegurarse de que los requisitos estan apropiadamente definidos, todas XXX-XX e
Especificaciones |las diferencias resueltas satisfactoriamente, y la compafia tiene la XXXX-XX
del cliente capacidad para cumplir los requisitos involucrados.
La retroalimentacién del cliente se recopila ya sea mediante |a visita al
Comunicaciéncon  |sitio de la red o empleando el formato XXX-XX y se discute en las —
el cliente reuniones mensuales entre el cliente y el equipo de gestién del . XXNKX
contrato.
Todas las especificaciones del cliente aceptadas que difieran
Disefioy significativamente de las especificaciones regulares de la compafiia
desarrollo requieren revision y aprobacién. Esto puede requerir la aprobacién del 006K —
prototipo por el cliente, y la verificacién y validacion del proceso. o
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Todos los productos criticos adquiridos por la compafiia estan sujetos a
inspeccion y ensayo/prueba en la recepcion segln se requiera en las
especificaciones actuales de materia prima y embalaje. Los vehiculos
Compras con carga a granel no seran descargados hasta que todos los XHX-XX
ensayoslp_ruebas requeridos _hayan sido completados XXHH=-XX XXXXX
satisfactoriamente. Los materiales no conformes pueden ser aprobados
por concesién, eliminados, o devueltos al proveedor.
Produccién Aplican los procedimientos normales de operacién. XXX-XX _—
XXXX-XX
Identificacion y Aplican los procedimientos normales de operacion. TR
trazabilidad XXXXX
XXXX-XX
Las especificaciones del cliente y los métodos de patente de
Propiedad del ensayo/prueba seran procesados y protegidos a través del sistema
] formalde especificaciones para conservar su integridad y asegurar la XXX-XX —
cliente confidencialidad de la informacién ahi contenida. XXXX=XX
Aplican los procedimientos normales de operacién a materiales de
embalaje especiales proporcionados por el cliente.
Los materiales comprados, los productos en proceso y los terminados
) seran almacenados en contenedores seguros, tanques e instalaciones
Manejo y de almacén. Se utilizaran métodos cuidadosos de manipulacién para ORI 00K
almacenamiento | prevenir el dafio, deterioro o contaminacién del producto. Los productos HORK KK
a granel eran embarcados en vehiculosespeciales para este fin.
Prodiictos i Los productos que no cumplan con los requisitos de aceptacion final de
S lotes seran desviados a un @rea o tanque especial de cuarentena. Se KA SR
requerira una concesién por escrito del cliente antes de que pueda HOOKX=20(
Seguimiento y Existen planes de muestreo y ensayo/prueba, o se preparan para cubrir XXH-XX
s s~ StaeE
medicién todos los procesos de realizacion del producto. RO
Equipo de La compariia cuenta con una serie de equipos de medicién y
. ig ensayo/prueba para cubrir el alcance de sus actividades de
inspeccidn,ensayo y s pafa : i : XXX-XX
desarrollo, produccién, y control. Toda la calibracién requerida se XXXXX
rueba. : XXXX-XX
P efectia
internamente o por el fabricante del equipo.
Auditoria Las instalaciones pueden recibir auditorias internas, del cliente y XXH-XXK
i XXXXX
reglamentarias. SOTER

QSP: Procedimiento del sistema de la calidad. SOP: Procedimiento normal de operacién.

MGMT: Alta direccién, RH: Recursos humanos, GSD: Gestién del sistema documental, QA: Direccion de calidad, MKT:
Mercadotecnia, PROD: Produccién, MAT: Materiales, COM: Compras.
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Anexo 10.- Manual de Organizaciéon y Funciones

NOMBRE DE LA UNIDAD RESPONSABLE

MANUAL DE ORGANIZACION
Y FUNCIONES

VIGENCIA: (MES) DE (ANO)

N° DE REGISTRO
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE (NOMBRE DE LA UNIDAD
RESPONSABLE)
VIGENCIA: (MES) DE (ANO)

Tabla de Contenido

FUMISION ettt ettt ee ettt et et ee et ee ettt et ee e esenaras 3
ZOVISION et 3
3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS. .- 3
4. ATRIBUCIONES ... ..ottt ee e e e eee s seseeee e e e naneee 3
5, MARCOIURIDICD. . coeums sosssnmsis se s ssséimss et om0 5 S5k8 55 o5 s 3
B ORGANIGRAMA ..ot ee e ree e e naraee 3
e NI CICOINES . e s e s i e s S g e e e e e s e s o 3
71 (NOMBRE DEL PUESTO). ...ttt ettt ettt et e es e eees e 3
72 (NOMBRE DEL PUESTO). .- oo 3
B PROCESOS sttt o i s s e e e o s 4
81 NOMBRE DEL PROGESO v s o s st sy st s s s o 4
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE (NOMBRE DE LA UNIDAD
RESPONSABLE)

1. MISION

2. VISION

3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS
4. ATRIBUCIONES

5. MARCOJURIDICO

CcODIGOS

LEYES

REGLAMENTOS

CONVENIOS

DECRETOS

ACUERDOS

CIRCULARES

OTROS DOCUMENTOS NORMATIVO-ADMINISTRATIVOS

6. ORGANIGRAMA

7. FUNCIONES
7.1(NOMBRE DEL PUESTO)
72(NOMBRE DEL PUESTO)
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8. PROCESOS
8.1NOMBRE DEL PROCESO

OBJETIVO:
INDICADOR Nombre: Formula: Meta: Frecuel}c;e’l de
Medicion
DE _
DESEMPENO
MAPA DEL PROCESO
Area W Area X AreaY Area 7
| INICIO I
Y
e )
l LI'LIN I
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CONTROL DE CAMBIOS

NO. DE TIPO DE .
FECHA REVISION | CAMBIO DESCRIPCION DEL CAMBIO
Alineacion:
Centrada Centrada Centrada Justificada
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