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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé en la empresa de transporte el Especialista
S.A.C. donde se implementdé un SGC con el objetivo de mejorar la satisfaccion del

cliente.

Los clientes realizaban quejas y reclamos debido a demoras en el servicio, esto
generaba una baja satisfaccion del cliente, para cumplir con las expectativas del cliente
se presenta la implementacion un SGC para mejorar la satisfaccion del cliente. El tipo
de estudio fue aplicado al mismo tiempo experimental. La poblacion fue conformada
por 60 clientes mas frecuentes de la empresa.

Para el cumplimiento de los objetivos, se recolectaron los datos con las siguientes
técnicas: El andlisis documental, la observacion (Check list) y la técnica de la encuesta
(NPS). Ademas de la recoleccién de datos se implementé procedimientos: atencion del
cliente, la clasificacion de la carga, reclutamiento al personal, entre otros ademas el

manual de calidad para mejorar la gestion de Calidad de la empresa.

Los resultados indicaron que con respecto al diagndstico inicial en relacion de la norma
ISO existia un 38% de indice de cumplimiento. Con la ejecucién del SGC se logré

alcanzar al 92,6% de los requisitos.

Finalmente se concluye que implementando un SGC, se mejora la satisfaccion del

cliente.

Palabras clave: SGC, Procedimientos, ISO, Net Promoter Score, Satisfaccion.



ABSTRACT

This research was developed in the transport company El Especialista S.A.C. where a

SGC was implemented in order to improve customer satisfaction.

Customers made complaints and claims due to delays in service, this generated low
customer satisfaction, to meet customer expectations, the implementation of a SGC is
presented to improve customer satisfaction. The type of study was applied at the same
time experimental. The population was made up of the 60 most frequent clients of the

company.

For the fulfilment of the objectives, the data were collected with the following
techniques: The documentary analysis, the observation (Check list) and the survey
technique (NPS). In addition to data collection, procedures were implemented: customer
service, cargo classification, staff recruitment, among others, the quality manual to

improve the company's quality management.

The results indicated that with respect to the initial diagnosis in relation to the 1SO
standard, there was a 38% compliance rate. With the execution of the SGC, it was
possible to reach 92.6% of the requirements.

Finally, it is concluded that by implementing a SGC, customer satisfaction is improved.

Keywords: QMS, Procedures, ISO, Net Promoter Score, Satisfaction.



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, en la actualidad la situacion vivida por la pandemia del
Covid19 ha afectado la satisfaccion del cliente porque esté ligado a las entregas,
su rapidez y puntualidad implica una logistica de reparto eficaz. Sin embargo la
situacién vivida actualmente, las expectativas del cliente ha aumentado
considerablemente esto ligado al crecimiento de las ventas online (Pelikane,
2020).Ademas, los principales motivos por la insatisfaccion del cliente: el retraso
en las entregas 45%, precios elevados de los costes de entrega 59% e

imposibilidad de recibir el producto el mismo dia 47%(Capgemini, 2020).

Asimismo, en el Perl desde antes de la emergencia sanitaria las empresas
vienen preocupandose de la satisfaccion del cliente, sin embargo, los esfuerzos
que se han realizado no son lo suficiente. Las empresas peruanas estan
ocupando ultimos lugares a comparacion con Bolivia y Ecuador que estan en la

media regional con el 70% (Valera, 2020).

En ese contexto, para medir el nivel de la satisfaccion del cliente se utiliza el net
promoter score (NPS), esta se mide a través de una encuesta simple en una
escala de numérica de 0 al 10 de respuesta (Ochoa, 2020). A nivel mundial miles
de empresa de diferentes sectores la utilizan como es el caso de empresas:
American Express, BBVA, eBay, Facebook, Logitech, Nike, Soldexo, entre las

mas conocidas.

Al respecto, donde se encuentra la problemética y donde se esta dirigiendo la
presente investigacion es en el sector de transporte de carga la cual ha sufrido
una caida por la inmovilizacion por que suspendieron los viajen nacionales e
internacionales. De acuerdo a los resultados en el sector transporte cay6 un -
54,6%(INEI, 2020)



Grafico 1. Transporte, almacenamiento, correo y mensajeria.
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Contexto de Empresa: Transportes Edward el Especialista s.a.c

Desde antes de la pandemia, la empresa transporte edward el especialista s.a.c
se ve afectada por la insatisfaccion del cliente, ya que no cuenta con un manual
de gestién de calidad para una mejor atencion del servicio que brinda.

En la empresa transporte Edward el Especialista s.a.c de acuerdo a su atencion
se ha detectado un ineficiente en el nivel de atencion a los clientes, lo cual se
debe a que los empleados no cuentan con las exigencias suficientes para brindar
una atencion de calidad de acuerdo a la prestacion del servicio brindado.

La empresa de estudio de esta investigacion es transportes Edward el
especialista s.a.c la cual presenta dentro de su organizacion un indice de poca
satisfaccion de los clientes, pero antes que ocurra una catastrofe en ella suelen
aparecer una serie de indicadores que determinan un desastre en la empresa,

COmo son:

Insatisfaccion del cliente, esto es provocado por los diversos malestares del

cliente entre ellos las demoras, los dafios de la mercaderia en el transporte.

Retraso de entregas, ocurre por la ruta que tome la camionera para llegar al
punto de entregas.




Dafio de cargas, Esta puede ocurrir por el mal manejo de vehiculo del caminero
o0 por que no utilizo las herramientas adecuadas como fajas, fajas, rachet o

sogas.

Falta de orden y limpieza, Después de cada servicio no hay un correcto

ordenamiento de herramientas.

Falta de capacitacion de los trabajadores, no tienen métodos para descargar o

carga los materiales.

Falta de herramientas, falta de herramientas como carretillas de 3 ruedas para

subir escaleras, fajas rachet, entre otros.

La empresa de transporte edward el especialista s.a.c hace algunos afios viene
trabajando con empresas del sector telecomunicacion como son: Internet,
telefonia (Equipos electronicos), Entel (Equipos electrénicos), otros sectores
importantes tan importantes como el sector inmobiliario. Ademas, a ello realizan

transporte de carga de departamento a departamento o a nivel nacional.

Por tal motivo, se realizé el diagrama de Ishikawa, la informacién fue extraida
por queja de los clientes, auditorias por parte del gerente y levantamiento de
informacion. Este diagrama proporciona factores que afectan directamente en la
satisfaccion del cliente. Por ello se aplico la técnica de las 6 M’s para buscar las
causas que afectan a la satisfaccion del cliente y mediante ello minimizarlas o

tratar de llevarlas a cero el efecto que pueda causar en la empresa.



Tabla 1: Hoja de Observacion de las causas de la insatisfaccion del cliente en

la empresa de transportes edward el especialista s.a.c
HOJA DE OBSERVACION

EDWARD EL ESPECIALISTA S.A.C

Nro. CAUSAS
1 Falta de un debido control de cumplimientos del servicio
2 Falta de una adecuada distribucién del producto
3 Mala organizacién de los documentos
4 Falta de planificacién con transporte
5 No existe un registro de quejas o reclamos
6 Falta de un plan de mantenimiento a los camiones
7 Falta de mantenimiento a las computadoras
8 Falta de software para la optimizacién de rutas
9 Desorden en la carroceria del vehiculo
10 No existe una supervision constante
11 Falta de procedimientos de atencién al cliente
12 Falta de capacitacién en manipulacién de carga
13 Falta de herramientas de carga y descarga
14 Falta de limpieza
15 No existe un control de la satisfaccion del cliente
16 Falta de combustible en los camiones
17 Baja iluminacion

Fuente: Elaboracién Propia

La hoja de observacion es un instrumento en donde se recopilan y evalian datos
para analizar las causas que conllevan a generar la insatisfaccién en los clientes
por el servicio brindado, asi mismo tenemos la informacién resumida y relevante,
gue nos permite realizar el diagrama de Ishikawa, como se muestra en la imagen

con las causas obtenidas.



Grafico 2: Diagrama de Ishikawa de la empresa de transporte edward el especialista s.a.c
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Con el diagrama realizado se observan los distintos elementos relevantes que determinan las variables de estudio, se verifica que no cuentan con

buena organizacioén laboral tanto interna como externa para realizar el servicio adecuado a sus clientes, en la siguiente tabla se observaran las

causas principales que generan la insatisfaccion del servicio en la empresa de transporte edward el especialista s.a.c.



Tabla 2. Principales causas de insatisfaccion del cliente en transporte edward el

especialista s.a.c.

6 M CODIGO CAUSAS
MEDICION C-1 Falta de un debido control de cumplimientos del servicio
METODOS C-2 Mala organizacién de los documentos
METODOS C-3 Falta de una adecuada distribucion del producto
METODOS C-4 Falta de planificacién con transporte
MEDICION C-5 No existe un registro de quejas y reclamos
MAQUINARIA C-6 Falta de un plan de mantenimiento a los camiones
MAQUINARIA C-7 Falta de mantenimiento a las computadoras
MEDIO AMBIENTE Cc-8 Falta de software para la optimizacion de rutas
MA. DE OB. C-9 Falta de capacitacion en manipulacién de carga
MA. DE OB. C-10 No existe una supervisién constante
MA. DE OB. C-11 Falta de procedimientos de atencion al cliente
MEDIO AMBIENTE C-12 Desorden en la carroceria del vehiculo
MATERIALES C-13 Falta de herramientas de carga y descarga
MEDIO AMBIENTE C-14 Falta de limpieza
MEDICION C-15 No existe un control de la satisfaccion del cliente
MAQUINARIA C-16 Falta de combustible en los camiones
MEDIO AMBINETE C-17 Baja iluminacion

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2, se realiz6 la verificacion de la relacion que tienen las causas entre

si y que originan la insatisfaccion del cliente. Por ello se utilizé la matriz de

correlacion, de acuerdo a ello se designé valores del 0 al 1, siendo O la carencia

de vinculo y el valor 1 se le designa a la existencia de la misma. De esa manera,

se averiguara cudles son las causas que originan mayor existencia de la variable

independiente por medio de un porcentaje declinante.



Tabla 3. Matriz de Correlacién

c- C G Cc- G c- ¢ C C- C- C- C- C- C- C- C- PUNTAJE %
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
C-1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 1 0 0 9 11%
c-2 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 3 4%
c-3 1 1 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0 0 1 0 0 9 11%
Cc-4 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 5 6%
Cc-5 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 4 5%
c-6 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 3 4%
c-7 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 2%
c-8 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 3 4%
c-9 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 1 5 6%
C-10 1 1 0 1 0 0 0 1 0 0 1 1 1 1 0 0 8 10%
C-11 1 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 10 12%
Cc-12 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 3 4%
C-13 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 4 5%
C-14 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 2%
C-15 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 0 0 0 0 1 9 11%
C-16 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 3 4%
Cc-17 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 2%
TOTAL 84 100%

Fuente: Elaboracién Propia

De hecho en la tabla 3, se tuvo que desarrollar la M. C. para la cual se relacion6
las causas entre si de manera vertical y horizontal que originan la insatisfaccion
del cliente. La matriz indica que las causas de mayor relacion son falta de
procedimientos de atencion al cliente (c-11) y no hay un registro o control de la
satisfaccion del cliente (c-15) las cuales son relevantes para el objetivo de la

investigacion.

De igual forma tenemos las causas de menor relacion (c-1) y (c-3) pero que

también influyen en nuestra causal



Tabla 4. Frecuencias de las causas que repercuten en la satisfaccion del usuario en la

empresa de transporte Edward el especialista s.a.c.

Nro. CAUSAS FRECUENCIA FRECIENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
ACUMULADA % ACUMULADA %

C-11 Falta de procedimientos de atencion al cliente 10 10 12% 12%
C-15 | No existe un control de la satisfaccidn del cliente 9 19 11% 23%

Cc-1 Falta de un debido control de cumplimientos del servicio 9 28 11% 33%
Cc-3 Falta de una adecuada distribucién del producto 9 37 11% 44%
C-10 No existe una supervision constante 8 45 10% 54%
Cc-4 Falta de planificacion con transporte 5 50 6% 60%

c-9 Falta de capacitacion en manipulacién de carga 5 55 6% 65%
Cc-5 No existe un registro de quejas o reclamos. 4 59 5% 70%
C-13 Falta de herramientas de carga y descarga 4 63 5% 75%
Cc-2 Mala organizacién de los documentos 3 66 4% 78.57%
Cc-6 Falta de un plan de mantenimiento a los camiones 3 69 1% 82%

c-8 Falta de software para la optimizacién de rutas 3 72 4% 86%
C-12 | Desorden en la carroceria del vehiculo 3 75 4% 89%
C-16 | Falta de combustible en los camiones 3 78 4% 93%

c-7 Falta de mantenimiento a las computadoras 2 80 2% 95%
C-17 | Bajailuminacién 2 82 2% 98%
C-14 Falta de limpieza 2 84 2% 100%

84 100%

Fuente: Elaboracion Propia

De hecho en la tabla 4, se describe de forma descendente la frecuencia de las
causas que repercuten en la satisfaccién de los usuarios luego se realizo el
calculo del porcentaje acumulado ademas a ello se obtiene el diagrama Pareto
que se presentara a continuacién con las causas que estan definiendo la

problematica de la empresa de transporte edward el especialista s.a.c.



Grafico 3: Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al grafico 4, diagrama de Pareto, se puede ver que para encontrar

una solucion el 78,57% de total de 17 causas existentes en la empresa, se

tendria que eliminar por lo menos 10 causas, entres esas causas podemos ver:

O

Falta de procedimientos de atencion al cliente

No existe un control de la satisfaccion del cliente

Falta de un debido control de cumplimientos del servicio
No existe una supervision constante

Falta de planificacion con transporte

No existe un registro de quejas o reclamos

Falta de capacitacién en manipulacion de carga

Falta de herramientas de carga y descarga

Falta de una adecuada distribucién del producto

De esta manera los problemas de una baja satisfaccion de los clientes de la

empresa, esta ocasionado por las falta de procedimientos de atencién al cliente,

Falta de un debido control de cumplimientos del servicio, falta de un control de



la satisfaccion del cliente Falta de herramientas de carga y descarga, porque de

ello depende que la mercaderia no se dafie y llegue en un tiempo 6ptimo y entre

otras causas que afectan lo antes dicho. Por consiguiente, de acuerdo a las

causas frecuentes anteriormente analizadas se llega a hallar que la variable

dependiente para esta presente investigacion es: Satisfaccion del cliente.

Tabla 5. Frecuencia de Macro procesé

FRECUENCIA CAUSAS MACROPROCESO

3 Mala organizacidn de los documentos MANTENIMIENTO

3 Falta de un plan de mantenimiento a los camiones MANTENIMIENTO
16 5 Falta de planificacidn con transporte MANTENIMIENTO

2 Falta de mantenimiento a las computadoras MANTENIMIENTO

3 Falta de combustible en los camiones MANTENIMIENTO

3 Falta de software para la optimizacidn de rutas MEDIO AMBINETE

5 Desorden en la carroceria del vehiculo MEDIO AMBINETE
12 2 Falta de limpieza MEDIO AMBINETE

2 Baja iluminacion MEDIO AMBINETE

8 No existe una supervision constante CALIDAD

10 Falta de procedimientos de atencién al cliente CALIDAD

4 falta de herramientas de carga y descarga CALIDAD

9 Falta de un debido control de cumplimientos del servicio CALIDAD
26 4 No existe un registro quejas o reclamos CALIDAD

3 Falta de capacitacion en manipulacion de carga CALIDAD

9 No existe un control de la satisfaccion del cliente CALIDAD

9 Falta de una adecuada distribucion del producto CALIDAD

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6: Estratificacién de Causas

MACRO PROCESO FRECUENCIA

MANTENIMIENTO 16

MEDIO AMBINETE 12
CALIDAD 56

Fuente: Elaboracion propia

10



Grafico 4: Estratificacion de Causas
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En la Grafico 4, se ejecutd la estratificacion, realizando la agrupacion de las

causas en cuatro areas, siendo 3 de estas de origen dentro de la empresa. Se

llegd a la conclusion que el de calidad es el origen esencial de la insatisfaccion

de los usuarios dentro de la empresa de transporte edward el especialista s.a.c.

Por lo tanto, es factible buscar una mejora y/o solucién en este macro proceso,

de las cuales se proponen las siguientes alternativas.

Tabla 7: Evaluaciéon de criterios

Alternativas

Criterios de Evaluacion

Periodo de
implementacion

Costo de
implementacion

Impacto en los
resultados

Sostenibilidad en el
tiempo

PTO

PTO

PTO

PTO

PUN.
TOTAL

SISTEMA DE
GESTION CALIDAD
LEAN
MANUFACTURING

KAIZEN

3

2

2

3

1

3

3

2

2

Nivel de Valoracién: (1) Bajo — (2) Bueno — (3) Muy Bueno

Fuente: Elaboracion propia

3

2

1

12

En la tabla 7, se evalué diversas alternativas de solucién bajo distintos criterios

para cada macro proceso, Dentro de las cuales fue el Sistema de gestion de

calidad, Lean Manufacturing, Kaizen, por consiguiente, para poder escoger la
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mejor opcion que erradicara el problema de insatisfaccion del cliente, se
establecieron las siguientes ponderaciones (1=Bajo, 2=Bueno , 3=Muy bueno ).
Finalmente se determind que la mejor opcion es la de implementar un SGC en

la empresa de transportes el especialista, lima 2021.

El problema general consistira en determinar ¢ En qué medida la Implementacion
de un sistema de gestion de calidad mejorara la satisfaccion de los clientes de la

empresa especialista, lima 20217

Los problemas especificos que se abordan ¢En qué medida la Implementacion
de un sistema de gestion de calidad aumentara las entregas perfectas que se
realizan en la empresa especialista, lima 2021? y ¢(En qué medida la
Implementacion de un sistema de gestién de calidad mejorara la experiencia del

cliente en la empresa especialista, lima 2021?

El presente proyecto de investigacion presenta las siguientes justificaciones

mencionados en 4 alcances:

Justificacion Econdmica, de acuerdo Rios (2017), que para que la
investigacion tenga una justificacion econdémica debe presentar beneficios

econdmicos sobre la base de resultados de la investigacion. (p. 54)

En ese sentido, la propuesta orientada de un sistema de gestion de calidad de
servicio para mejorar la satisfaccion del cliente, es una estrategia que se toma
para la calidad del servicio. Por tal motivo esta estrategia debe replicar en el
mayor flujo de ingreso econémico y en la mejor toma de decisiones en benéfico
para la empresa de Transporte Edward El especialista S.A.C y los futuros

clientes.
Justificacidn practica, de acuerdo Suarez, Saenz & Mero (2016), que cuando
el resultado de la investigacion tiene una aplicacién concreta y puede mostrar

resultados, o ayudar a solucionar problemas especificos. (p. 75)

De acuerdo Fernandez (2020) ayuda resolver algun problema especifico o por lo

contrario se plantean estrategias para ir en busca de la solucién (p. 70)
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Se plantea la mejora continua de la empresa mediante el SGC, mejorando la
satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Edward El especialista

S.A.C, y al mismo tiempo posicionar a la empresa con una ventaja competitiva.

Justificacién Metodolégica, de acuerdo Saurez, Saenz & Mero (2016),
cuando por el tipo de investigacion resulte un modelo matematico o también un

instrumento que ayude a posteriores investigaciones (p. 75)

Un proceso metodoldgico, al respecto Rojas (2016), se tiene que ordenary
sistematizar ademas la utilizar de técnicas de investigacion cuantitativas

orientados al andlisis y sintesis. (p. 18),

Por lo cual, en esta propuesta de un sistema de gestion de calidad para reforzar
la calidad de servicio y esto para mejorar la satisfaccion del cliente utilizaremos
instrumentos para la recoleccion de datos ya sea para los clientes y los
trabajadores como es el caso del cuestionario para obtener datos cuantitativos

para obtener datos confiables y seguros para nuestra investigacion.

Los problemas de investigacion propuestos nos permiten establecer el objetivo
general, el cual es: Determinar de qué manera la Implementacién de un sistema
de gestion de calidad mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa
especialista, lima 2021, por ende, los objetivos especificos son: Determinar de
gué manera la Implementacion de un sistema de gestion de calidad aumentara
las entregas perfectas que se realizan en la empresa especialista, lima 2021 y
determinar de qué manera la Implementacion de un sistema de gestién de

calidad mejorara la experiencia del cliente en la empresa especialista, lima 2021.

En sintesis, la hipo6tesis general es: La Implementacién de un sistema de gestion
de calidad mejora la satisfaccion del cliente de la empresa Especialista, LIMA
2021 y las hipotesis especificas seran: La Implementacion de un sistema de
gestion de calidad mejora las entregas perfectas que se realizan en la empresa
Especialista, LIMA 2021 y la Implementacién de un sistema de gestién de calidad

mejora el nivel de experiencia del cliente en la empresa Especialista, LIMA 2021.
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II. MARCO TEORICO

A nivel mundial se han realizado diversos estudios para mejorar la satisfaccion

del cliente, entre ellas tesis y articulos cientificos.

Abad, M. y Pincay, D. (2016). Cuyo objetivo de esta investigacion es de hacer
mejor el agrado del cliente a través de un modelo de administracion de la calidad.
Estableciendo un plan que se enfoque en los individuos, para hacer mejor la
civilizacion organizacional y de esta forma poder ofrecer una increible atencion,
de igual amanera recompensar al personal por medio de ocupaciones que
mejoren el tiempo laboral y las bonificaciones todo lo mencionado con el objetivo
de aumentar la reafirmacion del cliente. Los autores concluyeron que, mas alla
de que se haga como corresponde el sector comercial esto no se reflejara en el
indicio de agrado del cliente. No obstante, gracias a la aplicacion del modelo de

administracion de reafirmaciéon de los usuarios estuvo en un 90%.

El aporte de la presente proposicion de acuerdo con los autores, que los
inconvenientes analizados se tienen que a que la compafiia mencionado no
posee una cultura de calidad, de igual modo de que los trabajadores no hagan
una supervision recurrente, sin importar esto los trabajadores quieren cambiar, y
se quiere utilizar una cultura de trabajar con calidad por medio de las

capacitaciones que se van a dar.

Rojas, R.(2016). Cuya investigacion tiene como objetivo es aplicar un modelo de
gestion de calidad que consta en 6 fases teniendo como finalidad hacer mejor la
calidad de una compafia. Del exdamen efectuado se ha podido hallar en los
trabajadores que ignoran las pretenciones de la compafiia, ademas que hay una
falta de organizacién en las distintas superficies de trabajo estando la sepa de
una supervision recurrente. La autora propuso un modelo de gestion divido en
seis fases: Deber de parte de la gerencia, situacion de hoy de la empresa, El
plan de actualizacién, La definiciobn del sistema a realizar, Formacion de los
trabajadores y Etapa de rastreo y recurrente actualizacion del sistema a realizar.
Se lleg6 a la conclusion que la compaiiia al no tener un SGC no consigue hacer

mejor su desarrollo ni sostener una alta definicion en los procesos de las distintas
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superficies, ademas sugiere que el SGC debe cubrir todos los procesos de la

compaiiia para su avance recurrente.

El aporte de la presente tesis segun la autora nos brinda como adoptar el SGC
mediante fases en donde se obtiene una base soélida para la mejora continua de

la empresa.

Blazevic, Britvic, y Milkovic (2016), los cambios bruscos en el mercado global
estan concentrados en la consideracion de la administracion de calidad como un
elemento central de la competitividad. Primordial para la diferenciacion del area
de servicios. El reconocimiento de las instituciones educativas, a la comparacion
de otros sectores, se apoya en dos propiedades simples de los servicios, como
la inseparabilidad de la produccién y el consumo. Son aquellas propiedades las
gue concentran la consideracion de la calidad de servicio esencial la rivalidad
clave. Los individuos, sus entendimientos y competencias, una organizacion
eficiente y mejor creada se cambia en portadores de la distingue de las
organizaciones y un elemento clave para recibir ganancias en el mercado de hoy.
Por el avance efectivo del QMS, es requisito combinar mas sistemas de
administracion en un solo sistema llevando a cabo un sistema que viene dentro.
En la situacion de la formacién superior, las compafiias requieren llevar a cabo
los pasos de ESG, el nivel mas habitual para poder hacer mejor la calidad de las
companfias es el popular ISO 9001 QSM, cada compafia tiene su propias y
Gnicas propiedades y requisitos particulares y necesita desarrollar in SGC que
sea eficiente y amoldable. La calidad popular del servicio en a la formacién

superior tiene consecuencia efectiva en el avance de los alumnos.

Hadidi, Assaf, Aluwfi y Akrawi (2017), es una especificacion en todo el mundo
ofrece la certificacion para los sistema de administracion de calidad, luego de
hacerse una minuciosa auditoria externa. No obstante, las compafias
certificadas extrafia vez hacen evaluaciones sobre su sistema de calidad mas
adelante a ser certificadas. El certificado debe renovarse periédicamente es en
ese lugar donde se alienta a las compafiias a considerar sus provecho obtenidos
y conseguir hacer mejor sus superficies deficientes de su QMS. El propdsito de
este archivo es ofrecer un procedimiento de evaluacién enfocado en el nivel de

agrado de los individuos basado en sus métricas: Garantia, confiabilidad,
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tangible, empatia y aptitud de respuesta. Esa metodologia nos asiste a contrastar
el nivel de hoy de agrado con los anteriores escenarios antes a la certificacion
ISO 9001.

Neyestani (2016), el sistema de administracion de calidad nos ofrece la guia y
los requisitos genéricos para plantear un tramite de administracion de calidad
correcto, con el objetivo de achicar los costos, aumentar la eficacia y asi hacer
mejor la agrado del usuario y la participacion de mercado en las compafiias
desde la mas reciente década. En el &rea de la creacion, puede contribuir a hallar
sus propodsitos a las organizaciones y asegurar que todas las etapas del
emprendimiento de creacidén se hagan de forma consistente a las pretensiones
del cliente. El propésito primordial de este articulo fue investigar el encontronazo
de la utilizacién de SGC de los primordiales elementos de los proyectos de
creacion en Filipinas, Metro Manila. Para este fundamento, el estudio se llevo a
cabo un examen profundo de la literatura de diferentes libros, sitios web y
revistas, para lograr abarcar meticulosamente el SGC, y asi detectar sus
propiedades de los elementos fundamentales de los proyectos de creacion y sus
frutos de sus entendimientos empiricos sobre los resultados del QMS en los
proyectos de creacion. A continuacion, se llevo a cabo un cuestionario enfocado
en los estudios previos y después se reparto a la suerte entre los 37 gerentes

con el fin de catalogar informacion.

A nivel nacional se han realizado diversos estudios para mejorar la satisfaccion

del cliente, entre se encuentran tesis.

Rache (2018), la exploracion tiene como propdésito Llevar a cabo un Sistema de
Gestidon de Calidad aplicando ISO 9001-2015 para el incremento de la Gusto de
los individuos .La muestra es un cuestionario brindado por la certificadora MEGA
para la Homologacion de proveedores de TASA y una encuesta apoyada en el
modelo SERVQUAL, se usa para calcular el nivel de gusto de los individuos al
inicio y después de la utilizacion. Los resultados del examen dio un 11.8% de
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2015, y ahora luego de
llevarlo a cabo se tuvo como resultado el 100% de cumplimiento; que propicio la
aceptacion de la auditoria de homologacion de proveedores, producida por la

Certificadora de control de Calidad MEGA para la empresa Tecnolégica de
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Comestibles S.A TASA, la gusto de los individuos, que al inicio fue 13.2%, hoy
en dia es de 71%, se consigui6 un valor beneficio de S/. 2.44 soles.

Chuyo y Mendoza (2018), cuya investigacion tiene como propdésito llevar a cabo
un SGC para hacer mejor la agrado del cliente. La exhibe esta conformada por
los trabajadores de la organizacion los cuales son 39, esta para solucionar la
calidad de servicio y la otra seccidon la tienen dentro los individuos de la
organizacion los cuales son 10 para saber la agrado del cliente. Se consiguio
que el nivel de hoy de administracién de calidad de la organizacion SMMOT
S.R.L. estd en un 67.4 % de incumplimiento generalmente de la norma y su nivel
de agrado de los individuos antes de la utilizacién del SGC es de un 38 % a eso

gue sugiere un bajo nivel de agrado.

Avalos y Olivos (2020). Cuya investigacion tiene como objetivo aplicar un
Sistema de Gestion de Calidad Bajo la Norma ISO 9001:2015 para aumentar la
Satisfaccion del Cliente en el Complejo Ecoturistico Laguna de CONACHE
S.A.C, 2019.Dicha investigacion es de tipo aplicada por que utiliza teorias,
herramientas y técnicas. Y de disefio de la investigacion es pre- experimental
porque existe una problemaética. La muestra estuvo conformada por 123
colaboradores del total de los clientes corporativos (empresas), mediante un
muestreo probabilistico aleatorio, siendo su unidad de anlisis los colaboradores
de cada compaiiia. Los datos se recolectaron a través de una encuesta. Segun
los resultados de los 123 colaboradores encuestados del total de las empresas,
el 85% se encuentran satisfecho debido a la aplicacion del sistema de gestion
de calidad en base a la Norma ISO 9001:2015; solo el 15% se encuentran
insatisfecho con el servicio que brinda el Complejo Ecoturistico Laguna de
CONACHE S.A.C. Los Hallazgos de esta investigacion que el nivel de
satisfaccion del cliente del Complejo Ecoturistico Laguna de CONACHE SAC,
después de la aplicacion del sistema de gestion de calidad basado en los
capitulos 4, 5,6 y 10 de la Norma ISO 9001:2015, se concluye que la satisfaccion
aumento6 a un 85% debido a la aplicacion del sistema de gestion de calidad bajo
la Norma 1SO 9001:2015.

Candela (2019). Cuya investigacién tiene como objetivo Evaluar como la

Implementacién de un SGC optimizacién la satisfaccién del Cliente en la

17



compafiia COSERBISEG S.R.L., Villa El Salvador, 2019. Esa exploracion es de
tipo Aplicada y un disefio de exploracién de tipo pre- en fase de prueba. La exhibe
se confirmoé por el 78, 87 y la gente de 99, se considerara la exhibe igual a la
gente debido a que no va a afectar los resultados. De acuerdo con los resultados
la agrado de los usuarios en la compafia COSERBISEG S.R.L. en los meses de
agosto, setiembre y octubre eran de 41.8%, 41.67% y 43.7% antes de llevar a
cabo el SGC. Después de la utilizacion en los meses de marzo, abril y mayo se
consigue una optimizacion de 82.7%, 87.5% y 97% respectivamente. Los
hallazgos de esta exploracion sobre la utilizacion del SGC a esta compafia se
tienen que realizar segun lo especificado en la exploracion para que se garantice

los provechos expuestos.

Rebaza (2020). Cuya investigacion tiene como propésito Investigar la
predominacion del SGC ISO 9001:2015 en la agrado del cliente en la compafia
de transportes Santiago Rodriguez Banda S.A.C. El estudio que se realizo fue
de tipo aplicado, de enfoque cuantitativo, de nivel explicativo, ademas se tiene
en cuenta una muestra de 60 clientes de la empresa de transporte, se emple6
una encuesta y también un cuestionario. EI SGC de I1SO 9001:2015 en la fase
de pre test 88.33% y en la fase del pos test de un 96,67% de satisfaccion del
cliente mejorando los resultados de la compafiia de transportes Santiago
Rodriguez Banda S.A.C Lima, lapso 2016-2019. Y como conclusién el SGC ISO
9001:2015 otorga buenos resultados para la empresa de transporte.

Con respecto a las teorias relacionadas con el estudio, se describe a la variable
independiente, donde se representan varios autores para un analisis y tener una

mejor comprension y conceptos para la presente investigacion.

La Calidad, de acuerdo Giese y Cote (2019) es la atencién prestada conformada
por personas para los clientes y individuos que quieran disfrutar del servicio es
interpretarlo como y cuales son las pretensiones de nuestros usuarios, siendo la

primera impresion que se expone para sugerir nuestro producto o servicio.

La calidad es un grupo de elementos que mejoran los servicios de una compaiiia,

estoy servicios estan dirigidos a los usuarios, sus particularidades se
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fundamentan en planear, vigilar, dirigir y hacer mejor las tareas y ocupaciones.
Influyen en el aumento de agrado al cliente orientados a cumplir los objetivos.

El SGC, de acuerdo Castillo y Cueva (2019) es un conjunto de actividades
tendientes a generar tantos clientes como en la alta direccion la confianza de

promocionar servicios y productos con la calidad requerida y al costo adecuado.

Un sistema de administracion de calidad es una serie de acciones regularizadas
ejecutadas sobre un incorporado de elementos para hallar la calidad de los
bienes brindados al cliente, 6sea, registrar, proyectar y perfeccionar compendios
de la organizacion que intervienen en el desarrollo de las demandas del cliente

y en el provecho de la agrado del mismo.

Es el conjunto conformado por la estructura organizacional de una organizacion,
es la cual todas sus actividades estén interconectadas entre si, los procesos,
procedimientos y los recursos necesarios para garantizar todos los productos y
servicios brindados a los clientes, para la satisfaccion de sus necesidades, asi

como también sus expectativas.

Los requisitos para poder aplicar el Sistema de Gestion de Calidad, de
acuerdo ISO (2015), el objetivo del ISO es conseguir la satisfaccion del usuario,
evitando las no conformidades en las areas y etapas, desde el comienzo del

proceso, hasta el servicio o producto brindado (p.3).
Requisitos:

> Generalidades
> Manual de calidad
» Control de Riesgos

» Control de documentos

El objetivo fundamental del manual de calidad es de utilizarse como guia para el
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad. Para que esto suceda la y la
empresa se logre certificar, dentro de ello uno de los requisitos es el manual de
calidad, en este se detalla las funciones del personal, la capacitaciones, los

procedimientos que se deben llevar acabo para cada labor.
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La empresa tendra que comprometerse en ir mejorando la gestion la calidad y
de los procesos para asi asegurar la satisfaccion de los usuarios ademas se

tendra que realizar auditorias.

MEJORA CONTINUA

Son las acciones que realiza la organizacion para examinar la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad, para luego mejorar los procesos de desarrollo,
corregir y prevenir las disconformidades, efectuando cambios si fueran de suma
necesidad, teniendo como finalidad la satisfaccién del usuario y el desarrollo de

la organizacion.

Imagen 1. Actividades de la organizacion

| Auditorias

Sugerencias T — Benchmarking

Acciones £ Evaluacion
correctivas y | de
preventivas 3 Proveedores

Encuestas
| de
satisfaccion

Registros de
Calidad

Productos
| No
! conformes

Fuente: Sistema de gestion de calidad.

CICLO DE DEMING (PHVA)

Fue creado por Ed. Deming y conocidad por sus siglas en ingles “Plan, Do,
Check, Act”. Es la etapas de los 4 pasos enfocados en la calidad, estas permiten
qgue la organizacion planifigue el conjunto de operaciones y gestione sus

recursos satisfactoriamente. (ISO, 2015, p.7)
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Imagen 2. Pasos del Ciclo de Deming

7~
e Planear: Establecer

los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

® Hacer:
Implementar
los procesos

N

® Verificar: Realizar
el seguimiento vy los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados y

* Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

Fuente: Norma ISO 90001:2015

v' Planear: En esta primera etapa se evalla la situacién de la empresa y se
plantea los cambios que debe tener la empresa para alcanzar los objetivos

planteados

v' Hacer: En esta etapa donde se efecttan las gesticulaciones de mejora en el

desarrollo del proceso tomando en cuenta el disefio ya planeado.

v Verificar: En esta etapa se realiza el seguimiento en las acciones realizadas

anteriormente y se corroboran por medios de kpi de calidad.

v' Actuar: Por ultimo en esta etapa se realizan acciones de mejora continua y

llevando un registro de todos los procesos.
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Imagen 3. Modelo para implementar un sgc

1. Dscision

L

9. Aseguramientodel \\ 2. Planeaciény
Sistema de Calidad Organizacidn

\

3. Definiciony
Analisis

PLAN
(Plansar)

> R N SRR

i 8. Validaciéndsl
J Sistema de Calidad

w | 4. Planesde
Calldad

{Hacar) -~
7L

‘ 5. Dissnodsl Sistema
7. Implementacion del de Calidad

Sistama de Calidad ! /
\ —
8. Documentaciondsl

I ] Sistema de Calidad ~

S ]

Fuente: Norma ISO 9001:2015

Etapa 1 decisién: El deber de la alta direccion se encuentra dentro de los puntos
mas relevante, en la utilizacion de la norma ISO 9001.En esta etapa se crea el
ambito y la afirmacion de las guias simples para todo el emprendimiento de

utilizacién, y sus propositos son:

Poder el nivel primordial de seguridad para que los directivos, tengan en cuenta
qgue el sistema de administracién de calidad 1ISO 9001 es primordial como para
asegurar la asignacion de los bienes que se necesitan a lo largo de todas las

fases de Plan.

Detallar y anunciar la politica de calidad, en una clara especificacién redactada
del deber conseguido, de lo que verdaderamente se estima, de la participacion
de los trabajadores, del alcance del sistema de calidad y ademas de la prioridad

del emprendimiento.
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Etapa 2 Planeacion y Organizacion: La eficacia del sistema de administracion
de calidad mostrara el nivel y tipo del esfuerzo hecho en la planeacién y
organizacion a lo largo de la utilizacion. El propdésito es detallar una composicion,
directivas y procesos que guien en el emprendimiento hacia un sistema de

administracion de calidad efectivo.

Etapa 3 Definicién y analisis del proceso: El sistema de administracion de
calidad debe ser elaborado para que apoye y ayude en los procesos de la
organizacion. La planeacién de la calidad para el sistema de calidad sin
comprender los procesos mas indispensables. El propdsito primordial de la etapa
3 es abarcar los procesos que se usa para hacer y desarrollar los bienes y

prestaciones, como la preparacién para la planeacion de la calidad.

Etapa 4 Elaboracion de los planes de calidad: La planeacion de la calidad
requiere detectar la forma en que se mezclan procedimientos, elementos y
secuencias de ocupaciones para hacer los requisitos de calidad. Cuyo propdsito
de la etapa 4 es hacer y documentar un panorama que viene dentro en todas
las superficies sobre la forma especifica en que las practicas, ocupaciones y los

elementos se mesclan para realizar los requisitos del cliente.

Etapa 5 Disefio de los elementos del sistema de calidad: Sus propdsitos
fundamentales: Hacer proyectos de accion para el disefio, utilizacion y
documentacion para todos los elementos del sistema de calidad, crear y validar

los métodos y ayuden a cada elemento.

Etapa 6 Documentaciones de los elementos del sistema de calidad: Su
propésito es asegurar que la documentacidon de los elementos del sistema de

calidad se elabora, mira y se aprueba de forma correcta.

Etapa 7 Implementacién de los elementos del sistema de calidad: Tiene
como objetivos Desplegar completamente todos los elementos del sistema de
administracion de calidad, de esta forma de la misma forma que se hicieron y
documentaron, en todas las superficies pertinentes de la organizacion; Asegurar
un interés consistente al as reglas de calidad, las normas y los métodos de

trabajo, Ensefiar la eficacia de todo el sistema de calidad.
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Etapa 8 Validacion de laimplementacion: La validacion implica una evaluacion
sobre el sistema de calidad evaluados por profesionales externos. A esta etapa
se acostumbran conocerlas como pre evaluacion o pre auditoria. El propdsito
primordial el crear la seguridad elemental de que el sistema de calidad haga de
manera correcta el logro definido para el mismo, y de esta forma se busca la
certificacién. Estableciendo las condiciones y de esta forma el sistema cumpla
con los puntos destacables a lo largo de la evaluacion correcta en el desarrollo

de certificacion.

Etapa 9 Aseguramiento del sistema de calidad: Cuyo propésito es mostrar la
adecuacion sistematica del sistema de calidad con los objetivos de la
organizacion y el agrado del cliente, ademas con la integracion de un periodo de

optimizacién continla.

Manual Basado en la ISO 9001-2015, de acuerdo a Matos (2017). El manual
de calidad es un documento o herramienta clasico del sistema de gestion de
calidad, pues viene siendo exigido por la norma iso 9001 desde su primera
edicién, por otro lado esto ha cambiado con la nueva versién de la norma de
2015, en la que el manual de calidad no solo ya no es un requisito si no que ha

desaparecido totalmente de la norma. (p. 29)

Con respecto a las teorias relacionadas con el estudio, se describe a la variable
dependiente, donde se representan varios autores para un analisis y tener una
mejor comprension y conceptos para la presente investigacion.

La satisfaccion del cliente, de acuerdo Barbosa (2021), es un valor que se
mide como indica su nombre la satisfaccion del cliente esto con respeto a la
empresa o asimismo su rendimiento. Esto es interesante para las compafias que

tiene un contacto directo con los clientes.

El valor percibido por el cliente, de acuerdo Clavijo (2020) es el valor que los
usuarios estan dispuestos a pagar por el producto y servicio en base ala
apreciacion que tiene sobre él. El precio que la organizacion establece para ese
producto o servicio normalmente se considera el valor percibido o lo que el

usuario esta dispuesto a pagar.
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Imagen 4. Organizacion tradicional vs Organizacion moderna orientada al cliente

(a) Grafico de organizacion tradicional (b) Grafico de organizacion moderna orientada al cliente

Gerencia media Personal de primera linea

Personal de primera linea Gerencia media

Fuente: Direccién de Marketing

Los usuarios son los que perciben sobre los atributos de cada producto o servicio
y son los que mas reciban informacion sobre ello, puesto que tienen las utilidades
necesarias como la tecnologia que es la que crea mas grande informacién a los
usuarios sobre todo lo que desean investigar, corroborando todo lo que estan

ofreciendo las compafiias y de esta manera buscar mas utilizadas opciones.

El valor percibido por el cliente (CPV) engloba un grupo de atributos puesto que
se basa al valor capital percibido y a todo un grupo de provecho tanto como
baratos, funcionales y psicolégicos que cada cliente espera tener sobre sus

productos o servicios.

La satisfaccion del cliente, de acuerdo Paride (2017), busca la forma de
entender al cliente por medio del uso de juicios tanto como cuantitativo o también
cualitativo, por ello esto se evalla mediante el nivel de superioridad entre la
calidad prometida al cliente como la calidad percibida.

La satisfaccion del cliente, de acuerdo Fundacion CETMO (2016), es una
forma de como se mide el servicio o producto realizado por la empresa
cumpliendo o sobrepasando las expectativas del cliente, medirla es muy
importante ya que nos ayuda a evaluar como la organizacion se esta

desempefiando y nos muestra la manera de como seguir mejorando.
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La satisfaccion del cliente en gran medida es importante dentro del marco de la
calidad, en esta dimension se evaluard como los clientes perciben al servicio
prestado por la empresa de transporte edward el especialista s.a.c. Asimismo, Si
evaluamos a la empresa y los resultados negativos para ella se tendra que tomar

medidas y estrategias para mejorar la calidad del servicio.

El cliente, de acuerdo Quiroa (2019) es pieza fundamental de toda empresa, es

la persona que compra los servicios y bienes de una organizacion.

Hay dos clases de clientes: El cliente De adentro que se define como los
trabajadores de la compafia, son esenciales para conseguir excelente
resultados. Hay tres tipos de individuos Internos (ejecutivos, comerciales y
operativos), en ellos hay que detallar en una cultura apuntada en la calidad total
y la ética. Con esto se lograra sostener la competitividad de la organizacion en
el mercado y el cliente de afuera son esas personas que necesitan y consumen
nuestro servicio y nos son de enorme herramienta en el momento de mejorar

nuestra estrategia.

El cliente interno, es el que la organizacion tiene actualmente y es muy valioso

para sostener el nivel de participacién en el mercado.

El cliente externo, es la fuente de oportunidad para poder tener un crecimiento

en la organizacion y sea rentable.

Principios dirigidos al cliente: La persona mas relevante de una compaiiia es el
usuario, la compafiia es dependiente del usuario, no el usuario de nosotros, el
cliente jamas pausa nuestro trabajo, es el objetivo del mismo y nos hace un favor

al llegar, la empresa no le hace un favor atendiéndolo.
El cliente se merece la mejor atencion que podamos brindarle.

La medicion de la agrado del cliente, es un proceso que las empresas hacen
para alcanzar los objetivos para poder adaptar el servicio y producto y mejorarlo

y asi ofrecerlo al usuario y alcanzar su satisfaccion y fidelizarlo.
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Imagen 5. Modelo net promoter score

Detractores Pasivos Promotores

-

pRRRRAR A B

0 : 2 3 < 5

Fuente: MAKING EXPERIENCE

El nps es un indice que mide la disposicion de los individuos hacia tu empresa,
clasificAndolos en tres grupos: Promotores, Pasivos y Detractores. Los
Promotores son individuos cuyas vivencias contigo fueron por demas positivas y
estan predispuestos a sugerirte. Los Pasivos son individuos cuyas vivencias
fueron simplemente satisfactorias y por consiguiente estan indiferentes a
sugerirte. Los Detractores, el punto critico de tu interaccién, son esos que
tuvieron una experiencia negativa y por supuesto no van a estar libres a

sugerirte.

Imagen 6. indice Neto de Recomendacion

A 4 . 4 v
% DETRACTORES % PASIVOS % PROMOTORES

Clientes cuyas experiencias con la ' Clientes cuyas experiencias con la Clientes cuyas experiencias con la
compafia han sido negativas y no se compafia han sido meramente compania han sido positivas y se
encuentran dispuestos a satisfactorias y se muestran encuentran muy dispuestos a
recomendarla indiferentes a recomendaria recomendaria
[ indice Neto Recomendacién ] = I % Promotores I - I % Detractores I

Fuente: MAKING EXPERIENCE

Se tiene que tener en cuenta para el desarrollo de la satisfaccion del usuario, lo

siguiente:
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Se debera hacer un SGC en donde se concentra toda la informacion de los
usuarios, se puede hacer investigaciones o plantear un buzén de
recomendaciones, en donde se consigan las quejas y sugerencias de parte de

los individuos.

Otra diferente forma es a través de valoraciones, directas y derivadas. La directa
se sostiene en medir el gusto en una escala del 1 al 10, en tanto que la derivada
es la comparacion de la expectativa que poseia el usuario al momento de recibir
el producto o servicio. Ademas, se puedes medir consiguiendo de los individuos
sus recomendaciones para llevar a cabo mejor el servicio. Una manera mas

simple es ponerse en el sitio del cliente.

La fidelidad del cliente se define como la relacion que busca tener la organizacion
con sus usuarios, en donde se entienda sus metas, y se cumplan sus
expectativas, con el propésito de que se convierta en un cliente recurrente, o

mejor todavia que sugiere a la compania.

Para ver la fiabilidad del instrumento indica, Espinoza (2019) el propdsito de su
investigacion es Determinar el net promoter score (NPS) para satisfaccion

educativa, se puede ver en la tabla 8

Fiabilidad del instrumento Net Promoter Score

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 52 100,0
Excluido 0 ,0
Total 52 100.,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

B67 4

Fuente: Satisfaccion de Servicios mediante el NPS — Espinoza Nieto, Zoraya

Segun la tabla 8 al interpretar la estadistica de la fiabilidad del NPS, el Alfa
Cronbach que estuvo aplicado a una poblacion de 52 personas, lo cual no
indica que es fiable con un valor 0,867 por que esta cercano a uno.
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3.1

[I1.METODOLOGIA

Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1 Lainvestigacion aplicada, de acuerdo, Nicomedes (2018), este
tipo de investigacion esta dirigida solucionar problemas que pueden
consolidare en el area de la produccion o distribucion y también de bienes
0 servicios (p. 3)

3.1.2 Lainvestigacion aplicada, de acuerdo, Nicaragua (2018), esta
dispone de informacion ademas esta en busca de varias alternativas a la
solucion y como parte fundamental de esta investigacibn es generar
conocimiento. (p.12)

De lo expuesto por los autores el tipo de investigacion es aplicada por qué
se a utilizando los conocimientos sobre el sistemas de gestion de calidad
en base a las normas y estandares para resolver el problema practico. ¢ De
qué manera la implementacibn de un sistema de gestiébn de calidad
mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa especialista, lima 20217?

Enfoque

La investigacion cuantitativa, de acuerdo, Cardenas (2018), busca la
formulacion de preguntas y mediante la respuestas se obtiene una serie de
datos estos son necesariamente numéricas ademas estos son medibles y

busca usar los objetivos para una explicacion. (p. 3)

El enfoque cuantitativo, de acuerdo Naupas, Valdivia, Palacios y Romero
(2018) usa la recoleccion de datos para responder cuestiones de
exploracion y evaluar conjetura formuladas antes, ademas confia en la

medicion de las cambiantes e instrumentos de exploracion. (p 140).

La presente investigacion seguira un enfoque cuantitativo por que tendra
una recoleccion de datos en un cuestionario para obtener el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la compafiia el especialista s.a.c. y también

contara con un reporte de resultados.

Disefio de Investigacion

La investigacion experimental, de acuerdo a Guevara, Verdesoto y Castro

(2020), para que este tipo de investigacion sea satisfactorio se debe tener
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3.2

en cuenta que el investigador haya verificado el cambio en la variable
dependiente de acuerdo a la manipulacion de la variable independiente.
Ademas es de suma importancia para este tipo de investigacion determinar

la causa y efecto de un fenémeno. (p 168)

Esta investigacion es de tipo experimental porque se esta llevando a cabo
un conjunto de actividades, técnicas y métodos para implementar un
sistema de gestion de calidad y lograr ver el efecto en la satisfaccion de los
clientes de la empresa especialista s.a.c.

Variable y Operacionalizacién

Variable Independiente
Definicion conceptual de la variable independiente SGC

El S.G.C. , de acuerdo Gonzélez (2016), tiene como propdsito de que una
empresa demuestre su capacidad para producir 0 suministrar un producto

0 servicio con la calidad y las especificaciones establecida por el cliente.

Definicién Operacional de la variable independiente SGC

Son normas y estandares internacionales del sistema de gestion de calidad,
gue con ayuda de check list verificaremos el cumplimiento de aquellos
estandares ademas con el manual basado en la ISO 9001 se hara la toma
de decisiones en pro y la mejora de la satisfaccion de los clientes.

Dimension de la variable independiente SGC

S. G. C., de acuerdo Oviedo (2019), comprende ocupaciones por medio
de las que la compafiia identifica los objetivos y establece los procesos y
elementos requeridos para conseguir los resultados deseados, ofreciendo
los medios para investigar las acciones para plantear las secuelas previstas

y no previstas en la provision de los servicios y productos.(p. 4)

Indicador: Porcentaje de Cumplimiento
PC = 25x100%
TR

PC: Porcentaje de cumplimiento (%)

RC: Requisitos Cumplidos
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TR:Total de Requisitos

Disefio de Manual de Gestion de Calidad, de acuerdo Fontalvo (2018),
indica que es importante elaborar el manual por que ayuda a crear valor y
la planeacion del sistema. Su formato y la estructura son decisiones de la

empresa y dependeran de su tamafio cultura y complejidad. (p. 41)

Indicador: Manual Basado en la ISO: 9001-2015

pmBI = 1 1009
“Tap 0"

PMBI: Porcentaje de Manual Basado en la 1SO:9001 — 2015(%)
Al: Actividades Identificadas
TAP: Total de Actividades Planeadas

Variable Dependiente

Definicién conceptual de la variable dependiente Satisfaccion del
Cliente

La satisfaccion del cliente, de acuerdo Bruni (2017), mediante el uso juicios
cuantitativos el nivel de superposicion entre la calidad percibida y la calidad

prometida: la desviacion representa la NO calidad.

Definicién conceptual de la variable dependiente Satisfaccion del
Cliente

La satisfaccion que el cliente va a presentar esta relacionado con el servicio
de entregas perfectas esto determinara la experiencia del cliente con el

producto a servicio prestado.
Dimension de la variable Dependiente

Entregas perfectas, de acuerdo Garcia (2017), “radica en comprender el
nivel de eficacia de los despachos de mercancias a los usuarios en relacion
a los escenarios de ocasion, calidad, documentacion, personal y equipos
de distribucion”. (p. 41)
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Indicador: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega

pepE = 2L 100
TTSsE

PCPE: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega (%)
SEP: Servicios entregas perfectas

TSE:Total de servicios entregados

Experiencia del cliente, de acuerdo Gonzéalez (2016), es una disciplina
rigurosa, medible, gestionable y sobre todo muy rentable, en base a la
percepcion de los consumidores con la relacion de que tiene con el

producto o servicio. (p. 1)
Indicador: LeveL Net Promoter Score

PLNPS = Pro — Det
PLNPS: Percentage of Level Net Promoter Score (%)
PRO: Promotores (%)

DET: Detractores (%)
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3.3

Poblacion, Muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacién, de acuerdo Ventura (2017) es el conjunto de personas o
individuos al que vamos a someter a un proceso de estudio y a la que se
refiere nuestra pregunta de investigacion (p.648).

El tamafio de la poblacién esta compuesta por 60 clientes a los cuales se
les brinda el servicio de transporte consecutivamente, se aplicara un
cuestionario basado en el modelo Net Promoter score (NPS) para medir el
grado de satisfaccion del cliente.

Criterios de Inclusiéon: Se estan incluyendo a 60 clientes de los méas
frecuentes que solicitan el servicio al menos una vez a la semana de la
empresa especialista s.a.c.

Criterios de exclusion: No se esta consideran a los 20 clientes
esporadicos debido a que no solicitan del servicio al menos una vez a la

semana en la empresa especialista s.a.c.

3.3.2 Muestra

La muestra, de acuerdo Hernandez y Carpio (2019), se le conoce como
una parte representativa de la poblacion o también como otros metodistas
lo conocen como el subconjunto de la poblacién a estudiar, asimismo, una
correcta seccion de datos nos permitira obtener resultados con mayor
validez para ello se tuvo que cumplir condiciones importantes en lo que se

refiere a reproducir las propiedades de la poblacién en niamero y calidad.
(p.76)

Por la baja cantidad de clientes que conforma la poblacién de la presente
investigacion se tomo a los 60 clientes que frecuentan el servicio de la

empresa el especialista s.a.c.
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3.4

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos, Validez y

Técnicas para Recoleccion de datos

La encuesta, de acuerdo Reyes y Mejia (2018), en el cual se utiliza el
instrumento de recoleccion de datos compuesto por un grupo de cuestiones
0 reactivos cuyo propdsito es conseguir informacion factual en una exhibe
cierta” (p. 59).

En la presente investigacion se realizo la técnica de la encuesta ya que por
medio de esta técnica nos proporcionara la experiencia del usuario con el
servicio brindado, al momento del proceso de atencién, por ello, nos permite

descubrir el grado o nivel de satisfaccion del usuario.

El analisis documentario, de acuerdo Gémez (2017), es el conjunto de
operaciones que afectan al temay a la forma de los documentos principales,
para cambiarlos a otros documentos, que faciliten al cliente su identificacién

precisa, su difusion y su recuperacion.

Para esta investigacion se reviso las guias de remisién donde indica las de
quejas y la conformidad del servicio, se extrajeron datos para los indicadores:

Porcentaje de cumplimiento de plazo de entregas.

La observacion, de acuerdo Sanchez, Fernandez & Diaz (2021), todos los
acontecimientos o situaciones ocurridas en un ambiente son objeto a
observar, no se trata simplemente de mirar dicho suceso, si no en buscar.
Ademas, al observar los sucesos en un escenario exige un razonamiento

constituido de la mirada y el pensamiento. (p.116)

Para esta investigacion se han observado actividades no adecuadas
desarrolladas por el trabajador al momento de clasificar el producto para
poder colocarlo en el vehiculo que se transportar debido a que no habia un

orden y no se contaba con procedimientos de carga y descarga
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Instrumento para la recoleccion de datos

El cuestionario, de acuerdo Ruiz (2019), es largo y detallado para
seleccionar una poblacion especifica una muestra de explotacion y su

objetivo es aumentar la gama de items del censo.

Este instrumento nos permitié conseguir informacion del usuario en relacion
al servicio brindado, asi como también el nivel de satisfaccion en el momento

de la atenciéon. Anexo 25

El check list, de acuerdo Ortiz (2017), es una lista con todas las actividades
con las fechas de vigencia, que incluye columnas de aplica y no aplica y de
justificacion de no aplicacion, nos permite documentar el proceso del socio

responsable y de su equipo.

El instrumento con la cual se desarroll6 la investigacion fue el check list, ya
que realizaremos un listado de control, siendo formatos para realizar o
verificar actividades repetitivas, llevando un control del cumplimiento y a su

vez recolectando informacion ordenadamente y de forma sistematica.

El Reporte, de acuerdo Villatoro (2017), es un tipo de archivo estudiantil o
profesional que rinde cuentas en relaciéon a los hallazgos y resultados que

se consiguieron.

Es un documento que sirvié para comunicar informacion importante, es un
material creado por la organizacién que ayudara a brindar mayor informacion
sobre las actividades o un tema especifico, el reporte puede ser visual o
textual.

La Validez, de acuerdo Manterola (2016), es también denominada
exactitud, se refiere al nivel en que la evaluacion exhibe la veracidad de un
suceso o tamafo de evaluacion u ordenamiento de un procedimiento o

instrumento para lo que se ha dirigido.

35



Por lo tanto en esta investigacion, se concluye después del juicio de expertos
que la matriz de Operacionalizacion, los indicadores planteados y los

instrumentos que surgen a partir de ellos son vélidos. (Anexo 27)

La Confiabilidad, de acuerdo Alan Neill y Cortez Suarez (2018), En ese
sentido los autores indican que la exploracion cuantitativa la validez y
fiabilidad del producto que se consiguieron de acuerdo a la funcionabilidad de
los instrumentos y técnicas utilizadas para la evaluar e investigar los datos. (p.
85). La confiabilidad del instrumento es la veracidad de como los resultados

dan informacién importante al ser aplicadas en diferentes condiciones.

35 Procedimientos

El desarrolla de esta propuesta de mejorar en la que se tendra que conocer la
realidad problematica para luego analizarla, de acuerdo a ello se tendra que
implementar acciones correctivas que nos lleve a mejorar la satisfaccion al

cliente en la empresa de transporte Edward el especialista s.a.c.

Situacion actual de la empresa
Descripcién de la empresa

La empresa de transporte Edward el Especialista realiza la actividad de
transporte de carga liviana y pesada, tiene aproximadamente mas de 7 afios
realizando el transporte de carga por carretera, actualmente cuenta con una

flota de 17 caminos entre Hino (Toyota), Isuzu y dos camionetas mas.

Si bien es cierto la direccion legal es en el distrito de V.E.S, el centro de
operaciones esta ubicado en surquillo, donde se realizan las dos actividades
servicio de transporte de carga y el servicio de embalaje o packing, el servicio

de almacenaje se hace en el distrito de villa el salvador.

Ademas, dentro su principal cliente tiene a las empresas como: Soluciones
GIO s.a.c, Internet para todos s.a.c, Entel Peru, etc., realiza el servicio de
transporte de carga pesada como también liviana a distintos niveles de la

nacion.
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Tabla 8: Datos de la empresa

Descripcion
Nombre Huaraca Torvisco, Percy
Empresa Transportes Edward El Especialista S.A.C
RUC 20603960166
Direccién Manzana “K”, Lote “5”, Sector “6”, Grupo “7”
Distrito Villa el salvador
Cllu 4923 — Trans. de car. por carretera
Fuente: Elaboracion propia
Actividades comerciales
ACTIVIDAD IMAGENES

Servicio de transporte de carga liviana
y pesada.

Servicio de embalaje o Packing

Servicio almacenaje

Fuente: Elaborado con imagenes referenciales
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Plataforma estratégica

Visién

Tiene como visién convertirse en una empresa soélida y lider en el rubro de
transporte de carga terrestre a diferentes localidades en nacion asimismo
expandiéndose por todo el territorio, logrando la satisfaccion y reconocimiento
de todos los clientes.

Mision

Transportes Edward el especialista s.a.c presta de servicio de transporte de
carga en general, la cual busca brindar el mejor servicio de calidad y de manera

efectiva. De esta manera generamos confianza en el traslado seguro de la carga

transportada al nuevo destino.

Organigrama

A continuacion, se puede visualizar graficamente la organizacién de las areas de
la empresa el especialista en donde se sefiala el area donde se va a elaborar la

investigacion.

Figura 7: Organigrama de la empresa de transporte Edward el especialista.

GERENTE
GENERAL

A\ 4 v \ 4

[ OPERACIONES ] [ CONTABILIDAD } [ MANTENIMIENTO ]

Fuente: Elaboracién propia
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Descripcion del proceso de estudio al que esta siendo sometida la empresa.

Imagen 8. Diagrama de operaciones de la empresa de TRANSPORTE

EDWARD EL ESPECIALISTA S.A.C

DIAGRAMA DE OPERACIONES EN LA EMPRESA TRANSPORTE EDWARD EL
ESPECIALISTA S.A.C

Transporte Edward el
Empresa:

Proceso :

especialista S.A.C

Elaborado por:

Huaman Silva, Jordy

Sandoval Arias, Cesar

Recepcion, distribucion,

SIMBOLO

NUMERO

TOTAL

Recepcion de
mercaderia del
cliente

Inspeccién y
conteo de
cantidades
correctas

Embalado y
agrupado de
mercaderia

Carga de la
mercaderia

Distribucion de
la mercaderia
en el vehiculo

Descarga de la
mercaderia

Fuente: Elaboracion propia
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DESCRIPCION DE PROCESOS RECEPCION, CONTEO, EMBALAJE -
DESCARGA

Recepcidn: Este es el proceso destinado para acoger los productos, ademas en
este proceso se ve cual es el estado de cada uno de estos productos y hacerle
presente los dafios que tiene el producto o se toma fotos como evidencia.
Asimismo, se debe verificar la cantidad de cada uno de ellos, estos deben estar

detallado en la guia de remision.

Conteo: Paso siguiente se realizara el conteo de todas las cajas u productos
sueltos para asi poder prevenir cualquier perdida o extravio que pueda ocurrir al
producto. Ademas, se debe cruzar la informacién de la guia de remision con los

productos en fisico.

Embalaje: En este proceso se realizara la envoltura que va a contener un
producto temporal y permanentemente, esto principalmente para agrupar
unidades de producto, esto es pensado en la mejor manipulacion, transporte o
almacenaje. Ademas, el embalaje sirve para prevenir algun dafio que le puede

pasar al producto en el transcurso del traslado de los mismos.

Carga de Mercaderia: Para este paso se tiene que manipular los productos, el
levantamiento de ellas deben ser de manera adecuada utilizado herramientas de
traslado como carretilla sube-escaleras o plataformas rodantes esto para evitar
el dafio del producto asimismo se debe hacer una clasificacion la carga para

apilar segun su peso para evitar golpes en la mercaderia.

Distribucion en el vehiculo: La distribucién de mercaderia en la tolva, se realiza
dependiendo la clasificacién ella, los productos pesados van abajo y los
productos fragiles van enzima ademas estos mismos productos deben estar

correctamente marcados para evitar dafarlos en el traslado.

Descarga de mercaderia: La descarga se realiza de igual manera que la carga,
se descarga verificando la clasificacion de la carga igual que en los demas
procesos se debe evitar los dafios de los mismos, ademas se debe cruzar la

informacion de la guia de remision con los productos fisicos en general.

40



Imagen 8. Flujograma de proceso de recepcion — conductor

FLUJOGRAMA DEL TRANSPORTE DE ATENCION AL CLIENTE — CONDUCTOR — PRE TEST

Area de ventas

Jefe de transporte

Conductor

INICIO

disponible

»
L

Guia de remision

Verificacion del

Peso

Guia de

remision

Fuente: Elaboracion Propia




PROCESO DE CARGA, DISTRIBUCION Y DESCARGA

CARGA Y DESCARGA

El jefe de transporte designa al conductor y al personal de apoyo para ejecutar
las labores carga y descarga de mercaderia, sin embargo, esta operacion al
momento de realizarlas trae problemas de dafios a los materiales, porque no se
utilizar herramientas adecuadas para la manipulacién de las mismas entre ellas
son plataformas rodantes o carretilla sube-escalera ademas de poder utilizar
todo el espacio del vehiculo porque hay residuos de material como cartén, stretch

film.

Imagen 9: Carga y descarga de mercaderia

=
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B @ wen

Fuente: Imagen referencial

DISTRIBUCION

En el instante de realizar la carga de la mercaderia el personal de apoyo con
ayuda del conductor tendra que distribuyen la mercaderia en todo el entorno del
vehiculo, sin embargo, el problema en esta operacion es que el personal no

identifica el tipo de carga y enciman todo ya sea pesado o ligero.

Imagen 10: Distribucion de la carga en el vehiculo

Fuente: Imagen referencial
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ANALISIS PROBLEMATICA
No existe una supervision constante

Después de la recepcion de los clientes se entrega los documentos, direccion y
datos del cliente al conductor para que pueda realizar el servicio, después de
realizado esto no existe ningun contacto con el conductor hasta que culmine el
servicio brindado o llegue al estacionamiento y se reporte con el jefe de

transporte.

Imagen 11: Supervision a los conductores.

§ e

Falta de una adecuada distribucion del producto

Fuente: Imagen referencial

Cuando el conductor se apersona con el cliente este les presenta toda la
mercaderia que se va a trasladar por ende esta desordenado sin roturar y sin
cajas, lo que se hace es meter cualquier mercaderia en una caja sin tener en
cuenta que se pueda romper o dafiar y todo esto va apilado dentro del carro sin

saber que mercaderia es fragil o pesada.

Imagen 12: Desorden en camion del transporte carga

Fuente: Fotografiada al interior del vehiculo.
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Falta de procedimientos de atencion al cliente

Cuando el cliente llama al area de ventas no se tiene ningun procedimiento para
la atencion del cliente por ello a veces se brinda datos erroneos y estos pueden

repercutir en el servicio o la equivocacion del vehiculo que va trasladar la carga.

Imagen 13: Falta de procedimientos para la atencion dl cliente.

B

PROCEDIMIENTO
ATENCION DEL
CLIENTE

Fuente: Imagen referencial

Falta de un debido control de cumplimientos del servicio

Cuando se realiz6 la entrevista con el gerente el mismo detalla que no se tiene
un historial de cumplimiento de servicio se tiene la guia de remisién de
transportista en que se detalla los dafios o golpes que le pueda haber pasado a

la mercaderia.

Imagen 14: Desorden en camién del transporte carga

.'7

Fuente: Imagen referencial.
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Falta de capacitacion en manipulacion de carga

Los operarios no reciben una capacitacion o previa charla sobre la manipulacion
de la cargar fragil, liviana o pesada que pueda ser transportada, esta causa es
perjudicial para el servicio del transporte por qué se puede dafiar o golpear la
mercaderia y este replicar en la satisfaccion del cliente.

Imagen 16: Capacitacion de los operarios.

Fuente: Imagen referencial
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PROPUESTA SOLUCION

A través del diagrama Ishikawa se determiné las causas que repercuten la
insatisfaccion en los usuarios en la empresa de TRANSPORTE EDWARD EL
ESPECIALISTA S.A.C. en tal sentido para mejorar se aplicé el S.G.C. basado
en la norma ISO 9001:2015.

Tabla 9: Matriz causa solucion

CAUSAS SE VA APLICAR APARTADO SOLUCION

Falta de una adecuada Procedimiento y

distribucion del producto O o df/
pesados
Falta_de ca_gacitacién en 8.1 Planificacion y Procedimiento de
manipulacion de carga control clasificacién de carga
operacional
Falta de procedimientos SISTEMA DE Implementacion de
de atencion al cliente GESTION DE procedimientos de
CALIDAD BASADO atencion al cliente
EN LA NORMA ISO
9001:2015

No existe un control de
satisfaccion del cliente
Implementacién de un
formato de control de
cumplimiento para
evaluar la trazabilidad
en el tiempo del cliente

9 Evaluacion de

No existe un registros de ~
desempefio

quejas o reclamos

9.1.2 Satisfaccion del

Falta de un debido .
cliente

control de cumplimientos
del servicio

Fuente: Elaboracion Propia

46



Tabla 10: Cronograma de cumplimiento

A continuacion presentamos la propuesta de implementacién del SGC tomando aproximadamente 26 dias en la implementacion.

—l=l=|=l=l=l=l=lzlalzlzlzzlzizIzlz =z =l ==l=l==l=|=|=
. y HEE B EE B EE EEHEEEEREEEE R EEHEEEEEEE
asos Actividades 2IZIZI212121212121212121212 1212121212 (2|2(3|2|2 2|23 2|23
=212 2 2 2 2R 2 =R E 2R E A EEE AR EEE
1 [Analisis de la problematica de la empresa de T. El ezpecialista
Etapal 2 |Check list de los requisitos de la norma IS0O3001: 2015
3 |Entreqgadeinforma delosresultadaos
4 | Dizetio del manual de SGC
5 |Documentar de las necesidades v espectativas de las partes interezada
6 [Determinacidon del alcance del sistema de gestidn de calidad
T | Definir el Liderazgo v compromiso gerencial
& | Determinar la Politica
3 | Definir Raoles, responzabilidades v autoridades en la organizacidn
10 |Acciones para abardar riesgos v oportunidades
11 | Definir objetivos de la calidad v planificacion para lograrlos
12 | Planifizacidn de los cambios
13 |Recursas
4 |Competencia
EtapaZ 12 | Tomade Conciencia
16 | Comunicacidn
17 | Documentar Planificacidn v contral operacional
18 |ImplementarDiserio v desamolla de los productos v semicios
13 |Control de loz procesos, productos v semvicios
20 | Produccidn v provisidn del servicio
21 | Definir Liberacidn de los productos v serdicios
22 | Seguimiento, medicidn, analisiz v evaluacion
23 |Implementar procedimeintos para la auditoria interna
24 | Revizidn por la direccidn
25 | Definir laz no confarmidades v acciones correctivas
26 |Implementar los documentos parala Mejora continua
Etapa3 27 |Checklist basado en la norma IS0 30012015
28 | Auditaria interna

Fuente: Elaboracion Propia



3.5.1 PRETEST: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El instrumento que se aplico (check list), con la finalidad de obtener aquellos
requisitos para implementar el SGC que se encuentra en la empresa de
transporte edward el especialista s.a.c. asimismo una vez ya aplicado el
instrumento check list fundamentado en la norma ISO9001:2015 se identificaran
los puntos débiles que necesitan mayor atencion para mejorar el S.G.C., y esta
pueda hacer una réplica positiva sobre la satisfaccién del cliente. El check list y

esta declarado en el anexo 1.

Grafico 5: Cumplimiento de los requisitos del SGC

RESULTADOS DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTE EL ESPECIALISTA -
PRE-TEST

10. MEJORA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO | 33%
8. OPERACION | 46%A
7. APOYO | 30%
6. PLANIFICACION | 60%
5. LIDERAZGO | 62%d

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION il

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Norma ISO 9001:2015

Se evalulo la situacion actual de la empresa con el instrumento del check list de
acuerdo a este se recopilo informacion demostrando que ninguno de los 7
estandares supera el 70%. Asimismo, se alcanzé un resultado promedio con un
bajo registro del 38%, indicando este resultado que necesitan mayor fijacion en
los estandares de calidad mas bajo o criticos. Esto se ve plasmado en la
insatisfaccion de los usuarios por ende si no se toma medidas correctivas no
llegaran a consolidarse como unas empresa sélida y lider en el transporte de

carga terrestre.
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PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Dio como resultado el porcentaje de cumplimiento de acuerdo a los requisitos
que plantea el SGC, ademés estos requisitos del SGC estan declarado en la
tabla 13.

Tabla 11: Porcentaje de Cumplimiento

Q TRANSPORTES EDWARD Instrumento mide el Porcentaje de cumplimiento
EL ESPECTALISTA S.AC
Area de empresa: Entregas PC =5 x100%
Proceso/operacién: PC: Porcentaje de cumplimiento (%)
Elaborado por: Huaman Silva, jordy RC: Requisitos Cumplidos
Sandoval Arias, Cesar TR:Total de Requisitos
Validado por: Fecha: 15/04/2021
Reqws'ltos Tota'l f’e Porcentaje de cumplimiento
DIA Cumplidos requisito
RC TR PC
1 3 27 11%
2 3 27 11%
3 3 27 11%
4 3 27 11%
5 3 27 11%
6 3 27 11%
7 3 27 11%
8 3 27 11%
9 3 27 11%
10 3 27 11%
11 3 27 11%
12 3 27 11%
13 3 27 11%
14 3 27 11%
15 3 27 11%
16 3 27 11%
17 3 27 11%
18 3 27 11%
19 3 27 11%
20 3 27 11%
21 3 27 11%
22 3 27 11%
23 3 27 11%
24 3 27 11%

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién en la tabla 11, se verifica el nUmero de requisitos que se
cumplieron, estas son las cualidades o la posibilidad que debe cumplir un
sistema, y estas se detallan en la tabla 13, Donde se encontré que solo cumplen
3 requisitos: Roles y responsabilidades, Planificacion del cambio, Control de
procesos del total de 27.
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Tabla 12: Cumplimiento de los requisitos del check list.

REQUISITOS CUMPLIDOS 3
TOTAL DE REQUISITOS 27
PORCENTAJE DE 11%
CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion de los requisitos del SGC, en la tabla 13.

DISENO DEL MANUAL BASADO EN EL ISO 9001:2015
Manual Basado en el ISO 9001:2015

Para el desarrollo del manual del S.G.C. en base a la normativa, esta se realizara
en base a los 7 apartados de las normas que son obligatorias.

Tabla 13: Requisitos del SGC fundamentado en la norma ISO9001:2015.

CAPITULO DE LA

ACCIONES POR ACCIONES
NORMA
150:9001- 2015 REALIZAR CUMPLIDAS
4.1 | Comprension de la organizacion y su contexto Incompleto
Comprension de las necesidades y expectativas de
Contexto de 4.2 . Incompleto
i las partes interesadas
organizacién | 4 3 Determmauon del alcance del sistema de gestion Incompleto
de calidad
4.4 | Sistema de gestion de la calidad y sus procesos Incompleto
5.1 | Liderazgoy compromiso gerencial Incompleto
. 5.2 | Politica Incompleto
tiderazgo Rol bilidad toridades en |
oles, responsabilidades y autoridades en la
5.3 @ p y Cumplido
organizacion
6.1 | Acciones para abordar riesgos y oportunidades Incompleto
Objetivos de la calidad y planificacién para
Planificacion 6.2 ) yP P Incompleto
lograrlos
6.3 | Planificacién de los cambios Cumplido
7.1 | Recursos Incompleto
7.2 | Competencia Incompleto
Apoyo 7.3 | Toma de Conciencia Incompleto
7.4 | Comunicacion Incompleto
7.5 | Informacién documentada Incompleto
8.1 | Planificacién y control operacional Incompleto
8.2 | Requisitos para los productos y servicios Incompleto
8.3 | Disefio y desarrollo de los productos y servicios Incompleto
Control de los procesos, productos y servicios
Operacién 8.4 L P P y
suministrados externamente Cumplido
8.5 | Produccién y provisién del servicio Incompleto
8.6 | Liberacidn de los productos y servicios Incompleto
8.7 | Control de las salidas no conformes Incompleto
9.1 | Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion Incompleto
9.2 | Auditoria interna Incompleto
Evaluacion T . 7
de 9.3 | Revisién por la direccion Incompleto
desempefio | 10.2 | No conformidades y acciones correctivas Incompleto
10.3 | Mejora continua Incompleto

Fuente: Elaboracién en base a la Norma 1SO9001:2015

En la tabla 13, se presenta los requisitos que tienen gque tener implementados

para obtener al 100% el SGC. Asimismo el grado de cumplimiento del disefio de
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sistema de gestion de calidad es 0, ya que todavia no se elabora y tampoco se

ha ejecutado.

3.5.2 PRETEST: SATISFACCION DEL CLIENTE

ENTREGAS PERFECTAS

Porcentaje de cumplimiento de plazo de entregas: De acuerdo a la
documentacion prestada por parte de la empresa se puedo extraer el historial de
los servicios cumplidos y estas consolidarlas en un solo formato este se declara
en el anexo 7 y las guias de remision de donde extrajimos la informacion para
este instrumento esta en el anexo 22. Por ello que tomaremos como muestra

para la investigacion pedidos entregados del mes de febrero del presente afio

Tabla 14: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega

g S Instrumento mide el porcentaje de cumplimiento de plazo de
o EEmemmmmm————— entrega
Proceso/operacién: PePE ; ls ; *100%
, ) PCPE: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega (%)
Elaborado por: Huaman Silva, Jordy SEP: Servicios entregas perfectas
Sandoval Arias, Cesar TsE: Total de servictos entregados
Validado por: Fecha: 15/04/2021
DIA Total de Entregas Servicio Entregados Porcentaje de cumplimiento de
perfectas plazo de entrega

1 3 2 67%

2 3 3 100%

3 3 2 67%

4 2 1 50%

5 2 2 100%

6 2 2 100%

7 3 2 67%

8 2 2 100%

9 2 1 50%

10 2 2 100%

11 3 2 67%

12 3 2 67%

13 2 2 100%

14 3 1 33%

15 3 2 67%

16 3 2 67%

17 2 2 100%

18 2 2 100%

19 3 2 67%

20 2 2 100%

21 3 2 67%

22 2 1 50%

23 3 2 67%

24 2 2 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 14, se visualiza todas las entregas realizadas durante 24 dias por dia
se realiza un promedio de 3 a 4 servicios de transporte, ademas se incluye las
entregas perfectas que se cumplieron sin ningun percance o reclamos por parte

del cliente.

Grafico 6: Porcentaje de cumplimiento de entregas de la empresa de transporte
Edward (Pretest)

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% 100%
90%
80%
o 67% 67% 67% 67% 67% 67% 67% 67% 67% 67%
70%
60%
50% 50% 50%
50% | | | | - |
40% 33%
30%
20%
10%
0%
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[alNa) [a] [alNa) [a] [a] [alNalNa) [l a) [alNa) [a)]

Fuente: Elaboracion propia

En el presente grafico 5, se visualiza el porcentaje de cumplimiento de entregas
en los 24 dias del mes de Febrero y el promedio ronda el 77% de las entregas

cumplidas de todo el mes, esta corresponde a un total de 60 clientes.
Tabla 15: Porcentaje de cumplimiento del mes de Febrero

RESUMEN DE PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

TOTAL DE SERVICIOS ENTREGADOS 60
SERVICIOS DE ENTREGAS PERFECTAS 45
ENTREGAS CON DEMORA
DANOS O GOLPES
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE PLAZO DE

ENTREGA - PRETEST 77%

Fuente: Resumen de porcentaje de cumplimiento en base a la tabla 14.

En la presente tabla 15, se elabord un registro del mes de febrero del total de

entregas en 24 dias calendarios, se efectuaron 60 entregas a los clientes,
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encontrando 9 entregas con demora y 6 entregas con dafios y golpes, se
determind el cumplimiento diario en base a las entregas cumplidas sobre el total
de entregas al dia, posteriormente se realizé el célculo del promedio del
cumplimiento de los 24 dias, para poder hacia hallar el porcentaje cumplimiento

total del mes de febrero obteniendo un 77%
EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Puntuacién neta del promotor (level net promoter score)

La experiencia del cliente se obtuvo por parte del indicar NPS (Net Promoter
score). Esta nos permitird si el total de los clientes recomiendan el servicio
prestado dirigida en una sola pregunta: ¢Cudl es la probabilidad de que

recomiende los servicios de la empresa de transporte el especialista?

Imagen 16: Nivel de puntacién de promotores de la empresa de transporte.

Detractores Pasivos Promotores

I NPS= % Promotores - % Detractores

Fuente: Wow customer experience

Asimismo, se desarroll6 la encuesta en base a los 24 dias, a los 60 clientes mas
frecuentes de la empresa de transporte el especialista los resultados de la

encuesta esta declarado en el anexo 8.
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Tabla 16.Puntuacion neta de promotores de los clientes.

S

'\

\TRANSPORTES EDWARD

@ EL ESPECIALISTA 5.4.0

Instrumento mide el Porcentaje de Puntuacion neta del promotor

Area de

empresa:

Area de ventas

Proceso/operacion:

Elaborado por:

Huamdn Silva, jordy

Sandoval Arias,

PLNPS = Pro — Det

PLNPS: Percentage of Level Net Promoter Score (%)

PRO: Promotores (%)

DET: Detractores (%)

Cesar
Validado por: Fecha: 15/04/2021
, . Numero de Ndmero de L
DIA Tc?tal de Numero de clientes % Detractor clientes % Neutro clientes % Promotor Puntuacidn neta del
clientes Detractores promotor
Neutros Promotores
1 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
2 3 0 0% 0 0% 3 100% 100%
3 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
4 2 1 50% 0 0% 1 50% 0%
5 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
6 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
7 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
8 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
9 2 0 0% 1 50% 1 50% 50%
10 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
11 3 1 33% 0 0% 2 67% 33%
12 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
13 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
14 3 1 33% 1 33% 1 33% 0%
15 3 1 33% 0 0% 2 67% 33%
16 3 1 33% 0 0% 2 67% 33%
17 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
18 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
19 3 0 0% 0 0% 2 67% 67%
20 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
21 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
22 2 0 0% 1 50% 1 50% 50%
23 3 0 0% 1 33% 1 33% 33%
24 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 16, se evidencia las cifras de que se registraron de la encuesta entre

las mas importantes para este punto se rescata % detractores, % promotores,

Estas se restan y se obtiene la puntuacion neta del promotor.

Grafico 7: Nivel de puntuacién del promotor del mes de Febrero.
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Fuente: Elaboracion propia
En el grafico 6, se puede observar el porcentaje de puntuacion de los promotores
por dia, en un total de 24 dias, ademas el promedio de puntuacion de promotores

de los 60 clientes mas frecuentes encuestados es el 68%.

Tabla 17: Resumen del NPS

NET PROMOTER SCORE

% DETRACTOR 8%
% NEUTRO 14%

% PROMOTOR 76%

68%

NIVEL DE NPS EN EL MES DE FEBRERO
Fuente: Elaboraciéon del NPS de la tabla 16.

En la presente tabla 17 nos muestra el nivel del NPS, efectuada en base a una
encuesta plasmada en tan solo una pregunta, conformada por los 60 clientes en
analisis de la investigacion. Posteriormente para conseguir el nivel del NPS del
mes de febrero se realizé un célculo promedio de los resultados de los 24 dias

como se detalla en el grafico 6, obteniéndose como resultado 68%.

Ejecucidon de la propuesta
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Etapa 1:

Se realizo el analisis de la problematica de la empresa de transporte el
especialista, verificando las causas problema que perjudican a la
satisfaccion del usuario. Ademas estos fueron colocador en una matriz
de macro procesos por el cual nos indica cual es nuestra variable de

solucion para la satisfaccion del cliente.

El check list se realizé para ver el nivel de cumplido por la empresa de
transporte edward el especialista s.a.c. la cual indica que el grado de
cumplimiento de la SGC fue de bajo indice 39% por lo que se entiende
gue el SGC es deficiente asimismo esta se encuentra declarada en el

anexo 1.

Paso siguiente los resultados que se encontraron al implementar al check
list, fueron entregados a la gerencia de la empresa de transporte el
especialista, para indicarle que el camino para mejorar la satisfaccion de
los usuario es la de implementar el SGC basado en la norma
1ISO9001:2015.

En este paso se realizé el manual de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015.para mejorar los aspectos basico en la empresa como los
procedimientos de distribucién, de atencion al cliente, de carga y

descarga.

Imagen 17: Manual de calidad
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Transporte Edward el MANUAL
Especialista SAC \TRANKPORTES EDWARD
CODIGO: SGC-0-CA-001 y ELESPECIALISTA S.A.L
VERSION: V 1.0 MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
VIG. DESDE Pagina 1de 14

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

reproducido sin autorizacion exprosa del mismo

Fuente: Elaboracion Propia

Etapa 2:

En este paso se determiné el alcance del sistema de gestion de calidad
en la empresa de transporte Edward el Especialista, en este punto de
detalla la aplicacién sistema de calidad basado en el ISO 9001:2015 en
la empresa de transporte edward el especialista esto se pueden

relacionase a los procesos que se realizaron en la empresa.

La gerencia de transporte edward el especialista demuestra el

compromiso del sistema de gestion de calidad a través de:
e Implementadas politicas del SGC
e Cumpliendo los objetivos del SGC y estos se mediran en la

revisan general.

Este paso de realizo la politica, La alta direccion definira e direccionara
la gestion de su SGC a través de esta politica de calidad.
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Imagen 18: Politica de calidad

é TRANSPORTES EDWARD

EL ESPECIALISTA S.A.C

e trabaja en

‘ma de calidad 1SO 9001

POLITICA DE CALIDAD

el cumplimiento d

nstante bisqueda de la calidad. nuestros objetivos son

y verificar peri an

Fuente: Elaboracion Propia

e En este paso de tomaron accion para abordar los

riesgos y

oportunidades. La norma 1SO9001:2015 resalta que organizacién debe

planifica e llevar a cabo las acciones para subsanar los riegos y

oportunidades es por esto que hay que llevar a cabo un tramite de

identificacion y evaluacion de oportunidades y va a estar dirigido al

desarrollo operativo de la organizacion la cuales muestra deficiencias

e Al terminar esa evaluacién se propondra acciones a tomar para agredir

el peligro y explotar las oportunidades que se muestra.

e Ahora se expone la identificacion y evaluacion de peligros y chances para

la actividad riesgos y oportunidades para la actividad de transporte de

carga liviana y pesada
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Tabla 18: Matriz de identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades (AMFE)

: Registro Version:
TRANSPORTES EDWARD —
| ELESPECIALISTASAL Cadigo:
MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES | Fecha:
T. Edward El (AMFE) Pagina 01
Especialista de 01

Modo de Efecto

fallo/Oport P.

Fuente: Elaboracion Propia
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e En el contexto de la politica de calidad, se va a definir y estece los

objetivos de la calidad que se tienen que conseguir realizar los requisitos

del cliente y las partes con intereses, estos objetivos van a ser revisados

por la alta direccion al menos cada semestre y ademas estan sujetos a

ser editados. A continuacion, se muestran dichos objetivos en la siguiente

tabla.

Tabla 19: Objetivos de la calidad

TRANSPORTES EDWARD
EL ESPECTALISTAS.A.C

T. El Especialista

1 Lograr que el

nivel de
satisfaccion se
mayor posible

2 Implementar
cultura de

calidad en los

trabajadores

3 Realizar el
seguimiento

4 Aseguramiento

de la calidad de
servicio final
cumpliendo con
aspectos del

SGC

Registro

version:

Codigo: SGC-0OC-013
Fecha:

OBJETIVOS DE CALIDAD

Accién/ Tarea

Mensual Planear y realizar el
seguimiento de las
actividades
programadas.

Mensual Elaboracion y
seguimiento de plan

anual de capacitaciones

Mensual Elaborar un programa
de seguimiento,
auditorias internas e
inspecciones.
Controlar y realizar
seguimiento a todas las
acciones que se
deriven desde el
comienzo del proyecto
hasta su cierre
Mensual Realizar el seguimiento
de los reclamos de los
clientes y las soluciones

brindadas.

Fuente: Elaboracion Propia

Péagina 01 de 01

Responsable Recursos

Jefe de transporte Equipos de oficina 'y
cémputo
Servicios de
comunicacion.
Jefe de transporte Equipos de oficina 'y
cémputo
Servicios de

comunicacion.

Jefe de transporte Equipos de oficina 'y
cémputo
Servicios de

comunicacién.

Jefe de transporte Equipos de oficina 'y
cémputo
Servicios de

comunicacion.
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e Pararealizar la planificaciéon de cambio que se vaya a realizar en el

SGC de la empresa de transporte el especialista, debe realizarse una

planificacion previa antes considerandose el propdsito del cambio. Por

tal motivo se realizé un formato SGC-PC-0.15. A continuaciéon se

presentara el formato por el cual se cambiara la planificacién de

cambios.

Tabla 20: Formato de Planificacion de cambios.

version:

Registro
TRANSPORTES EDWARD
EL ESPECTALISTA 5.4.C

T. El Especialista

PLANIFICACION DE CAMBIOS EN EL

SGC

Cédigo: SGC-0C-013

Fecha:

P&gina 01 de 01

ACTIVIDADES PLANIFICADAS F. Inicio F.fin
Fuente: Elaboracion Propia
e Dentro del apartado de 7 Apoyo — 7.1 Recursos, inciso 7.1.3

infraestructura nos permite implementar la aplicacion del SIMPLIROUTE,

esta plataforma como se ve en la imagen 20 en la empresa de transporte

ayudara mejorar el control de las operaciones de transporte, entre ellas

son:

e Se puede tener un control de las entregas.
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e Se puede adherir cambios en tiempo real (cambio del horario

pastado, o cambiar zonas de carga y descarga).

e Se puede enviar un mensaje al cliente indicandole sobre el estado

de mercaderia.

¢ Mejora la optimizacion de rutas de vehiculé.

Imagen 19: Plataforma del SIMPLIROUTER

.'. SimpliRoute

Rutas P KOV ]
Mapa  Satélite ©
i P 1o SHARA - URB. EL PINO
Museo Larco ) eMatte
Seguimiento . = arcol de Mart o £
Pueblo L @ ¢
e Sen Luis' % CAMACHO
Reportes Escoja los vehiculos a utilizas Jesus Maria b %
SANTA CATALINA | serprs oo
5 Magdal . 5
¥ M URB SAN BORJA = 1EVA
= San Isid San Borja
LIMA POLO AND.
’ HUNT CLUB
. Miraflores gt CHACARILLA URB LIND/
Surgtllie DEL ESTANQUE VISTA
’
Parque de
Ia Aimistod
? +
de Surco
z D e g e20a1 Vi L0 g nes ol oo
— — =

Fuente: Extraido de la plataforma SIMPLIROUTER

En esta imagen 21 de detalla todos los ajustes que se puede realizar en

la plataforma como: direccion origen y destino, conductor, Tipo de

servicio, capacidad de carga, entre otros.

Imagen 20: Ventaja de ajustes

App mévi Opciones de ruteo

Ajustes de cuenta

[ ]

NoMBRE CAPACIDAD Mapa

Satélite

Fuente: Extraido de la plataforma SIMPLIROUTER
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e Comunicacion interna y externa

Para establecer una buena comunicacion interna efectiva se tiene que dirigir por

los siguientes mecanismos:

e Correo electrénico y plataformas para compartir documentos e
archivos.
e Charlas programadas.

e Tallar de capacitaciones.

La comunicacion interna es propia a través de la informacion de enviada via e-

mail o publicaciones en los periédicos murales, via telefonica o afiches.

Ademas para la comunicacion externa se cuenta con el correo electronico,
central telefénico, la pagina web y estan disponibles para el cliente. La atencién
de reclamos se dara por el area de control de calidad la cual esta recepcionara

los reclamos y esta subsanara estos reclamos.

e Planificacién y control de operaciones

En este requisito se planificara y desarrollara los procedimientos a implementar
como son los procedimientos de carga y descarga de mercaderia liviana y
pesada, el proceso necesario para cumplir el requerimiento de los clientes

mediante:

e Disponibilidad de informacion de las caracteristicas del servicio que se va
a prestar.

¢ Implementacion del seguimiento y control del servicio.

o Establecimientos y equipos necesarios para el uso en el servicio de
entrega.

e Responsable del control.

e Procedimientos de trabajo y procedimientos de clasificacion de carga.

e Requisitos de productos y servicios
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Los requisitos del servicio deben ser identificados por el cliente. Ya que €l nos
proporcionara la informacién de que es lo que quieres del servicio 0 sus

caracteristicas.

La empresa de TRANSPORTE EDWARD el especialista debe tener encuentra
establecer una estrecha comunicacion con el cliente y esta sera de ambas partes

para consultas respecto al servicio, atencion de quejas, reclamos.

A continuacién de mantendra un formato SGC-CO- 016 Control de operaciones,
esto para tener un historial documentado de las evidencias de los requisitos de

gue estos requisitos son aceptado antes de aceptar el contrato.

Tabla 21: Formato Control de Operacion

. FORMATO Version:
é‘-lll.mmr[s LDWARD Codigo:SGC-CO-016
= j EL ESPECIALISTA 5.0.C

CONTROL OPERACIONAL Fecha:

T. El Especialista Pagina 1 de 1
PROCESO, N -

PRODUCTO/ | | | g | Reauisitos | Criteriode | oo, oo | controles Respons. | Obs.

SERVICIO del cliente | aceptacion
1
2
REQUISITOS LEGALES
1
2
REQUISITOS NECESARIOS POR LA ORGANIZACION
1
2

Fuente: Elaboracion Propia
e Control de procesos productivos

Para brindar el mejor servicio se debe se debe asegurar que el producto

suministrado por los proveedores cumplan con los requisitos especificados y

sumamente necesarios para desarrollar un buen servicio, Trasporte Edward el
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Especialista establece el procedimiento SGC-007 seleccion, evaluaciones de

proveedores externos.
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Tabla 22: Listado de proveedores de la empresa de Transporte el Especialista

. REGISTRO Version:
é‘- TRANSPORTES EDWARD C6digo:SGC-LPE-007
r} e e LISTADO DE PROVEEDORES EXTERNOS APROBADOS Fecha:
Pagina 01 de 01
EMPRESA CONTACTO
TELEFONO CORREO CORREO
mem | RAZO0 RUC DIRECCION RUBRO ) ELECTRONICO PAGINAWEB | NOMBRE | ELECTRONICO | CELULAR APRECIACION

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

Fuente: Elaboracion Propia
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e Liberacién de productos y/o servicios

La empresa de transporte Edward el Especialista asegurara que el servicio
entregado al cliente, solo sera liberado después de una inspeccion exhaustiva
de que cumpla los requisitos del cliente. Caso contrario se tendra que brindar

una solucion al cliente para lograr la conformidad.

La liberacion del servicio final debe ser documentada en el siguiente formato

SGC-LPS-023 liberacion de productos y/o servicios.

Tabla 23: Liberacion de los productos y/o servicio

FORMATO Version:

%
i 5 5
é'i""‘":?;'#;;::*::f ) Codigo: SGC-LPS-023
'r'j ' ™ | LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y/O Coch
ecna:
_ SERVICIOS 2
T. El Especialista Pagina 1 de 1
FECHA DE REVISION
CLIENTE FINAL
. . Derivado a: (En
Producto/Servicio Regllklies o Slelenins Responsable Lilbetizle €aso sea Obs.

cliente SI/NO SI/NO NO)

Fuente: Elaboracion Propia

e Reuvision por la direccion

Al igual que las auditorias internas, la revision de la direccion debe realizar
por lo menos dos veces al afio, por lo general después de presentar el informe

de las auditorias.

En algun caso se puede realizar la revision sin planificar, esto puedo
ocurrir cuando haya cambios significativos en el proceso que este
intervenido por el SGC u otras necesidades de la empresa de Transporte

Edward el Especialista.
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La revision es realizada por la direccion con una finalidad de evaluar la

eficacia y adecuacion del SGC implementado. La informacion especificada

por la Norma 1SO9001:2015, para esta actividad se recopila la informacion

por parte del coordinador de calidad. Esta informacion es del proceso y

actividades realizadas previa revision ya programada.

Los resultados de la revisidon se quedaran registrados en el informe SGC-OC-

26 resultado de la revision por la direccion.

Tabla 24: Resultados de la revision por la direccion.

\ TRANSPORTES EDWARD FORMATO version:
Q.i . ELESPEE]:LISTISI.LE p Cédigo: SGC-OC
'j RESULTADOS DE LA REVISION POR LA Fecha:
— DIRECCION —
T. El Especialista Paginalde 1
CONCLUSIONES DE LA REVISION POR LA DIRECCION
Fecha de Revision
PROCESO RELACIONADO CONCLUSION
1
2
3
Acciones a desarrollar
Objetivo Referencia Resp. Plazos Recursos Obs.

Fuente: Elaboracion Propia

Acciones correctivas
La no conformidades nos llevaran al replanteamiento de las acciones
correctivas, ademas estas no conformidades seran detectadas a través
de:

e Quejas y reclamos de clientes.

e Verificacién de los resultados.

¢ Informes de las auditorias tanto interna o externa.
Asimismo establece el procedimiento SGC-AC-012 de acciones
correctivas, para establecer la metodologia de como proceder a tratar esta

situacion cuando se llegue a presentar.
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Implementacion de los documentos este paso se implementé los
procedimientos de carga y descarga de mercaderia liviana y pesada
declarada en anexo 4, clasificacion de la carga declarada en anexo 5,

atencion al cliente.

Imagen 21: Procedimientos de carga y descarga de mercaderia liviana
y pesada.

Transporte Edward el PROCEDIMIENTO

= b ﬂ\mnumn TES EDWARD
CODIGO: SGC-P-005 SR ELESPECIALISTASAL
VERSION: V1.0 PROCEDIMIENTO DE CARGA Y
DESCARGA DE MERCADERIAS

VIG. DESDE: LIVIANOS Y PESADAS. Pagina 1de 3

PROCEDIMIENTO DE CARGA Y DESCARGA
DE MERCADERIAS LIVIANOS Y PESADAS.

ESTE DOCUMENTO HA SIDO PREPARADO PARA USO
EXCLUSIVO DE TRANSPORTE EDWARD EL ESPECIALISTA S.A.C. No debe
ser reproducido sin autarizacion expresa del mismo

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen 22: Clasificacion de carga

Transporte Edward el PROCEDIMIENTO
Especialista SAC TRANNPORTES EDWARD

CODIGO: SGC-P-006 a) EL ESPECIALISTAS.A.L
VERSION: V 1.0 CLASIFICACION DE CARGA W/

Pagina 1de 3

VIG. DESDE

CLASIFICACION DE CARGA

val_f Cesar ENTE GENERAC oY
ESTE DOCUMENTO HA SIDO PREPARADO PARA USO
EXCLUSIVO DE TRANSPORTE EDWARD EL ESPECIALISTA $.A.C. No debe
__ser reproducido sin autorizacién expresa del mismo.

Fuente: Elaboracion Propia

Etapa 3

El Checklist realizado en este punto se hizo para ver el grado del
cumplimiento de los requisitos de la norma la cual indica que tiene un
indice de 100% de actividades. Esta se puede ver en el grafico 8.

Auditoria y revision por la direccion

En esta etapa de la auditoria y revision por la direccion es de suma
importancia para gue la alta direccién evalué el sistema de calidad, esta
debe alcanzar los objetivos planificados y debe estar adecuandose al
contexto de la empresa. A demas a partir de estas 2 auditorias se deben
evaluar las acciones para lograr el alineamiento Al SGC a las metas y

objetivos que se desea alcanzar.
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Auditoria interna y externa

Estas auditorias se deben programar y planificar por lo menos 1 ves al
afo. Pero si es el caso la alta direccion no podria realizar la auditoria o no
programarla ni planificarla.

La auditorias deben regirse por el programa de auditorias internas, estas
deben estar regidas por el coordinador de calidad y ademas coordinadas
por el responsable del proceso. Este programa debe estar realizado por
la alta direccion y posteriormente comunicado a todas las areas.
Asimismo las auditorias internar se van a realizar de acuerdo los

procedimientos que esta declarado SGC-AI-01, Auditoria Internas.

3.5.3 POSTEST: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Sistema de Gestiéon de Calidad

Porcentaje de cumplimiento: Asimismo que en el pretest, el check list, se aplico
en el post para analizar los resultados que arroja en los mismos para
compararlos y ver si han sufrido algiin cambio después de la implementacion del

SGC, este esta declarado en el anexo 2.

Grafico 8: Cumplimiento de los requisitos del SGC

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
EMPRESA EL ESPECIALISTAS.A.C

10. MEJORA

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

8. OPERACION

7. APOYO

6. PLANIFICACION

5. LIDERAZGO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

Fuente: Norma 1SO9001:2015
Los resultados que arroja la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
son el 92.6% de cumplimiento de los 27 apartados del check list. En la tabla 25,
se detalla como se obtuvo 92,6% de cumplimiento, se pudo obtener una mejora

esto debido a la implementacion del manual que ayudo a documentar el proceso,
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la atencion al cliente, mejorar el clima laboral y con esto lograr la fidelizacion con

los clientes.

Después de la implementacion del SGC se verifica el cumplimiento de las

actividades que posee la empresa segun el cronograma de implementacion esta

detallada en la tabla 26.

Tabla 25: Porcentaje de cumplimiento de requisitos segun el manual de calidad

REQUISITOS CUMPLIDOS 25
TOTAL DE REQUISITOS 27
PORCENTAJE CUMPLIMIENTO 92.6%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 26: Porcentaje de cumplimiento - Postest

—
HTRANSPORTES EDWARD
-___/)I EL ESPECTALISTA 5.4.C

Instrumento mide el porcentaje de cumplimiento
de actividades

Area de empresa:

Entregas

Proceso/operacion:

Elaborado por:

Huaman Silva,

Jordy

PC = 2 x100%
TR

PC: Porcentaje de cumplimiento (%)
RC: Requisitos Cumplidos
TR:Total de Requisitos

Sandoval Arias, Cesar
Validado por: Fecha: 15/04/2021
DIA Requisitos Cumplidos Total de requisitos Porcentaje de cumplimiento
1 3 27 11%
2 5 27 19%
3 7 27 26%
4 8 27 30%
5 9 27 33%
6 11 27 41%
7 11 27 41%
8 12 27 44%
9 12 27 44%
10 13 27 48%
11 13 27 48%
12 14 27 52%
13 14 27 52%
14 15 27 56%
15 15 27 56%
16 16 27 59%
17 17 27 63%
18 18 27 67%
19 18 27 67%
20 20 27 74%
21 20 27 74%
22 23 27 85%
23 24 27 89%
24 25 27 92.6%

Fuente: Elaboracion propia
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Segun la Tabla 26, se muestra el porcentaje de cumplimiento de requisitos en 24
dias, asimismo al final se ve como se alcanza un total de 25 requisitos cumplidos

del total de 27, esto corresponde a un 92.6% de cumplimiento de los apartados.

DISENO DEL MANUAL BASADO EN EL I1SO 9001:2015
Manual Basado en el ISO 9001:2015

Para el disefio del manual del sistema de gestiobn de calidad en base a la
normativa esta realizara en base a los 7 apartados de las normas que son

obligatorias.

Tabla 27: Requisitos cumplido en base a la norma ISO9001:2015 - Postest

CAPITULO DE LA 2
ACCIONES POR ACCIONES
NORMA
150:9001- 2015 REALIZAR CUMPLIDAS
4.1 | Comprension de la organizacion y su contexto Cumplido
Comprension de las necesidades y expectativas de
Contexto de 4.2 P . yexp Cumplido
a las partes interesadas
organizacion | 4 3 Determinacidn del alcance del sistema de gestidn Cumplido
de calidad
4.4 | Sistema de gestion de la calidad y sus procesos Cumplido
5.1 | Liderazgoy compromiso gerencial Cumplido
3 5.2 | Politica Cumplido
tiderazgo Rol bilidad toridades en |
oles, responsabilidades y autoridades en la
5.3 g p y Cumplido
organizacion
6.1 | Acciones para abordar riesgos y oportunidades Cumplido
Objetivos de la calidad y planificacién para
Planificacion 6.2 ) yp P Cumplido
lograrlos
6.3 | Planificacidn de los cambios Cumplido
7.1 | Recursos Cumplido
7.2 | Competencia Cumplido
Apoyo 7.3 | Toma de Conciencia Cumplido
7.4 | Comunicacién Incumplido
7.5 | Informacién documentada Cumplido
8.1 | Planificacién y control operacional Cumplido
8.2 | Requisitos para los productos y servicios Cumplido
8.3 | Disefio y desarrollo de los productos y servicios Cumplido
Control de los procesos, productos y servicios
Operacién 8.4 o P P y Cumplido
suministrados externamente
8.5 | Produccién y provisién del servicio Cumplido
8.6 | Liberacion de los productos y servicios Cumplido
8.7 | Control de las salidas no conformes Cumplido
9.1 | Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién Incumplido
. 9.2 | Auditoria interna Cumplido
Evaluacién — - —
de 9.3 | Revisién por la direccion Cumplido
desempeiio . . . .
10.2 | No conformidades y acciones correctivas Cumplido
10.3 | Mejora continua Cumplido

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 27, se observa la estructura del disefi6 el S.G.C. en base a la norma
ISO9001:2015 y se verifica que hay un total de 25 requisitos cumplidos que sea

tenido que realizar para tener un S.G.C.

El disefio del sistema de gestion de calidad implementado en la empresa es igual

a 92,6% ya que esta verificado con los requisitos cumplidos.
3.5.4 POSTEST: SATISFACCION DEL CLIENTE

ENTREGAS PERFECTAS
Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega

Después de implementar el SGC en la tabla 27, se verifica los resultados que

se obtuvieron posteriormente.

Tabla 28: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega - Postest

R ANSFORTES EPWARD Instrumento mide el Porcentaje de cumplimiento de plazo de
ér/) EL ESPECTALISTA S.A.C entrega

Proceso/operacién: SEP
PCPE =
TSE

x100%

Huamdn Silva, jordy
PCPE: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega (%)

Elaborado por: SEP: Servicios entregas perfectas

Sandoval Arias, Cesar
TSE:Total de servicios entregados

Validado por: Fecha: 15/04/2021

Servicio Entregados Porcentaje de cumplimiento de
perfectas plazo de entrega
3 100%
100%
50%
100%
75%
67%
100%
100%
75%
100%
100%
67%
100%
50%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
67%
100%
50%
100%

DIA Total de Entregas
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Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 27, Se muestra el indice de cumplimiento en los 24 dias, ademas se
observa el porcentaje de cumplimiento de plazo entregas, el que indica el
cumplimiento de servicios realizado, sin contratempos o reclamos.
Posteriormente al promediar el porcentaje de cumplimiento de los 24 dias resulta

el 86% de cumplimiento.

Grafico 9: Nivel de cumplimiento de entregas - Postest
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Fuente: Elaboracién propia.

En el presente grafico 8 se puede observar el porcentaje de cumplimiento del
mes de mayo indicado que 8 de los 24 dias se obtuvo un resultado bajo y el
promedio del cumplimiento del mismo es el 88% de servicios realizados, esta

corresponde a un total de 60 clientes que se les presto servicio.
Tabla 29: Tabla resumen del Postest del porcentaje de cumplimiento.

RESUMEN DE PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO

DEL POSTEST
TOTAL DE SERVICIOS ENTREGADOS 60
ENTREGAS CUMPLIDAS 50
ENTREGAS CON DEMORA
DANOS Y GOLPES

% NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL MES DE

0,
ABRIL 88%

Fuente: Elaborado en base a la tabla 15 del pre test y la tabla 27 del pos test
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En la tabla 28, se puede ver en detalle como hay un incremento en el nivel de
cumplido al implementar el SGC en la compafiia de transporte Edward
elevandose un 11% mas en el nivel de cumplimiento y reduciendo las entregas
con demora, demostrando que manteniendo el SGC en la empresa, seguira

habiendo mejoras en los procesos del servicio.

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Para determinar la experiencia del cliente se volvio a ejecutar la encuesta a los
60 usuarios de la empresa de transporte el especialista, los resultados de la
encuesta estan en la tabla 29.

Tabla 30: Nivel de cumplimiento del promotor - Postest

= TEIs EARAER Instrumento mide el porcentaje de Puntuacion neta del promotor
-
Huaman Silva, jordy PLNPS = Pro = Det
PLNPS: Percentage of Level Net Promoter Score (%)
Elaborado por:
PRO: Promotores (%)
Sandoval Arias, Cesar
DET: Detractores (%)
Validado por: Fecha: 15/04/2021
} Numero L
Total de Numero de clientes Nur.nero de de clientes Puntuacion
DIA ; % Detractor clientes % Neutro % Promotor neta del
clientes Detractores Neutros Promotor promotor
es
1 3 0 0% 0 0% 3 100% 100%
2 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
3 2 0 0% 1 50% 1 50% 50%
4 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
5 4 1 25% 0 0% 3 75% 50%
6 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
7 3 0 0% 0 0% 3 100% 100%
8 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
9 4 1 25% 0 0% 3 75% 50%
10 3 0 0% 0 0% 3 100% 100%
11 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
12 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
13 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
14 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
15 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
16 3 0 0% 0 0% 3 100% 100%
17 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
18 2 0 0% 1 50% 1 50% 50%
19 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
20 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
21 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%
22 2 0 0% 0 0% 2 100% 100%
23 2 0 0% 1 50% 1 50% 50%
24 3 0 0% 1 33% 2 67% 67%

Fuente: Elaboracion propia

76



En la tabla 29, en este instrumento se puede observar como muestra entre los
mas importantes el porcentaje de clientes detractores, Neutro y Promotores. Esta

asi como en nivel de cumplimento en el pretest esta ambientado en los 24 dias

Grafico 10: Nivel de puntuacién del promotor — Postest
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Fuente: Elaborado en base a la tabla 29.
En el grafico 9, se puede ver en detalle los porcentajes de nivel de puntuacion
del promotor por cada dia de los clientes, asimismo se ve que 9 de los 24 dias
se obtuvo un nivel de puntuacion bajo, comparado con el anterior esta disminuyo
7 dias.

Tabla 31: Tabla resumen del Post test del NPS

RESUMEN DE NPS DEL POSTEST

% DETRACTOR 2%
% NEUTRO 12%
% PROMOTOR 86%
NIVEL DE NPS EN EL MES o
DE ABRIL 84%

Fuente: Elaborado en base a la tabla 16 del pre test y tabla 29 del pos test.

En la tabla 30, nos muestra el analisis del NPS en pretest en el mes de febrero

con un nivel de 68%, en comparacion con el analisis del NPS en Postest en el
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mes de abril con un nivel de un 84%. Observando en el detalle que hay un
incremento en el nivel de NPS al implementar el SGC en la empresa de
transporte Edward elevandose un 16% mas, reduciendo el porcentaje de clientes
detractores y neutros.

3.5.5 ANALISIS COMPARATIVO

Después de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos del SGC y la
satisfaccion cliente después de haber realizado la implementacion se procede
dio a analizar los datos postest.
3.5.7.1 Sistema de Gestion de Calidad
El sistema tiene dos instrumentos entre las cuales se midié el porcentaje de
cumplimiento de los requisitos y Porcentaje del Manual Basado en la ISO: 9001
en la empresa Especialista s.a.
e Porcentaje de Cumplimiento
Mediante la aplicacion del instrumento al S.G.C. al &rea de operaciones
(ver tabla 11) se midi6 el cumplimiento de los requisitos de la SGC en los
24 dias Postest y Pretest de la implementacion, la cual como se verifica
en el grafico (ver grafico 11) el pretest se mantiene en un 10% de los
requisitos que se desea tener el SGC por otro lado después de la
implementacion se realizé el postest indicando en el grafico una tendencia
al alza como se indica en la linea naranja llegando a un 92.6% de los

requisitos del SGC.

Grafico 11. Cumplimiento del S.G.C.
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.5.7.2 Satisfaccion de Clientes

La satisfaccion del cliente tiene dos instrumentos con la cual se hizo la medicion
del cumplimiento de plazo de entregas y el porcentaje de puntuacién neta del

promotor.

e Porcentaje de Cumplimiento de Plazo de Entrega
Mediante la ejecucion del instrumento de cumplimiento de plazo de entrega (ver
tabla 14), se midi6 la el cumplimiento del plazo de entrega antes (Pretest) y
después (Postest), como se puede ver en el grafico (ver grafico 12), en la cual
se observa en el pretest; que en 10 de los 24 dias solo se cumplié el 100% de
entregas perfectas asimismo el promedio del cumplimiento del prestest esta en

77% de entregas cumplidas.

Grafico 12. Porcentaje de Cumplimiento de plazo de entrega - pretest
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Fuente: Elaboraciéon Propia

Asimismo, después de la aplicacién de los procedimientos que se implementaron
por el SGC, se aplico el instrumentos para la recoleccion de datos (ver tabla 29),
se midi6 el plazo de entrega después de la implementacion (postest), como se
puede ver en el grafico (ver grafico 13), que 16 de los 24 dias se cumplieron
entregas perfectas al 100% por otro lado el promedio de cumplimiento de plazo

entregas es de 88%.
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Grafico 13. Porcentaje de cumplimiento de plazo de entrega - Postest
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Fuente: Elaboracion Propia

Después de ello se procedi6 a realizar la comparacion del cumplimiento de plazo
de entrega del pretest y el postest de los 24 dias, en el siguiente grafico se

observa en detalle.

Grafico 14. Cumplimiento de plazo de entrega Pretest- Postest
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Fuente: Elaboracién Propia

En el grafico 14, se observa los resultados del pre y postest acerca del

cumplimiento del plazo de entregas por otro lado se observa que los porcentajes
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de cumplimiento de plazo de entrega del postest son mayor a la del prestest esto

analizado en 24 dias.

e Percentage of Level Net Promoter Score

Mediante la aplicacion del instrumento de porcentaje de puntuacion neta del
promotor en la tabla (ver tabla 14), se midié la puntuacion neta del promotor
antes (Pretest) y después (Postest), como se puede ver en el grafico (ver grafico
15), en la cual se observa en el pretest; que en 10 de los 24 dias solo se cumplié
el 100% lo cual indica que si recomendarian nuestro servicio en ese contexto el
promedio del puntuacion del promotor en los 24 dias es 68%

Grafico 15. Net Promoter Score - Pretest

Percentage of Level Net Promoter Score -
Pretest
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Fuente: Elaboraciéon Propia

De igual importancia, después de ejecutar la encuesta de puntuacion neta del
promotor, se aplicé el instrumentos para la recoleccion de datos (ver tabla 30),
se midi6 el puntuacion neta del promotor después de la implementacién
(postest), como se puede ver en el grafico (ver gréafico 16), que 18 de los 24 dias
obtuvieron el 100% el por otro lado el promedio de clientes promotores de
servicio es de 84%.
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Grafico 16. Net Promoter Score - Postest

Percentage of Level Net Promoter Score -
Postest
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Fuente: Elaboracion Propia

En ese sentido, se procedid a realizar la comparacion puntuacion neta del
promotor del pretesty el postest de los 24 dias, en el siguiente grafico se observa

en detalle.

Grafico 17. Net Promoter Score Pretest - Postest
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 17, se verifica los resultados del pre y postest de la puntuacion

neta del promotor por otro lado se observa que el porcentaje del postest tiene
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una superioridad al pretest ademas la diferencia entre el pre y el post fue 20%

mas de recomendacion del servicio esto analizado en 24 dias.

3.5.6 ANALISIS ECONOMICO

Costeo de laimplementacion

En la siguiente tabla se cuantifica los costos para el huevo modelo de trabajo
contratando a un especialista de SGC y aun asistente para la elaboracion del

manual de calidad teniendo como costo S/. 2 670.00

Tabla 32. Implementacién del nuevo modelo de trabajo

Implementacion del nuevo modelo de trabajo
Concepto Ca(r;t;ﬁggles Monto (S/.)
Especialista de SGC 1 S/ 1 400.00
Elaboracion del Manual de calidad 1 S/ 270.00
Asistente administrativo 1 S/ 1 000.00
Total de Inversién S/ 2 670.00

Fuente: Elaboracion Propia
En la siguiente tabla se establecid los siguientes costos para la realizacion de la
capacitacion tomando en cuenta los siguientes conceptos: el capacitador, El
tiempo del personal, la prueba de entrada y salida y el ambiente en el cual se va

realizar dicha actividad teniendo como costo S/. 1 562.50

Tabla 33. Capacitaciones para el nuevo modelo de trabajo

Capacitaciones
Concepto Ca(TJtrl]cslgges Monto (S/.)
Capacitador 1 S/ 1 200.00
Tiempo del personal 1 h.h S/112.50
Prueba de entrada y salida 1 S/ 50.00
Ambiente 1 S/ 200.00
Total de Inversion S/ 1562.50

Fuente: Elaboracion Propia
En la siguiente tabla, se cuantifico costos de servicios fijos Yy servicios de

transporté para el nuevo modelo de trabajo teniendo un costo de S/.277.00.
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Tabla 34. Servicios y transporte para el nuevo modelo

Servicios y transportes
Concepto Tiempo (meses) Monto (S/.)
Servicio de Luz 1 mes S/120.00
Servicio de internet 1 mes S/ 97.00
Servicio de Transporte 1 mes S/ 60.00
Total de Inversion S/ 277.00

Fuente: Elaboracion Propia

Ademas en la siguiente tabla, se verifica costos de materiales y herramientas

utilizadas en las actividades que se van realizar en el nuevo modelo de trabajo

teniendo un costo de S/.96.00.

Tabla 35. Materiales para el nuevo modelo de trabajo

Materiales
Concepto Ca(rlljt:](?g.(;es Monto (S/.)

Block 2 S/ 6.00
Lapices 12 S/ 8.00
Lapiceros 12 S/10.00
USB 1 S/ 20.00
Plumones 12 S/ 12.00
Hojas bond 100 S/ 15.00
Pizarra 1 S/ 25.00

Total de Inversion S/ 96.00

Fuente: Elaboracién Propia

En la siguiente tabla, se muestra el costo total de la inversion para el nuevo

modelo de trabajo teniendo un costo total de S/.4,605.50

Tabla 36. Inversion Inicial

Acciones de mejora Inversion (S/.)
Implementacion del nuevo modelo de trabajo S/ 2670.00
Capacitaciones S/1562.50
Servicios y transportes S/ 277.00
Materiales y Equipos S/ 96.00

Total de Inversion S/ 4 605.50

Fuente: Elaboracion Propia
En la siguiente imagen se muestra la estructura del servicio con las horas que
se emplean en la atencion al cliente y las horas que se utilizan al instante de

realizar el transporte de los bienes.
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Imagen 23. Nuevo modelo de servicio

1 SERVCIO > 1 HHc + 4 HHp

Fuente: Elaboracion Propia
Asimismo en la siguiente tabla, se verifica el tiempo en horas ahorradas en el
mes, obteniendo 13 hh mano de obra con el cliente y 35 hh en preparacion.

Tabla 37. Horas ahorradas al mes

Variacion Cantidad Servicios
ahorrada al mes
M. O. del usuario 13 HH 13
Mano de_gbra de 35 HH 3
preparacion

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla se evalla y se establece cuantos servicios mas se pueden
realizar con las horas ahorradas, siendo que se pueden atender a 8 clientes mas

al mes.

Tabla 38. Nuevos servicios adicionales

Recursos para "8" clientes Recurso ocioso
8 HH 5 HH
32 HH 3 HH

Fuente: Elaboracion Propia
En el siguiente cuadro se cuantifica el ingreso mensual de los 8 clientes
adicionales que se pueden atender con las horas ahorradas, obteniéndose S/.
4,000.
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Tabla 39. Nuevos ingresos

Concepto Cantidad Men. | Valor Uni. Total Men.
(S1) (S1)
Servicios 8 clientes S/ 500.00 S/ 4 000.00

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién en la tabla40,se detalla la auditoria que se va a realizar después

de la implementacion para hacia mantener el nuevo modelo de trabajo,

obteniéndose un costo de S/. 1,000.

Tabla 40. Auditorias para mantener la implementacién de un SGC

Auditorias
Concepto Cantidad (Unid.) Monto (S/.)
Auditores 2 S/ 500.00
Experto técnico 1 S/ 150.00
Observador 1 S/ 150.00
Plan de auditoria 1 S/ 200.00
Total de Costo S/ 1 000.00

Fuente: Elaboracion Propia

Ademas en la siguiente tabla, se detalla la capacitacitador que se va a realizar

después de la implementacion para asi mantener el nuevo modelo de trabajo,
obteniéndose un costo de S/. 1,562.50.

Tabla 41. Capacitaciones para mantener la implementacion de un SGC

Capacitaciones

Concepto C:(etjnnt:gid Monto (S/.)
Capacitador 1 S/ 1 200.00
Tiempo del personal 1 S/112.50
Prueba de entrada y salida 1 S/ 50.00
Ambiente 1 S/ 200.00
Total de costo S/ 1562.50

Fuente: Elaboracion Propia
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También en la siguiente tabla, se cuantifico el costo para las actividades que se

var a realizar después de la implementacion para asi poder mantener el nuevo

modelo de trabajo, obteniéndose un costo total de S/. 2,562.50.

Tabla 42. Costo total para mantener la implementacion de un SGC

Mantenimiento Mensual Costo (S/.)
Auditorias S/ 1 000.00
Capacitaciones S/ 1562.50
Total de costo de la mejora S/ 2 562.50

Fuente: Elaboracién propia
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Flujo Econémico

Por ultimo en la tabla43, se verifica el flujo de la inversién, los nuevos servicios que la empresa esta realizando ademas los costos

para lograr mantener en el tiempo la implementacion, obteniéndose un flujo neto de efectivo de S/. 1 437.50.

Tabla 43. Flujo Efectivo Mensual

Concepto Mar-00 Abr-01 May-02 Jun-03 Jul-04 Ago-05 Set-06 Oct-07 Nov-08 Dic-09 Ene-10 Feb-11 Mar-12
Ingresos
Nuevos Servicios S/ 4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 S/ 4 000.00 S/ 4 000.00
Total de Ingreso (+) S/ 4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 | S/4000.00 S/ 4 000.00 S/ 4 000.00
Egresos
Inversion S/ 4 605.50
Costo para mantener
la Implementacién S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 S/ 2 562.50 S/ 2 562.50
Total de Egresos (-) S/4605.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 | S/2562.50 S/ 2 562.50 S/ 2 562.50
Flujo Neto de Efectivo | -S/ 4 605.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 | S/1437.50 S/1437.50 S/1437.50
Zléjlﬂ?nj;%(glvo -S/ 4 605.50 | -S/3168.00 | -S/1730.50 | -S/293.00 | S/1144.50 | S/2582.00 | S/4019.50 | S/5457.00 | S/6894.50 | S/8332.00 | S/9769.50 | S/11207.00 | S/12644.50

Fuente: Elaboracién propia
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Para poder hallar la tasa de descuento se efectuo el analisis de 4 bancos mas

representativos para que asi poder sacar un promedio el cual es 13%.

Tabla 44. Analisis de la Tasa de descuento

BANCOS TEA
INTERBANK 14%
BBVA 10.50%
BANBIF 14%
SCOTIABANK 13.50%
Promedio 13%

Fuente: https://comparabien.com.pe/

Por consiguiente después de hallar la tasa de descuento a usar TEA 13% se
pas6 a convertir a una tasa mensual debido a que nuestro flujo de efectivo se
encontraba mensualmente obteniéndose una TEM 1.02% el cual se utilizara para

poder evaluar el VAN y TIR.
Tabla 45. Conversién de TEA a TEM

TEA TEM
13% 1.02%

Fuente: https://feconomia.uancv.edu.pe/simuladores/finanzas/tasas_interes/

En la siguiente tabla ayuda a poder calcular la TIR utilizando el flujo neto de
efectivo desde el afio cero o inicio de la inversion, obteniendo una TIR de
29.85%. Siendo asi que la TIR es mayor a la tasa de descuento significando que
el interés encima capital genera por el proyecto es superior al interés minimo el

proyecto es aceptado y viable.
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Tabla 46. Analisis de la Tasa Interna de Retorno (TIR)

29.85% COK 1.02%
Periodos Egresos Ingreso FNE
0 S/ 4 605.50 -S/ 4 605.50
1 S/ 1437.50 S/ 1437.50
2 S/ 1437.50 S/ 1 437.50
3 S/ 1437.50 S/ 1437.50
4 S/ 1437.50 S/ 1 437.50
5 S/ 1437.50 S/ 1437.50
6 S/ 1437.50 S/ 1 437.50
7 S/ 1437.50 S/ 1437.50
8 S/ 1437.50 S/ 1 437.50
9 S/ 1437.50 S/ 1437.50
10 S/ 1437.50 S/ 1 437.50
11 S/ 1437.50 S/ 1437.50
12 S/ 1437.50 S/ 1 437.50

Fuente: Elaboracién propia

Para finalizar en la tabla47, se realiza el calculo del VAN utilizando a tasa de
descuento del 7.45%, el flujo neto efectivo de los 12 meses y a su vez restando

la inversion inicial para poder obtener el VAN siendo S/. 12 007.86.

Tabla 47. Analisis del Valor Actual Neto

S/. 11 549.49 COK 1.02%
Periodos Egresos Ingreso FNE
0 S/ 4 605.50 -S/ 4 605.50
1 S/ 1437.50 S/ 1437.50
2 S/ 1437.50 S/ 1437.50
3 S/ 1437.50 S/ 1437.50
4 S/ 1437.50 S/ 1437.50
5 S/ 1437.50 S/ 1437.50
6 S/ 1437.50 S/ 1437.50
7 S/ 1437.50 S/ 1437.50
8 S/ 1437.50 S/ 1437.50
9 S/ 1437.50 S/ 1437.50
10 S/ 1437.50 S/ 1437.50
11 S/ 1437.50 S/ 1437.50
12 S/ 1437.50 S/ 1437.50

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Método de Analisis de datos

Los métodos para analizar esta investigacion sera: El descriptivo e inferencial.

El método de analisis descriptivo, de acuerdo Rendon, Villasis y Miranda
(2016) es la rama de la estadistica en la que se analiza la media, mediana,
varianza y desviacion estandar, y estos datos se analizan de forma mas sencilla

en cuadros, tablas, figuras o graficos. (p.398)

De esta manera, para la presente investigacion la herramienta que se uso
principalmente es el Excel, el cual nos sirve para realizar el analisis estadistico;
asimismo se utilizé el modelo Net Promoter Score para medir porcentualmente

la satisfaccion del cliente del antes y después de la implementacion

El método de analisis inferencia, de acuerdo Hernandez, Fernandez & Batista
(2014), esta se desarrolla utilizando la prueba de normalidad de K.S. como
también el examen inferencial dentro de ello también se utiliza la prueba T Stu.
y el resultado que nos brinda este examen se determinara la aceptacion o el

rechazo de la hipoétesis de la presente investigacion.
La estadistica inferencial es una técnica que permite la obtencion de

generalizaciones, dicho de otro modo, la toma de decisiones es basada en una

informacion parcial la cual se obtiene de técnicas descriptivas
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3.7 Aspectos Eticos

La informacion obtenida se dara de los clientes que frecuentan el servicio que
brinda la empresa de transporte Edward el especialista con un régimen de
tratamiento complejo ademas con documentos pertenecientes de la empresa. Se
reserva la identidad de clientes y ademas se reserva la proteccion legal de la
propiedad intelectual de los documentos proporcionados por la empresa.
Ademas se puede ver en el (ver anexo 25), la carta de uso de informacion
para la realizacion de esta presente tesis. Académico, El contenido de esta
presente investigacion esta siendo utiliza con fin académicos y por ende no se
adulterara dicha informacion.

Objetividad, Los datos de la presente investigacion seran analizados
exhaustivamente por los participantes y seran sometidos a un criterio técnico e
imparcial en el transcurso de la investigacion. Veracidad, Los resultados que se
obtengan en esta presente investigacion no seran manipulados o adulterados,
se cuidara la integridad y la veracidad de esta informacion obtenida.
Originalidad, Conforma a lo estipulado en la normativa por los docentes que
conforman la Uni. Cesar Vallejo, se citan fuentes bibliograficas con un solo fin

que es el de evitar el plagio en esta presente investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1 Analisis estadistico descriptivo

En esta parte de la investigacion se realizado el analisis descriptivo y con ello
también se utilizé el programa Microsoft Excel y el software SPSS.

4.1.1 Satisfaccion del cliente
Tabla 48. Analisis descriptivo de la Satisfaccion del cliente

Descriptivos

Satisfaccion del cliente- Satisfaccion del cliente-
Pretest Postest
Estadistico | Desv. Error | Estadistico | Desv. Error
Media 7267 ,05404 ,8858 0,03161
95% de Limite inferior ,6149 ,8204
intervalo de
rg)nmffdr}ezia para Limite superior ,8384 ,9512
Media recortada al 5% , 7417 ,8997
Mediana ,6700 1,0000
Varianza ,070 ,024
Desv. Desviacion ,26472 , 15486
Minimo 17 5
M aximo 1,0 1,0
R ango ,83 5
R ango intercuartil ,50 ,25
Asimetria -,377 AT2 -1,039 472
Curtosis -,913 ,918 -,077 ,918

Fuente: Elaborado y extraccion de resultados del software (SPSS)
De los datos de la tabla 48, se detalla que la satisfaccidn del cliente antes tenia
el promedio de 0,7267 m. y la satisfaccién del cliente fue me que 0,6700
(mediana).Ademas se obtiene una asimetria y curtosis negativas y se indica que
se presentd una distribucién asimétrica sesgada hacia la izquierda (curtosis
platicurtica), para mas detalle visualizar (Grafico 18). Por otro lado, la satisfaccion
del cliente en el postest tuvo un promedio 0,8858 m. con una variabilidad de
0,15486 (des. tipica) y la satisfaccion del cliente fue menor que 1,0000
(mediana).Ademas, el mayor porcentaje de la satisfaccion del cliente y el menor
porcentaje de la satisfaccion del cliente, tuvo una diferencia de 0,50 rango.La
asimetria y la curtosis fue negativa menor que la del pretest y indicando que se

presentd una curtosis platicurtica. Para mas detalle visualizar (Gréafico 19)
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Para visualizar méas en detalle los resultados de la satisfacciéon del cliente se

utilizé el grafico de Histograma.

Grafico 18. Histograma de satisfaccion del cliente del “Pretest”

Histograma

Media = 73
Desviacion estandar = 265
N=24

Frecuencia
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Satisfaccion del cliente-Pretest

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)

Grafico 19. Histograma de satisfaccion del cliente del “Postest”

Histograma
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Fuente: Elaborado y extraccion de resultados del software (SPSS)



Tabla 49. Analisis descriptivo de las Entregas Perfectas

Descriptivos

CPE-Pretest CPE-Postest
Estadistico Desv. Error | Estadistico = Desv. Error
Media 721 ,04343 ,8754 ,03876
32%0?%;?;;%'0 Limite inferior 6822 7952
para la media Limite superior ,8619 ,9556
Media recortada al 5% , 7824 ,8894
Mediana ,6700 1,0000
Varianza ,045 ,036
Desv. Desviacion 21277 ,18987
Minimo 33 ,50
Maximo 1,00 1,00
Rango ,67 ,50
Rango intercuartil 33 31
Asimetria -,192 AT72 -1,093 472
Curtosis -1,156 ,918 -,425 ,918

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)

De los datos de la tabla 49, se observé que en las entregas perfectas antes el
promedio era 0,7721 m. Ademas,se obtuvo una diferencia entre el mayor y
menor de las entregas perfectas dando como resultado 0,67 r.La asimetria y la
curtosis son negativas indicando una distribucion asimétrica sesgada hacia la
izquierda (curtosis platicurtica), para mas detalle visualizar (Grafico 20). Por otro
lado, las entregas perfectas en el postest tuvo un promedio 0,8754 (media) con
una variabilidad de 0,18987 des. tipica y las entregas perfectas fue menor que
1,0000 m. Ademas la diferencia de entregas perfectas entre el mayor y menor
fue de 0,50 r. .La asimetria fue de (-1,093) la cual indica asimetria negativa
menor que la del pretest y la curtosis negativa (-0,425) indico que se presentd

una curtosis platicurtica. Para mas detalle visualizar (Grafico 21)
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Grafico 20. Histograma de las Entregas perfectas del “Pretest”
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Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)
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Grafico 21. Histograma de las Entregas perfectas del “Postest”
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Tabla 50. Analisis descriptivo de Experiencia del cliente

Descriptivos

NPS-Pretest NPS-Postest
Estadistico Desv. Error Estadistico Desv. Error
Media ,6808 ,06735 ,8963 ,03850
95% de intervalo iLr:er'rfir D415 ,8166
de con_fianza para Limite
la media superior ,8202 ,9759
Media recortada al 5% ,7009 ,9125
Median ,6700 1,0000
Varianz ,109 ,036
Desv. Desviacion ,32997 ,18863
Minim ,0 ,50
Maxim 1,0 1,00
Rang 1,0 ,50
Rango intercuartil ,63 25
Asimetria -,648 AT2 -1,423 AT72
Curtosis -,595 ,918 ,307 ,918

Fuente: Elaborado y extraccion de resultados del software (SPSS)

De los datos de la tabla 50, se detalla que la experiencia del cliente antes tuvo
un promedio de 0,6808 m. con una var. de 0,32997 des. Tipica y la experiencia
del cliente fue menor que 0,6700 mediana.Ademas, entre el mayor y menor
porcentaje de la experiencia del cliente se obtuvo una diferencia de 1.00 r.La
asimetria y curtosis fueron negativas indicando que se presentd una distribucién
asimétrica sesgada hacia la izquierda (curtosis platicurtica), para mas detalle
visualizar (Grafico 22). Por otro lado, la experiencia del cliente en el postest tuvo
un promedio 0,8963 m con una vari. de 0,18863 des. tipica y la experiencia del
cliente fue menor que 1,0000 m .Ademas, entre el mayor y menor porcentaje de
la experiencia del cliente se obtuvo una desigualdad de 0,50 r. La asimetria es
negativa y también menor que antes de la implementacién y la curtosis positiva
(0,307) indicando que se presentd una curtosis leptocurtica. Para mas detalle

visualizar (Grafico 23).
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Grafico 22. Histograma de las Experiencia del cliente “Pretest”
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Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)
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Grafico 23. Histograma de las Experiencia del cliente “Postest”
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4.2 Analisis Estadistico Inferencial

Con la finalidad de analizar como la implementacion de un SGC para mejorar la

Satisfaccion del cliente en la empresa Especialista, en primer lugar se obtuvo los

datos de la satisfaccion del cliente, entregas perfectas y experiencia del cliente,

en segundo lugar, si se tendria mas de 30 datos de debe utilizar la prueba de

normalidad kol.-Smimov, pero en este caso tenemos 24 datos por eso

utilizaremos la prueba de Shapiro-wilk, en segundo lugar, se utilizé la prueba de

wilcoxon por que la significancia (Sig.) no supera el 0,050.

Para respaldar la veracidad de los resultados serdn examinados de la siguiente

manera. La significancia (Sig.) conocida también como p-valor, es inferior al nivel

de significancia (0.050), se debe rechazar la hipétesis nula (Ho) o si pasa lo

contrario no se debe rechazar la hipétesis nula (HO).

Tabla 51. Reglas de decision

Sig. 0.05 Se acepta la hipdtesis alterna (H1) y de rechaza la
hipotesis nula (HO).
=005 | Se acepta la hipotesis nula (H0) y se rechaza la
hipotesis alterna (H1).
al <005 |Esta comesponde al estadistico de prueba de
normalidad Shapiro-Wilk.
>0,05 |Esta corresponde al estadistico de prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirnov.
Sig 0,05 Prueba no paramétrica, Corresponde la prueba £
wilcoxon
= 0,05 | Prueba paramétrica corresponde a la prueba T Student.

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis de la hipétesis General

H1: La Implementacion de un sistema de gestion de calidad mejora la
satisfaccion del cliente de la empresa Especialista, LIMA 2021

HO: La Implementacion de un sistema de gestién de calidad no mejora la
satisfaccion del cliente de la empresa Especialista, LIMA 202

Tabla 52. Prueba de normalidad de la Satisfaccion del cliente.
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadis. gl Sig. Estadis. gl Sig.
Satisfac. del cliente-Pretest ,266 24 ,000 ,838 24 ,001
Satisfac. del cliente-Postest ,353 24 ,000 , 754 24 ,000

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)
En la tabla 52, como se puede observar la significancia de 0,001 y 0,000 en
Shapiro- wilk y esta no es mayor a 0.050, por lo que corresponde utilizar de
acuerdo la regla de decision ya planteada anteriormente la prueba de wilcoxon.

Tabla 53. Prueba de Rangos con signo de wilcoxon de la Satisfaccion del
cliente.

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Satisfaccion del cliente- Rang. negativos 52 3,90 19,50
Postest - Satisfaccion del Rang. positivos 11° 10,59 116,50
cliente-Pretest Empates 8¢
Total 24

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (S.P.S.S.)
En la tabla 53, se verifica que se estudiaron 24 pares de los cuales un rango de

11 saliod positivo teniendo un promedio de 10,59 a la par 5 salieron negativos con
un promedio de 3,90.
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Tabla 54. Estadistico de contraste de la satisfaccion del cliente

Estadisticos de prueba
Satisfac. del cliente- Pretest — Satisfac. del
cliente- Postest
Z -2,516°

Sig. asintotica ,012
Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)

En la tabla 54, se contempla que el resultado de la sig. Asintotica es menor a 0,
05, por ello se acepta la Hi, de acuerdo a los resultados de sostener: La
Aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad mejora la satisfaccion en la

empresa El Especialista S.A.C.

Analisis de la hipotesis Especifica 1

H1: La Implementacion de un sistema de gestion de calidad mejora las entregas

perfectas que se realizan en la empresa Especialista, LIMA 2021

HO: Implementacion de un sistema de gestion de calidad no mejora las entregas

perfectas que se realizan en la empresa Especialista, LIMA 2021

Tabla 55. Prueba de normalidad de las Entregas Perfectas.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadis. gl Sig. Estadis. gl Sig.
CPE-Pretest ,275 24 ,000 ,808 24 ,000
CPE-Postest 411 24 ,000 ,668 24 ,000

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (S.P.S.S.)

En la tabla 55, se muestra en la tabla anterior que la significancia en shapiro-
wilk, no son mayores que 0.050, por ende lo que le corresponde utilizar de

acuerdo a la regla de decision es la prueba de wilcoxon.
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Tabla 56. Prueba de Rangos con signo de wilcoxon de las Entregas Perfectas.

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
CPE-Postest - CPE-Pretest  Rang. negativos 42 4,38 17,50
Rang. positivos 10 8,75 87,50

Empates 10¢

Total 24

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)

En la tabla 56, se verifica en la tabla que estudiaron 24 pares resultad 10 el mayor
namero de rango positivos con un promedio de 8.75 a la par de los rangos

negativos resultado 4 con un promedio de 4,38.
Tabla 57. Estadistico de las Entregas Perfectas

Estadisticos de prueba

CPE-Postest - CPE-Pretest

z -2,232b

Sig. asintotica(bilateral) 026

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)

En la tabla 57, se verifica que el resultado de sig. Asintotica es menor que 0.05,
por ende se puede sostener: La Aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad

mejora las entregas perfectas que se realizan en la empresa Especialista S.A.C.
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Analisis de la hipoétesis especifica 2

H1: la Implementacion de un sistema de gestion de calidad mejora el nivel de
experiencia del cliente en la empresa Especialista, LIMA 2021.

HO: la Implementacion de un sistema de gestion de calidad no mejora el nivel de
experiencia del cliente en la empresa Especialista, LIMA 2021.

Tabla 58. Prueba de la Experiencia del Cliente.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadis. gl Sig. Estadis. gl Sig.
NPS-Pretest ,250 24 ,000 ,842 24 ,002
NPS-Postest ,459 24 ,000 ,578 24 ,000

Fuente: Elaborado y extraccion de resultados del software (S.P.S.S.)

En la tabla 58, se muestra en la tabla la prueba de shapiro donde la significancia
no es mayor que 0.050, de acuerdo es esto le corresponde utilizar la prueba de

wilcoxon.

Tabla 59. Prueba de rangos con signo de wilcoxon de la Experiencia del Cliente.

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
NPS-Postest - NPS-Pretest  Rang. negativos 32 3,67 11,0
Rang. positivos 10P 8,00 80,0
Empates 11°
Total 24

Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (SPSS)

En la tabla 59, se observo que el total de pares es de 24 obteniendo 10 rangos
positivos con un promedio de 8 y también 3 negativos con un promedio de 3,67.
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Tabla 60. Estadistico de contraste de la Experiencia del Cliente

Estadisticos de prueba

NPS-Postest - NPS-Pretest

Z -2,427°

Sig. asintotica(bilateral) ,015
Fuente: Elaborado y extraccién de resultados del software (S.P.S.S.)

En la tabla 60, se verifica que el resultado de la sig. AsintGtica no es mayor a
0,05 por ello se acept6 la Hi, de acuerdo es ello se ratifica: La aplicacion de un
Sistema de Gestion de Calidad mejora la experiencia del cliente en la empresa

Especialista S.A.C.
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V. DISCUSION

La presente investigacion titulada como implementacion de un SGC para lograr
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa el especialista. En ese contexto,
de lo obtenido de la presente indagacion se contrastan resultados significativos
con los antecedentes realizados antes de nuestra investigacion, para comparar

nuestros resultados con los otros e identificar hallazgos ellos.

La baja satisfaccion de los clientes antes de la implementacion del SGC se debio
a que la empresa Especialista no contaba con procedimientos, ya que los
trabajadores nuevos como antiguos realizaban las labores a su manera y
estaban enfocados en cumplimiento del transporte de la mercaderia. Sin
embargo, la implementacién de los procedimientos de transporte de carga y
descarga como también la clasificacion de la mercaderia fueron importantes en
el entorno de la implementacion del SGC, ya implementado los procedimientos
se evidencio un 90% de mejora en la satisfaccion de los clientes en los servicios
brindados. De la misma forma la tesis de Rache (2018) tuvo como propdsito
implementar el SGC para incrementar la satisfaccion de los clientes, donde se
logr6 un 71% de la satisfaccion de los clientes esto implementados
procedimientos en las areas de transporte, para mejorar la adaptacion de los
nuevos trabajadores. En esa coherencia con Mufioz (2010) indica que los
procedimientos tienen el propdsito fundamental servir de soporte para el
desarrollo de la accion cotidiana que las entidades realizan, con el fin de cumplir
una competencia en particular, con la mision fijada y para lograr la vision

propuesta.

Por otro lado, el porcentaje de gestion de entregas rondaba por el 77% ante de
la implementacion del SGC, esto porque los trabajadores al no tener
procedimiento implementados o también politicas no se realizaban su labores
eficientemente por ende les tomaba mas tiempo realizar cada servicio, sin
embargo cuando la implementacion de estos procedimientos se realiz0 se
evidencio con el aumento del porcentaje de entregas con el 88%.De la misma
forma en su tesis de Candela (2019) tuvo como propdsito implementar un
Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la satisfaccion del cliente, donde se

logro mejorar la gestion de entregas mediante un socio estratégico, que emplean
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software de trazabilidad y también entregas, la aplicacion BEETRACK que sirve
para darle un seguimiento a las entregas y ademas optimiza las rutas del
transporte, donde se logré un aumento de 85% en la gestion de entregas. En
ese contexto, Candela (2019) que tuvo ayuda de socios estratégico para las
entregas incluido un software esto aumento un costo en su presupuesto de
implementacion, difiriendo de la implementacion del SGC en la empresa de
transporte Especialista la cual no tuvo un soporte de socios estratégicos pero si
implementando una aplicacién de simplirouter para optimizar las rutas y también

mantener un seguimiento del estado de la mercaderia.

Ademas, en la presente investigacién que se implementd un SGC para mejorar
la experiencia del cliente en la empresa Especialista s.a.c, se implementé una
encuestas de una sola pregunta a 65 clientes frecuentes en donde se evalud la
experiencia del cliente con el servicio, si los clientes promocionarian el servicio
con las personas de su entorno personal, en donde se evidencio el aumento del
84%, si bien es cierto el NPS, es muy simplista con su Unica pregunta, de si
“Recomendariamos el servicio”, para nosotros es de suma importancia porque
es mas que un buen servicio brindado a bajo costos, es decir los clientes ponen
su reputacién en juego por la empresa. A diferencia que en la tesis de Rache
(2018) que tuvo como propdsito implementar el SGC para incrementar la
satisfaccion de los clientes, esto a través del modelo Servqual que servira para
medir la calidad de servicio antes y después de la implementacion, evidenciando
un aumento 75% de la calidad de servicio esto mediante la perspectiva y
percepcion de los clientes, se midi6 la calidad del servicio con el modelo
Servqual, en base a cinco dimensiones, son: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad,
empatia y tangibles. Si bien es cierto la tesis de Rache (2018) se mide la calidad
de servicio a través de un cuestionario y esta informacion puede estar sesgada,
porque algunas personas pueden no entender cual es la dinamica del
cuestionario por ende no se podria saber con seguridad el significado de la
pregunta si es totalmente clara. En coherencia con Bustamante, Lerda, Obando
& Tello (2019) indica que el cuestionario que contiene las cinco dimensiones de
un total de 22 atributos, por lo cual esta evalla la percepcion del cliente y también
las expectativas, esta puede ser tan tedioso para el usuario al ahora de

responder el total de 44 preguntas.
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Por otro lado, La técnica para evaluar el nivel en que se encuentra el SGC de la
empresa de Especialista fue en base a los requisitos de la norma del ISO
9001:2015, esto sirvio para tener una base de cuantos apartados se cumplen
dentro del sistema de la empresa, si bien es cierto la amplia variedad del
cuestionario suman 120 preguntas de todo los apartados, y es muy complicado
desarrollar todas las preguntas ademas el usuario puede no entender cual es la
dinamica del cuestionario, en ese contexto el investigador sirve de apoyo para la
resolucién de dudas del usuario. A diferencia que en la tesis de Rebaza (2020).
Cuya investigacion tiene como propdsito Investigar la predominacién del SGC
ISO 9001:2015 en la agrado del cliente en la compafia de transportes Santiago
Rodriguez Banda S.A.C, en su tesis solo realizo la aplicacion del SGC mas no
se tuvo una base para saber por donde se debe comenzar o cudles son sus
puntos débiles, solo lo que se realizé fueron un cuestionario en la que a través
de 7 preguntas como son: Cumplimiento del plazo de entrega, Velocidad de
respuesta Condiciones de mercaderia y verificar, si bien es cierto solo se realizé
un cuestionario en la tesis de Rebaza (2020) pero es de suma importancia tener
una base , saber los puntos débiles y fortalezas, para planear cual va ser
nuestras la estructura de implementacién y en qué puntos se debe enfocar con

mayor atencion.

Ademas, como indican en la tesis de Avalos y Olivos (2020) la implementacion
del SGC para mejorar la satisfaccion, para medir la variable independiente se ha
utilizado el analisis documental y la observacion esto con un documento de
investigacion del check list basado en la norma de calidad ISO 9001. Como pasa
en la presente tesis, que también se utilizé el check list para tener una base y
saber el grado de cumplimiento de implementacién del SGC, mediante este
check list se evidencia con mayor amplitud que apartados se cumplian en la
empresa, apartados se cumplian a medias y que apartados se desconocian

totalmente por los supervisores o el gerente.

Para la implementacién de un SGC se debe tener en cuenta un plan de
implementacion estructurado de acuerdo a los requisitos con un cronograma de

implementacion como se debe cumplir en el ISO 9001:2015, como se tiene en la
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presente investigacion de implementacion del SGC en la empresa El
Especialista. A diferencia de la tesis Chuyo y Mendoza (2018) que, en sus tesis
de implementacion de un SGC para mejorar la satisfaccion del cliente, en la tesis
no se verifica cual es el plan a seguir para la implementacion del SGC. Este paso
a paso de la implementacion de documentacion de procedimiento y protocolos
es de suma importancia por no podriamos saber cuanto es el porcentaje que

hemos alcanzado en el dia a dia.

De acuerdo, al plan para la implementacion de SGC para mejorar la satisfaccion
el cliente en la empresa el Especialista, este plan esta estructurado de acuerdo
a los requisitos que se debe cumplir en la norma del ISO 9001:2015, en su tesis
de Abad, M.y Pincay, D. (2014). El propésito de la investigacion es desarrollar
un modelo de SGC que les permita a los investigadores analizar los distintos
niveles de satisfaccion que experimentan los asesores productores de seguros,
trabajadores midiendo el trato recibido en el servicio, El modelo de gestion esta
dirigido a la calidad de servicio esta trata de 3 puntos para este modelo:
Calificadores de servicio, Clientes ficticios y encuesta, donde se sugiere evaluar
después de 6 meses de aplicado con una encuesta el clima laboral para medir
los resultados de cambio del cliente interno asimismo también se propone que
esta encuesta se realice por una empresa externa por que puede haber
manipulacion interna de los resultado, para hacer mejor la cultura organizacional
y de esta forma poder ofrecer una increible atencién, de la misma forma incitar
al personal por medio de ocupaciones que mejoren el tiempo de trabajo y las
beneficios todo lo mencionado con el objetivo de mejorar la reafirmacion del
cliente. Adema concluyeron que, mas alla de que se haga como corresponde el
sector esto no se reflejara en el indicio de agrado del cliente. A distingue del
plan de la proposicion de Abad, M. y Pincay, D. (2014), en esta presente
exploracion se ofrece una composicion que la compone los apartados del SGC
y para comprobar el cumplimiento de los apartados en la compaiiia se realiz6é un
check list con SGC ademas para verificar la satisfaccion del cliente con una
encuesta NPS y por medio es y por medio de este cumulo de instrumentos se
puedo medir satisfactoriamente la satisfaccion del cliente a diferencia de la tesis
de Abad, M. y Pincay, D. (2014).

108



VI. CONCLUSIONES

Después obtenido los resultados y analizarlos minuciosamente, se desarrolla
las conclusiones teniendo en cuenta los objetivos de esta investigacion; por ende

se indica lo préximo:

En conclusion la aplicacion del Sistema de Gestion de calidad mejorara la
satisfaccion del cliente en la empresa el Especialista S.A.C., Lima 2021. Esto
mediante la aplicacion de procedimientos, capacitaciones, herramientas
adecuadas, estos puntos son sustentados aplicando el uso de la estadistica
inferencial aplicados a la satisfaccion del cliente obteniendo antes (0,7267) y
después (0,8858); adicionalmente, se determind el nivel de significancia de
(0,00) < 0.05.

En suma la aplicacién del S. G. C. aumentara las entregas perfectas en la
empresa el Especialista S.A.C., Lima 2021. Para realizar la mejora en el proceso
se tuvo que excluir actividades que carecian de valor ademas se implementé un
procedimiento de carga y descarga para poder disminuir los tiempos del traslado
y descargas del bien, estos puntos son sustentados aplicando el uso de la
estadistica inferencial aplicados a la entregas perfectas antes (0,7721) y
después (0,8754); adicionalmente, se determind el nivel de significancia de
(0,00) < 0.05.

Finalmente, la aplicacién del S.G.C. mejorara la experiencia del cliente en la
empresa el Especialista S.A.C., Lima 2021. Mediante la modificacion de la
gestion de calidad, la atencién al usuario, el sistema de inspeccién fue posible
realizar un cambio beneficioso para la empresa y asi cambiar el entorno inicial
buscando un mayor desenvolvimiento en la gestion de atencion al cliente, estos
puntos son sustentados aplicando el uso de la estadistica inferencial aplicados
a la experiencia del cliente antes (0,6808) y después (0,8963); adicionalmente,

se determino el nivel de significancia de (0,00) < 0.05.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Concluyendo esta etapa se menciona algunas recomendaciones en forma de
sugerencias con el fin de seguir con las novedades y poder realizar
modificaciones indispensables a la larga sobre las cambiantes de estudio; en ese

sentido se menciona lo siguiente:

OG 1.-Amediada que la implementacion haya llegado a culminarse en la
empresa los colaboradores debe seguir buscando nuevas técnicas didacticas
para de involucrar a los trabajadores a que la implementacion persista en el

tiempo.

OE 2.-Se Recomienda al Jefe de Operaciones realizar planificacion de rutas con
el objetivo de marcar los caminos de la mejor manera para la estrategia de
distribucion de la compaiiia, y asi poder crear un camino seguro y agil para el
transporte, y atender no solo el tipo de ruta, sino también las distintas situaciones

que podamos encontrarnos, como el trafico y las obras en carretera.

OE 3.-Finalmente, se recomienda un plan de accién en las areas de trabajo a
corto plazo para direccionar a un area o persona en especifica para que resuelva
las quejas o inconformidades que te trajo el servicio por tal motivo se genera la
insatisfaccion del cliente.
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Anexo 1. Cuadro Operacional

ANEXOS
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES
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@ producto o servicio con  aquellos estandares =
g la calidad y las ademas con el manual o
o especificaciones basado en la ISO 9001 233 S % b=y MBI = 2L 1000
g establecida por el se hard la toma de 05 S 28 TAP ,
2 C“ente; deC'ISI()neS €n pro y la 10:-’ g ‘3) % e 8 PMBI: Manual Basado en la 1SO: 9001-2015(%) Razon
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Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2. Check list

CHECK LIST

“DIAGNOSTICODEEVALUACIONSISTEMADEGESTIONDECALIDADSEGUNNTC 1S09001-2015”

CRITERIOS DE CALIFICACION: Se debe complementar el Check List con el criterio adecuado hacia el
enunciado que corresponda lo

cual tendra la alternativa de Sl o No para esto se debe marcar con el simbolo de una "X".

CRITERIO INICIAL
N° DE CALIFICACION

Sl NO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

1 “Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el
proposito y direccién estratégica de la organizacion.”

5 “Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.”

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

3 “Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes
interesadas para el sistema de gestion de Calidad.”

4 “Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas partes
interesadas y sus requisitos.”

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5 “El alcance del SGC, se ha determinado segun: Procesos operativos, productos y
servicios, instalaciones fisicas, ubicacién geografica.”

6 “El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas
externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios.”

7 | “Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.”

8 “Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son
aplicables para el Sistema de Gestion.”

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 “Setienenidentificadoslosprocesosnecesariosparaelsistemadegestionde la
organizacion.”

“Se tienen establecidos los criterios para La gestion de los procesos teniendo en
10 cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores
de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los
mismos.”

1 “Se mantiene y conserva informaciéon documentada que permita apoyar la
operacion de estos procesos.”

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO)




5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

“Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del

1 SGC”
5.1.2 Enfoque al cliente

> “La gerencia garantiza que los requisites de los clientes dedeterminan y se

cumplen.”

“Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
3 | conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.”

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4 “La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde

con los propdsitos establecidos.”

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5

“Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la
organizacion.”

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

“Se ha establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes en toda la organizacion.”

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO)

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1 "Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para
asegurar que el SGC logre los resultados esperados.”

5 “La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y
oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.”
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 “Que acciones sean planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ,
programas de gestion.”

4 | “Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos.”

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 “Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGCy

la gestién de su implementacion.”
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO)
7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

“La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC
(incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura).”

7.1.5 Recursos de seg uimiento y medicion




7.1.5.1 Generalidades

“En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad
de productos y servicios a los requisitos especificados, se han determinado los
recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la
medicion de los resultados.”

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3

“Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso
operacional.”

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

“Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el
funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y
servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.”

7.2 Competencia

“La organizaciéon se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al
rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada educacion,
formacién y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que
puedan adquirir la competencia necesaria.”

7.3 Toma de conciencia

6

“Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia delas acciones
formativas emprendidas.”

7.4 Comunicacién

7

“Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del
SIG dentro de la organizaciéon”

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

“Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y
necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.”

7.5.2 Creacion y actualizacion

9

“Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion
de documentos.”

7.5.3 Control de lainformacién documentada

10

“Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada
requerida por el SGC.”

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO)

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

“Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los

L requisitos para la provision de servicios.”

2 “La sqlida_qe :asta planificacion es adecuada para las operaciones de la
organizacion.

3 | “Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.”

4 “Serevisanlasconsecuenciasdeloscambiosnoprevistos,tomandoacciones para

mitigar cualquier efecto adverso.”

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacién con el cliente

5

“La comunicacién con los clientes incluye informacién relativa a los productos y
servicios.”

6

“Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas.”




7 “Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.”
8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
8 “Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y
servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion.”
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 “La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de
los productos y servicios ofrecidos.”
10 “La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a este.”
1 “Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos,
cuando no se ha proporcionado informaciéon documentada al respecto.”
12 “Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.”
13 “Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para
los servicios.”
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 “Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y
servicios, se madifica la informacion documentada pertinente a estos cambios.”

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

15 “Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurar la posterior provision de los servicios.”

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo

16 “Laorganizaciéndeterminatodaslasetapasycontrolesnecesariosparael disefio y
desarrollo de productos y servicios.”

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
“Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y

17 | servicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio,
los requisitos legales y reglamentarios.”

18 | “Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.”

19 “Se conserva informacién documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.”

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 “Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los
resultados a lograr.”

21 “Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio
y desarrollo para cumplir los requisitos.”

29 “Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.”
“Se aplican control es al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se

23 | toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades de verificacion y validacion.”

24 | “Se conserva informacién documentada sobre las acciones tomadas.”

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 “Seaseguraquelassalidasdeldisefioydesarrollo:cumplenlosrequisitos de las
entradas.”

26 “Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los
procesos posteriores para la provision de productos y servicios.”
“Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a

27 | los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios
de aceptacion.”
“Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo :especifican las Caracteristicas

28 | de los productos y servicios, que son esenciales para su propdésito previsto y su
provision segura y correcta.”




29 | “Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.”

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

“Se identifican ,revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios.”

30
desarrollo de los productos y servicios.”
“Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y
31 | desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacion de los cambios, las

acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.”

8.4 CONTROL DE LOS PROCESQOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

32

33

34

35

“La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conforme a los requisitos.”

“Se determina los controles a aplicar los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.”

“Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.”

“Se conserva informacion documentada de estas actividades.”

8.4.2 Tipo y alcance del control

“La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados

36 | externamente no afectan de manera adversa a la capacidad dela organizacion de
entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.”

37 “Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas
resultantes.”
“Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios

38 | Suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.”

39 “Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
control de su sistema de gestion de la calidad.”

20 “Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los

procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.”

8.4.3 Informacion paralos proveedores externos

“Laorganizacioncomunicaalosproveedoresexternossusrequisitosparalos procesos,

41 T,
productos y servicios.

a2 “Se comunica la aprobacién de productos servicios, métodos, procesos y equipos,
la liberacién de productos y servicios”

43 “Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas.”

44 | “Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacién.”

45 “Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo

aplicado por la organizacién.”

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio

“Se implementa la produccién y provision del servicio bajo condiciones

46 controladas.”

a7 “Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los
productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempefiar.”

48 | “Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.”

49 “Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién
adecuados.”

50 “Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicion en las
Etapas apropiadas.”

51 “Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion
de los procesos.”

52 | “Se controla la designacién de personas competentes.”




53

54

55

“Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar
los resultados planificados.”

“Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos.”

“Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores
a la entrega.”

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

“La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los

56 T
productos y servicios.
57 | “Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.”
58 | “Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.”

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

60

“Laorganizaciéncuidalapropiedaddelosclientesoproveedoresexternos Mientras esta
bajo el control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.”

“Seldentifica,verifica,protegeysalvaguardalapropiedaddelosclientesoDe los
proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacién en los
productos y servicios.”

De los proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacion en
los productos y servicios.”

61

“Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda,
deteriora o de algiin otro modo se consideren adecuada para el uso y se conserva
la informacién documentada sobre lo ocurrido.”

8.5.4 Preservacion

62

“La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en
la medida necesaria para asegurar la conformidad con os requisitos.”

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

“Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas

63 o
con los productos y servicios.

64 “Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la
organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios.”

65 “Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus
productos y servicios.”

66 “Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y
servicios.”

67 | “Considera los requisitos del cliente.”

68 | “Considera la retroalimentacién del cliente.”

8.5.6 Control de cambios

69

“La organizacion revisa y control a los cambios en la produccion o la prestacién del
servicio para asegurar la conformidad con los requisitos”

70

“Se conserva informaciéon documentada que describa la revision de los Cambios,
las personas que autorizan o cualquier accion que surja de la revision.”

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

“La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se

71 o e
cumplen los requisitos de los productos y servicios.
72 “Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios.”
73 | “Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.”
74 | “Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.”
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
“Laorganizacidonseaseguraquelassalidasnoconformesconsusrequisitosse
75 identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.”
se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.”
“La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no
76 ) . e w
conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
77 “Severificalaconformidadconlosrequisitoscuandosecorrigenlassalidas no

conformes.”




conformes.”

78 | “La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras.”

“La organizacion conserva informacion documentada que describa la
79 | noconformidad,lasaccionestomadas,lasconcesionesobtenidaseidentifique la
autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.”

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO)

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

1 | “La organizacion determina que necesita seguimiento y medicién.”

“Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién para
asegurar resultados validos.”

“Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.”

2

“Evalua el desempefio y la eficacia del SGC.”

3
4 | “Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién.”
5
6

“Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.”

9.1.2 Satisfaccion del cliente

“La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas.”

“Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisarla

8| . o
informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacién

La organizacién analiza y evaltGa los datos y lainformacién que surgen del

9 i o)
seguimiento y la medicién.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10 | “La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.”

“Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los

1 requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la NTCISO 9001:2015.”

“La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios
programas de auditoria.”

13 | “Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.”

12

“Seleccion a los auditores y lleva acabo auditorias para asegurarla objetividad y la
imparcialidad del proceso.”

15 | “Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccién.”

14

16 | “Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.”

“Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del

17 programa de auditoria y los resultados.”

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

“La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
18 | conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la
organizacion.”

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

“La alta direccién planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo consideraciones

19 ’ o o
sobre el estado de las acciones de las revisiones previas.

“Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al SGC.”

21 | “Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.”

20




22 | “Considera los resultados de las auditorias.”

23 | “Considera el desempefio de los proveedores externos.”

24 | “Considera la adecuacion de los recursos.”

o5 “Consideralaeficienciadelasaccionestomadasparaabordarlosriesgosy las
oportunidades.”

26 | “Se considera las oportunidades de mejora.”

9.3.3 Salidas de larevision por la direccion

27 “Lassalidasdelarevisiénincluyendecisionesyaccionesrelacionadascon
oportunidades de mejora.”

28 | “Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.”

29 | “Incluye las necesidades de recursos.”

30 “Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones.”
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO)

10. MEJORA

10.1 Generalidades

[y

“La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion”

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

N

“La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla
y corregirla”

“Evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.”

“Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad.”

“Revisa la eficacia de cualquier accioén correctiva tomada.”

“Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.”

N~NjJ]o|lou]|lh~ w

“Hace cambios al SGC si fuera necesario.”

“Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.”

“Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza De las no
conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la accién correctiva.”

10.3 MEJORA CONTINUA

1
0

“La organizaciéon mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
SGC.”

“Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.”

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO)

Fuente: Elaboracion Propia




RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA

% OBTENIDO DE
IMPLEMENTACION

ACCIONES POR
REALIZAR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5. LIDERAZGO

6. PLANIFICACION

7. APOYO

8. OPERACION

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

10. MEJORA

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo 3. Resultados del check list para el pretest.

CHECK LIST

“DIAGNOSTICODEEVALUACIONSISTEMADEGESTIONDECALIDADSEGUNNTC 1S09001-2015”

CRITERIOS DE CALIFICACION: Se debe complementar el Check List con el criterio adecuado hacia el enunciado
que corresponda lo cual tendra la alternativa de S| o No para esto se debe marcar con el simbolo de una "X".

CRITERIO INICIAL DE

N° CALIFICACION
Sl NO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

1 “Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el X
proposito y direccién estratégica de la organizacion.”

2 “Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas cuestiones X
externas e internas.”

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES

INTERESADAS

“Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes

3 1. . - . ” X
interesadas para el sistema de gestion de Calidad.

4 “Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes X
interesadas y sus requisitos.”

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5 “ElalcancedelSGC,sehadeterminadosegun:Procesosoperativos,productosy X
servicios, instalaciones fisicas, ubicacién geografica.”

6 “El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas X
externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios.”

7 | “Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.” X

8 “Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son X
aplicables para el Sistema de Gestion.”

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 “Setienenidentificadoslosprocesosnecesariosparaelsistemadegestionde la X
organizacion.”
“Se tienen establecidos los criterios para La gestion de los procesos teniendo en

10 cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores X
de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los
mismos.”

11 “Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la X
operacion de estos procesos.”

SUBTOTAL 18% 82%
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO) 100%




5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

“Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del

1 SGC.” X
5.1.2 Enfoque al cliente
2 | “Lagerenciagarantizaquelosrequisitosdelosclientesdedeterminan y se cumplen.” X
“Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a
3 | la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la X
satisfaccion del cliente.”
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 “La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta X
acorde con los propésitos establecidos.”
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 “Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la X
organizacion.”
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 “Se ha establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los X
roles pertinentes en toda la organizacion.”
SUBTOTAL 67% 33%
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO) 100%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 "Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para X
asegurar que el SGC logre los resultados esperados.”
2 “La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos X
y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.”
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 “Que acciones sean planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, X
programas de gestion.”
4 | “Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos.” X
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 “Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC X
y la gestién de su implementacién.”
SUBTOTAL 6
0% 0%
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO) 100%




7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

“La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para
el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC
(incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de
infraestructura).”

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

“En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad

5 de productos y servicios a los requisitos especificados, se han determinado los
recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la
medicion de los resultados.”

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 “Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso X
operacional.”

7.1.6 Conocimientos de la organization
“Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para el

4 | funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y X
servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.”

7.2 Competencia
“La organizacién se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al

5 rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada educacion, X
formacioén y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que
puedan adquirir la competencia necesaria.”

7.3 Tomade conciencia

6 “Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia delas X
acciones formativas emprendidas.”

7.4 Comunicacién

7 “Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del X
SIG dentro de la organizacién”

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

8 “Se ha establecido la informacion documentada requerida por la normay N

necesaria para la implementacién y funcionamiento eficaces del SGC.”

7.5.2 Creacion y actualizacion

9 “Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion

de documentos.”

7.5.3 Control de lainformacién documentada
“Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada

10 : ; X
requerida por el SGC.

SUBTOTAL 30% 70%
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO) 100%
8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL




1 “Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provisién de servicios.”

2 “La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la
organizacion.”

3 | “Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.”

4 “Serevisanlasconsecuenciasdeloscambiosnoprevistos,tomandoacciones para
mitigar cualquier efecto adverso.”

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 “La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los productos y
servicios.”
6 “Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas.”
7 “Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.”
8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
“Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y
8 | servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la
organizacion.”
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 “La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de
los productos y servicios ofrecidos.”
10 “La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a este.”
1 “Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos,
cuando no se ha proporcionado informaciéon documentada al respecto.”
12 “Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.”
13 “Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para
los servicios.”
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
“Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos
14 | y servicios, se maodifica la informacién documentada pertinente a estos
cambios.”

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

15 “Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado para asegurar la posterior provision de los servicios.”

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16 “Laorganizaciondeterminatodaslasetapasycontrolesnecesariosparael disefio y
desarrollo de productos y servicios.”

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
“Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y

17 | servicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de
desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.”

18 | “Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.”

19 “Se conserva informacién documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.”

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 “Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los
resultados a lograr.”

21 “Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del
disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.”

29 “Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio

y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.”




“Se aplican control es al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se

23 | toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades de verificacion y validacion.”
24 | “Se conserva informaciéon documentada sobre las acciones tomadas.”

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25

26

27

28

29

“Seaseguraquelassalidasdeldisefioydesarrollo:cumplenlosrequisitos de las
entradas.”

“Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los
procesos posteriores para la provision de productos y servicios.”

“Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia
a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los
criterios de aceptacion.”

“Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo :especifican las
Caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales para su
propdsito previsto y su provision segura y correcta.”

“Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.”

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

“Se identifican ,revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios.”

30
desarrollo de los productos y servicios.”
“Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y
31 | desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacion de los cambios, las

acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.”

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

32

33

34

35

“La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conforme a los requisitos.”

“Se determina los controles a aplicar los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.”

“Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.”

“Se conserva informacion documentada de estas actividades.”

8.4.2 Tipo y alcance del control

“La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad dela

36 o -
organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente
a sus clientes.”

37 “Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas
resultantes.”
“Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios

38 | Suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.”

39 “Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro
del control de su sistema de gestién de la calidad.”

20 “Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los

procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.”

8.4.3 Informacion paralos proveedores externos

“Laorganizacioncomunicaalosproveedoresexternossusrequisitosparalos

41 O
procesos, productos y servicios.

a2 “Se comunica la aprobacion de productos servicios, métodos, procesos y
equipos, la liberacion de productos y servicios”

43 “Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas.”

44 | “Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.”

45 “Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo

aplicado por la organizacion.”

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO




8.5.1 Control de la produccidn y de la provision del servicio

“Se implementa la produccién y provision del servicio bajo condiciones

46 .
controladas.

a7 “Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los
productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempefar.”

48 | “Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.”

49 “Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion
adecuados.”

50 “Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las
Etapas apropiadas.”

51 “Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion
de los procesos.”

52 | “Se controla la designacién de personas competentes.”

53 “Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar
los resultados planificados.”

54 | “Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.”

55 “Se controla la implementacién de actividades de liberacién, entrega y

posteriores a la entrega.”

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

“La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los

56 e
productos y servicios.
57 | “Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.”
58 | “Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad.”

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

60

“Laorganizacioncuidalapropiedaddelosclientesoproveedoresexternos Mientras
esta bajo el control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.”

“Seldentifica,verifica,protegeysalvaguardalapropiedaddelosclientesoDe los
proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacién en los
productos y servicios.”

De los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion en
los productos y servicios.”

61

“Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda,
deteriora o de algiin otro modo se consideren adecuada para el uso y se
conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.”

8.5.4 Preservacion

62

“La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio,
en la medida necesaria para asegurar la conformidad con os requisitos.”

8.5.5 Actividades posteriores ala entrega

“Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega

63 ; e
asociadas con los productos y servicios.

64 “Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la
organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios.”

65 “Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus
productos y servicios.”

66 “Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y
servicios.”

67 | “Considera los requisitos del cliente.”

68 | “Considera la retroalimentacion del cliente.”

8.5.6 Control de cambios

“La organizacion revisa y control a los cambios en la produccion o la prestacion

69 - ; O

del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos

“Se conserva informacion documentada que describa la revision de los
70 | Cambios, las personas que autorizan o cualquier accién que surja de la

revision.”

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

“La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios.”




72 “Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y x
servicios.”
73 | “Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.” X
74 | “Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.” X
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
“Laorganizacidonseaseguraquelassalidasnoconformesconsusrequisitosse
75 | identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.” X
se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.”
“La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la
76 . ) Y X
no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
“Severificalaconformidadconlosrequisitoscuandosecorrigenlassalidas no
77 | conformes.” X
Conformes.”
78 | “La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras.” X
“La organizacion conserva informacion documentada que describa la
79 | noconformidad, lasaccionestomadas,lasconcesionesobtenidaseidentifique la X
autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.”
SUBTOTAL 46% 54%
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO) 100%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 | “La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.”
2 “Determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion para
asegurar resultados validos.”
3 | “Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.”
4 “Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y N
medicion.”
5 | “Evalta el desempefio y la eficacia del SGC.” X
6 | “Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.” X
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 “La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del N
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.”
8 “Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisarla X
informacién.”
9.1.3 Anélisis y evaluacion
9 La organizacién analiza y evalla los datos y lainformacidn que surgen del N
seguimiento y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 | “La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.”
11 “Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los x
requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la NTCISO 9001:2015.”
12 “La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios N
programas de auditoria.”
13 | “Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.”
14 “Seleccion a los auditores y lleva acabo auditorias para asegurarla objetividad y
la imparcialidad del proceso.”
15 | “Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.”
16 | “Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.”




17 “Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y los resultados.”
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
“La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
18 | conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con la estrategia de la X
organizacion.”
9.3.2 Entradas de la revisién por la direccién
19 “La alta direccién planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo consideraciones X
sobre el estado de las acciones de las revisiones previas.”
“Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
20 . ” X
pertinentes al SGC.
21 | “Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.” X
22 | “Considera los resultados de las auditorias.” X
23 | “Considera el desempefio de los proveedores externos.” X
24 | “Considera la adecuacion de los recursos.” X
o5 “Consideralaeficienciadelasaccionestomadasparaabordarlosriesgosy las X
oportunidades.”
26 | “Se considera las oportunidades de mejora.” X
9.3.3 Salidas de larevision por la direccion
27 “Lassalidasdelarevisionincluyendecisionesyaccionesrelacionadascon X
oportunidades de mejora.”
28 | “Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.” X
29 | “Incluye las necesidades de recursos.” X
30 “Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones.”
SUBTOTAL 33% 67%
Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO) 100%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
“La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
1| implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente X
y mejorar su satisfaccion”
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
5 “La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para X
controlarla y corregirla”
3 “Evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no X
conformidad.”
4| “Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad.” X
5] “Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.” X
6| “Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.” X
7| “Hace cambios al SGC si fuera necesario.” X
8 “Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades X
encontradas.”
“Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza De las
9| no conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la accién X
correctiva.”
10.3 MEJORA CONTINUA
1| “La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacioén y eficacia
» X
0 del SGC.
1| “Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revisiéon por X
1 la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.”




SUBTOTAL 9% 91%

Valor Estructura: % Obtenido (SI+NO) 100%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

MNERAL OE L NorA JoOBTENDODE | AGCONES oR
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 18% IMPLEMENTAR

5. LIDERAZGO 67% IMPLEMENTAR

6. PLANIFICACION 60% IMPLEMENTAR

7. APOYO 30% IMPLEMENTAR

8. OPERACION 46% IMPLEMENTAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 33% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 9% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 38%

Calificacion global en la Gestion de
Calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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. GENERALIDADES

1. Alcance del campo de aplicacién

En este punto de detalla la aplicacion sistema de calidad basado en el ISO 9001:2015 en
la empresa de TRANSPORTE EDWARD EL ESPECIALISTA esto se pueden relacionar con el
almacenamiento y la distribucién de los productos.
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3. Manual de calidad

A continuacion, esta manual de calidad basado en el ISO 9001:2015, pertenecera a la
empresa TRANSPORTE EDWARD EL ESPECIALISTA, y se cuenta con el permiso para
mostrarlo.

4. Politica de calidad

El compromiso de la empresa TRANSPORTES EDWARD EL ESPECIALISTA es ofrecer el
mejor servicio en los 3 tipos de actividades que se realiza la empresa, como son:
transporte de carga liviana y pesada, picking y el almacenamiento de productos,
materias, etc. La empresa debe:

e Establecer y verificar periddicamente los requisitos del cliente y partes
interesadas, programas de gestién, actividades planificas e objetivos de calidad.

e Asegurar que el trabajado reciban capacitaciones con el fin de mejorar sus
competencias y mediante ello optimizar de esta manera la calidad de los
servicios entregados a los clientes.

e Evaluar y establecer objetivos con el fin de promover la mejora continua en la
calidad de los servicios

e Las cuentas de correo son personales, de manera que el trabajador tiene una
funcién de documentar su informacién.

e Cumplir con la todo lo pactado con nuestro cliente durante el desarrollo de
nuestras actividades y servicios.

5. Politica de comunicacién interna

El presente manual de calidad estd basado en mantener el control y supervisar, de
manera constante ademas llevar el seguimiento de la calidad, asimismo se lleva a cabo
este manejo para mantener la responsabilidad en el area del sistema.

Nuestro vinculo de comunicacién de la empresa Transporte Edward el especialista es
mediante correo, para manejar nuestros inventarios y mediante este llevar un control
seguro. La comunicacion entre supervisores es fundamental para la comunicacion
profesional entre los supervisores.
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Sé cuanto con las medidas adecuadas de acuerdo a las restricciones que tiene el correo:

e lainformacidn que se obtenga debe ser confidencial

e Las cuentas de correo son personales, de manera que el trabajador tiene una
funcién de documentar su informacion.

e Los correos también son supervisados de manera que se evita el mal uso de
ellas.

e lafidelidad de la empresa Transportes Edward El especialista tiene que ser al
100% ya que verificamos las documentacion por ellos todos documento, video
o actividad debe ser confidencial.

6. Objetivo de la calidad

e Negociar los diversos servicios que satisfagan la necesidad de los clientes.
e Obtener la satisfaccion de nuestros clientes externos e internos.

e Disminuir el nivel se quejas o daifo de materiales.

e Generar reuniones para mejorar el conocimiento profesional.

7. Organizacién y funciones

La entidad que tiene diversas funcién hacia los trabajadores en la empresa de

IM

Transporte Edward el Especialista y esta se detalla en el “manual de organizacién y

funciones”.

8. Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS

. DARECCIONARA IENTO SISTEMA INTEGRADO DE
ESTRATEGICO GESTION
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ll. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1. Objetivo y campo de aplicacion

A continuacion se presentara los objetivos orientados hacia el manual del sistema de
gestion de la calidad en la empresa de Transporte Edward el Especialista para mejorar
los servicios que se desea brindar a los clientes, satisfaciendo sus necesidades por ello

presentamos el siguiente:

La empresa Transporte Edward el Especialista tiene que llevar reuniones
frecuentemente, un ambiente apropiado ademds el compromiso de cada trabajador

Para mantener una cultura de calidad esto conllevara a generar un beneficio a la
necesidad del cliente.

Buscar ideas nuevas para generar procedimientos en cualquier area del trabajo.

2. Referencias normativas

La empresa de Transporte Edward el Especialista ha generado un sistema en las
siguientes referencias segln servicios.

Contar con la Norma ISO 9001:2015 ya que es un requisito fundamental en un
bien o un servicio.

Elaborar un manual de Almacenamiento de productos.

Elaborar un manual de Distribucion y Transporte.

3. Términos y definicién del SGC

Estd basado en los conceptos del manual de calidad esta son referentes a la Norma
ISO 9001:2015 con el conocimiento y el [éxico.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
ESTE DOCUMENTO HA SIDO PREPARADO PARA USO Fecha:
EXCLUSIVO DE TRANSPORTE EDWARD EL ESPECIALISTA S.A.C. No debe
ser reproducido sin autorizacion expresa del mismo.




Transporte Edward el

- MANUAL
___ Especialista \\TRANSPORTES EDWARD
CODIGO: SGC-0-CA-001 L EL ESPECIALISTA S.A.C
VERSION: V 1.0 MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
VIG. DESDE: Pagina 7 de 14

4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la Organizacion y su Contexto

La empresa de cuestionado tener reuniones en diversas situaciones para tener el
conocimiento de financiar en base a los objetivos de la empresa de Transporte
Edward El Especialista.

e (Cuestiones Internas:
e Mejorar el conocimiento de la cultura
e Habilitar cualquier tipo de producto.

4.2 Compresion de la Organizacion y de las partes interesadas

La empresa Transporte Edward El Especialista cuenta con un disefio dirigido al
lideres de la organizacidn, circulo administrativo, la alta direccién, con un solo fin es el de

mejorar las expectativas de los clientes manejando un mejor servicio.
4.3 Sistema de Gestién de Calidad y sus procesos

La empresa Transporte Edward El Especialista nos detalla que tiene procesos y por
ello podriamos desarrollar como planear, ejecutar, controlar, manejar y soportar,
esto debidamente con la interaccion con el personal de la empresa.

e Soporte de la documentacion del SGC:
e Gestion de manuales
e Disefos estratégicos

e Check List
e Normas en base a la calidad
5. Liderazgo

5.1Liderazgo y Compromiso

La empresa Transporte Edward El Especialista cuenta con un disefio dirigido al
lideres de la organizacidn, circulo administrativo, la alta direccién, con un solo fin es
el de mejorar las expectativas de los clientes manejando un mejor servicio.

e Fomentar un ambiente laboral envase a normas de prevencion.

e Tener una mejora continua en los procedimientos en tener diversas
auditorias de manera correctiva.
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e Debemos crear funciones que permitan desarrollarse a los lideres vy
mediante ellos cumplan leyes administrativas.
5.2Enfoque al Cliente

A continuacién, se presenta los objetivos addnde va dirigido el manual del Sistema
de Gestidn de calidad en la empresa Transporte Edward El Especialista para mejorar
el servicio que desea el cliente y mediante ello mejorar la satisfaccién del cliente,
por ello presentamos el siguiente:

e Los estandares de la calidad que nos permita estandarizar los requisitos
e Escuchar quejas que muestran los consumidores
e Formular preguntas en base al cliente
e Diagnéstico del cliente
5.3Politica

La filosofia nos permitira ampliar el horizonte de nuestros conocimientos para ello
la empresa Transporte Edward El Especialista, tiene implementar normas de
seguridad para llevar acabo el control adecuado.

6. Planificacion
6.1Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

Asimismo la empresa Transporte Edward El Especialista debe ser consiente de los
riesgos y oportunidades que se pueda presentar como el Sistema de Gestién de
Calidad.

6.2 Objetivos de Calidad y Planificacién para Lograr

Los objetivos de la calidad deben ser determinados por la alta direccién y emitidos
en cada nivel de la empresa Transporte Edward El Especialista. Asimismo deben ser
evaluados y también deben ser actualizados.

La alta direccion en conjunto con el comité de calidad, deben definir acciones, los
recursos responsables durante el tiempo el responsable de la auditorias tiene tener
la capacidad de velar por los resultados obtenidos esto en base la Norma de calidad.
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6.3Planificacion de los Cambios

La empresa Transporte Edward El Especialista tiene control de los procedimientos

de mejora en la calidad.

7. Apoyo
7.1Recursos

7.7.1

1.7.2

7.7.3

Personas

La alta direccién comunicara todo el personal de la estructura jerarquica y su
interrelacién entre cada trabajador mediante la exposicion del “Manual de
organizacién y funciones”.

Ambiente laboral donde se brin da el servicio

La empresa Transporte Edward El Especialista debe mantener un buen ambiente
organizacional para el mejor desempefio del personal en el proceso de la
implementacion del Sistema de Gestién de Calidad. La empresa de transporte
debe realizar una encuesta con el fin de determinar la satisfaccién de cliente.

Conocimientos de la organizacion

La empresa Transporte Edward El Especialista tiene conocimiento sobre las
fuentes internas o externas. Los conocimientos internos son la adquisicién de
experiencia para la ejecucion de los procedimientos, ensayo y error de proyectos,
el conocimiento del personar ya que trabaja en la empresa; mientras que el
conocimiento externo es la nueva tecnologia, los nuevos procedimientos,
capacitaciones externas.

7.2Competencia

La empresa Transporte Edward El Especialista determina la competencia del
trabajador esto mediante conocimientos del puesto laboral, esto segun los
procedimientos “El reclutamiento, la seleccién y contratacion e incluso la induccion

de cada trabajador nuevo de la empresa de transporte.
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7.3Toma de conciencia

Los trabajadores de la empresa Transporte Edward El Especialista deben ser
conscientes del rol que va a desempefiar la organizacidn, para eso deben ser
conscientes de la aplicacién de la politica de calidad y la importancia de su labor en
el Sistema de Gestion de calidad.

7.4Comunicacion

La gerencia debe establecer una comunicacién eficiente en todos los niveles de la
organizacién para garantizar su difusidn de las comunicaciones de interés general y
también los resultados de la medicion del Sistema de Gestién de Calidad.

7.5Informacion documentada

La empresa Transporte Edward El Especialista debe tener en cuenta que informacion
es necesaria documentar para evaluar e Sistema de Gestidn de Calidad. Para ello se
establece procedimientos “Emisiéon y control de documentos y registros”.

8. Operacion
8.1Planificacion y control operacional

La empresa Transporte Edward El Especialista debe tener la capacidad de planificar el
abastecimiento del recurso humano y los materiales para evitar la paralizacion en el
momento de brindar el servicio.

8.2Requisitos del servicio
. Comunicacién con el cliente

El drea de atencidn al cliente debe tener la responsabilidad de mantener canales
de comunicacion con los clientes y satisfacer su requerimiento de informacion,
consulta y caracteristicas del servicio brindado.

Se debe tener una encuesta de satisfaccidn al cliente para la medicién de esta
como parte importante Sistema de Gestidn de Calidad

La solucion de quejas se solucionan en el menor plazo posibles asimismo estas
de analizan las causas de estas como parte del procedimiento “Atencién de
qguejas y reclamos”.
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II. Determinacién de los requisitos de los servicios

La empresa Transporte Edward El Especialista debe determinar los requisitos de
los clientes al presentarle los servicios que se ajusten a las necesidades de ellos y
ademas realizar la retroalimentaciéon del servicio brindado para conocer sus
expectativas.

lll. Revision de los requisitos de los servicios

La administracion debe evaluar y elaborar una propuesta para los clientes
asimismo el jefe de ventas efectia la negociacidn indicandole el alcance del
servicio a prestar, el alcance del servicio que requiero el cliente y la capacidad que
se tiene para cumplir los requisitos.

IV. Cambio de los requerimientos de los servicios

Asimismo el jefe de ventas debe asegurar los términos del servicio que se va a
prestar para garantizar la satisfaccion del cliente. Si el cliente modifica el cambio
en el requisito solicitado se debe informar a las partes interesadas para evitar
errores y conduccion en el servicio.

8.3Control de los productos suministrados externamente

La empresa Transporte Edward El Especialista sebe asegurar que los materiales
suministrados por proveedores sean conformes con los requisitos que se va a brindar.

8.4Provision del servicio
I. Control de la provisiéon del servicio

La empresa Transporte Edward El Especialista debe mantener controlada el
sistema de funcionabilidad del servicio asegurando lo siguiente:

e Gestion del mantenimiento de equipos para su uso.
e Evaluar la inspeccién de calidad del almacén.
e Determinar una forma de entrega de material, producto o etc.
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II. Identificacion vy trazabilidad

La empresa Transporte Edward El Especialista, con los responsables de cada area
deben asegurar la identificacion y al trazabilidad de los productos a partir del
numero de lote asimismo la trazabilidad se debe ser debe el cliente final hasta la
ubicacién del producto en el almacén.

Ill. Preservacion

La empresa Transporte Edward El Especialista transporta los productos que se
han almacenado en sus instalaciones y garantizar la integridad de los productos
hasta que se han entregado al cliente.

IV. Actividades posteriores ala entrega

La empresa Transporte Edward El Especialista por su parte debe implementar
mediad para atender sugerencias reclamos y quejas que presentan los clientes
sobre el servicio brindado. Asimismo se atienden las quedas segun los
procedimientos quejas y reclamos de clientes de tal manera que esto ayudara al
manejo de un estado logistico.

Ademas, el drea de calidad debe analizar las quejas y reclamos asegurando la
calidad de servicio. A través de formatos de encuesta de satisfaccién del cliente se
debe tener una referencia para saber el nivel de satisfaccidén de los clientes sobre
el servicio. La retroalimentacién para la empresa de transporte considere las
acciones correctivas como una gran oportunidades de mejora.

V. Control de las salidas no conformes

La empresa Transporte Edward El Especialista debe identificar y también controlar
el uso y las entregas del servicio no conformes, asimismo el personal debe estar
capacitado para que las posibles no conformidades en los servicios no lleguen al
alcance de los clientes. De esta manera se pueden tomar acciones correctivas antes

de.
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9. Evaluaciéon de desemperio
9.1 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion
I. Generalidades

La empresa Transporte Edward El Especialista establecer planificar e
implementada un proceso de seguimiento, medicién y el analisis para evaluar lo

siguiente:

e Asegurar la conformidad del producto desde el punto de los resultados
obtenidos en el proceso y la satisfaccion del cliente.
e Mejorar frecuentemente la eficacia del SGC desde la mejora del servicio.

II. Andlisis y evaluacion

La empresa Transporte Edward El Especialista de analizar y evaluar los resultados
del seguimiento y las mediciones que hagan. Asimismo se deben realizar
evaluaciones a los proveedores que brindan sus productos a la empresa

relacionando a la SGC.

9.2 Auditorias
Las auditorias de calidad nos van a permitir:

a) Verificar que se cumplan los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
b) Realizar mejorar continuas a partir de los resultados.

9.3 Revision por la direccion

La alta direccidn de la empresa Transporte Edward El Especialista debe verificar el SGC,
porque este comprende el control del desempefio de los procesos y la planeaciéon de
acciones que va a ser mejoradas del desempefio de la organizacién.

La verificacion del SGC es gran parte de la revisidn del plan estratégico por que
mediante ello se podria reformular las politicas de calidad y por ende los objetivos, esto
en relacion con los resultados de acuerdo a ello se debe planificar las mejoras con el fin
de continuar con la vigencia y efectividad del sistema.
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A continuaciodn la informacion basica para la revision por la alta direccién:

e Verificar los indicadores de la gestion del SGC

e Verificar el cumplimiento de las politicas y objetivos de la calidad
e Registro de las quejas y reclamos por el servicio prestado

e Resultados de auditorias

e Registro de las acciones correctivas implementadas

e Registro de las Mejoras en los procesos

10. Mejora
10.1 No conformidad y acciones correctivas

La empresa Transporte Edward El Especialista en el menor tiempo posible ya detectado
se deben implementar “Acciones correctivas y la mejora”, este se detalla los pasos a
seguir cuando se detecte la no conformidad en el SGC asimismo eso nos ayudara
determinar el estado actual de la empresa Transporte Edward El Especialista y debido
a las acciones correctivas estas son herramientas para mejorar las fallas que se puedan
presentar en el sistema y esta sirve como un puente a la mejora continua.

10.2 Mejora Continua

La mejora continua estd dentro del SGC, como una actividad de recurrente, garantizando
la satisfaccion del cliente y también para mantener la competitividad de la empresa
Transporte Edward El Especialista.

El cumplimiento de la politica de calidad, los objetivos de calidad y los resultados de las
auditorias, Revisidn de la alta direccién y la participacidn del trabajadores de la empresa
Transporte Edward El Especialista fomentan la mejora continua del SGC.

Anexos: La emisidn de control de documentos y registros, el reclutamiento del personal,
evaluacidon de los proveedores, reclamos y quejas de clientes, auditorias internas, recepcién de
productos, mantenimiento de maquinas, equipos, manual general de la empresa.
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CODIGO: SGC-F-001
VERSION: 1.0 .
LISTA MAESTRA DE INFORMACION DOCUMENTADA DEL SGC
VIG. DESDE:
MANUALES
DESCRIPCION CODIGC
Manual del Sistema de Gestidn de Calidad SGC-M-00
Perfiles de Cargo y Responsabilidades SGC-M-00
PROCEDIMIENTOS
DESCRIPCION CODIGC

Procedimiento de Control de Informacién Documentada SGC-P-00
Procedimiento de Identificacién y Evaluacion de Riesgos y Oportunidades SGC-P-00:
Procedimiento de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion de Personal SGC-P-00
Procedimiento de Mantenimiento SGC-P-00:
Procedimiento de carga y descarga de mercaderia liviana y pesada SGC-P-00
Procedimiento de clasificacién de carga SGC-P-00
Procedimiento de Seleccién, Evaluacion de proveedores SGC-P-00
Procedimiento de Compras SGC-P-00:
Procedimiento de Preservacion y Cuidado de la Propiedad del Cliente SGC-P-00
Procedimiento de Control de Salidas no Conformes SGC-P-01
Procedimiento de Auditoria Interna SGC-P-01
Procedimiento de Acciones Correctivas SGC-P-01.
Procedimiento de Capacitacion y entrenamiento SGC-P-01.
Procedimiento de Seguimiento, Medicidn, Andlisis y Mejora SGC-P-01.
Procedimiento de Identificacién y Trazabilidad SGC-P-01

Procedimiento de atencidn al cliente

SGC-P-01
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1. PROPOSITO
Establecer una metodologia para el control de los documentos internos y externos que
conforman el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), garantizando su emision,
identificacion, distribucién, revisidn, actualizacién, aprobacién y archivo.

2. ALCANCE
Aplica a toda la documentacién elaborada en la organizacién, incluyendo documentos de origen
externo, relacionados directamente con el Sistema de Gestion de Calidad.

3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2015

4. RESPONSABILIDADES

4.1 Gerente General
Brindar los recursos necesarios para la implementacién y mantenimiento del presente
procedimiento.
4.2 Colaboradores
- Cumplir el presente
procedimiento. - Utilizar los
documentos vigentes.
4.3 Responsable de Control de Informacién Documentada
Verificar y hacer cumplir el presente procedimiento

5. DEFINICIONES
Copia Controlada: Es toda copia impresa identificada con el sello verde de “COPIA
CONTROLADA”, es el documento oficial para el SGC. Este debe ser revisado, modificado y
actualizado periédicamente.

Copia no controlada: Es toda copia impresa identificada con el sello rojo de “COPIA NO
CONTROLADA”, en casos especificos y por breve periodo de tiempo se pueden emitir copias no
sujetas al SGC. Los documentos no controlados no serdn tomados en cuenta como oficiales ni
como versiones actualizadas de los mismos.
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Documento del Sistema de Gestidn de Calidad: Se refiere a los documentos requeridos por el
Sistema de Gestion de Calidad, dentro de estos se encuentran: las politicas, los documentos
integrados, procedimientos, instrucciones, formatos, registros, entre otros; y otros documentos
como normas técnicas, legislacién aplicable, entre otros.

Documento Eliminado: Documento que deja de utilizarse o es reemplazado por otro.

Documento Obsoleto: Documento que deja de ser vigente cuando sufre modificaciones que
conllevan a un cambio de version.

Documento de procedencia externa: Documento emitido por la empresa y que se ha
identificado como necesario para el desarrollo de sus actividades.
Formato: Es un documento que da lugar a un registro cuando se utilice para anotar un control.

Instructivo: Documento que detalla la forma de desarrollar una actividad especifica en un
proceso determinado. Puede incluir graficos, esquemas, dibujos, fotografias, entre otros.

Manual del Sistema de Gestidn de Calidad: Documento que explica el funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad, desde la politica, etapa de planificacién implementacién y
operacion, verificacion y revision por la direccion.

MOF: Manual de Organizacidon y Funciones donde se describen las funciones,
responsabilidades, autoridad, facultades y las principales relaciones de los cargos de la
empresa.

Procedimiento: Documento que detalla la forma de ejecutar una actividad o un proceso.

Registros: Documento que provee evidencias objetivas de las actividades efectuadas o de los
resultados obtenidos.
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Responsable del Proceso: Persona que sugiere la elaboracion de un documento
(Procedimiento, instruccion, formato, otros) y los desarrolla.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

6. PROCEDIMIENTO

Los encargados de la elaboracidn, revisidn y aprobacién de los documentos del Sistema
Integrado de Gestidn se presentan en la siguiente tabla:

Tabla N° 1: Responsables de la Elaboracion, Revision y Aprobaciéon de Documentos

TIPO DE DOCUMENTO

ELABORACION

REVISION APROBACION

Politica de Calidad.

Gerente General

Directorio Gerente General

Gestion de Calidad

Manual del Sistema de

Jefe de Control de Calidad

Gerente General

Gerente de Ingenieria y Calidad Gerente General

Objetivos de Calidad

Jefe de Control de Calidad

Gerente General

Gerente de Ingenieria y Calidad Gerente General

Procedimientos

Gerentes, Jefes,
Supervisores,
Coordinadores.

Gerente de Area Jefe

, Gerente de Area
de Area

6.1 ELABORACION DE DOCUMENTOS

o Para la elaboracion de un documento del SGC, se debe considerar la existencia de una o
mas de las siguientes situaciones:

Modificaciones en las actividades o en los Responsables.
Cambios de legislacidn aplicable.

Duplicidad de funciones.
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= Existencia de no conformidades o potenciales no conformidades.

= Andlisis de datos.

= Problemas en delinear responsabilidades.

= Nuevas actividades.

= Resultados de auditorias.

= Cambios en las normas o requisitos que la empresa considere aplicables.

o La necesidad de elaborar un documento puede ser generada en cualquier area de la
empresa. Para esto el area que ha identificado la necesidad de creacién de documentos
relacionados con calidad deberd informar al Coordinador de Calidad, quien establecera
el contacto con los Responsables del proceso relacionados con el nuevo documento. o
El Responsable de la elaboracidon del documento, levantard la informaciéon necesaria
para la preparacion y desarrollo del nuevo documento.

o El personal Responsable de la elaboracion de documentos envia el documento al
Responsable de Control de Informacién Documentada, quien verifica que la
documentacidn se encuentra conforme a lo establecido en el SGC.

o El Responsable del Control de Informaciéon Documentada devuelve el documento al
Elaborador, quien seguidamente envia el documento revisado al Responsable de
revision, via correo electrénico con copia al Coordinador de Calidad.

6.2 REVISION DE DOCUMENTO

o La revision del documento se realiza por los Responsables asignados segun la Tabla N°
1, quienes dan su conformidad. Caso contrario retorna a fase de elaboracién con el
elaborador para subsanacidn de observaciones.

6.3 APROBACION DE DOCUMENTO

o El Responsable de aprobacién del documento tiene un plazo de tres (03) dias utiles
(contados desde la fecha de recepcion del documento) para dar su aprobacion o
desaprobacién. o El Responsable de aprobacidn comunica via e-mail la aprobacién del
documento al Responsable de revisidn y Gerente de SGC. En el caso que el Responsable
de aprobacién del documento no apruebe el documento, este regresa al Elaborador,
comunicando al Coordinador de Calidad y al Responsable de revision.
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La fecha “vigente desde” se considera un dia posterior a su aprobacién. Ademas, el
Responsable de Control de Informacién Documentada, se encargara de incluir el
documento en el SGC-F-001 Lista Maestra de Informacién Documentada del SGC. o
Cada jefe de darea se encargard de imprimir el documento y hacer firmar a los
Responsables de elaboracion, revisidn y aprobacidn. Concluidas las firmas, se entregard
al Coordinador de Calidad el documento original indicando el nUmero de copias que se
debe generar asi como los usuarios a los que va destinado dicho documento.

El Coordinador de Calidad, deriva el documento original y el listado de usuarios al
Responsable de Control de Informacion Documentada, quien actualmente es el
Inspector Junior de Calidad, para la distribucion de las copias controladas. o El
Coordinador de Calidad, solicita al elaborador la relacion de destinatarios del
documento generado y deriva esta lista junto con el documento aprobado al
Responsable de Control de Informaciéon Documentada.

6.4 VIGENCIA DE VERSION DE DOCUMENTOS
El Responsable de Control de Informacién documentada debera informar al elaborador
sobre el vencimiento del documento para su modificacion o ampliacién de la vigencia del
mismo. Si el documento es considerado no vigente y se considera un documento obsoleto,
debe retirarse de la carpeta compartida del SGC.

Si el resultado de la revisién el documento requiere una modificacidn se procede segun el
punto 6.1.
Todo documento del SGC se considera con una vigencia de 1 afio.

6.5 MODIFICACION DE DOCUMENTOS

Para modificacion de un documento del SGC, se debe considerar la existencia de una o mas
de las siguientes situaciones:

= Modificaciones en las actividades o en los Responsables.
= Cambios de legislacion aplicable.
= Duplicidad de funciones.
= Existencia de no conformidades o potenciales no conformidades.
= Andlisis de datos.
= Problemas en delinear responsabilidades.
= Nuevas actividades.
= Resultados de auditorias.
. Cambios en las normas o requisitos que la empresa considere

aplicables.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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o La necesidad de modificacién de documentos debera ser informada al Coordinador de
Calidad.

o De preferencia, sera el elaborador quien modifique el documento.

o El personal responsable de la elaboracion de documentos comunica al Responsable de
Revisidn, via correo electronico con copia al Coordinador de Calidad, mencionando:
Cambio a realizar, justificacion del mismo y remite el documento propuesto.

6.6 CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS
El Responsable de Control de Informacién Documentada solicita a todas las areas los
documentos en formato fisico de procedencia externa y aplicable al alcance del SGCy
actualiza la relacion de documentos externos vigentes consolidando la informacion en
SGC-F-001 Lista Maestra de Informacion Documentada del SGC.Si requiere distribuir
documento externo como copia controlada, se procede como en el item 6.4 de este
procedimiento.

Los documentos externos se actualizan ante modificaciones legales o normativas o segin
otras actualizaciones requeridas por el documento especifico.

7. REGISTROS
Los registros generados en la aplicacidn de este procedimiento son:

IDENTIFICACION DE REGISTROS cODIGO
Lista maestra de Informacidon Documentada del SGC SGC-F-001
Lista de Distribuciéon de Documentos Controlados SGC-F-029

Estos registros son conservados por el Responsable de Control de Informacidon Documentada,
pudiendo estar en copia impresa o en medios que se estime conveniente.

8. CAMBIOS EFETUADOS A LA VERSION ANTERIOR DEL DOCUMENTO
No aplica.

9. ANEXOS
9.1 Formato y Estructura de Documentos.
9.2 Codificacién de Documentos.
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9.1 FORMATO Y ESTRUCTURA DE DOCUMENTOS.

FORMATO GENERAL DE DOCUMENTOS

o Titulos y subtitulos: Fuente
Arial — Tamafio 12 — Mayusculas
o Texto de Parrafo: Fuente Arial —
Tamafio 10 o Texto de Tablas:
Fuente Arial — Tamafio 9

o Interlineado: Sencillo o
Margenes:

o Superior: 2 cm o Inferior: 2
cm o lzquierdo: 3 cm o Derecho:
2 cm o Encuadernacién: 0 cm

Desde el borde: Encabezado 1.25 cm / Pie de pédgina 1.25 cm

Fuente: Elaboracién Propia
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(01) TIPO DE DOCUMENTO [1]

(02)

CODIGO: XXXXXXX [3]

VERSION: XXXXXX [4] NOMBRE DEL DOCUMENTO [2]

VIG. DESDE:DD/MM/AA [5]

Pagina: XX DE XX [6]

NOMBRE DEL DOCUMENTO [7]

Elaborado por: [8] Revisado por: [8]
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Nombre y Cargo [9] Nombre y Cargo [9]

Nombre y Cargo [9]
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9.2.CODIFICACION DE DOCUMENTOS

WWW-X-YYY

Numero correlativo

Tipo de Documento

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

CODIGO

www

X

YYY

DESCRIPCION

Sistema

Tipo de Documento

Numero Correlativo

POSIBILIDADES

SGC
Sistema de Gestidn de
Calidad

p
Procedimiento:
- Procedimientos de
Gestion
- Procedimientos
Operativos

|
Instructivos
M
- Manuales

F
- Formatos
- Registros

(0]
Otros:
- Planes
- Programas - Guias

E
Documentos Externos

Se pondra
Ndmero
Correlativo de 3 digitos
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SELLO DE DOCUMENTO CONTROLADO Y NO CONTROLADO

COPIA CONTROLADA N°:

DESTINATARIO:
S

COPIA NO CONTROLADA
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1. PROPOSITO

Definir la clasificacion de la mercaderia segun su peso y si se puede aplicar ademas por
el lote.

2. RESPONSABLE
Jefe de transporte, Conductor del vehiculo

3. DEFINICION
3.1. Carga: Acciény efecto de cargar
3.2. Apilar: Poner una cosa sobre otra haciendo pila
4. CLASIFICACION DEL TIPO DE CARGA, SEGUN EL PESO Y MODO DE
APILACION Y POR LOTE

Clasificacién de la carga segun su peso

Segun el peso de las cargas se pueden clasificar de menor a mayor pero cuando
debemos aplicar de debe realizar de manera inversa.

SEGUN EL PESO PARAMETRO
Ligeras Son hasta 5 Kilogramos
Cargas Medias Son de 5 hasta los 25 kg
Pesadas Son de 25 Kg hasta 1tn

Clasificacién segin como lo vamos a apilar

El modo de aplicacién de carga se va realizar de 2 formas:

MODO DE .
APILARLA DESCRIPCION
Estas tienen dimensiones normales, se depositan por
Sencillas unidad en estanterias de almacén, pero no se pueden
apilar un encima de otra, ejemplo: bicicletas, televisores,
Cargas ete. — - -
Asimismo, estas también son de carga sencilla y si se
. pueden apilar una encima de otra, pero son de limitado
Apilables unidad de apilamiento, ejemplo:
Caja de leche, Caja con televisores o radio,
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Estas se clasificaran por unidades que componen un lote o embalaje:

CONSTITUIDO

MERCADERIA

Lote

Una unidad de mercaderia

Refrigeradora, lavadora, cocina,
etc.

Por 3, 6, 12, 24, 30 unidades de
mercaderia

Cajas de vino, aceite, zapatos.

Hasta 100 unidades de
mercaderia

Una paleta de 100 porcelanatos ,
etc.
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Establecer la sistematica a seguir para llevar a cabo la formalizacidn de solicitudes de necesidad
de material, equipos o servicios, asi como la posterior tramitacion de los pedidos, teniendo como
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resultado final la entrega de productos/servicios que cumplen todo lo requerido por la

organizacion.

2. ALCANCE

Aplica a todas las actividades asociadas a la identificacidn y definicidon de necesidades de compras
de materiales, equipos y/o contrataciones de servicios, finalizando con la recepcion de los

mismos en la empresa.
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1. PROPOSITO

Establecer los lineamientos para la identificacién, manejo, preservacién y cuidado de los bienes
de propiedad del cliente identificados en el Sistema de Gestidn de Calidad de Transporte

Edward el Especialista S.A.C
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AUDITORIA INTERNA

1. PROPOSITO

Verificar el buen desempefio de los procesos de Transporte Edward el Especialista S.A.C en
aspectos de Calidad; con el fin de detectar desviaciones y riesgos y proponer acciones y de esta
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forma continuar con el proceso de mejora continua en los temas mencionados, estableciendo
oportunidades de mejora y cumpliendo con lo exigido por la legislacién y la empresa.
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Anexo 20. Procedimiento de Seguimiento, Medicion, Andlisis y Mejora
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Anexo 21. Procedimiento Identificacion y trazabilidad
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Anexo 22. Evidencias de las guias remitentes que se utilizaron para la obtencion de
porcentaje de

Evidencia

Guia remitente 01

Guia remitente 02

Guia remitente 03

tente 04

s

uia remi

G

Fuente: Elaborado propia.



Anexo 23. Evidencias del Porcentaje de cumplimiento de plazos de entregas - Pretest

PRETEST DEL MES DE MARZO

NIVEL DE
Cantidad Entregas : CUMPLIMIENTO
. . de Entregas Dafios o
N2 Cliente Punto de llegada Dias . con
entregas | cumplidas demora Golpes
al dia
1 | Becatel PeruS.A.C. Guadia civil Norte#244 - Surco 1 - -
5 |Junta de propietarios habibat sol Panamericana sur Km 96 D1 3 _ 1 _ 67%
3 | Giosolutions EIRL Av. Eucaliptos # 371 - Lurin 1 - -
4 | Patricia Santillana Arica Av. Lima 951 - Jose Galvez 1 _ _
5 | Infotek PeruS.A.C Agencia D2 3 1 B B 100%
6 | ho. Company Logistics Av. Federico Reca. # 1273 - Surquillo 1 -
7 | Vacas Felipes E.I.R.L - 1 - -
. . 0,
g | Willy alfaro Rojas Jose Galvez # 689 - Miraflores b3 3 1 - - 67%
9 | F1Services & Solutions Av. Alisos Mz "D" Lt11 - Fundo Oquendo - Callao - 1 -
P i 8- i ial |
Imobiliaria La chutana S.A.C anamericana Sur 60.8 - Centro industrial la
10 chutana D4 2 L - - 50%
Muebles & Decoraciones afrale ?
11 | E..R.L Condominio la joya - Asia - - 1
Carlos Rolando Gallegos i
12 A 1 - -
genca D5 2 100%
13 | Becatel PeruS.A.C. Av.Los olvos Mz "D" Oquendo - Callao 1 - -
Clinicas & Diagnosticos Bazan S.A.C . . . .
14 Av. Lima Nro 951 - Villa maria del triunfo 1 - -
V- ! ! '“ D6 2 100%
15 | Gio solutions EIRL Av. Eucaliptos # 371 - Lurin 1 - -
16 | Medina Malpartida Jorge Luis Mz. 50 Lt 6 Pj. San martin - Pucusana - 1 -
17 | Rowell S.A.C. St"6", Gp"6", Mz"C", Lt"16" - Villa el salvador D7 3 1 _ _ 67%
18 | ho. Company Logistics Av. Alisos MzA Lt 11 - Exfundo oquedo 1 - -
19 | Lily Muisla Playa cayma Km 97.5 - Asia o . 1 - - 100%
20 | Telrad Peru S.A. Av. Alisos MzA Lt 11 - Exfundo oquedo 1 = =
21 Canastas del Peru Av. A tina 2051 - Li 1 _ _
% r.gen ina ima D9 5 50%
22 | Vacas Felipes E.I.R.L Agencia - 1 -
23 | Fabian Fernando Espinal Km.123 - Panamericana sur D10 ) 1 o o 100%
24 | Celedonia centeno Mayta Parcela 19B av. Esquinal - Quilmana/Cafiete 1 - -
25 | Rony Laura Espinosa Urb. La palmeras A2 - San vicente - Cafiete - - 1
26 | Morales Garcia, Richad Ventanilla D11 3 1 - - 67%
27 | Jara Romero, luis enrique Urb. San juan MzB Lt 5 - Ate vitarte 1 - -
28 | Mery caceres Km. 70.8 - Lagunas Puerto viejo 1 - -
29 | Desarrolladora del Pacifico S.A.C. Panamericana Sur Km 71 - Puerto viejo D12 3 _ 1 _ 67%
30 | Hans Morcenstern Km 71 - Puerto viejo 1 - -
31 | Becatel PeruS.A.C. Los forestales Mz F Lt 5 - Villa el salvador D13 ) 1 - - 100%
32 | Jorge nuiiez coronado Condominio Kentia Cara F-12 - Puerto viejo 1 - -
33 | Pedro Romano Rojas St 6 Gp 6A Lt 24 Mz A -Villa el salvador - 1 -
34 | Muvicentro S.A.C. Calle costa azul #350 - Chorrillos D14 3 1 - - 33%
35 | Maras - Urumba Jr. Velarde # 447 - Surquillo - - 1




36

Ati Group sac

Prol centenario 1956 - Callao

37 | Instituto Nacional Penitenciario Av. Bolognesi s/n - Huaraz D15 67%
38 | Kitchen Center Ant. Panamericana sur Km. 46.3 - Los acuanantas
39 | Maria llatas Panamricana sur Km.94 - Condominio Asia
40 | Joselyn Chavez Panamericana sur 79.5 - Playa Boca leon D16 67%
41 | La plazza 80 sac Panamericana sur 79.5 - San Antonio
42 | Asoc. Sout del P Centro de f i t - Chosi
soc. Sout del Peru entro de formacion scou osica D17 100%
43 | Telrad Peru S.A. Av. San juan de miraflores
44 | Maras - Urumba Jr. Velarde # 447 - Surquillo D18 100%
45 | El catering de andrea sac Av. Salaberry
46 | Inversiones Tenerife S.A.C. Av. Michel Farday Nro.1060 - Ate
47 | Jorge nufiez coronado Av. San juan de miraflores D19 67%
48 | Infinitek S.A.C. Callea A, # 391 - Boca negra Callao
Mercantil Plastisol S.A.C.
49 Arenales -Ica
D20 100%
50 | Telefonia del Peru s.a. Agencia
Muebles & Decoraciones afrale
51 | E.LR.L Av. Salaberry 2056
52 | Entel Peru Republica de panama #4055 -Surquillo D21 67%
Representacion Wesfalia Separador
53 | S.A.C. Mz. 7 Lt 16 Anexo Ayas, San jeronimo - Surco
54 | ho. Company Logistics Santa rosa - Canta Lima 55 -
55 | Kocnim Wong Eliana Republica de panama #1002-Surquillo
Representacion Wesfalia Separador
56 | S.A.C. -
D2 79
57 | El catering de andrea sac Av. Central #182 - Chorrillos 3 67%
58 | Alex mayer Matines Plaza de armas Aspitia
59 | Huawei peru sa.c Republica de panama #4055 -Surquillo D24 100%
60 | Leandro Silva Yurivilca Pampa ledn - Puente pucusana

Fuente: Elaborado propia.




Anexo 24. Evidencias del Porcentaje de NPS de plazos de entregas - Pretest

Puntaje de encuestados Total Numero Nzltealje
i o % de % renis
N2 Clientes Numero de . % Neutro Puntuacion
. Detractor | clientes Promotor
4|/5(6|7 |8 10 | clientes e —— del
Promotor
1 Becatel Peru S.A.C. P
Junta de propietarios
2 b1 habibat sol ok ok ok ok X 3 0% 1 33% 67% 67%
3 Gio solutions EIRL P X
4 Patricia Santillana Arica ook sk koo ok ko
5 D2 | Infotek PeruS.A.C [ 3 0% 0 0% 100% 100%
6 ho. Company Logistics ok kK 5
7 Vacas Felipes E.I.R.L AKX
8 D3 | Willy alfaro Rojas PP M 3 0% 1 33% 67% 67%
9 F1 Services & Solutions ok X
10 Imobiliaria La chutana S.A.C | sxsssssssx
 — 10 0, 10 10
Muebles & Decoraciones 2 50% 0 0% 0% 0%
11 | D4 | afrale E.I.R.L HA AR KK X
12 Carlos Rolando Gallegos [P X
— 2 0% 0 0% 100% 100%
13| b5 Becatel Peru S.A.C. R
Clinicas & Diagnosticos
%k 3k ok ok ok ok ok ok
14 Bazan S.A.C L 2 0% 0 0% 100% 100%
15| D6 Gio solutions EIRL P
Medina Malpartida Jorge
16 LU|S 3% 3k 3k 3k 3k ok %k %k k. X
17 Rowell S.A.C. Sk kA A X 3 0% 1 33% 67% 67%
18| b7 ho. Company Logistics ok ok ok ok X
19 Lily Muisla ok ok ok ok ok
T 2 0% 0 0% 100% 100%
20 | pg Telrad Peru S.A. P
21 Canastas del Perl ok ok ok o X
— 2 0% 1 50% 50% 50%
22 | D9 | Vacas Felipes E.I.R.L FAAAAA KK X
2 F i F E H I 3 %k %k ok %k ok ok kK
3 abian Fernando Espina X 2 0% 0 0% 100% 100%
24 | D10 | Celedonia centeno Mayta e
25 Rony Laura Espinosa FAAAAA A RK X
26 Morales Garcia, Richad KRR A AR K 3 33% 0 0% 67% 33%
27 | D11 | Jara Romero, luis enrique FAFHH IR X
28 Mery caceres HAA KX
D lladora del Pacifi
2 S;siacfro adora del Pacifico N . 3 0% 1 33% 67% 67%
30 | D12 | Hans Morcenstern R KX
31 Becatel Peru S.A.C. PP
— 2 0% 0 0% 100% 100%
32 | D13 | Jorge nufiez coronado hlalelelealolul
33 Pedro Romano Rojas HAAAA KK X
0y 0, 0y 0/
34 Muvicentro S.A.C. el X S B3% ! 33% 33% 0%
35 | D14 | Maras - Urumba HAAAA KK X
36 Ati Group sac il
Instituto Nacional o o o 9
37 Penitenciario Fok kKKK X 3 33% 0 0% 67% 33%
38 | D15 | Kitchen Center el X
39 | D16 | Maria llatas R KX . 33% g 0% 67% 33%




40 Joselyn Chavez SIAEIFAAIS
41 La plazza 80 sac AL AL
42 Asoc. Sout del Peru FAAAAA A RK
— 0% 0% 100% 100%
43 | D17 Telrad Peru S.A. Sk ok ok ok
- 3 3k 3k ok %k ok ok k%
144 | Maras - Urumba 0% 0% 100% 100%
45 | D18 | El catering de andrea sac ool
46 Inversiones Tenerife S.A.C. AKX
47 Jorge nufiez coronado A 0% 0% 67% 67%
48 | D19 | Infinitek S.A.C. ool
49 Mercantil Plastisol S.A.C. ok kK
— 0% 0% 100% 100%
50 | D20 Telefonia del Peru s.a. TS
Muebles & Decoraciones
51 afrale E.I.R.L FREHAA KA
52 Entel Peru AR Kk X 0% 33% 67% 67%
Representacion Wesfalia
53 | D21 | Separador S.A.C. FAAAAA A RK
54 ho. Company Logistics [P
— 0% 50% 50% 50%
55 | D22 Kocnim Wong Eliana ok ok ok ok K
Representacion Wesfalia
56 Separador S.A.C. AR Ak X
o o o o
57 El catering de andrea sac kxR A A 0% 33% 33% 33%
58 | D23 | Alex mayer Matines AR Ak X
H i J %k 3k ok ok ok ok ok ok
=1 SSETREEe 0% 0% 100% 100%
60 | D24 | Leandro Silva Yurivilca HA AR x K

Fuente: Elaborado propia.




Anexo 25. Evidencias del Porcentaje de cumplimiento de plazos de entregas - Pretest

POSTEST DEL MES Delde mayo

. INDICE DE
Cantidad Entregas ) CUMPLIMIENTO
. . de Entregas Daios o
N2 Cliente Punto de llegada Dia N con
entregas al | cumplidas Golpes
. demora
dia
ho. Company Logistics Av. Alisos MzA Lt 11 - Exfundo
1 ) pany Log oquedo 1 - -
2 | Alex mayer Matines Plaza de armas Aspitia D1 3 1 - - 100%
Muebles & Decoraciones afrale
3 |E.LR.L Av. Salaberry 2056 1 - -
. Becatel Peru S.AC. sljj;‘g(rjstales Mz FLt5 -Villael . ]
D2 2 1009
St"6", Gp"6", Mz'C", Lt"16" - Villa 00%
Rowell S.A.C.
5 el salvador 1 - -
Corporacion de Servicios y
6 |0 izaci Di S.A.C. Callea A, #391-B Call - 1 -
rganizaciones Divesos a ea. ' .oca negra Callao D3 5 50%
Av.Enrique Palacios 965 -
7 | Carlos montalvo Zumaran Miraflores 1 - -
L Av. Federico Reca. # 1273 -
ho. Company Logistics .
8 Surquillo D4 5 1 - - 100%
Urb. La palmeras A2 - San vicente - ?
9 | Rony Laura Espinosa Canete 1 - -
10 | Morales Garcia, Richad Ventanilla 1 - -
11 | ho. Company Logistics Santa rosa - Canta Lima - - 1
Republica de panama #4055 - D5 4 75%
12 | Huawei peru sa.c Surquillo 1 - -
13 | Leandro Silva Yurivilca Pampa ledn - Puente pucusana 1 - -
Muebles & Decoraciones afrale
14 | E.l.R.L Condominio la joya - Asia 1 - -
15 | Carlos Rolando Gallegos Agencia D6 3 - 1 - 67%
Av.Los olvos Mz "D" Oquendo -
16 Becatel Peru S.A.C. Callao 1 i i
17 | Infinitek S.A.C. Callea A, # 391 - Callao 1 - -
Junta de propietarios habibat o
18 | sol Panamericana sur Km 96 b7 3 1 - - 100%
19 | Gio solutions EIRL Av. Eucaliptos # 371 - Lurin 1 - -
20 | Vacas Felipes E.I.R.L - 1 - -
; _ D8 2 100%
Inmobiliaria La chutana S.A.C Fanamt.arlcana Sur 60.8 - Centro
21 industrial la chutana 1 - -
. . . Mz. 50 Lt 6 Pj. San martin -
29 Medina Malpartida Jorge Luis PuCusana 1 ) )
23 | ho. Company Logistics Santa rosa - Canta Lima 1 - -
i - D9 4 75%
Kocnim Wong Eliana Reput?llca de panama #1002
24 Surquillo - - 1
Av. Alisos Mz "D" Lt11 - Fundo
1 . .
25 F1 Services & Solutions Oquendo - Callao 1 ) )
L Ali Lt11-E
Telrad Peru S.A. Av. Alisos MzA Lt xfundo
26 oquedo 1 - -
Republica de panama #4055 - o
27 | Entel Peru Surquillo b10 3 1 - - 100%
Representacion Wesfalia Mz. 7 Lt 16 Anexo Ayas, San
28 | Separador S.A.C. jeronimo - Surco 1 - -




29 | Becatel Peru S.A.C. Guadia civil Norte#244 - Surco 1
Representacion Wesfalia D11 100%
30 | Separador S.A.C. - 1
31 | El catering de andrea sac Av. Central #182 - Chorrillos 1
32 Mercantil Plastisol S.A.C. Arenales -Ica D12 - 67%
Panamericana sur 79.5 - San
33 | La plazza 80 sac Antonio 1
Centro de formacion scout -
34 | Asoc. Sout del Peru Chosica 1
D13 1009
Condominio Kentia Cara F-12 - %
35 | Jorge nufiez coronado Puerto viejo 1
36 | Maras - Urumba Jr. Velarde # 447 - Surquillo D14 - 50%
37 | Ati Group sac Prol centenario 1956 - Callao 1
Panamericana sur 79.5 - Playa
38 | Joselyn Chavez Boca leon D15 1 100%
39 | Canastas del Peru Av. Argentina 2051 - Lima 1
40 | Monira S.A.C.. Av. Salaverry 3395 1
41 | Lily Muisla Playa cayma Km 97.5 - Asia D16 1 100%
42 | Instituto Nacional Penitenciario | Av. Bolognesi s/n - Huaraz 1
Ant. Panamericana sur Km. 46.3 -
43 | Kitchen Cent L t 1
itchen Center 0s acua.man as D17 100%
Panamricana sur Km.94 -
44 | Maria llatas Condominio Asia 1
Urb. San juan MzB Lt5 - Ate
45 | Jara Romero, luis enrique vitarte 1
D18 100%
St 6 Gp 6A Lt 24 Mz A -Villa el ?
46 | Pedro Romano Rojas salvador 1
47 | Muvicentro s.a.c Calle costa azul #350- Chorrillos D19 1 100%
48 | Mery caceres Km. 70.8 - Lagunas Puerto viejo 1
Desarrolladora del Pacifico s.a.c P.ar.wmerlcana Surkm 71 - Puerto
49 viejo D20 1 100%
50 | Maras - Urumba Jr. Velarde # 447 - Surquillo 1
51 | Inversiones Tenerife S.A.C. Av. Michel Farday Nro.1060 - Ate -
52 | Jorge nufiez coronado Av. San juan de miraflores D21 1 67%
53 | Infinitek s.a.c Callea A, # 391 - Boca negra Callao 1
54 | Infotek Peru S.A.C Agencia 1
Clinicas & Diagnosticos Bazan | Av. Lima Nro 951 - Villa maria del | D22 100%
55| S.A.C triunfo 1
56 | Patricia Santillana Arica Av. Lima 951 - Jose Galvez 1
Parcela 19B av. Esquinal - D23 50%
57 | Celedonia centeno Mayta Quilmana/Cafiete -
58 | Fabian Fernando Espinal Km.123 - Panamericana sur 1
59 | Willy alfaro Rojas Jose Galvez # 689 - Miraflores D24 1 100%
Av. Alisos Mz "D" Lt11 - Fundo
1 . .
60 F1 Services & Solutions Oquendo - Callao 1

Fuente: Elaborado propia




Anexo 26. Evidencias del Porcentaje de NPS de plazos de entregas - Postest

Puntaje de encuestados Total Numero
de % de % % NIVEL
a .
N Dias Slispees Numero 213lal5slel7]s U client Detractor | clientes | Neutro Promotor | DE NPS
0 es Neutros
1 ho. Company Logistics ks ok ok sk ok ok ok
2 | D1 | Alex mayer Matines R Ak 3 0% 0 0% 100% 100%
Muebles & Decoraciones
3 afrale E.I.R.L AR AK KX X
4 Becatel Peru S.A.C. stk ko ok ok ok ok o X
— D2 2 0% 0 0% 100% 100%
5 Rowell s.a.c stk ko ok ok ok ok ok
Corporacion de Servicios
y Organizaciones Divesos
6 | D3 |s.a.c R A Ak X 2 0% 1 50% 50% 50%
Carlos montalvo
7 Zumaran 3k 3k %k 3k %k ok %k k k.
8 ho. Company Logistics ko ok ok ok ok K X
—— D4 2 0% 0 0% 100% 100%
9 Rony Laura Espinosa AR A AKX
10 Morales Garcia, Richad ok Kok ok Kk K
11 ho. Company Logistics ok ko ok Kk K X
—— D5 4 25% 0 0% 75% 50%
12 Huawei peru sa.c ekl X
13 Leandro Silva Yurivilca FAAAA KA K
Muebles & Decoraciones
14 afrale E.I.R.L AR A AKX X
15 D6 | carlos Rolando Gallegos | sk xx X 3 0% 1 33% 67% 67%
16 Becatel Peru S.A.C. ok ko ok ok kR ok X
17 Infinitek s.a.c HHAAA KA K X
Junta de propietarios
18 D7 habibat sol R 3 0% 0 0% 100% 100%
19 Gio solutions EIRL Fokokok ok ok Kk
20 Vacas Felipes E.I.R.L HAAAAK KA K X
D8 [mobiliaria La chutana 2 0% 0 0% 100% 100%
21 SAC % 3k % 3k %k %k %k k k.
Medina Malpartida Jorge
22 LUIS % sk % %k %k ok %k k ok X
23 ho. Company Logistics Hok KoKk K
1 <2 [ D9 4 25% 0 0% 75% 50%
24 Kocnim Wong Eliana ks ok ok ok ok K X
25 F1 Services & Solutions ok ko ok ok kR ok
26 Telrad Peru S.A. Fokokok ok ok Kk X
| 27 | D10 | Entel Peru okl 3 0% 0 0% 100% 100%
Representacion Wesfalia
28 Separador s.a.c AR AKX
29 Becatel Peru S.A.C. ook ok ok ok ok
D11 Representacion Wesfalia 2 0% 0 0% 100% 100%
30 Separador s.a.c AR AKX
31 El catering de andrea sac | **¥**x¥**
32 | D12 | Mercantil Plastisol s.a.c ok Kok Kk K X 3 0% 1 33% 67% 67%
33 La plazza 80 sac AR AKX X
% 3k %k %k % kK Kk
34 | p3 [ Asoc. Sout del Peru 2 0% 0 0% 100% | 100%
35 Jorge nuiiez coronado AR AKX
- % 3k %k %k %k k Xk ¥k
36 | ppg [ Maras - Urumba 2 0% 0 0% 100% | 100%
37 Ati Group sac AR AKX X




Joselyn Chavez

3% 3k 3k 3k %k 3k %k %k k.

— D15 0% 0% 100% 100%
39 Canastas del Peru stk ko ok ok ok ok o
40 Monira s.a.c. HE KA KKK
41 | D16 | Lily Muisla ko ok K ok K 0% 0% 100% 100%
Instituto Nacional
42 Penitenciario kool
i % 3k %k %k %k Kk ¥k
43 D17 Kitchen Center 0% 0% 100% 100%
44 Maria llatas ool
Jara Romero, luis
| 45 | p1g | enrique Bl 0% 50% 50% 50%
46 Pedro Romano Rojas AAAAR KA
1 3k 3k 3 3k %k 5k %k %k k
47 D19 Muvicentro s.a.c - 0% 100% 100%
48 Mery caceres R Ak
Desarrolladora del
49 | pyo | Pacificos.a.c il 0% 0% 100% 100%
50 Maras - Urumba FoA Rk *
Inversiones Tenerife
D21 0, 0, 79 79
52 Jorge nuiiez coronado Hokd kxR * 0% 33% 67% 67%
53 Infinitek s.a.c ok ko ok ook
54 Infotek Peru S.A.C ok ok ok ok o ok ok ok
D22 [Clinicas & Diagnosticos 0% 0% 100% 100%
55 Bazan S.A.C ok ko ok ook
56 Patricia Santillana Arica | sxxksskxxx
D23 [Celedonia centeno 0% 50% 50% 50%
58 Fabian Fernando Espinal | *****x¥**
59 | D24 | Willy alfaro Rojas ko ok ok ok ok K 0% 33% 67% 67%
60 F1 Services & Solutions ok ok ok ok ok ok ok

Fuente: Elaborado propia.




Anexo 27. Encuesta del NPS

(O @ docs.google.com/forms/d/e/ (&)

.
Encuesta de la Empresa
de Transporte Edward El

Especialista

Teniendo en cuenta la experiencia con nuestra
empresa. L-Qué probabilidad ha},-‘ que usted

recomiende nuestro servicio?

Muy
insatisfecho

o 4o o

Nivel

Enviar

Google no cred ni aprobo este contenido. Denunciar abuso -
Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 28. Uso de informacion del represéntate legal de la empresa de transporte
Edward el especialista.

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION

Yo Huaraca Torvizco, Edward Percy identificado con DNI N° 08926220, en mi
calidad de gerente general de la empresa Transportes Edward El Especialista
S.A.C con RUC N° 20603960166, ubicada en Mz K Lt 5 Sector 6 Grupo 9
LIMA / LIMA / VILLA EL SALVADOR.

OTORGA AUTORIZACION

A los Sres. Huaman Silva Jordy Kevin con DNI N° 47905676 y Sandoval Arias
Cesar Antonio con DNI N° 47316894, estudiantes de la carrera de Ingenieria
Industrial en la Universidad Cesar Vallejo para que utilice informacion de la
empresa, con la finalidad que pueda desarrollar su tesis y de esta manera optar
al Titulo Profesional.

15 de abril del 2021

ooy

Gerente General: Huaraca Torvizco, Percy

DNI N* 08926220
]
¥

Fuente: Elaborado propia.



Anexo 29. Matriz de Coherencia

Problema General

Objetivo

Hipotesis General

¢En qué medida la
Implementacion de un sistema
de gestién de calidad mejorara
la satisfaccion de los clientes
de la empresa Especialista,
Lima 20217

Problemas Especificos

¢En qué medida la
Implementacién de un sistema
de gestion de calidad
aumentara las entregas
perfectas que se realizan en la
empresa Especialista, Lima
2021?

¢En qué medida la
Implementacién de un sistema
de gestién de calidad mejorara
la experiencia del cliente en la
empresa Especialista, Lima
20217

Fuente: Elaborado propia.

Determinar de qué manera la
Implementacion de un sistema de
gestién de calidad mejorara la
satisfaccion del cliente de la empresa

Especialista, Lima 2021.

Objetivos Especificos

Determinar de qué manera la
Implementacion de un sistema de
gestion de calidad aumentara las
entregas perfectas que se realizan
en la empresa Especialista, Lima

2021.

Determinar de qué manera la
Implementacién de un sistema de
gestion de calidad mejorara la
experiencia del cliente en la empresa

Especialista, Lima 2021.

La Implementacién de un sistema
de gestién de calidad mejora la
satisfaccion del cliente de la

empresa Especialista, Lima 2021.

Hipotesis Especifico

La Implementacion de un sistema
de gestién de calidad aumentara
las entregas perfectas que se
realizan en la empresa

Especialista, Lima 2021.

La Implementacion de un sistema
de gestidn de calidad mejora el
nivel de experiencia del cliente en
la empresa Especialista, Lima
2021.



Anexo 30. Validez de Juicio de Expertos

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de Gestion de Calidad y la Satisfaccion del Cliente

VARIABLE | DIMENSION Pertinencia’ Relevanda® | Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Sistema de Gestion de Calidad Si No S | No | I No
Dimensitn 1: Sistema de Geslion de Calidad PC: Porcentaje de Cumplimiento (%)

P = %xlﬂﬂ% RC: Requisitos Cumplidos v 4 4

TR: Total de Requisitos
Dimension 2: Disefio de Manual de Gesfién de
Calidad PMBI: Porcentaje de Manual Basadaen la 150 -2015 (%)
Al Al Actividades Idenfificadas v E E

PMBD = 100% TAP: Totalde Aciidades Planeadas

VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccién del cliente Si No Si No | Si No

Clmarpin Enh'egass;;rlsctas PCPE: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entregas (%)
PCPE = x100% SEP: Senicios enfregas perfectas v v v
TSE: Total da servicios enfregados

Dimensign 2: Experiencia del Cinte PLNPS: Porcaniage of Level Nt Promoter Score (%)
PRO: Promotores (%) v v v

PLNPS = %PRO - HDET DET: Delraciores %)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Mary Laura Delgado Montes DNI: 42917804

Especialidad del validador: Master en ingenieria de la preduccion 30 de mayo del 2021
Ay

'Pertinencia: Elindicador comesponde al conceplo tedrico formulado.
“Relavancia: El indicador es apropiado para representar &l componentg o dimension especifica del constnucio
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, s conciso, exaco y drecto.

R - - ) A  Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los indicadores planteados son suficientes para medir la dimensicn, .



Anexo 31. Validez de Juicio de Expertos

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de Gestion de Calidad y la Satisfaccion del Cliente

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia' [Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Sistoma de Gestién de Calidad Si No Si_| No | si No
Dimension 1: Sistema de Gestion de Calidad PC: Porcentaje de Cumplimiento (%)
PC = £2x100% RC: Requisitos Cumplidos v v v
TR: Total de Requisitos
Dimensién 2: Disefio de Manual de Gestion de
Calidad PMBI: Porcentaje de Manual Basado en |a ISO -2015 (%)
Al 4 Al: Actividades Identificadas v v v
PNAY = $100%, TAP: Total de Actvidades Planeadas
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del :l@ni Si No Si No | Si No
Dimenaién 1: E"m'_;:-:.d'”’ PCPE: Porcentaje de cumplimiento de plazo de entregas (%)
PCPE = Tepx100% SEP: Senvicios entregas perfectas v v v
TSE: Total de servicios entregados
Disionsion 2 Eutendanel Clenks PLNPS: Percentage of Level Net Promoter Score (%)
i PRO: Promotores (%) v v v
PLNPS = %PRO ~ WDET DET: Detractores (%)
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficienci
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y bres del juez vali . Dr./ Mg: CONDE ROSAS ROBERTO CARLOS DNI: 09447944
Especialidad del validador: MAGISTER EN DIRECCION DE OPERACIONES Y LOGISTICA 30 de mayo del 2021
P El indicador al plo tedrico
Relevancia: El indicador es ap para al 0 i ifica del red

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo.

Nota: se dice cuando los son suf para medir la

Firma del Experto Informante.




Anexo 32. Validez de Juicio de Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de Gestion de Calidad y la Satisfaccion del Cliente

VARIABLE | DIMEN SION Pertinencia! |Relevancia? Claridad’ Sugerencias
VARIAELE INDEFENDIENTE: Sistema de Gestion de Calidad i No S No | Si No
Dimersice 1: Sisterna de Gesticn de Calidad PC: Forcentaje de Cumplimiznio (%)
PC= f—;xl 00% AC: Requisitos Cumplidos v v v
o TR: Totsl d= Requisos
Dimersice 2 Dizefio de Manual de Gastion de
Calidad PVEI: Porcentaje dz Marual Basade en |2 150 -2015 (%)
LAl . Al: Acfrvidsdes Identficadss v v v
PMB! = p*100% TAP: Total de Acividades Planeadas
VARMEIITE DEPEMDIENTE: 3afisfaceion dal elients Si No Si No | Si No
Dimersn 1; Enragas Pefectss PCPE: Parczréaje de cumplimiznio de plazn de entregas (3)
PCPE =Tz 1100 SEP- Servicios enfregas perectzs v v v
TSE: Tofal de sewvicios enfregades
Dimersion 2: Experiencia del Cliente BLNFS: P e of Level Nel Pramoter Soote (%)
P—— ppp— PRO: Promobares (%) i i v
PLNPS = %PRO — %DET DET- Defractores (%)
|
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: MARCIAL ZUNIGA MUNOZ DNI: 06105726

Especialidad del validador:

Pertinancia: El indicador comespards al sorcapto tedfice fommlada.
*Relavancia: £l indicador e apropiade para rep al sorpenierds o dimersion expecifica del constacts
*Claridad: e eriiends sin dificuliad slguna =l enunciado del indicador, 2= concis, exacto v diecto.

Mata: Suficiercia, se dics sufidencis cusrdo los ndicadores plantzadas son suficientss para medie [ dimensice. .

16 de JUNIO del 2021

Firma del Experto Informante.




