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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar como la implementacion
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma internacional ISO 9001 en
su version 2015, mejora el rendimiento y expectativa en la entrega del servicio
mejorando la calidad de servicio en una empresa familiar dedicada al montaje de
aislante térmico.

La empresa de aislamiento térmico es una empresa ubicada en el distrito de Brefia,
y si bien es cierto que la implementacion es en todas las areas, el analisis de sus
resultados se basa en la entrega de los servicios de nuestros clientes potenciales
los cuales forman parte del mercado internacional.

La investigacion por su finalidad es basica, de enfoque cuantitativo, con disefio
cuasi experimental y alcance en el tiempo longitudinal; el objeto de estudio es
cumplir con los servicios emitidos por las Ordenes de Compra o de Servicios de
nuestros Clientes, la que toma como datos los resultados histéricos de los meses
de abril, mayo y junio del 2021 y los resultados de los meses de agosto, setiembre
y octubre del 2021.

La implementacién del sistema se hace siguiendo la guia de implementacién de la
misma Norma, para lo cual se desarrolld6 una auditoria inicial para saber como
estaba cumpliendo los requisitos de la Norma, y luego se hizo una auditoria al final
de la implementacion para ver los logros alcanzados,

Los resultados de la implementacion fueron satisfactorios tanto operativamente

como econdémicamente, quedando los Clientes totalmente Satisfechos.

Palabras clave: Calidad, Empresa familiar, ISO 9001:2015, Satisfaccion del Cliente.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine how the implementation of a quality
management system based on the international standard 1ISO 9001 in its 2015
version, improves performance and expectation in the delivery of the service,
improving the quality of service in a family business dedicated to the mounting of
thermal insulator.

The thermal insulation company is a company located in the Los Breia area, and
although it is true that the implementation is in all areas, the analysis of its results is
based on the delivery of the services of our potential clients which form part of the
international market.

The research for its purpose is basic, with a quantitative approach, with a quasi-
experimental design and scope in longitudinal time; The object of study is to comply
with the services issued by the Purchase Orders or Services of our Clients, which
takes as data the historical results of the months of April, May and June of 2021 and
the results of the months of August, September and October 2021.

The implementation of the system is done following the implementation guide of the
same standard, for which an initial audit was developed to know how it was meeting
the requirements of the standard, and then an audit was made at the end of the
implementation to see the achievements reached,

The results of the implementation were satisfactory both operationally and

economically, leaving the clients totally satisfied.

Keywords: Quality, Customer Satisfaction, family business, 1SO 9001: 2015.



l. INTRODUCCION

Segun (VALDERRAMA, 2015 pag. 78), Es una declaracion clara y precisa de lo
que se estudiara. Relne preguntas que se espera que sean investigadas, a
menudo mediante algun tipo de interrogatorio. Las preguntas representan la

investigacion.

La empresa familiar es el tipo de organizacion mas comudn en la economia del pais.
Es uno de los pilares fundamentales de creacion de empleo, estabilidad econémica,
seguridad, oportunidades y progreso para los participantes activos y pasivos en
proyectos nacionales de estructura econémica familiar, comunitaria y econémica.
La existencia de una empresa familiar en la economia nacional no es nueva. De
hecho, se les conoce como los modelos organizativos mas antiguos. Desde la
década de 1970, ha habido un interés creciente en la investigacién en esta area.
Las organizaciones de este tipo varian en nuimero de empleados, tamafio de
empresa, presupuesto o sector. Los ejemplos se encuentran en las siguientes
ubicaciones: Espafa, en particular, crea alrededor del 60% del empleo privado y
representa el 57% del PIB total. Asimismo, en Ecuador, el 77% de las empresas
mas grandes del pais son de propiedad familiar, el 95% de las pymes generan el
51% del PIB del pais.

De acuerdo a datos del Ministerio de Produccion (2016),que dentro del universo
empresarial formal en el Pera las microempresas abarcaron el 95.1% y en nuestra
region esta cifra ascendio al 75 % de la totalidad de las empresas .esto demuestra
gue gran parte de la actividad econdmica del pais depende del emprendimiento
del microempresario que es promovido principalmente por las familias quienes se
dedican principalmente a una actividad econémica en comun desarrollando lo que
se conoce como empresas familiares.("Mypes: 68.8% de la mano de obra que
emplean corresponde a empresas familiares”, 2018).Es de vital importancia para
nuestro pais que las empresas pasen a las siguientes generaciones y para esto

tienen que ser guiadas por normas y estandares para seguir subsistiendo .



Hoy en dia, la internacionalizacion de los principales mercados y organizaciones
esta asociada a la nocidon de calidad. Para que una organizacion sea competitiva,
debe asegurarse de que cumpla con los estandares y las pautas necesarias para
cumplir con los estandares. realizacion de los estandares de calidad y por ende La
implementacion de SGC ISO 9001, se ha convertido en estrategia para que la
empresa sea reconocida en el mercado mundial y tenga un nivel alto de
competencia, trayendo efectivamente satisfaccion a los grupos de interés. El SGC
debe centrarse en evitar el error, no en detectarlo ni solucionarlo. La calidad se
define en funcion de la satisfaccion del cliente, aplicando el ciclo de Deming o PHVA
como herramienta fundamental para incrementar la productividad en la
organizacion.

Segun Kaoru Ishikawa, explica que: "Calidad, obviamente, significa calidad del
producto. Por lo tanto, calidad es la calidad del trabajo, del servicio, informacion,
del proceso, de las personas. Es calidad del sistema, es calidad de la empresa. Y

también del articulo, etc."

La mayoria de las empresas familiares, que se especializan en brindar servicios,
fabricacion y soluciones en proyectos de ingenieria y logistica de transporte, que
adolece de debilidades de gestidn, la falta de documentos de sus actividades, como
la informalidad, costumbres de consumo que no son necesarios y problemas de
trazabilidad. Ven el establecimiento de un SGC basado en ISO 9001 como
oportunidad para que las empresas familiares se organicen como empresa,
estandaricen sus operaciones, identifiquen los costos y riesgos por falta de calidad,

y asi orientarse a las necesidades del cliente.

La organizacion familiar especializada en montaje de aislamiento térmico, en la que
se implemento6 el SGC ISO 9001: 2015. El problema de la organizacion fue el alto
indice de retrasos, debido a las frecuentes denegaciones por incumplimiento de
entregas del servicio y anulaciones de érdenes de servicio. Esto se debe al cambio
repentino de gerencia debido al fallecimiento del lider y por la falta de conocimientos
en la nueva direccion con respecto a las homologaciones que se deben de cumplir
para realizar servicios a nuestros clientes potenciales que ahora exigen que las

empresas sub contratistas sean homologadas por su certificadora. A esto se suma



gue los procedimientos en las areas no estan definidos. El problema radica en los
constantes rechazos y el alto indice de retraso en el servicio todo esto se debio a

que no se cumplian con algunas normas y procedimientos.

EQUIPO O MATERIAL PERSONAL
DE TRABAJO
#F3IT3 Te energia ¢ conflicto en toma de decisiones por los familiares
Impuntualidad -\ Falta de capacitacion empresarial
Programacion a altas horas de la noche« Actitud del personal

FALLAS EN LA GESTION

Familiares no respetan horarios
DE CALIDAD

ADMINISTRATIVA DE LA
- EMPRESA
Temperamento del trabajador No existe un sistema de gestion
Despachos a destiempo - de calidad administrativo
Impuntualidad en la entrega de trabajo &-—No hay plan de trabajo
incomodidad con Ia familia Toma de decisiones sin
Coordinar Con las dreas

MEDIO
AMBIENTE

METODO
CAUSA - EFECTO
EMPRESA FAMILIAR AAISLACORP 2000 S.A.C

TIEMPO EN EL QUE SURGIO LA PROBLEMATICA: enero 2021

CAUSA: Fallecimiento del fundador y coordinador Luis Armando Tacas Paucar

Figura 1. Diagrama de Ishikawa.

Segun (Juan Verdoy, y otros), sefiala el diagrama de Pareto “este grafico enumerar
las categorias en orden descendente de izquierda a derecha y se ha utilizado para

la causa efecto, el analisis de resultados y la planificacién de la mejora continua.”.

Con el diagrama de Pareto pudimos identificar el problema mas critico que afecta

la operatividad de la empresa.



Tabla 1

Andlisis de las causas.

Datos
Causa / Problema

recolectados Porcentaje

FPorcentaje

acumulado

no existe un sistema de gestion de
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Figura 2. Diagrama de Pareto.

calidad 40 15.38% 15389
toma de decisiones sin coordinar con

las areas 30 11.54% 26.92%
conflicte de decisiones por los

familiares 29 11.15% 38.07%
familiares no respetan horarios 28 10.7 7% 458 84%
impuntualidad 26 10.00% 58 84%
temperamento del trabajador 25 9.62% 558 46%
programacion a altas horas de la

noche 22 8.46% 76.92%
despachos a destiempo 20 ¥.89% 84 61%
falta de capacitacion empresarial 20 ¥.89% 92 _30%
falta de energia 20 T7.69% 100.00%
TOTAL 260 100%0
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En la problematica expuesta se plante6 el siguiente problema General

¢De qué manera la implementacion de la ISO 9001:2015 mejorara la satisfaccion

del cliente de una empresa familiar?

Como problemas especificos se formularon los siguientes.

Se planteé como problema especifico 1 ¢De qué manera la implementacion de la
ISO 9001:2015 mejorara el rendimiento en la entrega al cliente de una empresa
familiar? Y como problema especifico 2 ¢De qué manera la implementacion de la

ISO 9001:2015 mejorara la expectativa de entrega de productos al cliente de una

empresa familiar?




En este estudio, la empresa contd con un equipo de personal dedicado a los temas
de Calidad, capacitado continuamente en lo que corresponde a la norma
implementada y con la infraestructura para llevar a cabo la implementacion,
estandarizacion e implementacién, cuenta con los recursos e involucramiento de la
gerencia de la empresa y todo el personal. Se estima que los ingresos por realizar
SGC son sustanciales, esto se debe a que los servicios se brindan a tiempo y sin
cancelaciones por parte del cliente. Asimismo, se aseguran beneficios sociales para
quienes ingresan a la organizacion, ya que se benefician no solo como empresa
familiar, sino también para todos sus empleados. Los empleados se fortalecen al
trabajar para una empresa acreditada y certificada que los pondra a la vanguardia

del mercado de fabricacion e instalacion de aislamientos industriales.

Como justificacion, la investigacién busca mediante la implementacion de la Norma,
descubrir cobmo es que la calidad afecta la expectativa y rendimiento en la calidad
de servicio de una organizacion. se propuso explicar como, la calidad interactia
con la satisfaccion del cliente en la entrega del servicio. Ello permitié confirmar
como este SGC permitid a la organizacion alcanzar un sistema eficiente que
permita perfeccionar la calidad del servicio. La implementacion de la norma ISO
9001:2015 nos permitid planificar las operaciones de la organizacion
estratégicamente, entendiendo su contexto interno y externo. Se cre6é una base
sélida con la elaboracion, revision y aceptacion por la nueva gerencia de la politica
integrada de gestion, el manual de calidad y los objetivos, los cuales fueron los

pilares fundamentales para la implementacion de la Norma.

Para lograr los objetivos se utilizaron técnicas de investigacion como: diagrama de
ISHIKAWUA, diagrama de control, hoja de verificacion, diagrama de Pareto, etc. La
documentacion generada a partir de la aplicacion de estas técnicas estadisticas es
eficaz para verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma y puedan
utilizarse como una forma de documentacion del SGC. Con resultados obtenidos,

es posible comprender y mejorar los procesos.



La implementacion del SGC aseguramos que el cliente esta recibiendo un servicio
de calidad. EI mismo que nos aseguro tanto a nuestros clientes como a nosotros la

satisfaccion de cliente.

La estandarizacién y la mejora de procesos llevé a reducir los costos por menor
consumo de recursos, generando valor agregado al servicio, logrando la fidelizacion

de los clientes, creando mayores ingresos y rentabilidad.

Como hipétesis general, se ha definido como: La implementacion de normas ISO
9001:2015, mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa familiar; y las
hipotesis especificas como: El analisis de la Implementacion de la Norma I1SO
9001:2015, mejorara el rendimiento en la entrega al cliente de la empresa familiar
y como La evaluacién de la Implementacion de la Norma ISO 9001:2015, mejorara

la expectativa de entrega de productos al cliente de la empresa familiar.

Como hipétesis general, se ha definido como: La implementacion de normas ISO
9001:2015 mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa familiar; y los objetivos
especificos, Analizar la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 que mejorara
el rendimiento en la entrega al cliente de la empresa familiar. Y segundo como,
Evaluar la implementacién de la Norma ISO 9001:2015 que mejorara la expectativa

de entrega de productos al cliente de la empresa familiar.

Limitacion de la investigacion estd dada por la deficiencia de la calidad en la entrega
de los servicios por el desorden institucional y por no contar con una certificacion
de homologacion exigida por nuestros clientes principales los cuales nos anularon
7 ordenes de servicio por no contar con esta certificacion.

Estructura temporal: Se obtuvo la informacion documentada en la entrega de
servicios a nuestros clientes entre los meses abril, mayo y junio del 2021.

Como estructura tematica espacial tenemos los servicios realizados a los clientes
potenciales de la empresa estos son: Protisa-Softys que es una planta papelera e
Intradevco-Alicorp en sus plantas de detergentes. Estas plantas industriales estan

ubicadas en la ciudad de Lima.



Il. MARCO TEORICO.

Segun (VALDERRAMA, 2015 pag. 145), Marco tedrico es un grupo de teorias,
principios, corrientes o enfoques cientificos que existen relacionados con el tema
en estudio. Est4 organizado en base a variables, esto quiere decir, que consta de
un conjunto de conceptos o temas o destinados a explicar el fendmeno o problema

planteado.

Como antecedentes internacionales de la presente investigacién segin (DELGADO
Cruz, y otros, 2020), En su investigacibn menciona que: La importancia del SGC
es fundamental, la estandarizaciéon de diferentes procesos permitié la mejora
continua de productos o servicios, llevando al posicionamiento de la organizacion
en el mercado. Considerando que este tramite fue un requisito para la compra de
bienes y servicios suministrados por la empresa, se disefié un SGC, en Satisfacer
las necesidades del Instituto ldego SAS para la gestion organizacional y la
competencia en el mercado educativo con especial atenciéon al desarrollo del
trabajo y el talento. En este sentido, surge el problema de que la organizaciéon no
contd con un SGC. Esto significa una menor aceptacién por parte de otras
empresas y organizaciones. Durante el desarrollo de este proyecto de aplicacion,
nos acercamos al arbol de problemas y proporcionamos mantenimiento y
observaciones en vivo para proporcionar diagnésticos que pudieran identificar los
factores que impulsan el deterioro del desempefio de la empresa. Como resultado
de la investigacidon, en esta organizacion se elaboré el manual de calidad de la
Organizacion Instituto de Gestion Idego S.A.S. Esto demostré que la
implementacion del sistema permitié un mejor seguimiento y medicién del proceso,
ya que se documentd durante el desarrollo operativo, ya que pudo identificar
mejoras continuas en cada proceso. En el disefio del SGC y en la presentacion del
plan de implementacién en el area administrativa, el investigador del instituto realiz6
en dos sesiones diferentes, fueron recibidos por la gerencia en forma de

documentos y estudiados para su implementacion.



(HERNANDEZ Masias, y otros, 2021), En su investigacion afirmé: La calidad del
servicio es considerada como una alternativa que permite a las organizaciones
lograr una ventaja competitiva y sustentable en el entorno econémico globalizado.
Las pequeiias y medianas empresas deben brindar un servicio superior a los
clientes. El objetivo de este estudio es determinar la relacion entre las variables de
calidad del servicio y las variables de satisfaccion y fidelizacion del cliente. Se
utilizaron métodos estadisticos basados en el coeficiente de correlacion de
Spearman y el analisis factorial exploratorio para obtener la mayor varianza del
conjunto de datos para cada factor. Esto nos permite observar una correlacion
positiva muy grande y fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
(r = 0,820) y la lealtad del cliente (r = 0,820). Un dato importante es también la
asociacion entre las dimensiones de un aspecto particular y las variables de
satisfaccion del cliente (r = 0,910) y lealtad del cliente (r = 0,919). En el andlisis
factorial, la varianza total descrita mostré un valor propio mayor a 1 en los primeros
5 casos y la varianza porcentual alcanzo el 5,886% en el primer factor. Por lo tanto,
se pueden usar cinco factores para explicar la varianza 73,713 de todos los datos
originales. Este estudio mostrd los limites de las aplicaciones en la empresa. A
través de una mejor orientacion y servicio al cliente, se ha argumentado que la
calidad del servicio es una herramienta excelente para la rentabilidad y la

sostenibilidad empresarial.

(GAVILANE, y otros, 2018), menciona en su articulo traté sobre la gestion eficaz de
las pymes directamente y proporcion6é una guia que cubre varios factores que
contribuyen al analisis de la gestiobn para que las pymes puedan identificar las
necesidades de los clientes. Se consider6 la capacidad de las pymes para realizar
formacion e investigacion en cada campo con el fin de realizar evaluaciones y
conocer el estado de sus negocios, teniendo en cuenta los conocimientos
necesarios para la formacién y desarrollo profesional de los directivos. Y su
desarrollo. Se bas6 en un analisis cualitativo y cuantitativo de la gestion de las
PYMES ecuatorianas, como se mencion0 anteriormente. No se trata solo de
presentar una teoria de propiedades e informacién muy relevante, sino también de
tener en cuenta estadisticas y datos. Esto le ayuda a completar, comprender y
validar los limites de similitudes que surgen en la gestién de pequefias empresas.

Es importante sefialar que la gestién es fundamental cuando se trata de PYMES,



ya que pudieron desarrollarse, y crecer de forma regular. Ademas, reconocio6 las
fortalezas que pudieron beneficiar y sostener a los sindicatos dentro de la empresa

y las debilidades que debieron modificarse para lograr futuros beneficios colectivos.

(VILLAGOMEZ, 2020), La empresa BC SOKO Garantie Cia. Como uno de los
primeros organismos de certificacion privados independientes en Alemania, esta
acreditado por la Comunidad Europea, Estados Unidos, Japon, para productos
organicos, promoviendo e incrementando la produccion orgénica. El objetivo fue
analizar el SGC y el servicio en el proceso de gestion de la empresa de certificacion
organica ecuatoriana. Desde este punto de vista, este estudio reflejo la necesidad
de mejorar el entorno empresarial y tener impactos econdmicos, sociales y
cientificos. Se desarrollo la justificacion de las variables, afirmando que el control
de calidad ha trascendido el mundo a través del proceso de gestion integral, la
participacion y el uso de la comunicacion de todos los grupos de interés, y por lo
tanto, es seguido por un conocimiento profundo de las operaciones técnicas. El
método de recopilacion de informacién es un método de razonamiento cientifico.
Eso es porque el enfoque cuantitativo sigue una ruta de descenso de general a
especifica. Del mismo modo, el plan de investigacién no fue experimental, ya que
los datos y la informacion se obtuvieron en su estado natural, sin verse afectados
por las condiciones del entorno. EI método utilizado fue la investigacion, el equipo
ha sido verificado por un auditor y confiado con el Alfa de Cron Bach. Luego de
aplicar una encuesta a los propietarios de empresas de certificacion de fincas
organicas ecuatorianas, el 25% de estos dijo que la relacién entre la organizacion
y el cliente fue productiva y el 25% dijo que esta relacién es muy buena. Admitieron
gue estaba bien con el mismo porcentaje, y el 25% restante dijo que la relacién era
regular. Asimismo, el estado de control de calidad de BC SOko Garantie Cia. Ltda.
Analizado a través de la encuesta de talento de la organizacion. Aqui, el 36,1% de
la formacion en control de calidad suele ser importante, el 25% es importante en
general, el 22,2% es muy importante, el 11,1% no es importante, el 5,6% no es
importante. Asimismo, se aplico el cuestionario SERVQUAL sobre expectativa y
percepcion a una muestra de 186 clientes de BCSOko Garantie Cia. Ltda. Se puede
concluir que se han propuesto lineamientos estratégicos para determinar el

cumplimiento de la calidad en base a la mejora en la satisfaccion del servicio de



BCSOKO Garantie Cia. Mediante la gestion y eliminacion de quejas relativas a la
prestacion de servicios bajo las normas ISO 10002: 2018 e ISO 9001: 2015. Es
importante cumplir con los requisitos y expectativas del cliente mediante un control

de calidad eficaz con experiencia.

(CAMPOVERDE, 2020), El proposito de este ensayo fue analizar la importancia de
implementar el modelo de mejora continua Kaizen PHVA en el area de control de
Herchi, una diocesis de Posolha, que se especializa en la exportacion y venta de
pescado. Hay tipos de investigacion exploratoria con enfoques bibliograficos y
documentales, y también se han utilizado métodos cualitativos como observaciones
y entrevistas para ayudar a recopilar informacién. Ciclo de Deming (JUSE). La
Sociedad Japonesa de Ingenieros de Ciencia y Tecnologia pudo clasificar este
método como kaizen. Gracias a este ciclo, la empresa pudo solucionar muchos de
los problemas administrativos que enfrentaban sus empleados y lograr excelentes
resultados. De esta forma, los empleados pudieron optimizar la eficiencia del
trabajo y mejorar la posicion financiera y de beneficios de la empresa. Esta
investigacion se basé en analizar la importancia de implementar el modelo Kaizen
en el area de gestidon de la empresa Herch en la parroquia de Posolha debido a la
necesidad de mejorar el desempefio de los empleados para lograr la eficiencia. Un
evento que aplica la filosofia Kaizen, una herramienta PHVA que fomento la mejora
continua. Incluye primero los argumentos tedricos de la variable de investigacion, y
finalmente, el autor concluyé y propuso la implementacion de la herramienta PDCA

como posible solucién al problema estudiado.

En el ambito nacional segun (OVIEDO Canelo, 2017), Tuvo como objetivo realizar,
un SIG basado en la ISO 9001, su objetivo fue crear valor agregado, brindar
servicios con altos indices de satisfaccion e impactar positivamente a los
stakeholders, ofrece un servicio de excelente calidad, por esta razén la Norma ha
sido implementada en la organizacion del sector de la construccién bajo las marcas
Gas Domiciliario del Perd SAC y GDP SAC, el servicio de calidad permitié6 una
comunicacion segura que va desde el cliente hasta la organizacion. La metodologia
ha sido desarrollada teniendo en cuenta la investigacion cuantitativa, pues, en la

interpretacion y analisis de los datos, se puede determinar que estos son los
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aspectos que son observables y con la variabilidad de los datos en la medicion. Se
finaliz6 que la organizacion debe crear de manera conjunta metodologias y
procesos de trabajo en las &reas, con el objetivo primordial de lograr que la
organizacion prospere en un plazo determinado. para lograr estos objetivos, la
organizacion ha mejorado el disefio del servicio, métodos de analisis mejorados y

auditorias internas, todo en linea con la norma ISO 9001: 2015.

(NANA Hurtado, 2018). El objetivo fue establecer coémo el método PHVA mejord la
eficiencia en las areas de la organizacion, primordialmente el sector manufacturero.
Sus métodos son de investigacion cientifica aplicada, tuvo un desarrollo descriptivo
y con disefio cuasi-experimental. Su poblacion fue 416 gabinetes, durante un ciclo
de 20 semanas en la organizacion. La muestra que consta de 136 gabinetes se
preparé 8 semanas antes del PHVA 'y 160 después del ciclo de DEMING. Concluyo
que el ciclo PHVA tienen un impacto positivo en la organizacion. En el sector
manufacturero, un aumento de la productividad de 66, 1 alcanzaria un pico de
86,81%, con este resultado se puede concluir que los indicadores han aumentado
en un 20,4 %, en comparacion con meses anteriores. sobre la implementaciéon de

esta metodologia PHVA.

(ULLOA Juarez, 2019), La investigacién en curso tuvo un objetivo comun: Identificar
las caracteristicas de la gestion de la calidad y la satisfaccién del cliente como
factores relevantes para las propuestas de mejora en las pymes del sector
servicios. Servicio de telecomunicaciones de Otuzco, 2019. Metodologia de disefio
no empirico, transversal y descriptivo. Se incluyd una muestra poblacional de 02
Mypes de telecomunicaciones del distrito de Otuzco, mediante un método de
encuesta y se aplicdé un cuestionario de 19 preguntas. EI 100% de los
representantes de Mypes de Otuzco afirmaron conocer los términos del control de
calidad, el 100% afirmaron conocer la Ultima tecnologia de atencion al cliente, el
100% también afirmaron estar familiarizados con el servicio al cliente moderno
tecnologia, el 100% dijo que el personal administrativo no aplico activamente
elSGC, el 100% dijo que los clientes estaban satisfechos con los factores tangibles
de la empresa, el 100% cree que los clientes estan satisfechos con la seguridad

brindada Finalmente, se concluye que todas las MYPES conocen la terminologia
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de gestion de la calidad (100%), asi como todo lo relacionado con las técnicas
actuales que conocen como atencion al cliente. Todos tienen dificultades para
implementar la gestién de la calidad debido a la falta de gran iniciativa (100%), uso
de técnicas de medicion efectivas y observacion (100%).

(ECHARRI, 2020), El objetivo de la siguiente investigacion fue determinar la
relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Se utilizaron métodos
de investigacién cuantitativa, métodos de investigacion cientifica, se aplicaron tipos
de investigacion. El alcance del estudio correlacionado con la descripcion y el
disefio del estudio no fue experimental transversal. La técnica utilizada para
recoleccion de datos fue la encuesta y el cuestionario como herramienta, que
consta de 1 item con escala Likert, validado por 3 revisiones de expertos. La
poblacién es de 9.035 clientes participantes mensuales promedio y la muestra es
de 369 clientes. Se empled el programa SPSS para encontrar los resultados y sus
correlaciones entre variables y tamafios obtenidos mediante la técnica estadistica
Rho de Spearman.

(RONCAL Capcha, 2020). En la empresa FIAL, se encontr6 que la empresa no ha
desarrollado una estrategia de calidad y en busca de la satisfaccién del cliente, se
traz6 el objetivo siguiente: Establecer la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. La metodologia es el disefio de correlacion, cuantificacion
y correlacion no empirica. La poblacién estaba formada por 30 clientes, los mismos
clientes que crearon la muestra del censo. Para la recoleccion de datos, se utilizé
como herramientas la técnica de encuesta y el cuestionario. Asi, a partir de lo
aplicado, se encontraron resultados para la Calidad del Servicio, con 93,33 clientes
gue afirman que la empresa en ocasiones realiza acciones para mejorar la atencién
al cliente. Asimismo, en cuanto a la satisfaccion del cliente, se observo 93,33
clientes que afirmaron que la empresa siempre adopta operaciones para satisfacer
a los clientes a través de los servicios y productos que ofrece la empresa, la
empresa entrega, asegurando desempefo, calidad y cumpliendo expectativas.
Para concluir, se determind por el coeficiente encontrado (r = 0,807), para
cuantificar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,

concluyendo que las dos variables tienen una relacibn completamente positiva,
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representando un 65,12%. Palabras clave: Calidad del Servicio y Satisfaccion del

Cliente.

La base tedrica se enfocara con el juicio de los expertos a través de teorias que
validan o apoyan la variable independiente y dependiente, logrando asi un

fundamento asertivo y el manejo de las variables de manera eficaz.

La Norma ISO 9001:2015 Es la base del Sistema de Gestion de la Calidad. Si la
organizacion se considera competitiva, debié haber implementado un SGC, basado
en la ISO 9001. La aplicacién de este método y este sistema de trabajo, puede
colaborar con la organizacion a mejorar en el desempefio general. Para desarrollar

y lograr este estandar, se identificaron los siguientes factores:

1. La capacidad vy flexibilidad para proporcionar productos que cumplan con los
requisitos del cliente, legales como reglamentarios.

2. Tener gran cantidad de alternativas, con las cuales se conserve el nivel de
satisfaccion del cliente.

3. En cuanto a las oportunidades y amenazas presentes en la empresa, la
organizacion ha definido el contexto y plan para lograr sus objetivos.

4. Cumplir con los estandares exigidos por la Norma, documentarlo y cumpliendo
con el SGC.

El estandar internacional aplica un método muy importante conocido como ciclo

PHVA. Para obtener el mejor desempefio de la organizacion, se establecio

principios y estandares. Se aplicé los siguientes principios:

e Enfocarse en procesos y evitar errores.

e Enfocarse en el cliente y su satisfaccion.

e Liderazgo.

e Compromiso en el desarrollo de la implementacion.

e Mejora continua.

e Tomar decisiones a corto plazo.

e Gestionar el contexto interno y externo de la organizacion.
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El ciclo PHVA se describe de la siguiente manera:

Plantearse metas, diagnosticar el estado de los procesos y el cumplimiento, tener
los recursos necesarios para generar y entregar resultados que coincidan con los
requisitos del cliente y la politica de la empresa. Para hacer esto, se identificd los
riesgos, y se aprovecho las oportunidades.

Hacer: Realizar lo planteado.

Verificar: Se midié el cumplimiento, de las recomendaciones y lo que se logré. Es
de suma importancia que, durante la evaluacion del cumplimiento, también fue
necesario asegurarse que las politicas, objetivos, requisitos y actividades
planeadas no estén afectados por ningin cambio o desventaja.

Actuar: Se realizaron acciones necesarias para mejorar el desempefio de la

organizacion.

(DEMING, 1989). “La calidad se refiere al hecho que los productos cumplan
con las caracteristicas deseadas por el cliente. El término calidad esta asociado
con el poder adquisitivo de los clientes. Es posible que tengan diferentes niveles de
satisfaccion y de calidad”.

(SERRAN, 2018 pag. 105). Expone que el SGC de una empresa familiar
debe estar aunada a un proceso estandar que contenga manuales de evaluacion
de control interno y/o calidad ya que estas son herramientas que son componentes
fundamentales para el desarrollo general de una empresa.

En su libro Calidad y servicio titulado “conceptos y herramientas” del autor
(VARGAS, y otros, 2014), nos indica el enfoque de la calidad esta intimamente
ligado a los valores y virtudes de las personas que integran la organizacion, tanto
para su entorno particular como para la familia, empresa privada o institucion
publica. Es bien sabido que el comportamiento humano es lo que crea y desarrolla
la cultura organizacional y sus valores, que es el elemento que identifica y marca la

diferencia en la organizacion.
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(CUATRECASAS, y otros, 2017). menciona que calidad no se trata solo de
asegurar que nuestros productos y servicios, cumplan con los estandares exigidos
por nuestros clientes, también incluye la adaptacion a las necesidades y a un
mercado cambiante y cada vez mas riguroso. También enfatizé que para lograr la
calidad debemos emplear una gama de herramientas analiticas que permitan
detectar errores y / o riesgos que conducen a no conformidades. Recuerde que la

no conformidad dara lugar a la pérdida de clientes.
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[I. METODOLOGIA

(VALDERRAMA, 2015), lo conceptua de la siguiente manera:

En el campo de la investigacion cientifica, podemos decir que el método
es un conjunto de operaciones logisticas en las que se plantean
problemas cientificos, se investigan hipétesis y herramientas de trabajo
y se ponen a prueba. El método es una parte necesaria de la ciencia,

porque sin él no seria facil probar la validez del argumento. (p.74).

3.1 Tipo y disefio de investigacion.

(VALDERRAMA Mendoza, 2015), indica que la Investigacion aplicada, conocida
como activo, dinamico, fisico o experimental. Estrechamente relacionado con la
investigacion basica, confia en sus descubrimientos y aportes teodricos para

resolver problemas, con el fin de generar bienestar para la sociedad.

El presente trabajo corresponde para la investigacion aplicada, porque buscamos
a través de esta investigacion resolver problemas, enfocarnos en la investigacion y
potenciar nuestro conocimiento de la aplicaciéon de la Norma. con la finalidad de

mejorar la calidad de servicio en la empresa familiar.

El disefio metodolégico de la presente investigacion no experimental corresponde
a “un estudio realizado sin manipulacion intencional de variables, en el que los
fendbmenos se observan Unicamente en su medio natural para efectos de su
analisis”.(HERNANDEZ Sampieri, y otros, 2014).

Enfoque: Utilizé la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos. Dependi6é de

mediciones numéricas y cuantitativas, y los sistemas estadisticos se utilizaron a

menudo para construir modelos precisos de comportamiento en la poblacion.

Longitudinal: Es un tipo de investigacién que estudia y evalla a las mismas

personas durante un largo periodo de tiempo.
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X = VL.: Implementacion de la Norma ISO 9001:2015.
Y = VD.: Satisfaccion del Cliente.

3.2 Variables y operacionalizacion.

“Variables son caracteristicas observables que tiene cada persona, objeto u
organizacion, y cuando se miden, varian cuantitativa y cualitativamente.”
(VALDERRAMA, 2015 péag. 157).

“Los tipos de variables se determinan a partir de la hipétesis porque hay variables
independientes, dependientes y de intervencion.” (VALDERRAMA, 2015 pag. 157).

Variable de estudio independiente: Implementacion de la Norma ISO 9001:2015.
“Variable independiente es una variable cuya funcion existe de forma relativamente
independiente porque no depende de otra variable. En cambio, otras variables
dependen de ello.”. (VALDERRAMA, 2002, p. 157).

(DELGADO Cruz, y otros, 2020), nos dice: En esencia, Un SGC, es la
estandarizacion de una serie de procesos que permiten la mejora continua de un
producto o servicio, dando como resultado un mejor lugar de la empresa en el

mercado.

Definicion conceptual de la variable independiente.

Implementacién de la Norma ISO 9001:

Es la aplicacién de un enfoque basado en procesos al implementar,
desarrollar y mejorar la efectividad de un sistema de gestion de la
calidad, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente al cumplir con
los requisitos del cliente, es una decisiOn estratégica para una

organizacibn que puede ayudar a la organizacibn a mejorar su
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desempeiio general y proporcionar una base solida para las iniciativas
de sostenibilidad. (ISO 9001:2015, 2015 p. 8).

Dimensiones de la variable independiente:

“Las dimensiones son la desagregacion de una variable. Ademas, se conceptualiza
como los elementos integrales de una variable en el lenguaje ordinario, siendo la
dimension un componente de la variable” nos dice. (VALDERRAMA, 2015 p. 161).

= Contenido de la Organizacion.
» Liderazgo.

» Planificacion.

= Soporte.

= QOperacion.

= Evaluacion.

* Mejora.

Indicadores de la variable independiente
“A partir de los indices, el investigador elaboré las preguntas para los instrumentos
de la investigacion” nos dice. (VALDERRAMA, 2015 pag. 162).

IC: indice de Cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

IC% = requisito logrado

Total de requisitos
Variable de estudio dependiente: Satisfaccion del cliente
“Variable dependiente es una variable cuya existencia y desarrollo dependen de la

variable independiente. Su modo de existencia y su transformacion estan
condicionados por otros hechos de la realidad” (VALDERRAMA, 2015 pag. 157).
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Definicion conceptual de la variable dependiente:

Satisfaccion del Cliente

“percepcion del cliente sobre el grado en que sus expectativas se han cumplido”
(1ISO 9001, 2015).

Dimensiones de la variable dependiente

“Las dimensiones son la desagregacion de una variable. Ademas, se conceptualiza
como los elementos integrales de una variable en el lenguaje ordinario, siendo la
dimension un componente de la variable” (VALDERRAMA, 2015 pag. 161).

e Rendimiento

e Expectativas

Indicadores de la variable dependiente
“A partir de los indicadores el investigador elaborard las preguntas para los
instrumentos de la investigacion” (VALDERRAMA, 2015 pag. 161).

Rendimiento

Tiempo programado de entrega al cliente

x100

Entrega al Cliente: EA =

Tiempo real de entrega al cliente

Expectativas

Expectativa de entrega del servicio al cliente:

Ordenes ejecutadas

EEPC = x100

Ordenes programadas

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo.

“Una poblacion es un conjunto limitado o ilimitado de elementos, entidades o cosas

con caracteristicas observables comunes” (VALDERRAMA, 2015 pag. 182).

Para esta investigacion la poblacion fueron las 6rdenes de servicio emitidas

entre los meses de abril a octubre del 2021 por los principales clientes de una
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empresa familiar las mismas que seran medidas por su indice de cumplimiento de

la entrega de servicio.

Una muestra es un subconjunto que representa a un conjunto. Muestra fielmente
las caracteristicas de la poblacion. Al aplicar técnicas de muestreo apropiadas; Se
diferencia solo en el niumero de modulos incluidos y suficientes, en los que se
incluye el nidmero 6ptimo y minimo de unidades; Este niamero se determina
utilizando varios procedimientos para cometer un error de muestreo particular al
estimar las caracteristicas de mejor ajuste de una poblacién.(VALDERRAMA, 2015
pag. 184).

Unidad de andlisis: se considera a las 6rdenes de servicio emitidas por los
principales clientes de la empresa familiar.

(VALDERRAMA, 2015), “El muestreo es la fase de seleccionar una parte
representativa de una poblacién, mediante el cual se pueden estimar los
parametros de la poblacion. El pardmetro es un valor numérico que caracteriza a la

poblacion en estudio”. (p. 184).

En la presente investigacion, la muestra y la poblacion tienen el mismo namero, se
realizd un censo. Por tanto, se trabajo con el dato medio del nimero de 6rdenes de
servicio entre los meses de: abril, mayo, junio, julio, agosto, setiembre y octubre y

qué se encuentran en los archivos de la empresa.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

(VALDERRAMA, 2015 pé&g. 195), Las herramientas son medios fisicos que utilizan
los investigadores para recopilar y almacenar datos. Pueden ser pruebas de
conocimiento o medidas de actitud, como las formas Likert, Semantica y Guttmann;
puede ser un inventario, un cuaderno de campo, una lista de verificacién, una hoja
de datos de seguridad y mas. Por lo tanto, las herramientas utilizadas en las

variables independientes y dependientes deben seleccionarse constantemente.
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La técnica utilizada es la recopilacion de documentos propios de la empresa y
corresponden a las estadisticas de servicio del area del proyecto correspondientes
a los meses de abril a octubre de 2021, y luego se observo la caracteristica y
comportamiento del sistema a través de los indicadores.

La herramienta que se utilizo es el formulario de recoleccion de datos, en el
cual se registran los datos que nos proporciona la empresa y se trabaja de forma
mas completa. Los registros que se utilizaron son los indicadores de desempefio
del servicio al cliente mensual, una herramienta en la que el tiempo de servicio se

registra mensualmente contra el tiempo programado del cliente.

Para medir las dimensiones de las variables fueron creados los instrumentos
de medicion los cuales fueron revisados y firmados por tres especialistas ingenieros
industriales.

En la tabla nos muestra las técnicas e instrumentos que se emplearon para

la recolecciéon de datos.

Tabla 2

Técnicas e Instrumentos Empleados.

TECNICAS INSTRUMENTOS
Cuestionario Encuesta
Escala de likert Escala de valoracion
Control de proyectos Ficha de seguimiento de proyectos
Control de documentos Ficha de control de documentos

_ _ ) _ _ Encuesta de satisfaccion al cliente
Cuestionario de satisfaccion al cliente

Formato de Reclamos

. _ o Lista de Verificacion de auditorias
Cuestionario de auditorias

Informe de Auditorias
SPSS Software estadistico

3.5 Procedimientos
Identificacion del problema a través de las herramientas Ishikawa y Pareto

tomando en cuenta todo lo asociado en los diferentes puntos que contribuyeron a
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definir la gestion administrativa de la empresa teniendo en cuenta la satisfaccion
del cliente promoviendo el rendimiento y expectativa donde el cliente interno y
externo tiene un rol fundamental en la busqueda de la excelencia, se generd un
ambiente de participacion y ayuda mutua logrando enfocar a la empresa a guiarse
a través de normativas y comunicacion asertiva dentro y fuera para alcanzar los
objetivos establecidos.

La propuesta de gestion promovio los registros y acciones adecuadas a la
hora de generar un ambiente colaborativo de igual forma promovio las variables del
estudio, donde intervienen la Implementaciéon de la Norma ISO 9001V 2015:
Contenido de la Organizacion, Liderazgo, Planificacion, Soporte, Operacion,
Evaluacion, Mejora.

Se ejecutd, el analisis y discusion de los resultados para establecer las
conclusiones y recomendaciones haciendo uso del andlisis descriptivo e inferencial,
tomando en cuenta siempre nuestro problema, objetivos e hipotesis para

comprobar mediante el uso del SPSS.

3.6 Método de analisis de datos

(VALDERRAMA Mendoza , y otros, 2019), “Cuando se realiza investigacion
descriptiva-comparativa evaluamos a dos poblaciones, entonces se precisa la
poblacion muestral y se requiere aplicar pruebas estadisticas; ya que se requiere

hacer inferencias estadisticas”.

(VALDERRAMA Mendoza, 2015), “Este nivel mide y describe las caracteristicas de

los hechos o fendmenos”.

La estadistica descriptiva se utiliz6 para demostrar el comportamiento de las
variables y sus dimensiones, ya que el estudio es de tipo aplicado y busca identificar
mejoras luego de un cambio, obtenido a través de un método experimental. Las
comparaciones de datos se realizaron a lo largo del tiempo, dado que la muestra
fue de 7 meses, las comparaciones de la tabla se realizaron cuando se mostré la
actividad de la serie de datos; Se trabajo con tablas estadisticas, donde se
recolectaron los indicadores y se determiné la suma promedio de cada una, luego

se determind la mejora, todo se hizo mediante el programa estadistico Excel. Para
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trabajar la hipétesis de investigacion y llegar a los objetivos planteados, se realiz
un analisis deductivo, Se utilizé el programa SPSS para procesar la confiabilidad
de los datos para crear graficos y tablas con datos complejos. Con la finalidad de
comprobar las hipotesis planteadas.

3.7 Aspectos éticos

Se tomo en cuenta las consideraciones éticas pertinentes, confidencialidad
y consentimiento informado de la empresa familiar ya que dicha investigacion se
realiz6 dentro de sus instalaciones.
Esta investigacion se basa en las condiciones éticas, estipulada en la normativa y

en los articulos de la Resolucion del Consejo Universitario N°0126-2017-UCV.

En virtud del articulo 14 con publicacion de investigacion, se otorga una
licencia para asegurar la originalidad de este proyecto de investigacion, asumiendo
el respeto por la ética y la moral. En la seccién 15 de la Politica de control de plagio,
los informes se evalian mediante el software Turnitin. La seccion 16 se basa en los
derechos de autor, se ha realizado una declaracion de autenticidad y no comete
ningun tipo de plagio y cumple con la seccion 15 de la resolucion N001262017UCV

del Concejo universitario.

Desarrollo de la propuesta
Situacion Pre propuesta

La empresa familiar se dedica a la instalacion de aislamiento térmico al rubro
industrial, minero y pesquero, en cual tiene gran prestigio, logrando alcanzar la
expectativa de sus clientes. La empresa sufrié la pérdida de su gerente general el
cual fue una de las victimas del COVID — 19. Y los nuevos gerentes no contaban
con los conocimientos para dirigir la empresa, esta empez6 a sufrir en temas de
organizacion, liderazgos y toma de decisiones originando un mal servicio a los
clientes incurriendo en la entrega de los servicios en un tiempo no conforme y
anulaciones de o6rdenes de servicio por no contar con una certificacion por la
empresa homologadora exigidas por el cliente. Les mostraron a los nuevos

gerentes el estado de la empresa y los inconvenientes de los trabajadores y
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entonces se les recomendo crear un sistema de gestion basado en ISO 9001: 2015.
Esta norma hace posible la planificacién estratégica de las actividades de la
organizacion al comprender el contexto. El panorama interno y externo de la

organizacion.

Se realizo6 la encuesta a 25 trabajadores con 30 preguntas todas ellas
enfocadas a:
e Organizacién y Planificacion.
e Operacion y procesos.
e Liderazgo, soporte y objetivos,
e Evaluacioén, Politicas de Control y Mejora Continua.
e Rendimiento.
e [Expectativa.
Obtenidos los resultados de la encuesta estos fueron medidos por la escala
de Likert Escala de Likert.
Las encuestas realizadas a los 25 trabajadores fueron dividas en dos grupos
estos son:
1.- cuestionario de la variable independiente.
2.-Cuestionario de la variable Dependiente.

Dentro de cada variable se sub dividi6 en preguntas de acuerdo a las
dimensiones. Luego de recabar las respuestas de los entrevistados se procedié a
bajar la informacion a la metodologia de LIKERT.

1. Totalmente en desacuerdo. (TD)

En desacuerdo. (D)
Indeciso. (1)
De acuerdo. (DA)

Totalmente de acuerdo. (TA)

o b~ 0N
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Tabla 3

Puntuacioén de los items en la escala de Likert

puntuacion

Denominacion

inicial

1

Totalmente en desacuerdo.

D

En desacuerdo

D

Indeciso

De acuerdo

DA

gl B W DN

Totalmente de acuerdo

TA

Escala de Likert de la Variable Independiente.

En la tabla 4, se puede apreciar la escala de LIKERT de la variable independiente,

en donde nos muestra la cantidad de encuestados y la cantidad de preguntas, con

las puntuaciones correspondientes de acuerdo a los datos recabados.

Tabla 4

Escala de likert de la variable independiente

ESCALA DE LIKERT
PREGUNTAS DE VARIABLE INDEPENDIENTE
ENCUESTADOS ITM1 |ITM2 |ITM3 [ITM4 [ITMS5 [ITM6 [ITM7 |ITM8 |ITM9 [ITM10(ITM11[ITM 12 |ITM 13 |ITM 14|ITM 15[ITM 16 [ITM 17 [ITM 18 |ITM 19 |ITM 20
1 4 4 2 3 2 5 4 2 5 4 5} 4 5 4 2 5 B! 5l 4 5
2 5 4 4 5l 5 S 5 4 S 4 5 2 5] 4 3 5 4 4 4 5
3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5} 5 5 5} 2 5 4 5l 4 5]
4 3 5 5 4 5 5 4 4 S 4 5 3 5 4 4 5 4 4 5 5
£ 4 4 4 5 5 5} 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5l 5 S
6 5 4 5] 4 5 5 5l 4 5 5l 5 5 5 4 2 5 B 5l 4 8
7 4 5 2 5l 2 5 4 3 S 4 5 S 5 4 5 5 4 4 4 4
8 5 5 = 4 5 5] 4 2 5 4 5 5] = 3 4 5 4 5l 5 5
9 4 4 4 3 5 5 5l 4 5 4 5 2 5 4 4 5 4 4 5 5
10 4 5] 5] 4 3 S 4 4 S 5 5 4 5l 5 4 5 S 4 4 5
11 5 4 4 5 5 5] 4 4 5 4 5 5 4 4 5l 5 4 5l 4 4
12 4 5 4 4 4 5 5l 4 5 4 5} 4 5 5} 4 5 3 4 4 5
13 5 5] 5] 4 5 S 4 4 S 4 5 5l 5l 4 3 5 4 5l 3 S
14 5 4 2 5 2 5 4 2 5 4 5} 4 5 3 4 5 4 5l 5 4
13 3 5 4 2 5 5 4 4 S 5 5 3 5 4 3 5 5} 4 4 5
16 4 5 2 4 4 S 5l 4 5] 4 5 5 5] 4 5l 5 3 4 4 S
17 4 4 5] 5l 5 5 4 4 5 4 5} 4 4 4 2 5 4 S 5 5
18 5l 5 4 4 5 5 4 3 S 5 5 2 5 4 4 5 3 4 4 S
19 4 5 4 5 2 5] 5l 4 5 4 5 4 5 5 2 5 5 5l 4 4
20 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5} Gl 5 4 4 5 4 5l 4 5]
21 4 4 2 3 3 S 5] 4 5 4 5 B] Bl 3 5l 5 3] 5l 4 5l
22 4 5 4 4 4 5] 4 4 S 4 5} 5 = 4 5l 5 4 4 5 5]
23 2 5 8 2 4 5 5l 2 5l 4 5} 2 5 4 4 5 4 2 4 5
24 4 4 4 5l 5 S 4 4 5 4 5 4 5l 5 = 5 4 4 4 S
25 5 5 4 4 2 5 4 4 5 4 5} Sl 5 4 2 5 4 4 4 5]

En latabla 5y 6 se observa la puntuacion de cada una de las dimensiones.

El total de respuestas fueron 500 de la encuesta de la variable independiente.

siendo esta la Frecuencia Global.
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Tabla 5
Frecuencia global.

) ) ) EVALUACIGNPOLITICA DE CONTROLY
ORGANIZACIONY PLANIFICACION | OPERACIONYPROCESO | LIDERAZGO,SOPORTE Y OBJETIVOS EO
Toaenede oo el g g g s | s [ols|e|slo|alelels]e]nlr|a] 5|
acuerdo(s) R
Deacterdold) | Bl 0[R2 fS{ofm|wjojajo|s|2|6|0f0|B(Rn|0|4] B [
g
hdecisod) | 2 QO[O 3 [ 2|00 20O O {403 9060 Of R [vo
B
Endesacuerdol2)] O | O | S L O S| O[O [ 4 [0 [ O[O [ 4 [ 0[O0 [O0[O0[0]0]0]|0] B [y,
&
foamenten o o o g Lo | oo oo ololofolololalo]olo]e
desacuerdo(?)
5 85 5 5 5 B L5 5 B L5 B L5 LB E LB B DL
300 257
o s
200 —|
150
1(010)  Spmmm 32 +8
0
B ~——
0 el
o Q) N D
& o (,)o@ QOQ <
& & S & &
S S S S S
O«V‘ %V“ N <<(?V’ QF
« N Q <O
S

Grafico N° 1. Porcentaje de la frecuencia global.



Tabla 6.

Porcentaje por dimensiones.

OP |OPRO| LSO EPM
Totalmente de
56 62 69 70
acuerdo
De acuerdo 52 57 36 48
Indeciso 7 2 16 7
En desacuerdo 10 4 4 0
Totalmente en
0 0 0 0
desacuerdo

En el grafico 2, muestra el porcentaje por cada dimension, donde los encuestados

concluyeron que tienen que haber una mejora en la gestion administrativa de la

empresa en cuanto corresponde a organizacion y planificacion; operacion y

procesos; liderazgo, soporte y objetivos; evaluacion, politica de control y mejora.

ENCUESTADOS POR DIMENSIONES

70
60
50
40
30
20
10

62
57

69

36

70

48

OoP

[ Totalmente de acuerdo

@ Indeciso

OPRO

LSO

[ De acuerdo

[0 En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

EPM

Grafico N° 2. Porcentaje de encuestados por dimensiones.
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Escala de Likert de la Variable Dependiente.

Tabla 7

Escala de likert de la variable Dependiente.

ESCALA DE LIKERT

PREGUNTAS DE VAR

IABLE DEPENDIENTE

ENCUESTADOS

[y

N

1ThM 3

1TMma [itms

ITMe [1ITm 7

ITM 8

(0]

1T 10

mmmmwmmmmmmmmmmmmmwmmmmmmz

ll|MMU\U!U\V!U'V'MU\WU\V!U‘V!MV!WU\V!U\V!MU\z

(0B (O S Y 0 Y Yl O Y Yl Y 0 Y Y Yl B
(02 0 B (0 O (9 (0 (610 B (O (8 (V20 B (0 (0 (20 (0 (0 (Y By [
W (W[ NA NN (000 NS (W0 N WS (N W (S [N

NN (0000 S W NS 0 N[0 WIS TSN (N fw
YR Y B (G Y Y Y (T Y R Y B (Y Y Y Y Y (M By Y Y A P B
(O (8 (2 O (O (%20 O (0 (2 O O (2 (0 O O £ (0 02 O (00 (0 (N O

bbbbbbbmbbbblﬂbbbbblﬂbbbbmbg

B0 (D 00| w o | fw o] (w0 o)W S (oW w] S fw

En la tabla 8 y 9 se observa la puntuacion de cada una de las dimensiones.

El total de respuestas fueron 250 de la encuesta de la variable Dependiente. siendo

esta la Frecuencia Global.

Tabla 8.
Frecuencia global.
RENDIMIENTO EXPECTATIVA
Totalmente de 25 25 7 18 0 0 0 25 4 3 107
acuerdo(5) E
De acuerdo(4) 0 0 13 7 6 7 20 0 21 6 80 E G
C L
Indeciso(3) 0 0 5 0 12 11 5 0 0 16 49 |uo
E B
Endesacuerdo(2)| 0 0 0 0 7 7 0 0 0 0 14 ’2 ’E
Totalmente en |
desacuerdo(1) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 A
25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 250
Tabla 9.
Porcentaje de la frecuencia global
RND EXP
Totalmente de acuerdo 75 32
De acuerdo 26 54
Indeciso 17 32
En desacuerdo 7 7
Totalmente en desacuerdo 0 0
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FRECUENCIA GLOBAL
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Grafico N° 3. Porcentaje por dimensiones

En el grafico 4, muestra el porcentaje por cada dimension, donde los encuestados
concluyeron que tienen que haber una mejora en la gestion administrativa de la

empresa para mejorar el rendimiento y la expectativa de los clientes.

ENCUESTADOS POR VARIABLES

80 75

60
40

T

20 0 0

RND EXP

M Totalmente de acuerdo De acuerdo
@ Indeciso [ En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Grafico N° 4. Porcentaje de encuestados por dimensiones.

Implementacion de la Propuesta.

Debido a la desorganizacién en la empresa y por los conflictos en la toma de
decisiones por la nueva gerencia, las entregas de servicio se realizaban después
de la fecha programada por el cliente. En la figura 1 nos muestra la anulacioén de 5
ordenes de servicio debido a que no estabamos homologados con HODELPE
empresa certificadora de nuestros dos principales clientes: PROTISA-SOFTYS e
INTRADEVCO — ALICORP.
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Como apreciamos en la tabla 10, se evalué 24 6rdenes de servicio emitidas por

cinco de nuestros principales clientes en los meses de mayo, junio y julio con un

monto total de 51,863 dolares. Durante este periodo se anularon 7 6rdenes figura

3, por temas de homologacion ocasiondndonos una pérdida de 17,223 doélares y

con un indice de cumplimiento del 82%.

Estimado, para comunicar que los siguientes servicios de la lista se ANULARA.

No se ejecutara.

14617205 00001
14617044 00001
14646037 00001
14465230 00001
14408756 00001

Saludos

Figura 3. Correo de anulacion de 5 6rdenes de servicio.

Tabla 10

indice de cumplimiento (IC%)

= oW o om om [

Texto breve

MP4: CAMBIO AISLAMIENTO TERMICO DUCTO V3

MP4: AISLAMIENTO TERMICO TUEERIA VAPOR
MP4: CAMBIO CUBIERTA BRIDA DUCTO LS
MP2: FAB Y CAMEID DUCTO CUADRAD VAHOS

MP4: SERV AISLAMIENTO TERMICO V1 EXT HUM

Nombre Prov.Ped

Nombre Prov Des.

4502014041
4502014032
4502014032
4501566687
45301347892

|. OMmpras Pos.Ped

00001
00001

00001
00001
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PROTISA - 10 .
SOFTYS 23,430 12,674 10,756 | 50%

MESES DE | INTRADEVCO . .
MAYO A |- ALICORP 12,362 5,895 6,467 | 60%
JULIO |FITESA 3 6,783.45 3 6,783.45 0| 100%
PRONEX 3 5,761.75 3 5,761.75 0| 100%
SDF 3 3,526.00 3 3,526.00 0| 100%
51,863 34,640 70%




Tabla 11

Evaluacién de érdenes de servicios programadas y ordenes rechazadas.

CANTIDADDE ORDENES D SERVICIOEN LOS MESES E : MAYO,UNIO Y JULIO

MAYO JNO TOTALDE ORDENES
SEMANAS SEMANAS SEMANAS
0PR06 | 0.BEC 02806 0. 0.806] 0. 0PR0G | OBEC | ICh
L[2]3]4 L[]8

PROTSA-SOFTS [ T 1)1 3} 3 ! L3 b M
INTRADEVCO-ALICORP ! 1] 1 l ! ! 3|
FITESA ! 1] ! 1 3o Mk
PRONEX ! L1 ! 1 3o Mk
o0 ! 1] 1 ! 1 3o M

RENDIMIENTO DEL SERVICIO

PROTISA - INTRADEVCO FITESA PRONEX
SOFTYS - ALICORP

10

o N B O O

Clientes Potenciales

numeros de ordenes en los meses
mayo,junio y julio

B ORDENES DE SERVICIO PROGRAMADAS B ORDENES EJECUTADAS

Gréfico N° 5 Rendimiento del servicio.

El ciclo PHVA se aplicé a todos los procesos y a todo el sistema de calidad.

El ciclo de planificacion se aplico a los procesos de planificacion, liderazgo y

contexto organizacional.

El ciclo de hacer se aplicé en operaciones y apoyo. El ciclo de Verificar se aplicé

en la evaluacion del desempefio y el ciclo de actuar en la mejora continua.

Como vemos en la figura 4 es ciclo PHVA donde los nimeros entre paréntesis son

capitulos de esta norma.
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8 Sistema de Gestién de la Calidac (4) -
. N
Organizacion
y su contexto
(4)
&
\\
\\
R Satisfaccién
del cliente
/1
=% Evaluacion L- A
Requisitos E: : del -_-I':%Resulladus
del cliente desempeno N del SGC
(9 |
N
il Productos
//, Verificar y servicios
////
-
Necesidades y
expectativas

de las partes
interesadas
pertinentes

(€]

Figura 4 : Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA.
ISO 9001:2015.

Se acordo con la nueva directiva implementar la propuesta para poder alcanzar una
mejora continua, guiada por la NORMA ISO 9001: 2015. Y con el fin de realizar la
propuesta y por lo sugerido en la guia de implementacién de la ISO 9001:2015, se
ejecutaron las siguientes etapas:

1. Evaluacion Interna de la Empresa y Compromiso de la Alta Direccion.

2. Planificacion del SGC.

3. Implantacion del SGC.

4. Auditoria Interna y Revision Por la Direccion.

5. Homologacion.

1.- Evaluacion Interna de la empresa y compromiso de la direccion.
Se obtuvo el compromiso formal de la direccion de la organizacion, con el fin de
liderar la implementacion del SGC se asign6 los que formarian parte del comité de

calidad, el cual fue conformado, segun se detalla en la tabla 12.
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Tabla 12

Comité del sistema de Gestion de Calidad.

Presidente Sub Gerente
Secretario Jefe de Proyectos
Vocal Asistente de Proyectos
Vocal Jefe de SSOMA

Vocal Supervisor SSOMA

Se realiz6 una evaluacion interna antes de la implementacién del SGC, teniendo en
cuenta los defectos basado en los lineamientos establecidos en el anexo SL de la
Norma ISO 9001:2015. La norma esté dividida en 10 capitulos, 7 de los cuales son
los que se evaluaron:

Contexto de la organizacion.

Liderazgo.

Planificacion.

Recursos.

Operacion.

Evaluacion del desempefio.

Mejora.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
a1 a2 a3 aa
COMPRENSION DE [ COMPRENSION DE [ DETERMINACION SISTEMA DE
LA ORGANIZACION GESTION DE
¥ SU CONTEXTO CALIDAD Y SUS
ssssssss

5. LLDERAZGO

oooooooooo

6. PLANIFICACION

PLANIFICACION DE
LOS CAMBIOS

7. APOYO
7.1 » 73 2 »
RECURSOS COMPETENCIA TOMA DE comUNICACION INFORMACION
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
8. OPERACION
8.1 8.2 83 8.a 85 8.6 B
PLANIFICACION Y | REQUISITOS PARA DISERO ¥ CONTROL DE LOS | PRODUCCIONY [LIBERACION DE LOS| CONTROL DE LAS
CONTROL LOS PRODUCTOS ¥ | DESARROLLO DE LOS 3 os, PRESTACION DEL PRODUCTOS v SALIDAS NO
OPERACIONA ERVI PRODUCTOS Y SERVICIO SERVICIOS CONFORMES
SERVICIOS
9. EVALL PENO
SES

3 ; 9.3
SEGUIMIENTO, |AUDITORIA INTERNA| REVISION POR LA
MEDICI on, DIRECCION

Figura 5 : anexo SL de la Norma ISO 9001:2015.
La percepcion del Contexto de la Organizacion jerarquia como muestra la tabla 13,
indico que nos falta complementar las estructuras organizacionales llegando solo a

35.5 % de su eficiencia con un 64.43% por mejorar a nivel general, prioridad para
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poder canalizar los resultados y necesidades en la empresa con mayor fluidez
(corto plazo). los resultados del indicador arrojo como “Deficiente” en sus
actividades como muestra la figura 6. esto fue debido a que no hubo un area de
calidad en la empresa.

Tabla 13

Andlisis de dato general primera evaluacion 1SO 9001: 2015.

EVALUACION ISO 9001 ‘ REAL TOTAL POR MEJORAR
4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION 31% 69%
5. LIDERAZGO 36% 64%

6. PLANIFICACION PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD 32% 68%
7. SOPORTE 41% 59%
8. OPERACION 40% 60%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 33% 67%
10. MEJORA 36% 64%
PROMEDIO 36% 64.43%

Con el cuestionario anterior, pueden establecerse los siguientes valores de referencia:

e < 40% de indice de conformidad Sistema muy deficiente

e 40-60% de indice de conformidad Aceptable pero mejorable

e 60-75% de indice de conformidad Buen sistema de mantenimiento

e 75-85% de indice de conformidad El sistema de Mantenimiento es
muy bueno

e >85%de indice de conformidad  El sistema de Mantenimiento puede
considerarse excelente

Figura 6: Valores de referencia del indice de conformidad.
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RESUMEN SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
50%

40%

10. MEJORA 30% 5 LIDERAZGO
20%
10%
0%

9 EVALUACION DEL | | 6 PLANIFICACION
DESEMPENO VAR PARA EL SISTEMA...

8 .OPERACION™ 7 SOPORTE

Grafico N° 6 Evaluacion general.

El liderazgo por parte de las areas involucradas en los procesos fue parcial teniendo
como resultado 36%, puesto que falté definir concretamente el flujo de las
actividades y con ello el conducto regular para la disposicion de los recursos
materiales como humano, debiéndose establecer Obijetivos de calidad, Plan de

calidad, Manual del sistema de Calidad, Manual de Funciones y competencias.

El Sistema Integrado de Gestion (SIG) aseguré la implementacion de una
metodologia que permitid planificar de forma sistematica y transparente las

acciones gue hacen frente a los riesgos y oportunidades.

El Soporte institucional asegurd la disponibilidad de recursos para el
mantenimiento, mejoramiento y consolidacién del (SIG), difusién de la politica y
objetivos a todas las areas y personal en general.

Las Operaciones y/o actividades que se realizaron debieron estar asociadas en el
Sistema Integrado de Gestidn, Procesos de Evaluacion y Mejora continua, basado
en operaciones por procesos, necesitando la creacion de procedimiento de no
conformes en la prestacion de servicio como también el informe de satisfaccion en

la prestacién de servicio.
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Las Evaluaciones correspondientes al desarrollo de procesos como de
prestaciones de servicios si bien se llegaron a concretar (cumplir con lo solicitado)
no existe, lo cual es necesario para poder gestionar un analisis de su desempefio
gestionando con ello la mejora continua (PHVA). Es necesario implementar el
seguimiento y medicion al desempefio Kpis, mejoramiento y aseguramiento de la
calidad, Auditorias internas de control y acciones para prevenir las no

conformidades identificadas en el proceso.

Para identificar los procesos, la Figura 7 muestra un mapa de procesos, donde se

pueden ver los procesos estratégicos, operativos y de soporte.

MACRO PROCESOS ESTRATEGICOS |

ALTA DIRECCION

L L

o

= MACRO PROCESOS OPERATIVOS |

= 2

= = ] a
w E ALMACEN S
= g Z z
% § DESARROLLO DE \ . > = E
= 1 PRODUCTOS /4 - ELIEE £
o 3 SERVICIO £ INSTALACION 3
- o — =]
a 2 COMPRAS £
= i

=

w

=

L=

| MACRO PROCESOS DE SOPORTE

J
n

AREA ADMINISTRATIVA.
CONTABILIDAD /FINANZAS [SISTEMAS

Figura 7. Mapa de procesos de la empresa.

Como primer paso fue necesario realizar dos evaluaciones para poder entender
como se encuentra la empresa internamente y externamente, empleando la
herramienta FODA para efectuar un buen analisis en la evaluacion.

La tabla 14, muestra la matriz FODA, que nos permite identificar como factores
internos a las fortalezas y debilidades. en la tabla 15, se muestra como factores

externos a las oportunidades y amenazas.
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Tabla 14

Andlisis FODA, factores internos.

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Tiempo y experiencia en el mercado D1 Ausencia de Plan estrategico
F2 Solides financiera D2 Falta de Objetivos definidos
F3 Precios competitivos D3 Demora en adaptacion a nuevos desafios (Certificaciones)
F4 Disponibilidad Inmediata D4 Incremento de Merma
F5 Personal calificado D5 Falta de auditorias internas /externas
F6 calidad de productos y servicios D6 Funciones y responsabilidades no definidos
F7 Equipamiento D7 Falta definir una cultura empresarial
F8 Disponibilidad de insumos D8 control de inventarios
F9 Base de clientes D9 No tener plan de Marketing
F10 Habilidades de logistica D10 Obsolencia/Mantenimiento
F11 Adecuacion a tendencias D11 Procesos no industrializados/estandarizados
F12 Posibilidades de acceder a creditos D12 Procesos no integrados
F13 D13 Falta de Mtto de Equipos y/o herramientas
F14 D14
F15 D15

Tabla 15

Analisis FODA, factores externos

OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 Marca reconocida en el mercado local Al Entrada de nuevas empresas al mercado
02 Mercado en expansién A2 Problemas externos
03 Aparicion de nuevos nichos de mercado A3 Empresas extrangeras en el mercado
04 Tercerizacion de procesos A4 Tendencia ala ahorro por parte del cliente
05 Fallas tecnicas de la competencia A5 aparicion de nuevos productos y/o servicios sutitutorios
06 Mercado exterior accesible A6 Empresas con certificaciones y mas tecnificadas
07 Sucursales en otros paises A7 Suministros limitados (escacez en el mercado)
08 Flexibilidad de los costes A8 creacion de barreras en mercados exteriores (Pandemia)
09 Venta digital A9 Competencia digital
010 Mantenimiento frecuente A10 Tipo de cambio
011 Tendencia a nuevos productos All Escacez del producto
012 Crisis en la competencia Al12 Creciminto lento del mercado

2.- Planificacién del Sistema de Gestion de Calidad.

Se definioé la Politica de Calidad, la cual es una Politica Integrada con la Gestion de
Seguridad y Medio Ambiente, se aprobdé el Manual de Calidad. Ambas fueron
publicadas y difundidas a todo el personal. El andlisis de cumplimiento de los
requisitos de la norma que se realizd anteriormente, y de las no conformidades
encontradas se adecuaron algunos documentos los cuales fueron pedidos por la
empresa homologadora HODELPE. Los documentos se enuncian a continuacion.
Evidencia del andlisis de contexto interno y externo de calidad de la empresa.
Evidencia de la evaluacién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas de la empresa.

Politica de calidad firmada y actualizada.
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Registro de difusion de la politica de calidad a los trabajadores.

Matriz de riesgos y oportunidades de todas las actividades.

Procedimiento para controlar los productos y/o servicios no conformes.
Procedimiento para auditorias internas e informe de auditoria al sistema de gestion
de calidad.

Certificados de calibracion de los equipos.

Programa de mantenimiento y evidencias del mantenimiento de maquinarias y/o
equipos.

Evidencias de evaluacion a proveedores.

Encuestas de satisfaccion a sus clientes.

Objetivos, metas, indicadores de calidad y los resultados del seguimiento.
Procedimiento de control de documentos y registros.

Informe o evidencia de haber realizado revisiéon por la direccion.

Procedimiento, formato y registro de acciones correctivas.

Evidencia de control de calidad del producto o servicio.

Procedimiento de los procesos operativos.

En reunién con los trabajadores de la empresa, la gerencia y el comité del sistema
de gestion de calidad(SGC), informaron del inicio de la implementacién de la norma
ISO 9001: 2015. pidiendo el compromiso y el involucramiento de todos los
trabajadores en los procesos que conlleven al objetivo de la empresa que es
obtener la certificacion correspondiente. Se realizaron capacitaciones de
sensibilizacidon sobre los beneficios de la Norma. Realizando cursos de Liderazgo
y compromiso en la gestion de la calidad para gerencia y jefes de area.se realizaron
también capacitaciones correspondientes al Modelo 1SO 9001:2015 dirigido a los
jefes de area y personal operativo. En la tabla 16, se muestran las capacitaciones

realizadas sobre temas de calidad.
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Tabla 16

Capacitaciones en tema de Calidad.

compromiso en la
Gestion de Calidad

Curso Dirigido a: Temas tratados
SGC y sus beneficios
_ Modificaciones de la ISO 9001.
Liderazgo y

Gerenciay jefes de | gestion de riesgos

area Compromiso y Liderazgo

Gestion del cambio

Gestion del conocimiento

9001:2015, SGC

Jefes de areay
personal operativo

Norma ISO 9001:2015

Gestion de calidad

Requisitos de la ISO 9001:2015

Gestién basada en procesos

Responsabilidad y autoridad

Antes de empezar con la implementacion se capacito en temas de cémo

implementar un sistema de gestion de calidad, seguimiento control y mejora dirigida

a gerencia y a los jefes de &rea: Recursos Humanos, Logistica, Produccion,

Mantenimiento y Administracion como muestra la tabla 17.

Tabla 17

Capacitacion para Implementar y gestionar la Calidad.
[ Capacitacién para implementary gestionarlacalidad |

Curso

Dirigido a:

Temas tratados

Implementacion,
seguimiento,
control v mejora
del sGC

Gerencia vy jefes de
area

Control de documentacién

Gestion de riesgos

Contexto v partes interesadas

Mo conformidades, tratamiento

Auditorias internas

Recursos Humanos

Contratacion de personal

Requerimiento y seleccion

Cese

Gestion de las remuneraciones

Logistica

Gestion de activos

Gestion de proveedores

Gestion de adqguisiciones

Produccion

Gestion de la produccion

Dizsefio ydesarrollo del producto

Trazabilidad

Control de |la calidad

Meéetodos de trabajo

Mantenimiento

Gestion del mantenimiento

Calibraciéon de instrumentos

Administracion

Administracion de seguros

Gestion documentaria
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3.- Implementacion del SGC.

Se realiz6 la etapa anterior, el responsable del comité y el responsable de cada
area asigna responsabilidades de acuerdo con el nuevo proceso establecido y de
acuerdo con el manual de calidad aprobados por gerencia.

En la figura 8 se observa parte de los objetivos y metas definidos por la
organizacion, marcando la ruta que seguimos para lograr la implementacion del
SGC; en la Figura 9 muestra parte de la primera pagina del Manual del proceso de
seguimiento y control de calidad del proyecto. Nos dio la seguridad de que los
servicios prestados y como parte del proceso de servicio cumplen con los requisitos
del cliente. Se monitorea el avance y cumplimiento de los procedimientos

implementados por el sistema de gestion de la calidad.

Codigo: AN-SSOMAC-OM-

OBIJETIVOS YW METAS DEL SGC :—I.]

Revisidn:- 01

OBJETIVOS Y METAS EN MATERILA DE Fecha: 22072021

SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL fa— a
TRABAJO CALIDAD ¥ MEDIO AMBIENTE agina 1 de

1.- Adoptar la normativa del chsnts =2n
complementode laempresa enmateriade 1.-Evitaroeliminarlos impactos
COMPROMISO GONM EL  |5=auridad. salud asupacicnal y medic negatives en materia de seguridad. !
ambiente. cuando sa brinds Searvicios. sslud occupacional y madio asmbisnte o5 L=y 1
CLIENTE N N N o= N "
2.- Entregar las Hojas de Seguridad d= los | en la interaccion con elcliente. e o
materiales que e suministran. 2 -Cerorechazede los suministros por EI
3.-Manteneria integridad de los bienes y incoempatibiidad con la especificacion *
optimizarles recursos cuando s= brinda tEcnica reguerids.
SEVICS.
1.- Analizar los resultados de la - . -
- P 1.-Ej uts # I L It
COMPROMISO COM LA ewvaluacidn d= los Objetives y metas DrQaJ:'c Di;i:: zr:ii‘?r::ir;=adilr ur=
CREACION DE VALOR ¥ LA |planteados afindegeneraraccionesde desempar"ueﬂsegur::_a-:l salud B5% 100% i
MEJORA CONTINUA mejora continus. o~ - - - [
- N P _ Ccupacional y medic ambiente_ o
2.-ldentificar, Desfacar eincantivar a los N N -
s dores del F—— 2. - gjecutar y finalizar Ias acciones d= =
celaboradorzs delmes, resalianda las e confinua,
acciones qus aportan.

Figura 8. Objetivos y metas del sistema de gestion de calidad

PROCEDIMEINTO SEGUIMIENTO DE
CALIDAD Y CONTROL DE PROYECTO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

| CODIGO: AA-CAL-PRSCP-01

|
REVISION: 01 ‘
FECHA: 07/08/2021

| PAGINA 1 DE ‘

1. OBJETIVO
Su proposito es dar entendimiento del progreso del proyecto de forma que se
puedan tomar las acciones correctivas apropiadas cuando la ejecucion del proyecto
se desvié significativamente de su planificacipn.

2. ALCANCE
Incluye todas las actividades comprometidas, asegurando que el proyecto incluya
todo el trabajo requerido, las necesidades del cliente, plasmando los requerimientos
para su desarrollo.

3. RESPONSABLE
Gerente General

Encargado del area de Proyectos
Jefe del proyecto

Figura 9. Procedimiento de seguimiento de calidad y control de proyecto
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4.- Auditoria Interna y revision por la direccion.

Las auditorias internas se realizan para evaluar el desempefio del sistema, que se
utiliza para determinar si la organizacion esta lista para aprobar las auditorias de
empresas de certificacion de nuestros clientes, asi como para identificar
oportunidades para mejorar el desempefo del SGC, para ello se debe preparar el
personal asignado y responsable, y se debe desarrollar un programa de
capacitacion y entrenamiento. Estos estan dirigidos tanto a los empleados que
realizaran las auditorias como a los empleados que estaran sujetos al proceso
(auditado).

Tabla 18

Capacitacion al equipo de auditores y personal auditado.

Tema Participantes Contenidos
Andlisis del ISO 9001:2015

Introduccién a la auditoria

Personal Rol del auditor
Auditoria :
designadoy |Enfoque del auditor
Interna'y : _
o responsables | El auditor, responsabilidades
revision por _ _ _
) . del sistema de | Etapas de una auditoria de calidad
la direccién

calidad Elaboracion de la auditoria

Informes de auditoria

Levantamiento de las no conformidades

El curso de capacitacién tuvo como objetivo dotar al personal encargado de las
auditorias, cuyo contenido se presenta en la Tabla 18. Antes de realizar las
auditorias, es necesario contar con la participacion de todo el personal en el
proceso, Entregandoles el programa de seguimiento. El proceso de revision es
responsabilidad del jefe del SGC, quien ha establecido el programa y hoja de ruta,

gue ha sido revisado y aprobado por la nueva direccion.
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El proceso se realiz en tres etapas:

Se presentd la reunién de lanzamiento de la junta directiva, equipo de auditores,

objetivos, alcance y procedimientos.

Se realizaron auditorias, para verificar el cumplimiento de las condiciones
especificadas en el Sistema de Gestion de Calidad, esto debe estar respaldado por
evidencia consistente. Al final de este periodo, el equipo de auditoria se reunio y

evaluo las no conformidades y observaciones que pudieran haber surgido.

El jefe de gestion de calidad de la organizacion se reunié con los responsables de
las areas para analizar los hallazgos de la auditoria, destacando las fortalezas
encontradas, con todo el soporte, preparacién y métricas relevantes, cumpliendo
con el SGC. Se elabor6 el informe final, presentado a la direccion general de la
empresa, este informe también incluye el objetivo, alcance, cumplimiento e
incumplimiento observado. En la Tabla 19 se muestra el resultado de la segunda

auditoria de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

Tabla 19

Segunda auditoria interna de cumplimiento con la norma ISO 9001:2015.

EVALUACION ISO 9001 REAL TOTAL POR MEJORAR
4. CONTEXTO DE LA
i 75% 25%
ORGANIZACION
5. LIDERAZGO 85% 15%
6. PLANIFICACION PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE 80% 20%
LA CALIDAD
7. SOPORTE 80% 20%
8. OPERACION 75% 25%
9. EVALUACION DEL
. 75% 25%
DESEMPENO
10. MEJORA 70% 30%
PROMEDIO 77% 23%
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RESUMEN ISO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
100%

80%

10. MEJORA

9. EVALUACION DEL
DESEMPENO

8. OPERACION

5. LIDERAZGO

6. PLANIFICACION
PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA...

7.SOPORTE

Grafico N° 7 Segunda evaluacion.

. < 40% de indice de conformidad
. 40-60% de indice de conformidad

60-75% de indice de conformidad

-

75-85% de indice de conformidad

Con el cuestionario anterior, pueden establecerse los siguientes valores de referencia:

Sistema muy deficiente
Aceptable pero mejorable
Buen sistema de mantenimiento

El sistema de Mantenimiento es

muy bueno

¢ >85%deindice de conformidad  El sistema de Mantenimiento puede
considerarse excelente

Figura 10. Valores de referencia del indice de conformidad de la segunda auditoria

La figura 10 nos muestra el porcentaje del indice de conformidad. En la segunda
auditoria llegamos a un 77% de conformidad muy bueno teniendo en cuenta que la

mejora se realizé entre los meses de agosto, setiembre y octubre.

5.- Homologacion.

Como nos muestra la tabla 20 , Si bien es cierto que la ultima auditoria solo logré
el 77% de los requisitos de la norma, con una mejora del 42%, al 2021 la empresa
ha cumplido con los requisitos prescritos; bien es cierto que la empresa no cuenta
con una norma ISO 9001, todo lo desarrollado e indicado anteriormente es
beneficioso para obtenerla, para este proposito y una vez que el sistema de gestion

de la calidad esté implementado y se levanten las ultimas observaciones de la
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auditoria interna se procedi6 a solicitar la certificacion de la homologadora. La

empresa alcanzo un 75% de la documentacion exigida por la certificadora en su

totalidad, siendo un porcentaje bajo debido a que es una certificacion integral en

donde se tuvo el porcentaje mas bajo en el area de contabilidad y finanzas. Igual la

empresa homologadora certificod a la empresa ya que uno de sus requisitos fue

llegar al 100% en Seguridad y Salud Ocupacional y en Calidad, motivo por el cual

se empezd a realizar los servicios a las empresas que solicitaban que se

homologara la empresa familiar. Gerencia se propuso llegar para el préximo afio al

100% del puntaje en la homologacion.

Tabla 20

Cumplimiento de requisitos ISO 9001:2015; mayo, junio, julio — agosto, setiembre,

octubre del 2021

1ra 2da
EVALUACION ISO 9001 MEJORA
EVALUACION | EVALUACION

4. CONTEXTO DE LA

, 75% 44%
ORGANIZACION 31%
5. LIDERAZGO 36% 85% 49%
6. PLANIFICACION PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE LA 80% 48%
CALIDAD 32%
7. SOPORTE 41% 80% 39%
8. OPERACION 40% 75% 35%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 33% 75% 42%
10. MEJORA 36% 70% 34%
PROMEDIO 36% 77% 42%
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Titulo del grafico
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ORGANIZACION
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| 6. PLANIFICACION

9.EVALUACION DEL | |
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DESEMPENO

8. OPERACION 7. SOPORTE

Gréfico N° 8 Evaluacién de la primera y segunda auditoria.

MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION
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%
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M 1ra EVALUACION M 2da EVALUACION

Grafico N° 9 Mejora del sistema de gestion.
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V. RESULTADOS

4.1 Anélisis Descriptivo.
Rendimiento en el Tiempo de Entrega del Servicio al Cliente.

Para poder obtener el porcentaje de mejora las horas ejecutadas del servicio se
dividieron entre las horas programadas por el cliente. Entonces se comprobd6 que
la implementacion de la 1ISO 9001:2015, mejoré el rendimiento en el tiempo de
entrega quedando satisfecho el Cliente. En la tabla 21 observamos las horas

programadas de entrega del servicio y las horas reales de entrega del servicio.

Tabla 21

Horas programadas y ejecutadas antes del sistema de gestion.

TIEMPO DE ENTREGA
Rendimiento en Tiempo de HORAS HORAS AL CLIENTE ANTES DE
entrega PROGRAMADAS | EJECUTADAS LA
IMPLEMENTACION

semana 1 16 19 0.842105263

. semana 2 24 36 0.666666667
Abril

semana 3 16 20 0.8

semana 4 16 21 0.761904762

semana 5 16 23 0.695652174

semana 6 16 16 1
mayo

semana 7 24 28 0.857142857

semana 8 8 8 1

semana 9 16 19 0.842105263

.. semana 10 24 30 0.8
junio

semana 11 16 19 0.842105263

semana 12 16 21 0.761904762
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RENDIMIENTO-TIEMPO DE ENTREGA ANTES DE
IMPLEMENTACION
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Gréfico N° 10 Tiempo de entrega del servicio.

La tabla 22 nos muestra la mejora en los tiempos de entrega del servicio a los

clientes debido a la implementacion del sistema de gestion.

Tabla 22
Horas programadas y ejecutadas después del sistema de gestion.
TIEMPO DE
Rendimiento en Tiempo de HORAS HORAS CLIiIL-;I:ESI;stS
entrega PROGRAMADAS | EJECUTADAS DE LA
IMPLEMENTACION
semana 1 16 14 1.142857143
Abril semana 2 16 16 1
semana 3 24 20 1.2
semana 4 16 14 1.142857143
semana 5 24 19 1.263157895
semana 6 24 16 1.5
mayo
semana 7 8 8 1
semana 8 24 24 1
semana 9 16 16 1
.. semana 10 24 24 1
junio
semana 11 16 12 1.333333333
semana 12 16 16 1

El tiempo de ejecuciéon mejoro debido a la implementacion del sistema de gestion
como nos muestra el grafico 11.
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TIEMPO DE ENTREGA
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Gréfico N° 11 Tiempo ejecutado del servicio.

Los gréficos 12 y 13 nos muestran la mejora en el servicio en cuanto a los tiempos
de entrega al cliente. Esto fue debido al seguimiento de los proyectos, la
homologacién y en general a la implementacion del sistema de gestién que nos

permitié realizar una mejor planificacién, seguimiento y ejecucion de los servicios
gue dando el cliente totalmente satisfecho.

TIEMPO DE ENTREGA AL CLIENTE

1,5
1
it
0

1 2 3 4 5 6 7 8 9

10 11 12 13
B TIEMPO DE ENTREGA AL CLIENTE ANTES DE LA IMPLEMENTACION

W TIEMPO DE ENTREGA AL CLIENTE DESPUES DE LA
IMPIEMENTACION

Gréafico N° 12 Tiempo ejecutado del servicio antes y después del sistema de gestion.
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Titulo del grafico
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Gréfico N° 13 Tiempo de entrega del servicio.

Tabla 23

tiempo de entrega al Cliente Antes y Mejorado.

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

TIEMPO DE ENTREGA AL Media ,8225 ,02940
CLIENTE POST 95% de intervalo de confianza Limite inferior ,7578

para la media Limite superior ,8872

Media recortada al 5% ,8213

Mediana ,8211

Varianza ,010

Desv. Desviacion , 10184

Minimo 67

Maximo 1,00

Rango ,33

Rango intercuartil ,09

Asimetria ,513 ,637

Curtosis ,161 1,232
TIEMPO DE ENTREGA AL Media 1,1319 ,04788
CLIENTE TEST 95% de intervalo de confianza Limite inferior 1,0265

para la media Limite superior 1,2372

Media recortada al 5% 1,1187

En la tabla 23 se puede apreciar que el Rendimiento en el tiempo de entrega de

servicios en los meses abril, mayo y junio antes de la implementacion de la NORMA

ISO 9001:2015 tiene una media de 0,8225 y posterior al sistema de gestion de

calidad resulto una media de 1,1319 en los meses de agosto, setiembre y octubre.
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Expectativa de Entrega del Servicio a los Clientes.

Antes de realizar la implementacién del sistema de gestion la empresa no cumplia con
la entrega de servicios debido a las malas coordinaciones y otras 6rdenes de servicios
no fueron ejecutada debido a que dos de las empresas a las que se le da servicio
exigian que la empresa este homologada anulando 5 6rdenes de servicio por ejecutar.
En la tabla 24, se puede ver el nUmero de 6rdenes de servicio que envian los clientes
en los meses correspondientes a: abril, mayo y junio del 2021.en la misma se puede

apreciar las o6rdenes de servicio que se ejecutaron del total de las ordenes enviadas.

Tabla 24

Expectativa. Antes de la implementacion del sistema de gestion.

semana 01 2 1 0.5

_ semana 02 3 1 0.333333333
Abril

semana 03 2 1 0.5

semana 04 2 1 0.5

semana 05 2 1 0.5

semana 06 2 2 1
mayo

semana 07 3 2 0.666666667

semana 08 1 1 1

semana 09 2 1 0.5

o semana 10 3 2 0.666666667
junio

semana 11 2 1 0.5

semana 12 2 1 0.5




PROGRAMACION Y EJECUCION DE ORDENES DE SERVICIO
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Grafico N° 14 Programacion y ejecucion de ordenes de servicio.

Para poder obtener el porcentaje de mejora las Ordenes de servicio ejecutadas se
dividieron entre las 6rdenes programadas por los clientes. Entonces se comprobo
que la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 mejoré la satisfaccién del

Cliente en cuanto a la expectativa de entrega de servicio al cliente.

Aqui la empresa se pudo homologar alcanzando un 75% de la documentacion
exigida por la certificadora, motivo por el cual se empez6 a realizar los servicios a

las empresas que solicitaban que se homologara la empresa familiar.

En la tabla 25 se muestra las 6rdenes de servicio programadas y ejecutadas de los

meses correspondientes entre agosto, setiembre y octubre del 2021.

Tabla 25

Expectativa. Después de la implementacion del sistema de gestion

semana 01 2 2 1

agosto semana 02 3 3 1
semana 03 2 2 1

semana 04 2 2 1

semana 05 3 3 1
setiembre | S€Mana 06 4 4 1
semana 07 2 2 1

semana 08 3 3 1

semana 09 4 4 1

octubre |Sémana 10 4 3 0.75
semana 11 2 2 1

semana 12 2 2 1
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El grafico 15 nos muestra la expectativa que se cumplio de las 6rdenes de servicio

programadas y las érdenes de servicio ejecutadas las cuales se cumplieron todas
aplicando el sistema de gestion.
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Gréfico N° 15 Expectativa. Ordenes ejecutadas.

En el grafico 16 se observa la cantidad de érdenes de servicio se ejecutaron antes
y después de la implementacién del sistema de gestion.

EXPECTATIVA EN LA ENTREGA DEL SERVICIO
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Gréafico N° 16 Ordenes de servicio antes y después de la implementacién del sistema de
gestion.
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Tabla 26

Expectativa de entrega del servicio antes y mejorado

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

EXPECTATIVA POST Media ,5556 ,04738

95% de intervalo de Limite inferior ,4513

confianza para la media Limite superior ,6598

Media recortada al 5% ,5432

Mediana ,5000

Varianza ,027

Desv. Desviacion ,16412

Minimo 33

Maximo 1,00

Rango ,67

Rango intercuartil ,13

Asimetria 1,929 ,637

Curtosis 5,053 1,232
EXPECTATIVA TEST Media ,9556 ,02333

95% de intervalo de Limite inferior ,9042

confianza para la media Limite superior 1,0069

Media recortada al 5% ,9617

Mediana 1,0000

Varianza ,007

Desv. Desviacion ,08082

Minimo ,80

Maximo 1,00

Rango ,20

Rango intercuartil ,13

Asimetria -1,369 ,637

Curtosis -,093 1,232

En la tabla 26 se puede apreciar que la expectativa en la entrega de servicios en

los meses abril, mayo y junio antes de la implementacion de la NORMA ISO

9001:2015 tiene una media de 0,5556 y posterior al sistema de gestion de calidad

resulto una media de 0,9556.
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4.2 Analisis inferencial

Tabla 27 Expectativa TEST Y POST.

Expectativa TEST Y POST.

Estadisticos de prueba?

EXPECTATIVA TEST -
EXPECTATIVA POST
z -3,052°
Sig. asintética(bilateral) ,002

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Guia de decision:

Si el valor de p es < 0.05, entonces los datos de la secuencia operan no paramétricos.
Si el valor de p es > 0.05, los datos de la cadena tienen una posicion paramétrica.

Tabla 26, concluyendo podemas ver que se realizé un analisis de Wilcoxon en muestras
relacionadas, Afirmar que el grado de validez de significancia de 0.002, es < que 0.05
segun la regla de decisién, rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis de investigacion

para aplicar la investigacion de mejora de la expectativa de entrega del servicio al Cliente.

Tabla 28
Estadisticas de muestras emparejadas expectativa
Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par1 EXPECTATIVA POST ,5556 12 ,16412 ,04738
EXPECTATIVA TEST ,9556 12 ,08082 ,02333
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Tabla 29
Prueba de muestras emparejadas expectativa

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desv. Desv. confianza de la
Desviaci6  Error diferencia Sig.
Media n promedio Inferior Superior t gl (bilateral)

Par EXPECTATIVA - ,19280 ,05566 -,52250 -,27750 -7,187 11 ,000
1 POST - ,4000

EXPECTATIVA 0

TEST
Tabla 30
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

TIEMPO DE ENTREGA AL ,200 12 ,200 ,920 12 ,284
CLIENTE POST
TIEMPO DE ENTREGA AL ,287 12 ,007 ,812 12 ,013

CLIENTE TEST

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 31 .

Estadistica de Tiempo de entrega al Cliente

Estadisticos de prueba?

TIEMPO DE ENTREGA AL CLIENTE
TEST - TIEMPO DE ENTREGA AL
CLIENTE POST

z

Sig. asintotica(bilateral)

-2,934°
,003

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

De los datos de la Tabla 31, Podemos ver que se realiz6 un analisis de Wilcoxon en

muestras relacionadas, mostrando que el valor de significancia es 0.003, que es < a 0.05

segun la regla de decision, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis de

investigacion para aplicar el estudio de mejora del tiempo de Entrega del servicio al cliente

en la empresa familiar.
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Tabla 32
Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Parl TIEMPO DE ENTREGA AL ,8225 12 ,10184 ,02940
CLIENTE POST
TIEMPO DE ENTREGA AL 1,1319 12 ,16585 ,04788
CLIENTE TEST
Tabla 33
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Desv. Desv. confianza de la
Desviaci6 Error diferencia Sig.
Media n promedio  Inferior  Superior t gl (bilateral)
Par TIEMPO DE - , 16881 ,04873 -,41664 -,20213 -6,349 11 ,000
1 ENTREGA AL ,3093
CLIENTE POST - 8
TIEMPO DE
ENTREGA AL

CLIENTE TEST
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V. DISCUSION

Este estudio nos mostro la gran influencia de la calidad en la competitividad de una
empresa. 1ISO 9001 proporciona un marco de como se puede lograr, y el primer
paso para hacerlo es comprender lo que requiere el estandar. ISO 9001 permite la
planificacion estratégica de las actividades de una organizacion, entendiendo su
contexto interno y externo. Por lo tanto, se construye una base sélida a través de la
implementacion de politicas, objetivos, indicadores y reingenieria de procesos. Al
mismo tiempo, ISO 9001 gestiona de forma eficaz el riesgo, lo que permite a la
organizacion prepararse para cualquier eventualidad y encontrar mejores
oportunidades. ISO 9001 es el estandar mas utilizado en las relaciones comerciales
entre clientes y proveedores en todo el mundo. Una de sus caracteristicas mas
importantes es su adaptabilidad a todos los sectores econdmicos y a todas las
organizaciones de todos los tamafios, incluidas las pequefias y medianas

empresas.

Los resultados muestran que no solo se mejora la Satisfaccién del Cliente, sino
también la expectativa y rendimiento, el cumplimiento de la norma en la segunda
auditoria se alcanzo el 77% de los requerimientos que exige la ISO. llegando a
atender el 100% de las ordenes de Servicio mejorando asi las expectativas que se

tenian.

El problema de una empresa familiar es la continuidad, pasar a la siguiente
generacion y para lograrlo es importante implementar un sistema de gestion.
(SERRAN, 2018 pag. 105). Expone que la gestion de calidad de una empresa
familiar debe estar aunada a un proceso estandar que contenga manuales de
evaluacion de control interno y/o calidad ya que estas son herramientas que son

componentes fundamentales para el desarrollo general de una empresa.

Como objetivo general y de acuerdo a lo encontrado por el analisis descriptivo e
inferencial, se pudo demostrar como resultado de la implementacion del sistema de

gestion de la calidad, la Satisfaccion del Cliente a mejorado significativamente.

57



Oviedo (2017), quien en su investigacion desarroll6 la propuesta para implementar
el SGC ISO 9001: 2015, asume gque, a traves de este SGC, se puede agregar valor

al producto final y lograr mayor competitividad en el mercado.

Se concuerda con Hernandez Masias (2021), quien nos dice que el objetivo del
estudio fue determinar la relacion de las variables de calidad del servicio y las
variables de satisfaccion y fidelizacion del cliente. Gracias a un mejor servicio al
cliente y una mejor orientacion, se ha argumentado que la calidad del servicio es

una gran herramienta para la rentabilidad y sostenibilidad empresarial.

La tesis muestra mediante el analisis estadistico que luego del proceso de
implementacion y puesta en marcha del SGC, segun la Norma internacional 1SO
9001: 2015, se han realizado mejoras significativas en el Rendimiento de entrega
de una empresa de aislamiento térmico; se coincide con Corona (2009), quien, en
su investigacion, concluyo que la implementacion de un SGC ISO 9001 controla los
procesos, logra los objetivos de calidad y prolonga la eficiencia del servicio.

Respecto a los Objetivos especificos uno y dos (RONCAL Capcha, 2020). Formula
en su investigacion. En el caso de la empresa FIAL de San Isidro, al darse cuenta
de que la empresa no ha desarrollado una estrategia de calidad de servicio y en
busca de la satisfaccion del cliente, se planted el siguiente objetivo: Determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Nos dijo que en lo
que respecta a la satisfacciéon del cliente, podemos observar 93,33 clientes que la
empresa casi siempre toma acciones para satisfacer a los clientes a través de los
servicios y productos que ofrece la empresa, asegurando el desempefio, la calidad
y el cumplimiento de las expectativas. Para concluir, se determina por el coeficiente
encontrado r = 0,807 para cuantificar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, concluyendo que las dos variables tienen una relacién

completamente positiva, representando un 65,12%.
La presente investigacion ha encontrado evidencias sustanciales que se explican
en el capitulo de resultados, sobre la importancia de la expectativa que tiene el

cliente y que nosotros tenemos que cumplir para que quede satisfecho del servicio.
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(VILLAGOMEZ, 2020), en su investigacion Gestion de la calidad y el servicio en los
procesos administrativos en las empresas de certificacion organica del Ecuador.
Nos dice: Mediante la gestion y eliminacion de quejas relativas a la prestacion de
servicios bajo las normas ISO 10002: 2018 e ISO 9001: 2015, Es importante cumplir
con los requisitos y expectativas del cliente mediante un control de calidad eficaz

con experiencia técnica, compromiso y comunicacion fluida interna y externa.

Es importante que las areas o los procesos sean estandarizados ya que esto
permitird el seguimiento a través de las auditorias que nos permitird analizarnos
como estamos en lo que se refiere al contexto interno y externo para mejorar
continuamente y poder lograr un mejor posicionamiento en el mercado. (DELGADO
Cruz, y otros, 2020). Menciona la importancia de un sistema de gestion de la calidad
es fundamental, y la estandarizacién de diferentes procesos permitié la mejora
continua de productos o servicios, llevando al posicionamiento de la empresa en el
mercado. Considerando que este tramite fue un requisito para la compra de bienes
y servicios suministrados por la empresa, se disefidé un sistema de gestion de la
calidad, en Satisfacer las necesidades del Instituto ldego SAS para la gestion
organizacional y la competencia en el mercado educativo con especial atencion al

desarrollo del trabajo y el talento.
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VI. CONCLUSIONES

Al efectuar el analisis correspondiente ,se demostrd que con la implementacion de
la Norma ISO 9001 en su version 2015, no es suficiente contar solamente con un
sistema de gestion con procesos o0 pensar en la satisfaccion del cliente para
garantizar el éxito de la empresa ;es necesario conocer a la empresa internamente
a través de sus fortalezas y debilidades, y externamente a través de las
oportunidades y amenazas, es por ello que la Norma tiene a bien darnos las
herramientas necesarias para examinar a la organizaciéon en todo su contexto,
alcanzando mejorar significativamente en el nivel de satisfaccion del Cliente y de

las partes interesadas.

Se demostré que al implementar y poner en ejecucion el SGC basado en la Norma
ISO9001:2015, se proporcionan Productos y Servicios mejorando el rendimiento y
expectativas en la entrega del producto al Cliente.

Cumpliendo con el estandar internacional de gestidon de Calidad ISO 9001:2015 se
demostré ventajas competitivas como lo exige el mercado actual, logrando cumplir
con los Objetivos y metas fijadas por la empresa, mejorando la calidad

constantemente y cumpliendo con el nivel de satisfaccion de los Clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se requiere el compromiso de la direccién. No solo porque la norma lo exige como
requisito, sino porque el sistema de gestion depende de los recursos humanos,
técnicos y financieros que se necesitan para que el sistema de gestion cumpla con

todos los objetivos planteados.

El compromiso de la alta direccidén debe reflejarse en la expedicion de la politica de
calidad y la comunicacion de ella a todos los trabajadores de la organizacion, en
donde deben estar bien claros los objetivos y metas que la organizacion quiere

consegquir.

Al inicio de la implementacién del sistema de gestidén de calidad después de contar
con el compromiso de la alta direcciébn y de algunas personas claves en la
organizacion es sumamente necesario formar un equipo de implantacion y

seguimiento de la Norma, los cuales deben estar constantemente capacitados.

La implantacion de programas de concienciacion en la norma ISO 9001, juega un
rol importante como mecanismo eficiente para comunicar a los trabajadores el
objetivo y beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad que se encuentra basado
en la norma ISO 9001 2015. De esta manera, cada una de las partes

interesadas, entenderan la importancia de la certificacién para la organizacion.

Sea un método u otro el método de implementacion, es imperativo conocer la
efectividad del sistema, los métodos y conocer las fallas que puedan surgir. Para
esto la mejor forma de hacerlo es atreves la realizacion de auditorias internas del
SGC y determinar luego las acciones que se tomaran con la finalidad de aplicar la

mejora continua.
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ANEXOS



Anexo 1 Validaciéon de los instrumentos
Dr. Rivera Rodriguez, José Pablo

Ficha de registro para la variable independiente

|Elaborado por: |Carlos Joseph Seclén Granados
|Area: |Calidad
|Indicador: |IC : indice de Cumplimiento de requisitos de ISO 9001:2015

Contexto de la Organizacion

Liderazgo

||V~ |W[N |-

13 Planificacion

19 Soporte

25 Operacion

31 Evaluacion

37 Mejora




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

% de Implementacion de la Norma ISO
9001:2015

Objetivo del instrumento

Indicador que da a conocer el total de requisitos
obtenidos del total de requisitos que pide la

Norma.

Nombres y apellidos del

Rivera Rodriguez, José Pablo

experto

Documento de identidad 25440246

Afos de experiencia en el 30 afios

area

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion UNAC/UCV/PEPSA

Cargo Docente/Consultor en Proyectos
Numero telefonico 991569128

Firma

Fecha

24 /11 /2021




Ficha de registro para la variable Dependiente

FICHA DE REGISTRO
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|Area:

|Proyectos

[indicador:

|9 Rendimeinto en la entrega del senicio

™

FECHA

CLIENTE

ORDENES DE
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FICHA DE REGISTRO

|Elaborado por:

|Carlos Joseph Seclén Granados

|Area:

|Proyectos

| Indicador:

|%Expectativa de entrega del servicio
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

% Tiempo Rendimiento Programado en Entrega

al Cliente

Objetivo del instrumento

Indicador que da a conocer el rendimiento en el
tiempo Programado en la entrega del producto al

cliente.

Nombres y apellidos del

Rivera Rodriguez, José Pablo

experto

Documento de identidad 25440246

Afos de experiencia en el 30 afios

area

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion UNAC/UCV/PEPSA

Cargo Docente/Consultor en Proyectos
Numero telefonico 991569128

Firma

Fecha

24/11/ 2021




Nombre del instrumento

% Expectativas de Entrega del servicio al cliente

Objetivo del instrumento

Indicador nos muestra la cantidad ordenes de servicio
ejecutadas del total de 6rdenes de servicio
programadas por el cliente que tiene la empresa con la
finalidad de realizar una mejora continua y conseguir la

satisfaccion del total de clientes que tiene la empresa.

Nombres y apellidos del

Rivera Rodriguez, José Pablo

experto

Documento de identidad 25440246

Afos de experiencia en el area | 30 afios

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion UNAC/UCV/PEPSA

Cargo Docente/Consultor en Proyectos
Numero telefonico 99159128

Firma

Fecha

24/11/ 2021




Dr. Luis Alberto Valdivia Sanchez

Ficha de registro para la variable independiente

|Elaborad0 por: |Carlos Joseph Seclén Granados
|Area: |Ca|idad
indicador: |IC : indice de Cumplimiento de requisitos de ISO 9001:2015

Contexto de la Organizacion

Liderazgo

||V~ |W[N |-

13 Planificacion

19 Soporte

25 Operacion

31 Evaluacion

37 Mejora




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

% de Implementacion de la Norma ISO
9001:2015

Objetivo del instrumento

Indicador que da a conocer el total de requisitos
obtenidos del total de requisitos que pide la

Norma.

Nombres y apellidos del

Luis Alberto Valdivia Sanchez

experto

Documento de identidad 07639522

Afos de experiencia en el 25

area

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional
Cargo Defensor Universitario
Numero telefonico 942160708

Firma

Fecha 03/10/ 2021




Ficha de registro para la variable Dependiente

FICHA DE REGISTRO

\Elaborado por: |Carlos Joseph Seclén Granados

\Area:

| Proyectos
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|% Rendimeinto enla entrega del servicio
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FICHA DE REGISTRO

|Elaborado por:

|Carlos Joseph Seclén Granados

|Area:

|Proyectos

| Indicador:

|%Expectativa de entrega del servicio
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

% Tiempo Rendimiento Programado en Entrega

al Cliente

Objetivo del instrumento

Indicador que da a conocer el rendimiento en el
tiempo Programado en la entrega del producto al

cliente.

Nombres y apellidos del

Luis Alberto Valdivia Sanchez

experto

Documento de identidad 07639522

Afos de experiencia en el 25

area

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional
Cargo Defensor Universitario
NUmero telefénico 942160708

Firma

Fecha 03/10/ 2021




Nombre del instrumento

% Expectativas de Entrega del servicio al cliente

Objetivo del instrumento

Indicador nos muestra la cantidad ordenes de servicio
ejecutadas del total de 6rdenes de servicio
programadas por el cliente que tiene la empresa con
la finalidad de realizar una mejora continua y
conseguir la satisfaccion del total de clientes que

tiene la empresa.

Nombres y apellidos del

Luis Alberto Valdivia Sanchez

experto

Documento de identidad 07639522

Afos de experiencia en el area | 25

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional
Cargo Defensor Universitario
Numero telefonico 942160708

Firma

Fecha 03/10/ 2021




Ing. Valladares Conde Francisco Leonel

Ficha de registro para la variable independiente

|Elaborado por: |Carlos Joseph Seclén Granados
|Area: |Ca|idad
indicador: ~[iC : indice de Cumplimiento de requisitos de ISO 9001:2015

Contexto de la Organizacion

Liderazgo

Olo|N|[o|O||lwIN (-

13 Planificacion

19 Soporte

25 Operacion

31 Evaluacion

37 Mejora




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

% de Implementacién de la Norma ISO
9001:2015

Objetivo del instrumento

Indicador que da a conocer el total de requisitos
obtenidos del total de requisitos que pide la
Norma.

Nombres y apellidos del
experto

Ing. Valladares Conde Francisco Leonel

Documento de identidad 25744416
Afos de experiencia en el
area 26
Méaximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucién Ucv
Cargo Supervisor
Numero telefénico 979287401
Firma .
ot
" ERANCISCO LEONEL
VALLADARES CONDE
INGENERO INDUSTRIAL
Reg. CIF N® 172780
Fecha 07 /12 /2021




Ficha de registro para la variable Dependiente

FICHA DE REGISTRO

\Elaborado por: |Car|os Joseph Seclén Granados

\Area:

| Proyectos

\Indicador:
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FICHA DE REGISTRO

|Elaborado por:

|Carlos Joseph Seclén Granados

|Area:

|Proyectos

| Indicador:

|%Expectativa de entrega del servicio

CLIENTE :

FECHA

ORDENES DE
SERVICIO N°

DESCRIPCION DEKL SERVICIO

ORDENES DE
SERVICIO
PROGRAMADAS

ORDENES DE
SERVICIO
EJECUTADAS

(ORDENES DE SERVICIO
EJECUTADAS/ ORDENES DE
SERVICIO
PROGRAMADAS)x100
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

% Tiempo Rendimiento Programado en Entrega
al Cliente

Objetivo del instrumento

Indicador que da a conocer el rendimiento en el
tiempo Programado en la entrega del producto al
cliente.

Nombres y apellidos del
experto

Ing. Valladares Conde Francisco Leonel

Documento de identidad 25744416
Afos de experiencia en el
area 26
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion ucv
Cargo Supervisor
Numero telefénico 979287401
Firma
e
1,42
" ERANCISCO LEONEL
VALLADARES CONDE
INGENERO INDUSTRIAL
Reg. CIP N*® 172780
Fecha 07 /12 /2021




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

% Expectativas de Entrega del servicio al cliente

Objetivo del instrumento

Indicador nos muestra la cantidad 6rdenes de
servicio ejecutadas del total de érdenes de servicio
programadas por el cliente que tiene la empresa con
la finalidad de realizar una mejora continua y
conseguir la satisfaccion del total de clientes que
tiene la empresa.

Nombres y apellidos del
experto

Ing. Valladares Conde Francisco Leonel

Documento de identidad 25744416
Afos de experiencia en el
area 26
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion ucv
Cargo Supervisor
Numero telefénico 979287401
Firma
[ 5
ot/ 7"
" ERANCISCO LEONEL
VALLADARES CONDE
INGENERO INDUSTRIAL
Reg. CIP N* 172780
Fecha 07 /12 /2021




ANEXOS 2. Matriz Consistencia.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

PG :¢De qué manera la implementacion
de la ISO 9001:2015 mejorara la
satisfaccion del cliente de la empresa

familiar?

OG : Determinar como la implementacion
de la Norma ISO 9001:2015 mejorara la
satisfaccion del cliente de la empresa

familiar.

HG : La Implementacion de la Norma
ISO 9001:2015,mejorara la satisfaccion

del cliente de la empresa familiar.

PE1: ¢ De qué manera la
implementacion de la 1ISO 9001:2015
mejorara el rendimiento en la entrega del
servicio al cliente de la empresa familiar
2000 S.A.C?

OE 1: Analizar la implementacion de la
Norma ISO 9001:2015 que mejorara el
rendimiento en la entrega del servicio al

cliente de la empresa familiar.

HE 1. El andlisis de la Implementacion
de la Norma ISO 9001:2015,mejorara el
rendimiento en la entrega del servicio al

cliente de la empresa familiar.

PE 2: ¢, De qué manera la
implementacion de la ISO 9001:2015
mejorara la expectativa de entrega del
servicio al cliente de la empresa

familiar?

OE 2:: Evaluar la implementacion de la
Norma ISO 9001:2015 que mejorara la
expectativa de entrega del servicio al

cliente de la empresa familiar .

HE 2:La evaluacion de la
Implementacion de la Norma I1ISO
9001:2015,mejorara la expectativa de
entrega del servicio al cliente de la

empresa familiar.




ANEXO 3. Matriz de Operacionalizacion. Variable Independiente.

Definicién conceptual Definicion Dimension Indicador Formula Tipo de
Variable Operacional Variable
independiente
Contenido de
] ) | o
Seglin 1ISO9001:2015(2015) “Es la a orgamzacion
adopcién de un enfoque a procesos | Es una norma internacional
al desarrollar, implementar y mejorar| basada en la gestion y los )
Liderazgo
la eficacia de un sistema de gestion | requisitos de control de los L
IC : indice de
» de la calidad, para aumentar la procesos destinada a PR o .
Implementacién | . . . Planificacion | cymplimiento | g =.reduisito logrado
satisfaccion del cliente mediante el | alcanzar la mejora de los N Total de requisitos ;
de la Norma ISO de requisitos De razén

9001:2015

cumplimiento de los requisitos del
cliente, es una decision estratégica
para una organizacién que le puede
ayudar a mejorar su desempefio
global y proporcionar una base
sélida para las iniciativas de

desarrollo sostenible”. (Pag.8)

mismos; los cuales son,
contexto de la
organizacion, liderazgo,
planificacién, soporte,
operacioén, evaluacion y

mejora.

Soporte

Operacion

Evaluacién

Mejora

de ISO
9001:2015




ANEXO 4 Matriz de Operacionalizacién. Variable Independiente.

. . ) o Entrega al Tiempo programado de netrega al cliente 00 Razén
percepcion del cliente Rendimiento cliente Tiempo real entregado al cliente
sobre el rendimiento o el Son las
Satisfaccion del grado en que sus expectativas
cliente expectativas se han del producto
cumplido”. (ISO referido al
9000:2015) rendimiento en
la entrega al Expectativa
i de entrega
cliente g Ordenes de servicio ejecutadas
. del Servicio — x100 | Razén
Expectativas Ordenes de servicio programadas

al cliente




ANEXO 5 PREGUNTAS DEL
CUESTIONARIO

TD

DA

TA

Organizacion y Planificacion

1. ¢ Considera usted que es importante un sistema de
gestion Administrativo que promueva la organizacion en

la empresa?

2. ¢ Considera usted importante que cada trabajador

conozca y respete el manual de funciones

3. ¢considera usted importante que la toma de decisién,
informacion y distribucién del personal debe estar dada

por el area de proyectos?

4. ¢ cree usted que la empresa cuenta con organizacion y

entrega de trabajos puntuales?

5. ¢considera usted que esta nueva direccion esta 100%

comprometida con la empresa?

Operacion y Proceso

6. ¢ considera usted necesario tener una comunicacion
asertiva para mejorar la eficiencia y operatividad de la

empresa?

7. ¢considera usted que es necesario trabajar en equipo

para obtener efectividad en los trabajos?

8. ¢cree usted que La empresa esta atenta a las
necesidades de sus trabajadores cuando realiza trabajos

fuera de la empresa?

9. ¢ considera usted que cada area debe tener

responsabilidad en su funcion?

10. ¢,considera usted que debe existir coordinacion entre

las areas?

Liderazgo, Soporte y Objetivo

11. ¢ cree usted que se debe realizar una programaciéon

dentro del horario de trabajo?

12. ¢ considera usted que los tiempos de entrega de los

trabajos coinciden con lo solicitado por el cliente?

13. ¢ cree usted que se debe realizar un cronograma con

las actividades a realizar?




14. ¢ considera usted que la planificacion de los trabajos

a realizar lo realice el area responsable del servicio?

15. ¢ considera usted que se deberia realizar un
seguimiento diario de avance del proyecto que se esta
ejecutando?

Evaluacién, Politica de Control y Mejora Continua

16. ¢ cree usted que es necesario mantener el protocolo
de bioseguridad en la empresa y en las instalaciones

donde se presentan servicios de aislamiento?

17. ¢ .cree usted que es necesario seguir ordenes e

instrucciones de sus supervisores?

18. ¢, considera usted importante que debe haber
controles de calidad en la fabricacion de nuestros

productos?

19. ¢ considera usted que se debe tener administrativo de
los trabajos realizados?

20. ¢ cree usted necesario el seguimiento a los proyectos

gue se realizan a los clientes?

PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

TD

DA

TA

Rendimiento

1. ¢ considera usted que es importante las capacitaciones

al personal?

2. ¢cree usted que la empresa debe potenciar el talento

de su personal?

3. ¢considera usted importante la opinion de los clientes ?

4. ¢ considera usted que es necesario implementar la

mejora continua en la empresa?

5. ¢cree usted que los trabajos realizados o productos

fueron entregados en el tiempo que corresponde?

Expectativa

6. ¢considera usted que la nueva gestion tiene mejor

organizacion que la anterior?

7. ¢considera usted Importante que se desligue la
empresa y familia para obtener una mayor organizacion

en la misma?




8. ¢considera usted que se deben mejorar las

instalaciones y equipos donde se elaborar los productos

de aislamiento?

9. ¢considera usted que es importante el compromiso del
equipo de trabajo para conseguir la eficiencia, eficacia y
efectividad a la hora de la entrega de un trabajo?

10. ¢.considera usted que los trabajos realizados en
cuanto a calidad han dejado al cliente satisfecho?

Puntuacioén de los items en la escala de Likert

puntuacion Denominacién inicial
1 Totalmente en desacuerdo. TD
2 En desacuerdo D
3 Indeciso I
4 De acuerdo DA
5 Totalmente de acuerdo TA




ANEXO 6 Frecuencias

Estaditcos
(g Usted
{(regusted (uees (oonsidera
{considera Quela NeCesalio {considera Usled quees
{Considera Usied {considera EMpresano manienerel (g Usted Usted mpotantel
Used quees mporante Usled gsidaeniaa eonsidera  goonsidera protocalo g {considera Quelos Imporane  ;considera. compromiso
imporante Consdera. quelatoma necesaio las eonsidera Usiedquela sieduese biosequidad ;oeeused  usied tabajos Quese  Usiedguese delequipode  oonidera
Unsiskema  usted  dedecision, ;cieeusted ;oonsidera  teneruna joonsidera necesidades Usted quelos Oanficacin  debeia ~ enla  quees  imporane considra  Goieeusied realzados0 goonsidea desliguela  deen  habajopara ustedquelos
Gegeston imporane iomacidny  quela  usedoue comunicacid usedguees  desus  onsidera ceeusied femposde ;ueeusted  delos  reazavun emesayen necesaro  Quedebe usledquese necesaroel ceonsiderd ;oreeusted considera  poducos  usledquela empiesay  mejoarlas  conseguira  tabiejos
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pomuei b - conomay  debeeslar organizacon estal 100% laefenciay equpopaia realza  debelener debeenstr poramacid nocoisiden conogama resceel  avncedel dondese istucdones caldadenla adminitalv pogdes s Gebe  uskd implemenr eneltempo  meor  mayor  dondese  elechidada cadad hen
ogenzcin  respeleel  dadaporel yentegade compiomedd operefidad  obener  vabjos  responsabil coonacion n centodel  conlo  conles  aea  plogdoque piesenn  desus  fabicaodn odels  quese capaoiacon poendarel impornela lameom  que  organizacon omganizacion clborarlos lahoradela  dejadodl
gl manelde deade tabeos acmla  dela  elcdidaden fedels dadensu entelas horaiode Solciadopor achidadesa responsable  seestd  seniciosde Supenisores denuestos tabdos redimnals esal  Glembdesu opionde coniuaen comesponde quel  enla  poducosde entegade  clens
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Anexo 7: Lista de Chequeo de requisitos de la norma ISO 9001:2015 (4)

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION A::.IOCA COMPLETO  PARCIAL  NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
La organizacion debe determinar:
*Formulacion del plan de desarrollo

9 Las cuestiones extemas e internas que son pertinentes para su propdsito y que afectan a| X Area de calidad ( recien constituida) eperfl de Capacidatles Internas
su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de Calidad *perfil de Fortalezas y Amenazas

0 1 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS 33%
La organizacién debe determinar:
a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad; X ”

P a P 9 * Modelo de operacién por procesos (Mapa de “Informe de revision por el Area de calidad
b.Los requisitos de estas partes interesadas que son pertientes para el sistema de gestion| X procesos). *Sistema Institucional de Aseguramiento de la
de Ia calidad. *Mision, Vision,Objetivos,Plan de calidad “informes d ca"ldad én externa ®
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas X
partes Y Sus requisitos

0 2 1
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD 7%
Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:
Determinar los limites y la del SGC para su alcance X
a. Las externas e internas referidas en 4.1; X * £l alcance del SIG se establece en el
b. Los requisitos de las partes interesadas pertientes referidos en el apartado 4.2; X .
- - — manual de Calidad (En proceso).
c. Los y senvicios de la X . .
El alcance debe estar y como 0 X *Sistema de gestion de calidad con la normativa El alcance sera definido deacuerdo
estableciendo: 1S 9001 2008 a lo establecido por la alta directiva.
@ Los tipos de productos y senvicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad; X *debera estar disponible a las
partes interesadas
@ La justificacion para cualquier requisito de esta norma internacional que la organizacion|
. " X
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.
0 1 1
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 33% HE
4.4.1 La 6n debe mantener y mejorar continuamente un Armonizacion e integracion del sistema integrado
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X de gestion (fundamentacion del SIG-Manual de
lacuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional calidad
La debe los procesos para el sistema de gestion de la
X Establecer mapa de procesos
calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:
a) inar las entradas y las salidas de estos procesos; X Diagrama de flujos de las actividades.
* Mapa de Procesos
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; X
Plan de desarrollo (radares de
medicidn y seguimiento al desempefio
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la medicién y de los indicadores, metas, objetivos
los i del i i ios para la operacion eficaz X de desarrollo y temas esratégicos
y el control de estos procesos; *Sistema de Aseguramiento de la
Calidad (informes de evaluacién
internay externa)
d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de s : *Modelo de operacién por procesos.
) m . u 105 P P y asegu u X No establecido P porp
disponibilidad; * Mapa de Procesos
Establecer organigrama de las
Funciones no establecidas ,ausencia de orden L B g. .
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X erarquico actividades de |a orgnizacion,Manual
gerard de funciones y competencias
I I | . ) .
f) abordar os. riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del X *Manual de Administracién del riesgo
apartado 6.1;
Plan de desarrollo (radares de
diciény L ald "
. . § . de los indicadores, metas, objetivos
0) valorar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que .
P X de desarrollo y temas esratégicos
estos procesos logran los resultados previstos; N .
*Area de Aseguramiento de la Calidad
(informes de evaluacion internay
externa)
N * Control de Cambios (SAC - DOC - INT -|
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X
MVS - GCO)
14.4.2 En la medida en que sea necesario, la izacion debe:
a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; X ’ . .
*Sistema de informacion que
almacena la estructura documetal del
SIG
X
0 8 4




5 LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de
gestién de la Calidad:

COMPLETO PARCIAL

NINGUNO

Anexo 8: Lista de Chequeo de requisitos de la norma ISO 9001:2015 (5).

QUE TIENE?

QUE NOS FALTA

“Sistema Institucional de Aseguramiento de la
Calidad (componente de informacién - boletin
a) asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia del sistema de gestion de Ia calidad; X Area de calidad (desarrollando gestion de calidda) [estadistico - informes de gestion)
*Reportes Jornada Institucional de Rendicién
de Cuentas
ema de Gerencia del Plan de desarrollo
(Alineacion estratégica)
b) asegurando que se establezcan para el sistema de gestion de la calidad la politica de la ':r';':ﬂ";2?:57';2:‘;‘];f:‘“n":s't“:"‘e"“““
calidad y los objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion X estratégico) N
estratégica de la organizacion;; “Objetivos de Desarrollo
*Politica de Calidad (Matriz de formulacion)
B) la de los del sistema de gestion de la calidad en los M *Modelo de operacién por procesos
de negocio de la 6 “Caracterizaciones de Procesos
* Aprobacién del Manual de Riesgos
*Implementacién del Manual
d) promoviendo el uso del enfoque basado en procesos yel pensamiento basado en riesgos; X *Promover el pensamiento basado en riesgos a
traves de acitivadades de sensibilizacién en el
marco del SIG
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén Establecer la disponibilidad de recursos para
disponibles; X ol mantenimiento, mejoramientoy
" consolidacion del SIG
n comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos X
del sistema de gestién de la calidad; ema de Gerencia del Plan de desarrollo
(seguimiento al PDI)
*Euipo Estratégico (Seguimiento y medicién al
desempeiio de los OD)
X implementacion y mantenimiento del SIG)
h) y do a las personas, para contribuir a la eficacia del X e e o mento Panes de gestion
sistema de gesti6n de la calidad; aseguramiento de la Calida
i) promoviendo la mejora; X
) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo aplicado a sus M
areas de i
[ 6 4
5.1.2.Enfoque al cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 33%
asegurandose de que:
a) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del X X
cliente y los legales y reglamentarios aplicables; Modelo de operacién por procesos
b) se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la ©Siatema de Controlinterno (Vanual de
conformidad de los productos y los senicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion X Adminietracion del riesgo)
del cliente;
*Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y
(Campaiia de 6 NO CONFORMES en la prestacion
o *Infc de Peti ', 3 | del i
c) se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente. X meroneing | ones aueias recamosy imforme 8 o conformes ena prestacion del
servicio
o 2 1
5.2 POLITICA
71%
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad
La alta direccion debe i y mantener una politica de la calidad que:
a) sea apropiada al propésito y al contexto de la organizacion y apoya su direccion| X
“Politica de Calidad
x *Documento respaldado por la alta direccién | Establecer los objetivos de la calidad realizar
b) un marco de referencia para el de los objetivos de la calidad (retroalimentacin y mejoramiento) el plan de calidad
*La politica de Calidad incluye todas las
) incluya el de cumplir los X obligaciones que se deben cumplir:
d) incluya el de mejora continua del sistema de gestion de la calidad. X
5.2.2 Comunicar la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
X Implementar estrategias de difusion
a) estar disponible y mantenerse como 6n documentada; sensibilizacion frente a la politica
" " egrada de gestion
b) se y aplicarse dentro de la X ® &
) estar disponible para las partes segin X
4 2 1
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION 8%
La alta direccién debe asegurarse de que las y a para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la organizacion. X *Manual de Funciones y Competencias
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
Actualizacion del sistema de gestion de calidad
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de X integracion al Sistema Integrado de Gestion.
esta Norma Internacional; *sistema de informacién que almacena la
estructura documetal del SIG".
X
b) asegurarse de que los procesos estan dando las salidas previstas; Implementaciony mantenimiento del SIG
c) informar a la alta direccion sobre el desempeno del sistema de gestion de la calidad y X Seguimiento y medicion al desempefio de los
sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1); Kpis. gestion y aseguramiento de la calidad.
d) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de la 6 X
X
o 1 5




6.PLANIFIACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.1.1 Generalidades

MPLETO

PARCIAL

NINGUNO
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QUE TIENE?

QUE NOS FALTA

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la izacion debe i las referidas| Implementacién y mantenimiento del SIG
en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades X obedece a una logica de Planeacion
que es necesario abordar con el fin de: Institucional PDI. Integracion de areas y
procesos.
2) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos; X “Sistema de Gerencia del Plan de desarrollo
gurar g g P! gl p : (seguimiento al PDI) Seguimientoy medicion del desempefio de
¥ 6 ymedicién los obj iony
a1 desempefio de los OD) manteniemiento del SIG,
b) aumentar los efectos deseables; X *Consejo Superior (estado de avance y
6n del disefio, 6ny
’ ) mantenimiento delSIG) *Auditoria Interna de Calidad (informe de
c) prevenir o reducir efectos no deseados; X *Planes de Mejoramiento - planes de gestion auditoria)
de la Calidad
) ograr 1a mejora X ‘Modelo de Planeacion Institucional mplementar ciclo PHVA
0 2 3
6.1.2 La debe
25%
X EI SIG debe asegurar la
implementacion de una
b) La manera de: X metodologia que permita
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad; planificar de forma sistematicay
transparente las acciones que
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X harén frente a los riesgos y a las
oportunidades.
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y deben ser al impacto| X
potencial en la conformidad de los productos y los senvcios
0 2 2
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS H
6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones, niveles y procesos| I
pertinentes necesarios para el sistema de gestion de la calidad. 0% [
Los objetivos de la calidad deben:
a) ser coherentes con la politica de la calidad; X
b) ser medibles; X
¢) tener en cuenta los requisitos X el disefi, implementaciony mantenimiento
— — del SIG obedece a una logica de Planeacion
d) ser para la de los y senicios y para el aumento de la satisfaccion| X Estratégica.
del cliente; *Planes de Mejoramiento - planes de gestin
e) ser objeto de X aseguramiento de la Calidad
0 - X *Modelo de Planeacién Institucional
- - *Revisién por la Direccién
|g) actualizarse, segdn corresponda. X
La izacion debe mantener i sobre los objetivos de la calidad. X
0 0 8
6.2.2 Al planificar c6mo lograr sus objetivos de la calidad, la 6n debe
a) qué se va a hacer; X
) qué recursos se requeriran; X *El disefio, implementacion y mantenimiento|
del SIG obedece a una logica de Planeacion
N . Estratégica.
c) quién sera responsable; X *Planes de Mejoramiento - planes de gestion
aseguramiento de la Calidad
) j *Modelo de Planeacién Institucional
d) cuando se finalizaré; X *Revision porla Direccion
e) como se evaluaran los resultados. X
2 3 0
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
63%
*La institucion realiza cambios al SIG de
forma controlada, planificada y istematica.
a) el propdsito de los cambios y sus potenciales consecuencias; X *Procedimiento para el control de cambios al
$IG
Area de Calidad aprueba cambios
. . . *La toma de decisiones frente a los cambios
b) la integridad del sistema de gestion de la calidad; X del SIG obdecenal estudioy reflexién de los
informes de evaluacion interna y externa en
el marco de los procesos de aseguramiento
de la Calidad, Direccionamiento Institucional
c) la disponibilidad de recursos; X ¥ Gestién del Control
d) la asignacion o 6n de il y X
1 3 0
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OPOR PARCIA a QUE NOS FALTA
72 RECURSOS
7.1 &
Lo den v los recursos para el x
mlementasion. mantenimiento y Mejora continue del Sistema de pestion de Ia calidad.
La organizacion debe considerar
o) 1as capacidades y limitaciones de los recursos intemos existentes; x
e an 36 e o s eoramrenta de
b) qué se necesita obtener, de los proveedores externos. {os procedimientos existentes
= )
iz sor
T Tas personas para <
o0 L slatame do Gostion e la ealidad v para & on V control de sus
I Y o
715 mracsroctir sov
LCiema tde Avomuramienta de1a catidad -
La debe ¥ mantener ia para que la x naciras - Eepacio rosce
operacion de sus procesos logre I conformidad de 105 ProduCtos Y Sercios v Sl o e intrasstructura
corractive e ia planta fiica
F )
= paraia GeTos
s0%
x
La org debe ¥ mantener el ambiente necesario para la operacion de SRiaacto e aparactan por procesos
stis procesos v para lograr 1a e los sericios Eneticeurs Documentar s
) )
TS T v
1.5.1 Generalidades RS
I X - putortainterna do Caldad Gnforme de
La organizacion debe asegurarse de due los recursos proporcionados.
x
2) son adecuados para el tipo ae de seq ¥ medicion
x
) se para deia continua para su proposito,
Lo debe ia adecuada como evidencia de Ia) x
adecuacion para el propésito del seguimiento y medicion de los recursos. o )
7.1.5.2 Trazan de 1as mediciones et mien
Cuando Ia trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la organizacion D St et pran de desarratio
[como parte esencial de proporcionar confianza en la validez e los resultados de la medicion, el ceomimionts = P
eauipo de medicion debe: Seimiera y madicion al desempe
2) verificarse o calibrarse, o ambas, a intenalos o antes de su rianes de mejoramiento
cor patrone e medicion trazabies  patrones de’ medicion intemacionales © nacionalcs: cuando no
existan taies patrones. deb Com 1a 'base utilizada para |
Catibracion o 1a verfacion
) identificarse para determinar su esta
) rotegeree comira alastes. qane o dererioro due pudieran ivalidar ef estade de calibracion ¥ 105 <
bosteriores resuitados e la medicion
U organizacion debe determinar i Ia validez de los resultados de medicion previos se
afectada de manera adversa cuando el Squipo de Medicion S considers no apto para su PrOPoSITo) x
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesaro.
s )
Fie o
Ta oo debe o= para & Je sus procesos .
[bara lograr Ia conformidad de 105 ProdUCOS Y Serioios. x e e 1|
estos aeben v ponerse a enta x
Cuando se tratan las y a on debe =] s
actuales y c6mo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales| x Sistema Institucional de Aseguramiento de la
Vaias
5 )
77 COMPETENGIA
50%
debe:
[ et T c oraTenTia ReceSana e TaS PaTSonaS que ST an, Bae S SenoT G anas <
recta ai Ciicacia del sistema de geston de la calidad: “tanuat de Funcianes y Competenci
. - Faralecimionto dei pracess e sesien det
b) ascgurarse de que estas personas sean = E X - o crortalecimients
©) cuando sea aplicable, tomar ACEIoNES Para AGUINT 13 COMPSLeNtiA necesana y evaluar 1a eheacial X [rundamantacion de las caracteristicasy
e as acciones tomadas -
&) consenar ia o a Como owdencia de ia x
a o
75 TomA oE
La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes que realizan el trabajo bajo el 38%
control de 1 qe:
2) 1a politica de la calidad; x
) 105 objetnvos de ia catidad x 2sogurer s dizponibilidad de recursos para of
) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los beneficios de unal x consolidacisn del SIG.
mejora o parics y racomandacians :
Eeirarasie rtaaan da 1a Raltiea y Sbjerivos a
o) 1as de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de Ia calidad.
E} Y
72 comuNICAGION
La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de| 20%
gestion de in calidad, que inciuyan.
2) que x
o cuands % poica de Comunicacionss
o) a quien x Proceso de comunicacion oreanizacionat
o) como % ian e sestion e camunication
&) quien x
z E}
75 1ON DOCUMENTADA
7.5.1 Generaligades 17%
1 sistema de gestion de Ia calidad de 1a organizacion debe incluir
. “Miadela de aperaciones por procesos
o) 1a requerida por esta Norma Intemnacional T e S OO
. . e a - o [— x i ae Seotian Dacummental
e 2istema de Geanon de la caldac
Y )
5= i
Cuando se crea y actualiza = Gebe e aue To) 17%
x o
) 1a (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de g2
[ o formato (per elemplo. idioma. version del sotware. graicos) ¥ sus medios de soporte Gor x
ciemplo. pay
x
o) 15 revision y aprobacion con respecto a 1a idoneidad v
Y =
7.5.3 Control de Ia informa:
7.5.2.1 La informacion documentada requenda por el sistema de gestién de la calidad y por estal 28%
Norma e debe controlar pa de que . para ol control de
2) este o para su uso, donde y cusndo se necesite x Pyt
“comité de calidad
b) este protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, usol x cvrdene e e R
perdida d * Boletin informative del control de
7.5.3.2 Para el control de la . la org: debe tratar las siguientes| cambios d londe se especifica la
=eqin Taonetang y mcesidnd e los cabios an
o = e ceiatira abcomentar del s1c
5 acceso, so: “Modelo de Gperacion por procesos
o) inciida 1= Geia x ~ it e infarmacian S1G dande se
o) control de cambios (por elemplo. control de version): x Consolida 1a estructura document
) < “hroceso de gestion documant
La informacion documentada e origen externo, qus 1a aral " siztema de Gestion bocumental s
2 planificacion y operacion del Sisiema de gestion de 1a calidad se debe Identiicar segan sea x Spelitiea aue protela I contiabilidad
oceindo v contr ura capiial e
x
s E}
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[6.4.2 Tipo v alcance del control de 1a provision externa

30%
e organizacion debe ssegurarse de que 10= procesos. produstos ¥ sercios suministrados
oicmamente o afectan de manera adversa & I capacidad o la organisacion e entregar x
3 Senicios e menora & sus ollentes, La organizacion debe
% eeourarse de que Tos procesos P ] Control e documentos axternos
de 1 idad: x Listado Maestro de documentos externos.
B Tl I Tl e Pretate SATSar & T Provesder SemS ¥ 108 G0S Fretends Rpicers Ertractara documentaly eudencies de los
x
|2 salic emiseros en et desaratio de los brecesor
o) tener on consideracion
33 ol mpacio potencial G 103 procesos. productos v servcios Suministrados extemamente cn
prigieidts loe equisitos el clieme v los oaales x
) cotamantarios amtcamios:
%) ia sticacia de los controles aplicados por el proveedor externo:
0 & otras para Ge aue s
[procesos, Prcduclos v senicios cumplen los it x
o 2
b imiErmorem Eore (B EEv ORI On G 21%
o Gebe e ta o o5 requisitos antes de su comumcacien "
el Broveedor oxtemo
ra Sies Sxtermos sus reauisitos para
5 105 procesos. productos y senicios a proparcionar <
b1 aprobacian de
oo O e “Deinir tipe v lcance del control det
2) métodos, procesos v equipo; x Informacion pare Ios proveedores
5 1 liseracion te productos v senicios: are los proves
o 1a cuaiquier G I personas requende: x
6 1a= interacciones del proveedor extermo con © x
o) e contror ¥ T seguimients del desempanc el proveeder exiemo A ApTear por T
lorganizacion x
N las actividades de verificacién o validacién que la organizacién, o su cliente, pretenden llevar a|
Cabo on 1ae Gl proveedor extbro
5 3 3
5.5 PROBUCCION ¥ PRESTACION DEL SERVISIS o e
5:5:2 Control de Ia produccien y ds Ia el servicio
= — 50%
= Gebe W seieny e SerieTo Bale condiciones .
as Geben ey, CuAnGo Sea apicanie
2> 1a de que defina:
3 s Chracieristicas de 108 prOGUEIoS A Producl. 108 Sericios a prestar, o las actidades a .
dosempena
2) los resulxaﬂos a alcanzar;
b) la v el uso de los recursos de v mediciéon X CSistema de informacion S16 donde se
de de medicion en las etapas apropiadas I’JBVE *Sistema institucional de aseguramiento de la
Corifcar que So cumplon 1os Criterice. bore of comtrol 0 os brocesce o tes sondas, ¥ x
riterios de Dara tos productos y sericios:
S i s de 1a Ve ambionie Dara T Gperacion de 68 procesos x
o 1a e personas cuaiquier Teuuerde: x
) 1a validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados
Ge ion procesce de producaion v e prestacion del senicio, donds. e slements de salidn x
resuttanie no pocda verficarse mediante e 5 medicion
[6) 1= impiementacion de acciones para prevenir 19s erores humanos: x
m1a e o liberacien, entegay e enega %
> 5 Y
[8.5.2 Identificacion v =2
L organizacion debe uiilizer los medios adecusdos pare identificar las salides cuando se)
x
para nsegurar Ia % los brodustos ¥ sericivs
L organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de x
aauimionio ¥ medicion a raves de 1a produceion y prostacion del Semeio ~wodeto de Operacion por procesos
Corecesode aesion documentar
L organizacien debe controlar la identifcacion dnica de las salidas cuando la trazak X
L redl “Planes do Mejoramiento - planes de gestion
semrarmante ae a carded
Sc debe consenar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad x
5 z =
655 — [ETp—— JE— 75%
L organizacion debe cuidar 1a propiedad pertencciente a 1os clientes © a provecdores extemos
Imientras esté bajo el control de la organizacién o esté siendo utilizado por la misma x
T organizacion debe TdentNear. Vericar proleqer y SaNagUATdar Ta propiedad e 1oz Clentes o g B
Ton extemos ara 2u donro de 1oa x iz et propiedag ae e
Ehando Ja propiedad e n Cionte o 08 Un proveeder Sxteme 56 plerda, detenions o que de aiaan
Ciro modo se considere inadecunda para su_ uso, 1a orgameacion debe. informar de esto al x
Cliente o provecdor extamo
Sonsenes s informacion docurentais Sobe 15 Gus T GoWES: <
s 5 3
[6.5.4 Preservacion s0%
L organizacion debe presenar las salidas durante la produccion y prestacion del senicio, en 1a . O S ——
medidia necesaria para aceguraree e la conformidad con o requision Pt
o Y o
[8.5.5 Actividades posteriores a la entrega EEED
L orgamizacion debe cumplir los_requisitos para 1= actividades posterores a 1a entreoa)
x
n los productos
Al Geterminar ol alcance e las actvdades postencres a 1a Sniega Gue 5o reauieren, T
oraanizacion debe aresos
2 los requisiios legales y %
B o deseadas Drodustos y sericios: x
5 i uso y 1a vida prevista e sus productos y semicios x
6 105 requisiios del clienie; x
5 retroalimentacion det cherts: x
0 2 5
[8.5.6 Control de los cambios EZES
o organizacion dube rovsar y conolar fos carnbios para Ta produccion o T prestacian det
aricio. on 1a madida necesana para Acegurarae o 1a Conformidad continua con 106 requisitos x oot e oo omtre e s toracton
o organis acion debe consenal e descrba 105 GeTa SOUMENIEAY  menton obroleton
[ovicion e 10s. cambios. 1as. Personas due Autoizan ol camblo y do cuakiuier aceion necesaria x
e uria de 1a rovsion
Y ° Y
[o.c LiserAcion oE Los ProbucTOS ¥ SERVICIOS s0%
Lo deve as on las etapas adecuadas,
[para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y senicios. x
Lo iberacion de los productos y senicios a cliente no debe llevarse a abo hasta aue se nayan raves del area de colidad dest
menos que sea aprobade de x
rre Tramera por are Sukonead perinemte v, euanda Soa apheanie: bor o1 chome
Cn organzacion debe Consenar Ta ommacion Gocumeniada Sobre A Wheracien de 105 "
e informacion documentada debe i
o evdencia 46 s Contormidad con 102 rterios e scepracion: x
e poreonas o
Y z Y
67 CONTROL BE TAS SALIDAS NG CONFORMES p—
577 Ta organacion debe Geeguraree Go Gue Tas waldes que o ean conaes con s "
Slan para prevenis st st & ontrata no intention
5 oraanizacion depe Tomar s accibmes anla Ge e
Contormitiad y en st clecto sobre 1a comformidad de 1os productos ¥ seritios. Eoto se Gebe X
apiicar tambidn o 163 producios ¥ Senicios o comtormes Getectados despuss de 1a oriraa de
oe Gurante © despuss de la prosion de 1os sereios
L organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras
STt
[ correccion: x DR A PG
e e e i o L
) . o <i6n de 1a prowsion de los productos y semicios: x S a0
T e ey
[©) Informar al cliente; x *Informe de satisfacién frente al tratamiento
S obtencr Dor Su sceptasion bajs Consesion. R e e S e e
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando las salidas no conformes se corigen x
75 L oranizacitn debe marieer T8 T AGEr documenads <
5 cescrina ta
) escriba las acciones tomadas x
2 describa tas concesiones obenida: x
= a )
NUMERAL
Planificacion y control operacional 5%
2 Determinaci6n de los requisitos paralos Producios y Servicios ao%
3 Diseno y desarrollo de 165 productos v servicios 0%
4 Control de los productos y servicios suministrades externamente 2%
Sor \ v prestacién del servicio So%
T e e e tes o oareloios So%
7 Control de los elementos de salida del procese. 105 productos y 1o servici] 3e%
PROMEDIO Se%
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9 EVALUACION DEL DESEMPENO NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

La organizacién debe determinar:

@) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir; X
*Sistema de Gerencia del Plan de
b) los métodos de seguimiento, medicién, anlisis y evaluacion necesarios paral desarrollo
lasegurar resultados validos; *Euipo Estratégico (Seguimientoy
medicién al desempefio de los Kpi
c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; *Proyeccién del disefio,
= — 1 tacié t t
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y Ia] X 'd'zfsfsmf" acionymantenimiento
medicién. ___ _ _ . - *Planes de Mejoramiento - planes de
La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion| X gestion aseguramiento de la Calidad
de la calidad. *Modelo de Planeacién Institucional
La organizacién debe mantener la informacién documentada como evidencia de| *Sistema de control interno
los resultados. *Informes de auditoria de Control.
*Auditorias interna
3
9.1.2 Satisfaccion del cliente 25%
La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes 5"5‘5’"5 de Peticiones, quejas,
|del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. ;:ﬁjg:z::fere"““ v
La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el . .
) X Encuestas de satisfaccion.
seguimiento y revisar esta informacion. dodel 100%de |
9.1.3 Analisis y evaluacion 56%
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados
originados por el seguimiento y la medicién. sSistema de Gerencia del Plan de
e - desarrollo.
Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar: 5
Seguimientoy medicién al
a) la conformidad de los productos y senicios; desempefio de los Kpi
b) el grado de satisfaccion del cliente; X Disefio, implementaciény
= - - mantenimiento del SIG)
c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X *Planes de Mejoramiento - planes de
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; X gestién aseguramiento de la Calidad
K N - N *Modelo de Planeacién Institucional
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades *sistema de control interno
= *Inf de auditoria de Control
f) el desemperio de los proveedores externos; X nformes de auditorta de Contro!
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad. X
5
9.2 Auditoria interna 38%
9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos|
para proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestién de
la calidad:
a) cumple:
1) los requisitos propios de la organizacién para su sistema de gestion de I X
calidad;
2) los requisitos de esta Norma Internacional; X
b) esta implementado y mantenido eficazmente. X
3
9.2.2 La organizacion debe: 17% *Sistema de control interno
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas del * Estructura documental del proceso
. - N . - gestion del control
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los e oria interna de
requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener en| control
consideracion la importancia de los procesos inwlucrados, los cambios que) sInforme de auditoria interna de
afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas; calidad.
b) para cada auditoria, definir los criterios de la auditoria y el alcance de cada|
auditoria;
) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de 1|
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informan a la direccion| X
pertinente;
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin| X
|demora injustificada;
f) conservar la informacién documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y los resultados de la auditoria.
2
9.3 Revision por la direccion 30%
9.3.1. Generalidades
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de Ia]
lorganizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su idoneidad, X
ladecuacion, eficacia y alineacién con la direccién estratégica de la organizacién|
continuas.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:
2) el estado de las acciones desde revisiones por la direccién previas; X
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
: i . X *sistema de Gerencia del Plan de
sistema de gestion de la calidad;
c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de laj X
calidad, incluidas las tendencias relativas a: desempefio de los Kpi
1) satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas, “Disefio, implementaciony
pertinente: mantenimiento del SIG.
2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad; *Planes de Mejoramiento - planes de
= - — gestion aseguramiento de la Calidad
3) desempeio de los procesos y conformidad de los productos y senvcios; X *Modelo de Planeacién Institucional
4) no conformidades y acciones correctivas; *Sistema de control interno
5) resultados de seguimiento y medicion; *Informes de auditoria de Control .
— *Informes de no satisfacion
6) resultados de las auditorias; X *Informe de revision por la direccion
7) el desempeiio de los proveedores externos;
d) la adecuacion de los recursos; X
X
) oportunidades de mejora. X
9
9.3.3 Salidas de la re 6n por la eccion 38%
Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con: X
2) las oportunidades de mejora;
X
X
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10.1 Generalidades
38%
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e *Sistema de Gerencia del Plan de desarrollo
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y| X *Seguimientoy medicion al desempefio de los
aumentar la satisfaccion del cliente. o ) -
*Disefio, implementacion y mantenimiento
Estas deben incluir: del SIG.
*Planes de Mejoramiento-planes de gestion
aseguramiento de la Calidad
*Modelo de Planeacion Institucional
a) mejorar los productos y senicios para cumplir los requisitos, asi como tratar las X *Sistema de control interno
necesidades y expectativas futuras; *Informes de auditoria de Control
*Informes de autoevaluacion de la
organizacion. *Incorporar alos planes de
- - institucional
b) corregir, preveni o reducir los efectos indeseados; X mejoramiento nstitcionallos
- - - - Hallazgos,recomendaciones y accciones para
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X orevenir las no conformidades identificadas
3 1
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, laf 5
organizacion debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla; X
2) hacer frente a las consecuencias;
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con X
el fin de que no welva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
1) la revisin y el andlisis de la no conformidad; X
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; X
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente] X *Informe de auditoria nterna de calidad
podrian ocurrir *Reconfiguracion del procedimiento segin
) implementar cualquier accion necesaria; X requisitos de la nueva versién d ela norma
) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; X Sistema ‘"'eg:d" deg“‘:”’" festrucura
- - - ocumental).
) s‘| es vr}ecesano, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante g X Proceso evaluaciony mejora coninua.
planificacidn;
) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad. X
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades X
encontradas.
1 9
10.2.2 La organizacion debe consenvar informacion documentada, como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion posterior tomada;
b) los resultados de cualquier accion correctiva.
0
50%
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del X * Consejo Superior bl deosiformes e estiny
sistema de gestion de la calidad. * Consejo de Rectoria evaluacional SGC
La organizecion debe .cons?derar los resultaFios dgl andlisis yIIa evaluacion, y !as salidas * ConsejoAcadémico *Informe de auditoria nterna de Calidad
de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que X *Equipo estratégico
deben tratarse como parte de la mejora continua. * Conifolintefna
2 0




