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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “Sistema De Gestion De Calidad Basado
En ISO 9001; 2015 Para Incrementar Productividad En Empresa De Servicios
Generales Técnicos, Arequipa 2022” Es llevado a cabo con el objetivo principal de
incrementar la productividad, esta es una empresa de servicios generales técnicos que
se encarga de la elaboracién de muebles, letreros y servicios generales técnicos. La
realidad de su problematica es que cuenta con deficiencias en su gestion y produccion.
La metodologia del sistema de gestion esta basada en la norma ISO 9001 version
2015 el alcance de la presente investigacion es experimental, de disefio pre
experimental teniendo como resultado un incremento de la productividad, las técnicas
de recoleccion de datos incorporadas fueron variadas, tales como Diagrama Vester,
Formato de recoleccién de datos (causa- efecto), Fotografias, diagrama Ishikawa,
formato check list, Cuadro de medicion de la productividad, gracias a estas técnicas la
empresa contara con productos de calidad mejorando la experiencia del cliente,
captando a la mayor cantidad de clientes y/o socios estratégicos e incrementando su
productividad.

Palabras Clave: sistema de gestion de calidad, productividad, ISO 9001- 2015, Calidad,
ciclo PHVA.
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Abstract
This research work entitled "Quality Management System Based on ISO 9001; 2015
To Increase Productivity In General Technical Services Company, Arequipa 2022” It is
carried out with the main objective of increasing productivity, this is a general technical
services company that is responsible for the development of furniture, signs and
general technical services. The reality of its problems is that it has deficiencies in its
management and production. The methodology of the management system is based
on the ISO 9001 version 2015 standard, the scope of this research is experimental, of
pre-experimental design, resulting in an increase in productivity, the data collection
techniques incorporated were varied, such as Diagram Vester, Data collection format
(cause-effect), Photographs, Ishikawa diagram, check list format, Productivity
measurement table, thanks to these techniques the company will have quality products
improving the customer experience, capturing the greatest number of clients and/or

strategic partners and increasing their productivity.

Keywords: quality management system, productivity, ISO 9001-2015, Quality, PHVA

cycle.
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l. INTRODUCCION

Productividad y calidad la relacion de ambas se centra en valoraciones cuantitativas
de la produccion, y la percepcion que obtendrd el cliente con respecto al producto o
servicio (Levy, 1965).

Siempre se ha sabido que el mercado esta completamente competitivo donde el cliente
tiene la razén de escoger una variedad de productos, la relacion se vuelve cada vez
mas obvia es asi que las organizaciones se centran mas en la calidad y alcanzar los
objetivos minimizando aquellas actividades una vez entregado el producto es asi que
la calidad y la productividad estan estrictamente ligados debido a que el segundo hace
referencia a las cualidades cuantitativas del producto final mientras que la calidad
precisa propiedades del mismo, satisfacer las necesidades del cliente, es decir cumplir

las expectativas (Arter, 2003).

dicho sistema de calidad para el aumento en la productividad en la empresa se bas6
en una estructura de la ISO 9001 ya que un respaldo basado en la norma (Sanchez y
Blanco, 2014)

Este sistema de calidad para el incremento en la productividad en una contratista de
servicios técnicos generales, basado en la norma ISO 9001; 2015 debido a que es de
gran importancia que un sistema de gestion esté respaldado ya que es una herramienta
que le otorga a una organizacion un mejor desempefio en una forma mas organizada,
optimizando la productividad y obteniendo un producto de calidad resultado de estas
actividades con la finalidad superar. “Se sabe que las organizaciones que adopten esta
norma su tasa de produccion incrementan ya que la certificacion est4 asociada a

rendimientos anormales (Terlaak, y King, 2006).

una de las finalidades fue analizar la estructura del sistema de calidad que tenia la
empresa inicialmente, con este estudio se lleg6 a verificar que una minima parte de las

empresas son las que se respaldan con esta norma, y son pocas las organizaciones



certificadas con la norma ISO 9001, mostrando una gran diferencia en comparacion a
las demas empresas por su alta competitividad junto con la gran diferenciacion para el
alcance de una consistencia empresarial. para el logro de un objetivo muchas de las
empresas dedicadas al mismo rubro utilizaron la estrategia de la motivacion y
preparacion. Dentro del exigente y amplio mercado internacional los cambios que
respaldan la proteccion y cuidado del medio ambiente seguridad y calidad solo
empresas respaldadas por una certificacion mantendrén una vigencia

y beneficios productivos. Hoy en dia el concepto de la calidad est4 predominando,
debido a la generalizacién y a las nuevas ciencias, ya que la mayor parte de la
poblacién esta méas informada y entiende mas acerca de este concepto de la calidad.
La calidad aumenta los beneficios, es por eso que la mayoria de empresas busca
optimizar su sistema de calidad para su mayor beneficio.

La empresa esta situada en la ciudad de Arequipa, La realidad de su problematica es
que cuenta con deficiencias en su gestion y produccién. La calidad impacta en cumplir
con las expectativas, la calidad es parte de lo que espera el cliente, Si la empresa
elabora un producto que sea de calidad, los clientes calificaran mejor a la empresa y se

posicionan en la mente del consumidor (Kaynak, 2003).

La falta de productividad en el trabajo es un gran problema para una organizaciéon para
ello es de gran importancia que los lideres o encargados de las respectivas areas de
Gestidon y producciéon puedan identificar y/o reconocer el principal motivo por el cual en
el desarrollo de las actividades no se alcanzan los resultados deseados. Dichos factores
fueron:

Falta de motivacion.

Largas jornadas laborales y periodos cortos de descanso.

Mala gestidn organizacional.

Falta de herramientas, maquinarias de trabajo y sistemas integrados.

Falta de capacitacion.

Falta de motivacion al personal.

Un inadecuado entorno laboral.
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Competencia directa.

La calidad ha afectado a la compafiia de diferentes formas, desde la productividad hasta
la satisfaccion de un proveedor, incluso la imagen publica. Ademéas de que la calidad
influye en los costos generales de la empresa. Enfocarse en la calidad de una empresa
y ayudar a fortalecerla. Por el contrario, los clientes insatisfechos son mas explicitos en
cualquiera de sus criticas cuando la empresa cuenta con problemas en su calidad. Las
empresas deficientes pueden lograr una buena venta inicial de un producto o servicio,

pero no crean fidelidad con el consumidor (Medic, Karlovi¢ Y Cindri¢, 2016)

Hoy en dia en la industria global, la calidad es la clave para el logro de una organizacion
volviéndola competitiva (Gok, Ersoy Y Bdértuhan, 2019 pag. 93). ya no basta con
escuchar que las organizaciones laboran bien sino que también la organizacion debe
demostrarlo, es decir la empresa debe contar con gestibn empresarial aplicando
diversos planes que generen cambios con resultados éptimos, el sistema de calidad
tiene como finalidad alcanzar en su plenitud la calidad necesaria requerida por los
clientes Es asi que se disponen objetivos de calidad y de satisfaccién, reconocer
actividades, plantear peligros y soluciones a problemas, Creado un plan de accién se
pondran aplicar cada una mejora para cada una de las variaciones. (Betlloch-Mas,
2019).

Un sistema de gestion es un instrumento capaz de estructurar, dirigir y controlar

actividades frecuentes que se ejecutan dentro de una organizacion

El PHVA es un enfoque de la gestidén elemental, capaces de experimentar cambios en
el desarrollo y disolucién a las actividades que generen un problema dentro de la
organizacioén e incitar a la mejora a través del tiempo. como muchas otras estrategias
de calidad y diversos procesos utilizados hoy en dia en muchas de las empresas hoy

en dia.

Se define el problema principal desde la pregunta ¢ de qué forma la implementacion

de un sistema de gestion de la calidad incrementa la productividad de la empresa?
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Y como problemas especificos ¢de qué forma la aplicacion de una estructura de
calidad incrementa la eficiencia?

gracias a que hay muchos problemas de calidad en procesos para la obtencion de
productos y servicios se muestran diversas deficiencias en la satisfaccion del cliente y
no pueden ser resueltos al instante, Por este motivo es importantes que la empresa
adopte dicho sistema basada en la norma de calidad, debido a que en una empresa
cualquier actividad que genere un problema afectara al producto final afectando igual
a la empresa. Hipotesis general es: el sistema de gestion de la calidad basado en la
norma 1SO 9001 incrementa la productividad en la empresa de servicios generales
técnicos Arequipa 2022.

Hipotesis especifica: La implementacion del sistema de gestion de la calidad incrementa
la eficiencia en la empresa de servicios generales técnicos.

Enfocarse en la calidad puede ayudar a una empresa a mantener una base de clientes

satisfechos (Bravi, Murmura Y Santos, 2019).
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. MARCO TEORICO

Cuyutupa, (2017) en su tesis “implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma iso 9001; 2015 para la mejora de la productividad en la
empresa sc ingenieros de proyectos S.A.C.” Tuvo como objetivo precisar como la
implementacion del sistema de calidad basado en ISO 9001 incrementd la
productividad dicha investigacion, y con una poblacién de una produccion de 30 dias
de estructuras metdlicas. Una lista de verificacibn de datos de la empresa fue su
instrumento de medicion. Los resultados cuentan con un incremento del 13% de

efectividad trayendo consigo un incremento de productividad y desarrollo sostenible.

Aparicio y Huaman (2019) en su tesis “implementacion de un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma iso 9001; 2015 para mejorar la productividad
en la empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. Cusco 2019” Tuvo como
objetivo mejorar la productividad en el &rea de producciébn en la empresa
respaldandose de una norma de calidad, mejorando la eficiencia y eficacia en la
produccion de la empresa. La informacién fue de datos netamente de la empresa como
las no conformidades de agosto a julio del 2018 al 2019 y 10 trabajador. los datos
recolectados documentacion documental, las observaciones de procesos de gestion y
produccion, encuestas, todos datos mismos de la empresa. Se concluye que se
demostré que tanto la productividad como la calidad incrementaron pasando

inicialmente de un 25.65 % a un 72.52 % de productividad.
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Vasquez (2020) en su tesis “Propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de la calidad segun la Norma ISO 9001:2015 para mejorar la
productividad de la empresa A Group Project S.A.C Talara”, tuvo como objetivo
realizar un alcance del sistema de gestion para el incremento de su productividad, con
una muestra basada en servicios de control de calidad de soldaduras industriales
realizadas durante 30 dias, como instrumento se utilizo datos de la empresa y A
GROUP PROJECTS Yy referencias de otras empresas que no contaban con sistema
de calidad, se concluye que el sistema increment6 la productividad hasta un 25%

llegando asi hasta el 50% mas que el afio 2019.

Torres (2019) en su tesis “Mejora del Sistema de gestion de la Calidad a través de
la Implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en la empresa de Servicios Metal
Mecanica EMC SRL” tuvo como objetivo principal incrementar la productividad
mediante una estructura de calidad con un analisis previo , buscando los procesos que
afectan la calidad para su mejora y reconstruccion de actividades de tipo explicativo,
se hizo un analisis de observacion directa, dentro de la investigacion se logré encontrar
actividades que pueden prevenir los defectos de aquellos productos, se encuentra una
mejora gracias a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se concluye que La
productividad se incrementd en un 18% desde febrero del 2018 hasta noviembre del

2018, alcanzando un 91% de la Implementacién del SGC.

Vélez (2018) en su tesis “Sistema De Gestion De Calidad Basado En La Norma
Certificable Iso 9001:2015 Para La Empresa Cepeda Cia. Ltda.” tuvo como objetivo
verificar la conformidad, eficacia de la implementacion y el cumplimiento del sistema
de gestion integrado de CEPEDA CIA. LTDA. Que cumpla lo estipulado en la norma
ISO 9001:2015. El proyecto de investigacion es desarrollado de forma directa con el
personal administrativo siendo 20 en total, los instrumentos fueron datos propios de la
empresa, Se concluye que el procedimiento aplicable desde la programacion de las
auditorias hasta la verificacion del cumplimiento de las acciones en base a los

requisitos esta conforme en base al sistema de gestion integrado.
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Ospina y Velandia (2021) en su tesis “Disefio De Sistema Integrado De Gestion
Basado En La Ntc Iso 9001; 2015, Ntc Iso 14001; 2015 Y Ntc Iso 45001; 2018 Para
La Organizacion Naranjo Velandia Consultorias S.A.S.” tuvo como objetivo disefiar
un sistema integrado de gestion para dicha organizacion con el fin de orientar cada
uno de los procesos internos al direccionamiento estratégico, la competitividad y
cumplimientos de los requisitos basicos que una empresa requiere. Como
instrumentos la fuente primaria de informacion existente fue suministrada por la misma
organizacion basadas en las actividades que se desarrollan como parte de objeto
social, se concluye que la mejora de la organizacion se garantiza a través de de un
continuo seguimiento. Se establece un sistema capaz de prever acciones que afecten

el proceso. estableciendo un seguimiento.

Arnao (2019) en su tesis “Aplicacion del Sistema de Gestion ISO 9001:2015 Para
Incrementar la Productividad En la Fabricacion de Recubrimientos Epoxicos de
la Empresa QSI PERU S.A.,” Callao — 2019 Tuvo como objetivo Determinar de qué
manera la aplicaciéon del sistema de gestion ISO 9001:2015 incrementa la
productividad en la fabricacion. se tiene que las mediciones son las diferentes variables
gue se establecieron desde el principio.

Las muestras son evaluadas en el area de control, con un promedio de muestras de
16 semanas.pre test y 16 post test.

n= 32 semanas. Se tiene como conclusion que, de acuerdo al objetivo general, se
concluye que la aplicacién del sistema de gestiéon ISO 9001:2015 incrementa la
productividad en la fabricacién de recubrimientos epdéxicos de la empresa QSI PERU
S.A., Callao-2019 con una confiabilidad del 95% asi mismo se incrementa la media
hasta un 42%.

15



Mena (2020) en su tesis “Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001: 2015 para orientar la productividad del proceso operativo de la empresa
Petrolera Monterrico S.A. Talara — 2019” tuvo como objetivo Proponer un SGC
basado en la norma ISO 9001 para orientar la productividad del proceso operativo en
una empresa de petroleo.

Se tiene una muestra finita y accesible que se tomara el analisis, dicha muestra cumple
al 100% de la poblacion, que derive del &rea de elaboracion, y tienen a su cargo los
siguientes equipos, maquinaria y personal que intervienen directamente en el proceso
de produccion de la empresa. Los instrumentos utilizados son parte de los documentos
qgue tiene la empresa, se concluye que el sistema tiene un incremento 6.7% de

productividad.

Pinda (2018) en su tesis “Sistema de Gestion de la Calidad Basado en la Norma
ISO 9001:2015: Caso de Estudio de una Empresa de Carrocerias” tuvo como
objetivo Establecer un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 para una empresa de
carrocerias. su personal administrativo forma parte de muestra y ya que la otra parte
lo conforma el personal de planta obteniendo una muestra de 10 personas, Para la
recoleccion de informacion se aplicé técnicas como: la entrevista y la observacion. Se
concluyé que se obtuvo que el 42% cumple y el 58% no cumple, justificando de forma
clara la necesidad del establecimiento de la estructura documental del SGC de

acuerdo con las exigencias de ISO 9001.

Pefiaherrera (2021 en su tesis “Implementacién de un sistema de gestién con base
en la norma ISO 9001; 2015 en la empresa Franco Granda Dimalvid LTDA. En el
area de fabricaciéon de ventanas y puertas de PVC tuvo como objetivo disefiar un
SGC en la planta de una empresa encargada de la fabricacion de puertas y ventanas
con el fin de disminuir los productos defectuosos ya que son devueltos y generan una
gran pérdida. La muestra se basa en las diferentes deficiencias que tiene la empresa,
los instrumentos fueron extraidos de los datos que se tiene de la misma, se concluyo
gue en el primer trimestre de la implementacién del SGC se alcanzé el 65,90% de las

metas y en el segundo incremento se obtuvo un 95% de alcance en los objetivos
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propuestos, obteniendo SGC.

Productividad: la productividad permite evaluar y calcular la capacidad que tiene la
empresa para utilizar sus recursos disponibles de bienes o servicios rentables. Esta
mide el desempefio de una organizacion y las empresas pueden utilizarlo para evaluar
su progreso (Morales, 2018).

Ciclo PHVA: este ciclo estd compuesto por 4 pasos clasificados en planear, hacer,
verificar y actuar.

Planificar: es importante ya que se determina que se necesita hacer, como en cualquier
plan de proyecto incluyendo distintos tipos de informacion.

Una vez afinado los detalles del plan de proyecto, el préximo paso es ponerlo a prueba
en una escala pequefia para asegurarte de que funcione.

Verificar: Revisar que todo vaya acorde al plan.

Actuar: implementar todas las mejoras del proyecto y cada uno de los procesos
(Salazar, 2020).

Eficiencia: es conseguir el mayor rendimiento posible usando una cantidad minima
de recursos, haciendo referencia a la existente relacion entre los recursos empleados
y los logros obtenidos (Xue y Harker, 2002).

Eficacia: esta es la capacidad que pueden obtener las personas al conseguir algo que
ellos mismos se proponen indiferentemente de los recursos que puedan emplear
(Prokopenko, 1987).

Enfoques Conceptuales

ISO 9001-2015 ISO 9001-2015: es una norma de calidad con rigurosos requisitos para
su aplicacion, centrado en cada uno de los elementos de administracion de la (Vélez,
2018).

Sistema de gestion de la calidad: también conocido como SGC es un sistema
estructurado que documenta procesos, procedimientos y responsabilidades para la
planificacion y ejecucion (produccién/desarrollo/servicio) y lograr cumplir con los

requisitos basicos de lo que comprende la calidad para la mayor satisfaccién de los
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clientes, esta estructurado de la siguiente forma para su aplicacion (Santamaria, 2021).
- Contexto de la organizacion
- Liderazgo
- Planificacion
- Operaciones
- Evaluacién del desempefio

- Mejora

. METODOLOGIA
II.L1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion
Es de tipo Aplicado, haciendo uso de teorias ya existentes, ya que solucionara los
problemas definidos en diversos aspectos y funciones puntales de la empresa,

solucionando la baja productividad mediante un sistema de gestion de la calidad.

Segun su enfoque: “enfoque Cuantitativo y Discreto porque su nimero de valores es
finito en su intervalo de medidas. Se utiliza la observacién como técnica de obtencion
de datos y se analizan para proponer actividades correctivas, para esta perspectiva se
utilizan analisis que se dan a partir de la obtencién de datos. Plantea un problema de

estudio delimitado y concreto (Rivera y Yangali, 2022).

Disefio de investigacion
Pre - experimental, por que mide el mismo sujeto o grupo de sujetos antes de la
aplicacion de la variable independiente y después de la aplicacion de la misma
(Manterola y Otzen, 2015).

Segun su nivel: Experimental ya que responderia las siguientes preguntas como
¢,Qué variaciones o cambios se han producido?, ¢qué mejoras se han acertado?,

¢, Cual es el nuevo resultado empresarial?” (Cardenas y Cortés, 2000).

SGT = Productividad antes — SGC — Productividad después

18



II.2. Variables y operacionalizacion

“la variable puede moverse o ser experimentada siendo susceptible a la medicion
y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse ademas que esta es mas
cotizada cuando se encuentra relacionada con otra en una hipotesis, a ello se le
denomina constructoras o construcciones hipotéticas” (Rivera y Yangali, 2022).
“Se proponen dos tipos de variables, la variable independiente, que es la causa en
la relacion de la variable dependiente y la variable dependiente; que es el resultado

gue se genera por la accidén de la variable independiente” (Bernal, 2000).

Variable Independiente: Sistema de gestion de la calidad

Definicién conceptual:

Este sistema es una estructura que le dara formay orden a la gestion de la empresa
en la basqueda de su objetivo principal para alcanzar la productividad, a mediante
una serie de herramientas como la documentacién, se buscé las causas que
originaron la baja productividad en la gestién para ordenarlas y mejorarlas para el
control de cada proceso.

Definicion operacional:
Es un sistema estructurado basado en los requerimientos de la norma ISO 9001;
2015 que asegura la calidad en la empresa y la satisfaccion del cliente

Escala de medicion:

Nominal y razon.
Dimensiones e indicadores:

Diagnostico situacional, es la recopilacion de la informacion de base que nos

permite ver la realidad local. La problemética.
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indice de no conformidad:

numero de productos no conformes

[ ]
total de productos

Variable Dependiente: Productividad

Definicién conceptual:

Para Prokopenko (1987, p. 3) Es la relacion entre la produccion obtenida por un
sistema de produccién o servicios y los recursos utilizados para obtenerla es
emplear eficientemente los recursos, entendiéndose estos como materia prima,
informacion, capital u otro, para la produccion de productos y servicios,

Traduciéndose asi en la siguiente férmula:

.. Productos Obtenidos
e Productividad =

Insumos Invertidos

Definicion operacional:

Para el incremento de productividad se debe mejorar la eficiencia, minimizando
tiempos, ya que podria representar hasta incluso un 50% de eficiencia, ya que la
finalidad de esta investigacién es optimizar los procesos obteniendo la menor
cantidad de errores.

Escala de medicion: razén

Dimensiones:

Productividad:

e productividad = eficiencia * eficacia

Eficiencia de calidad:

Productos rechazados

e FEficiencia del producto =
Productos procesados
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Eficacia:

proyectos culminados en el tiempo indicado

e FEficacia = .
proyecto culminado

[1.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
Es el total de componentes de interés de una determinada investigacion (Wiley y
Sons, 2011)

Poblacion:

En la presente investigacion fueron considerados los procesos de dos de los productos
de mayor demanda que tiene la empresa SGT Arequipa — 2022. A lo largo del mes de
enero evaluando las 4 semanas del mes donde se mide la productividad, eficiencia y
eficacia del trabajo.

- Criterios De Inclusién: En el presente informe se incluirdn los procesos de
producciéon de dos de los productos con mayor demanda y la gestion con
respecto a las 6rdenes de pedido, del periodo de enero 2022, para el analisis
de la empresa.

- Criterios De Exclusién: se excluye toda informacion distinta a lo que es
productos de mayor demanda y gestion, ya que no sera parte influyente dentro

de los procesos de la investigacion.

Muestra:

Subconjunto que contiene la poblacién (Wiley y Sons, 2011) se constituye por la
productividad de los procesos de produccidn y gestion en la empresa.

Se evalud que esta es igual a la poblacién por ende no se emplearon técnicas de

muestreo, el pre-test se realizé en el mes de enero y el post-test en el mes de marzo.
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Muestreo:

No probabilistico, por conveniencia.
[1.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnicas de recoleccion de datos

“Son las caracteristicas o atributos del sujeto de estudio” (Morgan, y Harmon, 2001).

Dichas técnicas fueron:

Observacion directa: se observa el objeto de estudio, gracias a esta técnica se

obtendra y recolectara la informacion necesaria para su posterior analisis.

- Planificacién de un SGC: La planificacién de un sistema de gestion de la calidad
nos ayudara en el analisis o estudio de datos pasados y lo que ocurre hoy en

dia para optimizar los recursos e incrementar la productividad en la empresa.

- Andlisis de documentos: mediante esta técnica se logra analizar y transformar
datos con el fin de enfatizar toda la informacion destacada, para llegar a una

conclusion y tomar una decision.

- Entrevistas: es importante la opinion que pueda aportar el personal de cada una

de las areas, acerca de las actividades que se deben cumplir en la empresa.

Instrumentos de recoleccion de datos

Segun Riveray Yangali (2022). Consiste en recolectar datos confiables de los atributos
de las variables de los casos que estan en investigacion.

- Diagrama Vester.

- Formato de recoleccion de datos (causa- efecto).

- Fotografias.

- Diagrama Ishikawa.

- Formato check List.
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- Cuadro de medicion de la productividad.

Validez: para la presente tesis se requiri0 del juicio de tres expertos para su
comprobacion y asi poder corroborar si los indicadores presentados podran validar la
hipotesis. La validez de los instrumentos es revisada y autorizada por expertos

competentes y sumamente calificados en el tema (Escudero, 2018).

Confiabilidad: Los datos recolectados de la empresa son veridicos ya que fueron
obtenidos de forma responsable con el fin de obtener un resultado fiable y de calidad.
Se hizo uso de formatos como formatos de 6rdenes de pedidos y operaciones (Bernal
y Hurtado, 2018).

II.5. Procedimientos

Para la elaboracion de la presente investigacion mediante una estructura del SGC se
van recolectando datos para formular el problema es decir que o cuales son las causas
que impiden la productividad y en qué medida la implementacion del sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001; 2015 incrementara la productividad
en la empresa para ello se hizo una recoleccion de datos que mostraron la situaciéon
actual de la empresa. Se realiz6 la recoleccion de datos para el diagnéstico situacional,
se hizo uso de un diagrama de Ishikawa (Wong, y Woo, 2016), de la empresa para la
deteccién del problema y aquellas acciones que conllevaron a una baja productividad

y del ciclo PHVA para el desarrollo.

Desarrollo
[1.5.1. Contexto De La Organizacion

causas externas e internas que de alguna manera impactan en la organizaciéon, como
procesos de la fabricacién, objetivos, su direccién estratégica y sus resultados. ya que
son requerimientos del SGC, la organizacion debera hacer un control que permita ver

la continuidad de la empresa mencionadas cuestiones.
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Situacion Actual
- RUC: 20413330735
Nombre Comercial:
- SGTS.AC.
Condicion:
- Activo.
Fecha De Inicio De Actividades:
- 01/11/1999
Actividad Comercial:
- Carpinteria; produccion de muebles, letreros y servicios técnicos.
Direccion Fiscal:
- CAL.SOCIALISTA URB. J.C.M. AREQUIPA — AREQUIPA- PAUCARPATA
N° De Trabajadores:
- Cuarenta y cuatro
Descripcion Del Negocio:
- SGT S.A.C. Esta encargada de la produccion de muebles y brindar servicios.
- El gerente general, es el fundador de la empresa, y decidid incursionar en
este giro porque tenia conocimiento y experiencia sobre este tipo de
mercado.
Mision:
— Brindar soluciones a corto plazo y satisfacer las necesidades de nuestros
clientes.
Vision:
- Ser una empresa reconocida a nivel nacional y tener el doble de clientes.
Sistema de gestién de la calidad:
- Su sistema de gestion de la calidad es deficiente ya que no tiene una
estructura definida y no cuenta con supervisiones en la produccion esto hace

gue haya un porcentaje de productos con fallas que provocan la devolucion

del mismo y a su vez una pérdida tanto econémica como la de un cliente,
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afectando su prestigio.

GERENTE
GENERAL

v

ADMINISTRADOR
DEL SERVICIO

|
'

r ——

Y b a

SUPERVISOR DE VALORIZADOR SUPERVISOR DE ANALISTA DE CONTROL
SEGURIDAD OPERACIONES LOGISTICA DOCUMENTARIO

' JEFE DE CAPAZ

|

I CAPATAZ

|

OPERARIO
I

CACIAL
|
PEON

Figura 1: Organigrama De La Empresa

Productos y Servicios De La Empresa:

El estudio se basé en la produccion ya que es ahi donde se tienen mayores
deficiencias y menor productividad ademas de que se selecciond los dos productos de

mayor demanda para el analisis de la presente investigacion.
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Tabla 1. Productos y servicios de la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia

Técnicas
Diagrama de Ishikawa:

Actividad Clasificacion

Muebles de oficina, cajoneras,

escritorios, estantes (en Mdf, melamina, Producto.
madera, triplay)

Banderines para embalajes y voladura Producto
Senalizaciones para mineria (todo tipo) Producto.
Fabricacion de cajas met. Producto.
Cerrajeria. Servicio.
Tapizados. Servicio.
Pintado. Servicio.
Instalacion de drywall. Servicio.
Alquiler de camionetas. Servicio.
Mantenimiento de melamina. Servicio.

Se graficé un diagrama de Ishikawa para la identificacién del problema, datos

iniciales de mayor importancia que la empresa pueda darnos, acciones de

mayor relevancia que puedan afectar la productividad.
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Matriz Vester:
La matriz Anexo 7 permitira medir la influencia de las causas sobre el problema

general que es la baja productividad.

Fotografias:

Las fotografias - Anexo 8 son evidencia de como el no tener un area de logistica
y almacén generaban desorden a medida del avance del proceso, que de cierta
forma afectaba el tiempo de produccion ya que no se encontraban los

materiales e incluso habia pérdida de los mismos.

Formato de recoleccion de datos mediante causa — efecto de la empresa
(pretest):

En el formato de recoleccion datos Anexo 9 Se analizan y recolectan aquellos
datos que significan un problema para la empresa, es por eso que se muestra
en el formato cuales serian las causas y sus efectos en las actividades de la

empresa y su categoria (correctiva, precautorias o de mejora).

Formato check list:
Son una relacién de preguntas relacionadas a los criterios que deben tomarse
con respecto a sus actividades, ya que la organizacién debe cumplir ciertos

estandares en sus procesos - Anexo 10.

Actividades de la empresa:

Se describen las actividades de la organizacion y se hace un analisis en cada
proceso.

De cuanto es lo que se demora cada actividad.

Para el analisis y recoleccién de datos se determiné la necesidad de tomar un
periodo del afio 2022, por lo que se inicié con la toma de datos historicos del
mes de enero 2022 como referencia (Burkard y Knox, 2014).
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Actividades:

Descripcion de las actividades que componen la estructura inicial para mostrar

la secuencia.

Procesos Involucrados:

Proceso de compra.

Proceso de recepcion de materia prima e insumos.
Procesos de produccién y control de la calidad.
Proceso de ventas.

Proceso de almacenes (no cuenta con almacén)

Procesos No Involucrados

Proceso de seleccion del personal.

Tabla 2. Actividades de la empresa

Descripcion Actividad Tiampo 0e aemors
(Horas)

Pedido por parte del cliente, 0
Cotizacién del producto. 2
Confirmacion del pedido a gerencia. 24
Compra del material. 3
Transporte del material. 72
Fabricacion del mueble o letrero. 4
Transporte del producto terminado ;
a almaceén. !
Entrega del producto final. 2
Total, de horas invertidas en el pedido 102

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Diagrama De Actividades del Proceso

operario/ material/

equipo
H
0J
A
DIAGRAMA No: N2 RESUMEN
ACTIVI ACT
DAD UAL PROP. ECONOMICO
SGT OPERACI
Objeto: S.AC. ON O 5
TRANSP
ORTE E> 1
ESPERA D -
INSPECCI
Actividad: ON B ] 1
ALMACE
NAM. v 1
o DISTANCI
Método: Inicial A
Trabajo: TIEMPO 129 hrs 9 dias
Colaborador:
01/01/202
Fecha: 2
T
ne | (hrs
DESCRIPCION ACTIVIDAD | dia ) O E> D [] v observaciones
Pedido por parte del
cliente. 0| o r
Cotizacion del producto. 1 2 b\
Confirmacién del pedido ]
a gerencia. 2| 24 /:.
———
Compra del material. 2] 24 —]
Transporte del material. S| 72 )
Fabricacion del mueble
o0 letrero. c/u 6 4 ‘<\
\
Transporte del producto 8 1 T ®
terminado a almacén. — |
/
Errgega del producto 9 > o

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 3. Flujograma De Ventas

Ventas

Se hace el pago

// ke
Se e?tablece 7 Cotizaciéon \ / Se \
G_—. com(::o‘:::eon el _K\ dal pradiico /> > \/ :o|:ﬁrm /\/
A —— \, <ompra 5
N //
N7
Area de <—l_
finanzas
El cliente recibe entsr:g:agee in
la f »

Comactor i s mercaderia

C Fin del w
L > g

Fuente: Elaboracién propia
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Layout

. Secretaria
Gerencia —
*— 7
General ~ /__:__ ________
DA
/ |
/% |
Al |
| |
| |
| |
RR. HH I I
| |
N
|
|
Finanzas |'“ Produccion

4

., Producto Terminado

Area De
Material

~~ Ventas

Figura 2. Layout de la empresa (pre test).

PRODUCTIVIDAD:

Para la recoleccién de factores que afectan la productividad, se tomaron datos

correspondientes al mes de enero antes del sistema de gestion de la calidad

(Syverson, 2011).
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Tabla 4. Porcentaje acumulado de las causas que afectan la productividad (pre test)

Causas Puntaje % Acumulado | Acumulado
total
Incumplimiento
de
estdndares de 40 7.6% 40 1.6%
calidad
Retrasos en las
operaciones 38 7.22% 78 14.82%
Baja
productividad 47 8.94% 125 23.76%
Entregas tardias 37 7.03% 162 30.79%
Gestion
deficiente 32 6.08% 194 36.87%
falta de
experiencia 29 5.51% 223 42 .38%
Supervision
deficiente 39 7.41% 262 49,79%
f‘e'agé" de trabajo 34 6.46% 296 56.25%
Deficiente
control de 30 5.7% 326 61.95%
procesos
gi?ii?o 27 5.13% 353 67.08%
Las tolerancias
no son 31 5.89% 384 72.97%
adecuadas
52{132;'“5‘“ del 21 3.00% 405 76.96%
Atencion
deficiente 35 6.65% 440 83.61%
Exceso de calor 12 2.28% 452 85.89%
Mal ubicacion
del 6 1.14% 458 87.03%
Taller
Falta de ordeny 20 3.80 478 90.83%
Limpieza ] ]
Falta _ de 28 5.32% 506 96.15%
capacitacion ' '
Falta ~  de 20 3.8% 526 100.00%
maguinaria
Total De o
Dependencia 220 S |

Fuente: elaboracion propia.
Nota: datos segun matriz Vester
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Tabla 5. Eficiencia de la calidad de muebles durante el mes de enero 2022 (pre —

Eficiencia De La Calidad

Mes de Muebles Muebhles Porcentaje Numero de
Enero . producidos de muebles muebles
producidos ]

Semana rechazados rechazados aceptados
Semana 1 o

01 al 08 12 4 0.33% 8
Semana 2

10al 15 10 3 0.20% 7
Semana 3 o

17 al 22 9 3 0.33% 6
Semana 4

24 al 31 13 4 0.31% 9

Total

Mes de 44 14 1.17% 30

Enero

Fuente: Registro de productividad
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Tabla 6. Eficiencia de la calidad de sefializaciones durante el mes de enero 2022
(pre - test)

Eficiencia De La Calidad

Mes de s sefalizaciones Porcentaje de e
Enero Se'lglc'ii';::?;ses producidas senalizaciones Se;caélz?géc;r;es
semana P rechazadas rechazadas P
Semana

1 15 5 0.33% 10
01 al 08
Semana

2 20 (] 0.3% 14
l10alls
Semana

3 16 4 0.25% 12
17al22
Semana

4 18 5 0.27% 13
24 al 31

Total 69 20 1.15% 49

Fuente: Registro de productividad.

Promedio: 19.5%




Para hallar la productividad de S.G.T. Arequipa 2022 se tomaron datos

como la cantidad total tanto de muebles como de letreros del mes de enero
dividido entre horas hombre
e productividad = eficiencia * calidad

.. tiempo real unidades producidas
e productividad = — ————— % — —
tiempo disponible unidades planificadas

Tabla 7. Productividad (inicial)

P Unidade
Un;fad s Tiem Tiemp
, slanifica O srocductiv
Productos 'i;:;igﬁl' Idas. cel rggl disponi F icdad
- mes de ble
enero R
Muebles 44 45 4 8 0.49%
senalizaci 4 0.49%
PR 69 70 8
Total 113 115 8 16 0.49%
Fuente: elaboracion propia
Promedio: 52%
Eficacia:

Es la expresion que se utiliza para la medicion de la calidad o, para el logro de

cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el empleo de recursos

. . proyectos culminados en tiempo indicado
e ceficacia =

proyectos culminados en tiempo real
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Tabla 8. Eficacia inicial

Proyectos Proyectos
culminados en | terminados en
Productos ) ) Eficiencia
el tiempo tiempo real
indicado
Muebles 40 44 0.91%
Senalizaciones 64 69 0.93%
Total 104 163 0.64%

Fuente: elaboracion propia

Promedio:

14%

[1.5.2. Liderazgo Y Compromiso:

El &rea de gerencia debié cumplir con ciertos requisitos, tales como la definicion de

una politica, asegurar y definir las responsabilidades, que las autoridades estén

definidas, definir objetivos y el pacto con gerencia para asumir la calidad (Purwanto,
Asbari Y Santoso, 2019).

Enfoque al cliente:

“Uno de los objetivos principales de la gestion de la calidad es enfocarse en cumplir

los requisitos que exige el cliente, para ser nUmero uno en tanto en el mercado

como en la fidelidad del cliente. La gestion de calidad en las micro y pequefas

empresas del rubro fabricacién” (Garvin, 1984) - Anexo 13

Tabla 9. Expectativas del cliente con respecto al producto.

Expectativas del cliente

- Un producto de calidad

- Costo razonable

- Garantia

- Entrega rapida

- Buena atencion

- Larga duracion
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Fuente: elaboracion propia

Politica:
Se establece la politica de calidad, roles, responsabilidades y autoridades en la

organizacion.

Responsabilidades:

Jefe de control de la calidad: Encargado de llevar el control e inspeccion de los
productos terminados, ingresos y salidas del material y de que en cada area
cada encargado o supervisor asignado cumpla su labor para la mayor
productividad y eficacia de acuerdo a los estandares establecidos por la

compafiia

Supervisores de area: Encargados de llevar el control y el orden de acuerdo al

area asignada segun el proceso o gestion.

Supervisores de procesos:
Responsable de hacer seguimiento a cada proceso para evitar cualquier error

o defecto alguno

[1.5.3. Planificacién:
- Este capitulo aborda acciones de riesgos y oportunidades, objetivos de la
calidad y acciones para lograrlo, planificacién de los cambios.
- Riesgos Y Oportunidades: se identifica cada riesgo y oportunidad que la
empresa ha adquirido a lo largo de su trayectoria con el fin de aminorar

riesgos y aprovechar las oportunidades de la empresa - Anexo 13
- Objetivos de la calidad: los objetivos de la calidad son un conductor hacia

todos los esfuerzos de la empresa para el cumplimiento con las politicas de

calidad, esto nos permitira optimizar el funcionamiento de la empresa.
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Planificacion para lograr los objetivos: se plantearon objetivos y acciones correctivas

gue se implementaran en las diferentes actividades de la empresa con el fin de cumplir

con las politicas de calidad, mejorar la calidad e incrementar la productividad de la

empresa Arequipa — 2022.

Tabla 10. Planificacion para lograr los objetivos, mediante

segun formato causa — efecto.

de los estandares
de calidad

Baja calidad

Causa Efecto Acciones correctivas
Desorden en el Supervision del
) Desorden y
registro de » . orden y control de
o produccion tardia =
actividades documentacion.
Capacitaciones a
Pocas Falta de | supervisores Y
capacitaciones informacioén operarios para el uso
de maquinarias.
Se habilité un area
i de logistica y un area
No hay un area de )
L Desorden de almacén para la
logistica e : z
distribucion y orden
de la materia prima.
Inadecuado uso Sistema de gestiéon

de calidad basado en
la ISO 9001; 2015.

Baja calidad del
producto
terminado (mal

trabajo)

Baja expectativa
del cliente respecto
a la satisfaccién de

sus necesidades

Supervision y control
durante y después
de la fabricacion del
producto final.

Clasificacion por

materia prima

Perdida de pedidos

: Cliente cambie | orden de llegada de
Entregas tardias
proveedor los
pedidos(supervision)
Demora en la Materia prima lista
Retrasos de
llegada de la . para armar.
: - pedidos
materia prima
Mala gestion de Adaptacién de un

area logistica.

Fuente: Elaboracion propia.

acciones correctivas —
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Planificacidon de los cambios: segun la ISO 9001; 2015 se planificara las actividades

cuando la organizacion esté de acuerdo (Fonseca y Domingues, 2017).

Tabla 11. Cronograma de actividades para la planificacion de los cambios

Fuente: elaboracion propia

Semanas
Ejecutadas
N°® SGC Temas Febrero 2022
] & 13| #
Estrategia de pfogramas
implementar un SGC
.| Presentacion del proyecto
1 Planeacion
ala empresa
Plan de implementacion.
Comprension por las
partes interesadas
2 Hacer
Roles y responsabilidades
Liderazgo y compromiso
3 Verificar
Objetivos de la calidad
Sistema de gestion de la
Actuar ‘
calidad
4
soporte | recursos
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Apoyo:
Se hace referencia al ambiente laboral que se cre6 para el mejor desempefio
del trabajador, el orden de cada una de las areas incrementa el buen clima
laboral para esto es necesario llevar el control de cada una de las areas.
La infraestructura de la organizacibn se debe reorganizar para el mejor

desenvolvimiento.

Recursos de seguimiento de la medicion.

- Toma de conciencia.

Competencia.

Control de la informacion.

Es importante hacer un seguimiento a cada una de las actividades ya que
muchas pueden prevenirse y no tendrian un efecto, la idea de en si de este
capitulo es tomar conciencia de cada actividad, como seria a futuro una
empresa que tenga buen clima laboral, motivacibn o incentivos a los
trabajadores que les permita desenvolverse de la mejor manera en sus puestos
de trabajo para ello es importante que las partes interesadas creen un buen

ambiente para los procesos.

[1.5.4. Operacion:

La planificacién de operacién de requisitos para los productos y servicios.
Comunicacion que se tiene con el cliente se determina los requisitos para la
produccion, de los requisitos y caracteristicas especificas que pide el cliente.
Implementacion de los cambios

- Implementacion de un area de almacén y a su vez de logistica

- Supervisiones al proceso durante y después de la fabricacién para que

no haya errores con el producto final.
- Control de procesos logisticos, de gestion y de produccion.
- Clima laboral

- Capacitar
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[1.5.5. Evaluacién del desempefio:

En este capitulo de la norma se enumeran los requisitos de los procesos para la

recoleccion de la informacién y se hace un andlisis post test. Seguimiento, medicion,

andlisis y evaluacion del impacto que tuvo, Implementacién de la estructura de la

norma

Productividad

Tabla 12. Productividad (pos-test)

Unidades | Unidades
e producidas | planificadas | Tiempo | Tiempo S
del mes de | del mes de real | disponible
marzo marzo
Muebles 49 45 8 0.54%
Sefializaciones 75 70 8 0.54%
Total 124 115 16 0.54%
Fuente: Elaboracion propia
Promedio: 62%
Eficacia
Tabla 13. Eficacia (pos-test)
Proyectos Proyectos
Productos Culminados En El | Terminados En Eficiencia
Tiempo Indicado Tiempo Real
Muebles 46 49 93.8%
Sefalizaciones 73 75 97.3%
Total 119 124 95.9%

Fuente: Elaboracion propia

Promedio:

15.5%
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Eficiencia

Tabla 14. Eficiencia calidad (pos test)

Sefalizaciones | Sefializaciones | Porcentaje de _
Mes de Marzo Productos sin
y muebles y muebles productos
(semanas) . defecto
producidos rechazados rechazados
Semana 1
35 4 0.11% 31
lal5
Semana 2
35 3 0.85% 32
7all12
Semana 3
35 2 0.06% 33
14 al 19
Semana 4
19 2 0.11% 17
28 al 31
total 124 11 1.13% 113
Fuente: elaboracion propia.
Promedio: 27.25%
11.5.6. Mejora:

En este capitulo se evalla la mejora continua y todos aquellos procesos

implementados para que el sistema de gestion de la calidad no pierda su

efectividad a lo largo de su implementacion.

1.6.

Método de andlisis de datos

Para la presente investigacion se hizo uso de programas como Microsoft Excel

y el software SPSS.

Ya gue la presente investigacion es de tipo pre experimental se analizaran cada

uno de los datos que se obtuvieron antes y después para las pruebas de

hipotesis y en el analisis de las pruebas se debe analizar la diferencia entre los

datos pre-test y pos-test.
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1.7.

Aspectos éticos

La presente investigacion, se basé a los lineamientos de la ISO 9001; 2015,
para afianzar la originalidad de dicha investigacion se hizo uso de referencias
tanto nacionales como internacionales y también se hizo uso del programa
turnitin, por lo que se respetd todos los lineamientos y normas de la Universidad
César Vallejo Lima —2022.

Por otro lado, la carpinteria de servicios técnicos generales se prestd a otorgar
datos reales mismos de la propia empresa con el fin de contribuir a la

investigacion y de la misma forma obtener el incremento de su productividad.

V. RESULTADOS

La ISO se hizo conocida por que, al implementarla correctamente, mejora la
eficiencia, productividad y por lo tanto la competitividad empresarial, siendo sus
beneficios la optimizacion de procesos, mejora de la calidad, aumento de la
satisfaccion, acceso a nuevos mercados, diversos beneficios (Chen, 2016).

Tras la adecuada implementacion del SGC a la empresa Servicios generales
técnicos Arequipa 2022 Se pudo evidenciar que la empresa cuenta con los
procesos que se necesitaban para el mejoramiento de sus actividades, ya que
anteriormente se mostraba desorden y demora en la gestion de pedidos, productos
defectuosos, desorden en el area de produccion, pérdida de objetos y demas.

Se establecié como objetivo general, como el sistema de gestion de la calidad
incrementd la productividad en la empresa Servicios Generales Técnicos Arequipa
2022, se tuvo como resultado de su implementacion un incremento de 10% en su
productividad, asi como en su eficacia incremento de 14% a 15.5% y en la eficiencia
de la calidad de un 19.5% a 27.25% en comparacion del mes de enero. ya que se
hizo un analisis de la empresa obteniendo datos de las causas que generaban
margenes de errores o0 incumplimientos a estandares de la calidad mediante
actividades correctivas que nos llevaron al manejo de procesos tanto de gestion
como de fabricacion.

Se capacito a 3 trabajadores encargados de herramientas de ultima tecnologia para
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la mejoria del producto.

De igual manera se capacito a 5 trabajadores con mayor conocimiento a criterio del

gerente general para la supervision de procesos con el fin de evitar procesos

defectuosos o demoras en los procesos.

Analisis descriptivo de la variable dependiente: Productividad

Productividad

Antes Después
Media 52 62
Error tipico 12 13
Mediana 51 63
Moda 40 49
Desviacion estandar  16.9705627 18.3847763
Varianza de la 288 338
muestra
Curtosis -5.534329 0.614814
Asimetria -0.048709 -0.861278
Rango 24 26
Minimo 40 49
Maximo 64 75
Suma 104 124
Cuenta 2 2

Fuente: elaboracion propia

En el siguiente cuadro se observa la productividad media inicial de 52% y después de

la aplicacion aumento a 62% con un incremento del 10% de productividad.
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Analisis descriptivo de la dimension Eficiencia

Eficiencia I. Eficiencia F.
Media 19.5 27.25
Error tipico 3.304037934  4.479118217
Mediana 22 27.5
Moda 24 35
Desviacion estandar 6.608075867  8.958236434
Varianza de la
muestra 43.66666667 80.25
Curtosis 2.172600664 -5.937791753
Coeficiente de
asimetria -1.559507445 -0.010780382
Rango 14 16
Minimo 10 19
Maximo 24 35
Suma 78 109
Cuenta 4 4

Fuente: elaboracion propia Excel

En el siguiente cuadro se muestra la eficiencia de la calidad inicial de 19.5%

incrementando a 27.25% después de la implementacion del proyecto.
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Analisis descriptivo de la dimension Eficacia

eficacia eficacia
antes después
Media 14 155
Error tipico 0.766194213 0.46291005
Mediana 14 15.5
Moda 14 16
Desviacion estandar  2.167124494 1.309307341
Varianza de la
muestra 4.696428571 1.714285714
Curtosis 0.942549408 0.875
Coeficiente de
asimetria 0.124571513 0.763762616
Rango 6 4
Minimo 11 14
Maximo 17 18
Suma 113 124
Cuenta 8 8

Fuente: elaboracion propia Excel

En el cuadro se muestra la eficacia inicial de 14% y luego de la aplicacion incremento

al 15.5% de eficacia en el proyecto.

Se tiene que la muestra inicial es mayor que la final, como resultado se obtuvo que los

productos defectuosos disminuyeron y hubo un incremento de la productividad.

Se establecié un area nueva para el almacenaje y logistica que les permitié a los

trabajadores mantener el orden de actividades, asi como la facilitacion de herramienta

para que no haya pérdidas, de igual manera para que tengan mayor accesibilidad a

las herramientas y maquinas de trabajo y puedan desplazarse con mayor facilidad y

rapidez.
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Andlisis inferencial
Permitira la validacion de la hipétesis general donde:
e Hipotesis nula: es la negacién de la hipotesis que se plantea.

e Hipotesis alterna: es la alternativa respecto a la hipotesis nula, es decir la

hipotesis presentada.

El primer paso es realizar la prueba de normalidad segln la cantidad de datos de la
muestra, ya que al ser menor de 30 se deber& hacer uso de Shapiro-Wilk, en caso
contrario ya sean menor a 30 se hara uso de Kolmogorov-Smirnov, esto para

determinar si los datos presentan normalidad o no.

Si los datos son paramétricos se procedera al uso de la prueba T de student, de ser

el caso contrario se utilizara la prueba Wilcoxon.

Analisis Inferencial De La Hipo6tesis General

Prueba de normalidad de la productividad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Inicial 081 28 2007 973 28 66D
Final 130 28 ,EDD' 472 28 634

* Este es un limite inferior de la significacidn verdadera.
a. Correccidn de la significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracion propia en SPSS
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Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

95% Intervalo de
Error tip. confianza para la
Desviacio | de la diferencia Sig.
Media| n tip. media Inferior | Superior t gl |(bilateral)
Par antes -
. 5,500 , 707 ,500( -11,853 ,853 11,000 1 ,058
1 después
significancia Muestra Muestra interpretacion Estadigrafo
antes después
p=0.05
p<0.05 NO NO PARAMETRICA T - Student

Fuente: elaboracién propia en SPSS

Contrastacion De La Hipétesis General
Tabla: Estadistica De Prueba T-Student Para La Productividad

Correlaciones de muestras relacionadas

N Correlacion Sig.

Par 1 antes y después 2 1,000 ,000

Fuente: elaboracion en SPSS

En la tabla se puede observar que la significancia de la prueba de normalidad de
Shapiro — Wilk es de 0, 058 siendo el resultado mayor a 0.05 se concluye que los

datos son paramétricos o normales.

Se acepta la hipotesis nula donde los datos siguen una distribucion normal. p=0.05.
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Analisis Inferencial De La Hipotesis Especifica 1 Eficiencia.

Prueba de normalidad de la eficiencia de la calidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy® shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico ql Sig.
Inicial 142 4 A7 4 B850
Final 342 4 730 4 024

a. Correccion de |a significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracién propia en SPSS

significancia Muestra Muestra interpretacion Estadigrafo
antes después
p=0.05
0<0.05 s " NO NO PARAMETRICA WILCOXON
|

Fuente: elaboracion propia en SPSS

Contrastacion De La Hipotesis Especifica 1 Eficiencia.

Tabla; Estadistica De Prueba Wilcoxon Para La eficiencia

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos

Rangos negativos 0# ,00 00
. b

Eficiencia Rangos positivos 4 2,50 10,00
Después - Antes Empates 0c
Total 4
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a. Eficiencia Después < antes
b. Eficiencia Después > antes

c. Eficiencia Después = antes

Estadisticos de prueba?

después - antes

Z
Sig. asintot. (bilateral)

-1,841°
,000

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos negativos.

Se rechaza la hipétesis nula donde los datos siguen una distribucion normal. p=0.05.

Analisis Inferencial De La Hipotesis Especifica 2 Eficacia.

Prueba de normalidad de la eficacia

Pruehas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
inicial 1482 4 a7 4 850
final 303 4 791 4 1}:1

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: elaboracién propia en SPSS

Significancia Muestra Muestra interpretacion estadigrafo
antes después

p=0.05

p<0.05 Sl SI PARAMETRICA T STUDENT

Fuente: elaboracion propia en SPSS.
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Contrastacion De La Hipotesis Especifica 2 Eficacia.

Tabla: Estadistica De Prueba T-Student Para La Eficacia

Correlaciones de muestras relacionadas

N Correlacion Sig.
Par 1 Antes y Después 2 1,000 000
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas
95% Intervalo de
Desviaci Error confianza para la t gl
Media |, .. tipo. de . . Sig.
on tipo. . diferencia .
la media ) : (bilateral)
Inferior | Superior
Par Antes- | o00| 707 | 500 |-11,853| 853 |11,0| 1 | 058
1 Después 00

Se rechaza la hipétesis nula donde los datos siguen una distribucion normal. p=0.05

como resultado se obtuvo que los productos defectuosos disminuyeron y hubo un

incremento de la productividad.

En el analisis de la prueba T, se realizé inicialmente la varianza de la muestra con la

prueba obteniendo como hipoétesis nula de que las varianzas son iguales y que la

hipotesis de trabajo es distinta
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Produccion alolargo de la
Implementacion
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Figura 3: produccién a lo largo de la implementacion.
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Figura 4: productividad pre test y post test.
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Tabla 17. Antes y después de la implementacion del area de almacén

Antes

Despues

Fuente elaboracion propia
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Se muestra una tabla de las acciones correctivas que se tomaron para la mejora de la

organizacion basada en los requerimientos de la norma.

Tabla 18. De acciones correctivas

Causa Efecto Acciones correctivas
Desorden en el Supervision del
. Desorden W
registro de o . orden vy control de
o produccion tardia o
actividades documentacion.
Capacitaciones a
supervisores W

Pocas capacitaciones

Falta de informacion

operarios para el uso
de maquinarias.

No hay un area de
logistica

Desorden

Se habilitdo un area de
logistica v un area de
almacen para la
distribucion y orden

de la materia prima.

Inadecuado wuso de Sistema de gestion
los estandares de | Baja calidad de calidad basado en
calidad la ISO 9001; 2015.

Baja expectativa del | Supervision y control
Baja calidad del

producto terminado

cliente respecto a la

durante y después de

. satisfaccion de sus | la fabricacion del
(mal trabajo) 2
necesidades producto final.
Clasificacion por
) Cliente cambie | orden de llegada de
Entregas tardias
proveedor los

pedidos{supervision)

Demora en la llegada i Materia prima lista
. . Retrasos de pedidos

de la materia prima para armar.

Mala gestion de Adaptacion de un

materia prima

Perdida de pedidos

area logistica.

Falta de inspeccion vy

o supervision de la

Productos
defectuosos

Constante
supervision de cada

Fuente: Elaboracion propia
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V.

DISCUSION
La iso 9001 version 2015, estructurada en 10 capitulos de los cuales los 5
primeros son introductorios y los siguientes 5 capitulos se orientan al proceso y
en ellos se estipula ciertas condiciones para la implementacion, Es por eso que
el incremento de la productividad en la empresa de servicios generales técnicos
Arequipa 2022, después de obtener los resultados, se tiene a cabo las

siguientes discusiones (Priede, 2012).

Discusién para la productividad:

se puede observar que la significancia de la prueba de normalidad de Shapiro
— Wilk es de 0, 634 siendo el resultado mayor a 0.05 se concluye que los
datos son paramétricos o normales.

Se acepta la hipotesis nula donde los datos siguen una distribucion normal.
p=0.05. teniendo en cuenta que el incremento de la productividad fue del 10%
después de la aplicacién a comparacién de Mena (2020) en su tesis después
de la implementacién de un sistema de gestion de la calidad su productividad
tuvo un incremento de 6.7.

Una muestra mayor proporciona mejor informacion ademas de que se vuelve
més util y sus indicadores son mas precisos (Bell y Omachonu, 2011).

De acuerdo a los objetivos que se buscaban en la empresa se tuvo como
resultado del analisis pre test de la empresa SGTergetec que no contaba con
estandares de calidad por lo que se realizé una serie de actividades correctivas
basadas en la norma ISO con el fin de incrementar la productividad mediante
actividades correctivas. A comparar con la tesis de Aparicio y Huaman 2019,
donde al igual que la presente investigacion se presentd una lista de

actividades.
Discusién para la eficacia:

Se rechaza la hipétesis nula donde los datos siguen una distribucion normal.
p=0.05

55



como resultado se obtuvo que los productos defectuosos disminuyeron y hubo
un incremento de la productividad.

En el analisis de la prueba T, se realiz0 inicialmente la varianza de la muestra
con la prueba obteniendo como hipétesis nula de que las varianzas son iguales
y que la hipotesis de trabajo es distinta, como resultado se tuvo un incremento
mas que el mes anterior al igual que Pefiaherrera (2021) en su tesis luego de la
implementacion de su sistema de gestion su eficacia incremento hasta en un
95%.

Discusién para la eficiencia:

Se rechaza la hip6tesis nula la hipétesis nula donde los datos siguen una
distribucién normal. p=0.05, (muestra no paramétrica).

El incremento de la eficiencia de la calidad tuvo un incremento de 7.75%
logrando el objetivo general como también se muestra en la tesis de Arnao
(2019) donde la eficacia de la calidad incrementa con el uso de actividades
correctivas y preventivas.

Se encontr6 que la empresa no brindaba ciertas capacitaciones que los
ayudasen a desenvolverse en el trabajo, de igual forma se encontré6 maquinas
para la fabricacion de muebles que no eran utilizadas ya que los trabajadores
no estaban capacitados para su uso.

El mismo desorden que habia en el area que se utilizaba para poner los
productos terminados causaban retrasos y hasta pérdidas de materiales por la

misma causa.

Posteriormente se graficé un diagrama de Ishikawa para la deteccion de los
problemas y los factores que tenian como resultado una baja productividad. Con
el diagrama se pueden seleccionar cuales son los factores o actividades que se

deben corregir, cambiar o implementar para la mejora.

Se hizo uso de un andlisis de causa y efecto de igual manera que Cuyutupa

(2017), tras implementar un diagrama de causa efecto que en la empresa le
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permitié conocer las causas por las cuales se generaba una baja productividad
y de igual manera da como solucién la implementacion y un sistema de gestion
de la calidad.

Se hizo uso de una matriz Vester con el fin de ver cual es el porcentaje de cada
uno de los factores para poder medir el grado de la baja productividad.

Como segundo objetivo se estructuré un sistema de gestion de la calidad
basado en la ISO 9001:2015 con el fin de incrementar su productividad
mediante acciones con estandares de calidad ya que toda empresa debe estar
respaldada por dichos estandares que permitan que sus clientes confien mas
en sus procesos Y se fidelicen con la marca. Dicha estructura esta dividida en:
Contexto de la organizacion: donde se analizan los datos de la empresa y los
posibles factores que causen algun defecto.

Liderazgo planificacién: hace referencia a los compromisos que tiene la
empresa hacia con sus trabajadores, desempefié diversas actividades de la
empresa (Carter y Greer, 2013).

Operaciones: se redacta las actividades a corregir con el fin de incrementar la
productividad, se redacta una

Evaluacion del desempefio: se encuentran las acciones correctivas y sus

resultados.

“El uso de enfoques de mejora como el cambio radical, la innovacion, la
reorganizacion, la correccion y la mejora continua son enfoques relevantes para
que las organizaciones alcancen la excelencia empresarial” (Fonseca y

Domingues, 2017)

Posteriormente después de percibir los errores que estaria generando la baja
productividad, se hizo uso de una lista de verificaciones calidad y productividad
donde se fue notando las carencias de la empresa como un area de almacén

O instruir a los trabajadores sobre lo que son los estandares de la calidad se fue
levantando cada observacion de manera que en el trayecto de la aplicacion

fueran proyectandose cada uno de los cambios y ver los resultados en los
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productos terminados.

Con el fin de no generar una gran cantidad de costos en vez de contratar
personal capacitado, se capacito a 5 diferentes personas escogidas por el
gerente general para su capacitacion para la minimizacion de costos de
produccion, evaluando la productividad anterior y posterior con un incremento
de hasta 10%. En la productividad.

Ya que el orden es uno de los principales requisitos de los estandares de
calidad.

Se hizo uso de check list igual que Nufiez (2016) en su presente tesis “ya que
los puntos que impone la norma. Mejora continua: se le induce al trabajador a
sentirse comprometido con su trabajo, hacer seguimientos al sistema de gestién
de la calidad para que tenga un impacto en la empresa a mediano y largo plazo

y los cambios para bien persistan por el bien de la organizacion.

Mejora continua: se le induce al trabajador a sentirse comprometido con su
trabajo, hacer seguimientos al sistema de gestion de la calidad para que tenga
un impacto en la empresa a mediano y largo plazo y los cambios para bien
persistan por el bien de la empresay las partes interesadas (Sanchez, Y Blanco,
2014).

Se midié la productividad, la eficiencia de la calidad y la eficacia antes de la
implementacion y después de la implantacién del sistema de gestién de la
calidad basada en la norma ISO 9001; 2015, notando diferencias positivas que
suman a la empresa. Gracias a que se fueron levantando las observaciones y
previniendo ciertas situaciones que a largo plazo podria afectar al trabajador

como accidentes en el trabajo, o cualquier otro tipo de accidentes.

Este sistema tiene una estructura capaz de asegurar la calidad de un producto
por sus estandares reconocidos, pero no esta al alcance de todas las empresas
por su gran inversion en la certificacion y los grandes cambios ya que se percibe

gue se mide una empresa en sus resultados en términos de satisfaccion, lealtad
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VL.

y calidad.
Es importante recalcar que el sistema de gestion de la calidad tiene un alcance
de asertividad porque la mayoria de sus requisitos son en los que nos estamos

respaldando y gracias a esto la productividad tuvo un incremento.

CONCLUSIONES
Se determina que la empresa de servicios generales técnicos Arequipa 2022
Luego de la implementacién de un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma ISO; 9001 version 2015, Inicialmente contaba con:
Productividad media pre- test de 52% y después de la aplicacion incrementd su
produccién a un 62%.

Eficacia media pre test fue de 14%, resultado luego de la implementacion de

15.5% incrementando luego de su aplicacion.

Eficiencia media pre-test 19.5% y después de la aplicacion obtuvo 27.25%
incrementando luego de la aplicacion del SGC.

La estructura del sistema de gestion de la calidad permitié que se pueda hallar
las deficiencias de cada proceso pudiendo tomar el control de ellas para el

cambio.
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VILI.

RECOMENDACIONES
De acuerdo con el sistema de gestion de la calidad la organizacion debera
Respaldarse a su estructura para evitar reincidir en el mismo problema del cual
se menciond en el diagrama de Ishikawa de esta manera cada uno de los
procesos continuara con su mejora, también se recomienda una mejora
continlan un cambio que puede ser significativo para la empresa SGT en el que
todos se vean beneficiados tanto los trabajadores como la misma empresa, se
recomienda la continua capacitacion o charlas de induccion para el uso de la
nuevas tecnologias, para el beneficio del producto como el de las partes
interesadas, se debe considerar que la empresa por ser una contratista que
ofrece productos y servicios de calidad cada proceso deberd estar bajo
supervision y debera controlarse y verificarse.
En el area de gestion las llamadas y la documentacién deberan estar
completamente ordenada ya que por lo contrario podria generar retrasos o
demoras con los productos y servicios,
Por otro lado, se recomienda dar prioridad a productos o servicios que sean de
suma importancia para la mina ya que esta es uno de sus principales clientes.
Se recomienda hacer uso de sefializaciones y mantener el area de produccion
limpia y ordenada para la facilidad de procesos.
Se recomienda al encargado de cada area incentivar a los trabajadores a
contribuir con un buen clima laboral ya que esto implica en su mejor desarrollo
de las actividades.
Compromiso de la alta gerencia con el buen liderazgo ya que es una de las
recomendaciones mas importantes para la el desarrollo del sistema de gestion
de la calidad,
Realizar un seguimiento a las actividades correctivas que se implementaron,
evaluando procesos con el fin de que los niveles de productividad y calidad no
desciendan y a lo largo de la trayectoria y pueda beneficiarlos de diferentes
formas, ya que una empresa orientada a la calidad promueve una cultura que
tiene como resultado diversas actitudes, actividades y variables procesos para

la proporcion de valor a través del cumplimiento de las expectativas.
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VIl.  ANEXOS
Anexo 1. Matriz de operalizacion de la variable independiente.

responsabilidades

y procedimientos

Gonzales,
2018)

de entrega

total de ordenes de trabajo en el mes

Variable Definicion Definicion ) ) ) Escala De
] ] Dimensiones Indicadores -~
Independiente conceptual Operacional Medicion
Es una norma _ Diagnostico e Causas que afectan la productividad | .
referencial para las Es un sistema situacional por deficiencias.
busquen una | basado en los| pjgefio del
implementacion del | requerimientos | gistema de e Reconocimiento y planificacién de
SGC la calidad | delanormalSO | gestion de la actividades para la implementacion Nominal
Sistema de _ del sistema.
- eficiente y eficaz | 9001, 2015 calidad
gestion de la )
‘ (Lépez, 2016) asegura la
calidad (SGC) lidad |
Es un sistema que | C@lldad 'y 1a
documenta la | Satisfaccion del Nivel de
estructura cliente (Arista y cumplimiento total de ordenes de trabajosinsin defecto en el mes Rasidn

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2. Matriz de operalizacion de la variable dependiente.

Variable
Dependiente

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensiones

Formula

Escala De
Medicion

Productividad

La
productividad
esta ligada con
la mejora
empresarial 'y
su calidad, ya
que a mayor
calidad y
productividad
mayor sera la
eficiencia del
proceso
(Fernandez,
2013)

La
productividad
se da a partir
de las ventas
realizadas en
relacién de
cuanto
variaron antes
y después
(Arista y
Gonzales,
2018)

Productividad

eficiencia * calidad

Razén

Eficacia

proyectos culminados en el tiempo indicado

proyecto culminado

Razén

Eficiencia De
Calidad

productos rechazados
productos procesados

Razon

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 3. Matriz de consistencia

Titulo

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Sistema de gestion de
la calidad basado en
norma 150 89001; 2015

para empresa de
semvicios  generales
tecnicos, Arequipa
2022

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

iDe qué forma el
sistema de gestion de

Explicar como se
genera el incremento

de Ila productividad

El sistema de gestidn dela

la calidad basado enla ) calidad incrementa Ia
con el sistema de o
norma 150 8001 2015 . ) productividad en la
) ] gestion de la calidad o
incrementara la empresa de servicios
o en la empresa de o
productividad de la o generales tecnicos
L servicios  generales .
empresa de servicios | ] Arequipa 2022
o tecnicos, Arequipa
generales técnicos?
2022
Problemas Objetivos
especificos especificos Hipdtesis especificas

iDe gqué manera la
aplicacion del sistema
de
calidad

gestiotn de Ia
incrementara

la productividad de la

empresa Sergetec
5AC. Areguipa
20227

Explicar el incremento
de
mediante el
de
calidad en la empresa
SAC.

la productividad
sistema
gestion de Ia
Sergetec

Arequipa 2022

La aplicacion del sistema
de gestion de la calidad
incrementa la
productividad en la
empresa Sergetec 5. A C.

Arequipa 2022

¢De qué manera la
aplicacion del sistema
de
calidad mejorara la

gestion de la
eficiencia de la calidad
en Sergetec, Areguipa
20227

Explicar la mejora de
la eficiencia de Ia
calidad mediante el
sistema de gestion de

la caldad en Ia
empresa  Sergetec,
Arequipa 2022

La aplicacion del sistema
de gestion de la calidad
incrementa la eficiencia de
la calidad de la empresa
Sergetec, Arequipa 2022

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5. Estructura del sistema de gestidon de la calidad basado en la norma ISO
9001; 2015

ESTRUCTURA DEL SGC

Contexto de la
organizacion

l
Liderazgo
l
Planificacion
l
Operaciones
l
Evaluacion del
desempeno

l

Mejora

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 6. Diagrama De Ishikawa

METODOS

‘ MANO DE OBRA ,

‘ MEDICIONES '

Incumplimiento de Falta de <«— Papeleo excesivo
estandares de — \ — B experiencia—> e Ritmo de Las tolerancias no
calidad terdias trabajo lento son adecuadas
Retrasos en las operaciones —» Supervision
Gestion deficiente > Deficiente control
Baja Productividad —_ deficiente de procesos ~—> BAJA
PRODUCTIVIDAD
Baja calidad del material —» Exceso de Faltade —»
calor —® Faltade capacitacion
<«—ordeny
Atencion deficiente limpieza
Mal ubicacion
del taller —» Fatade —»
maquinaria

MATERIAL

Fuente: Elaboracion Propia

(MEDIO AMBI ENTE) C MAQUINAS)
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Anexo 7. Matriz Vester

Causas que originan

Puntaje de

= e CLINC2 [RE3 | ECANFCSHRCEH NE7 R ES: Cco C10 Ccl11 C12 Cil3 cl4 C15 Ccl16 ci7 c1s8 " ¥
baja productividad influencia
| 'ncumplimiento de c1 23|3]3]|3]|3]|o 3 1 3 3 2 3 ) 3 3 > 40
estandares de calidad
S| Retrasos en las ol - 3|33 ]|3]|3]|s 3 2 5 ) 3 1 ) 2 3 2 38
operaciones
3 Baja productividad C3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 2 3 3 47
4 Entregas tardias ca 3 3 3 2 3 2, 1 3 3 3 1 1 1 2 3 37
5 Gestion deficiente G5 3 3 3 3 3 2 2 3 2 o 2 o [¢] 1 3 o] 32
6 |[falta de experiencia c6 3 3 3 (¢} 2 2 3 2 1 d: 3 1 o 0 o 3 2 29
7 Supervisién deficiente c7 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 o} o} 3 3 1 39
8 Ritmo de trabajo lento cs8 (o] 3 3 3 3 2 3 2 1 2 1 (o] 1 2 3 34
g |Dsficiente control de GOl 3 | 3|3 |2]2]2]3]-2 2 1 ) 3 ) 0 1 1 2 30
procesos
10 | Papeleo excesivo c10 1 2 3 1 3 1 3 3 2 2 (o] 3 (o] 1 2 (o] o] 27
25 tolarancias noison cia | 3| 2]|3|3|2]212]3]|2 1 2 3 2 ) ) 2 1 1 31
adecuadas
12 | Baja calidad del material | C12 3 (] 3 3 (] 3 2 Al (o] (o] 3 2 (o] (o] (o] 1 (o] 21
13 | Atencién deficiente €a3 3 2 1 2 2 3 3 2 2 (o] 2 3 1 35
14 | Exceso de calor ci4 1. o] o (o] 3 12
15 | Mal ubicacién del taller G15 (o] (o] (o} 1 (o] 3 6
I Falia de-akden y cie | 32|22 )2]0]3]|1 1 2 2 ) 7 ) ) o ) 20
limpieza
17 | Falta de capacitacion (il 2 0 28
18 | Falta de maquinaria c18 2 2 3 3 [¢] 2 1 3 2 1 o 1 [¢] 20
Total de Dependencia 40 | 38 |47 |37 |32| 29|39 (34| 30 27 31 21 35 12 6 20 28 20 526
INFLUENCIA ALTA 3
INFLUENCIA MEDIA 2
INFLUENCIA BAJA 1
INFLUENCIA NULA 0
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Fotografias

Imagenes que demuestran la falta de orden y organizacion en una de las areas

(pretest).
Anexo 8. Evidencia de desorden.

. CUIDADO
CUIDIryTTETR
| PIEDRAS

Fuente: SGT
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Anexo 9. Formato de recoleccidon de datos causa-efecto (pretest)

Formato de recoleccion
de datos de Sergetec
servicios generales

técnicos S.A.C.

Analisis preliminar

Causa - Efecto

5% SERGETEC S.A.C.

- 'é-"" SERVICIOS GENERALES TECNICOS

Causa Efecto Categoria
Desorden en el registro | Desorden y
. . Correctiva
de actividades produccion tardia
Pocas capacitaciones Falta de informacion Precautoria
No hay un adrea de )
] Desorden Mejora
logistica
Inadecuado uso de los ] ] ]
) Baja calidad Mejora
estandares de calidad
Baja expectativa del
Baja calidad del producto | cliente respecto a la ]
. Mejora
terminado (mal trabajo) satisfaccion de sus
necesidades
) Cliente cambie ]
Entregas tardias Precautoria
proveedor
Demora en la llegada de
o Retrasos de pedidos Mejora
la materia prima
Mala gestion de pedidos | Pérdida de pedidos Correctiva
Falta de inspeccion y
supervision de la calidad | Productos defectuosos Precautoria
en los productos
Productos defectuosos Devolucion del pedido Precautoria

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 10. CheckList del sistema de gestion de la calidad para la empresa (pretest)

CHECKLIST PARA SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ELABORADO: | Valeria Mayoria Catacora RUBRO: | Carpinteria
PERIODO: Enero ANO: 2022
N° REQUERIMIENTO CUMPISMIENT

Contexto de la organizacién Sl NO
iLa empresa determina los problemas tanto externos
1 - ®
como internos, que son relevantes para su SGC?
2 i Tiene la empresa la disponibilidad de recursos, la
prioridad y cambio tecnologico? v
i La empresa supervisa y examina la informacion sobre
3 | los problemas internas y externas pertinentes a su v
propésito?
4 i La empresa capacita constantemente a sus
trabajadores? v
i La empresa actualiza determinaciones considerando
5 | cambios tendencias que pueden tener un impacto con los v
objetivos?
Calidad Si NO
6 i La empresa realiza una supervision a los productos
durante la fabricacién y antes de ser entregados? v
¢ La empresa determina la forma de aplicacién de los
7 - v
procesos necesarios para su SGC?
3 ¢ La empresa mejora continuamente su sistema de
gestién de calidad? v
Procesos Sl NO
9 ¢ La empresa determina los insumos necesarios y los
Vv
resultados esperados de cada proceso?
10 i La empresa dispone de un lugar adecuado para el
material? v
11 ¢ Existen indicaciones para que después de la produccién
cada elemento o material regrese a su lugar? v
11 | ;,Se entrega el producto el dia indicado? s
12 | ; Se cuenta con un area de logistica? V4
13 | . El area de produccion cuenta con sefalizaciones? v

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 11. Politicas de calidad (Implementacion).

Formato: Politicas de la calidad

Rubro: CARPINTERIA

Fecha:01 /02/2022

REVISION 00

Politicas

Diagnostico

Cumplir con aquellas
caracteristicas establecidas por
los mismos clientes, para la
satisfaccion de sus necesidades.

Implementado

Cumplir con la estructura del
sistema de gestion de la calidad.

implementado

Cumplir con las normativas legales
vigentes para los estandares de
calidad.

Implementado

Capacitar a los trabajadores para
el uso de nuevas tecnologias.

Implementado

Proveer a nuestros trabajadores
un clima laboral que los pueda
motivar al desarrollo eficiente de
sus actividades.

Implementado

Establecer objetivos con el fin de
promover una mejora continua en
la calidad de productos y servicios
entregados.

Implementado

Mantener una  comunicacion
adecuada tanto con los
trabajadores como con los clientes
y personas interesadas.

Implementado

Supervision de los procesos vy
evaluacion del producto antes de
la entrega.

Implementado

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 12. Formato definicion de objetivos.

Definicion De Objetivos

SUPERVISION 00

Formatos
01/02/22
OBJETIVOS Avance
Incrementar la productividad de la producciéon mediante
. : : verificado
acciones correctivas de la calidad.
Lograr que el nivel de satisfaccion del cliente sea el
3 verificado
mayor posible.
Asegurar la calidad de la materia prima y del servicio o
verificado
producto final.
Realizar seguimiento al sistema de gestion de la calidad
y : proceso
y promover la mejora continua.
Ser una empresa reconocida y confiable por sus
estéandares de calidad. veriicada
Implementar cultura de calidad en los trabajadores. verificado
Disminuir la cantidad de productos defectuosos. verificado

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 13. Check list de Estandares de la calidad para el producto.

Formato De Check Lis Para Los Estandares De

Calidad Del Producto e
Caracteristicas Estandares Cumple Incumple
Caracteristicas
funcionales primarias de Rendimiento
un producto.
Caracteristicas
complementarias al Prestaciones
funcionamiento basico.
Probabilidad de averia
en un periodo Fiabilidad

determinado.

Cumplimiento de las

Conformidad

especificaciones.

Vida util de un producto. Durabilidad
Rapidez, cortesia,

competencia y facilidad Servicio
de reparacion.

Aspecto, tacto, sonido y Estética

olor de un producto.

Buena fama, imagen de
marca.

Calidad Percibida

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 14. Fotografias de la implementacion de un ares de almacén (postes)

° Antes ° Después

Fuente: elaboracion propia



Anexo 15. Fotografias de capacitaciones

SGT S.A.C.

Capacitaciones De Supervision De Estandares

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 16. Capacitaciones de maquinas

SGT S.A.C.

Capacitaciones De Maquinas

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 17. Muebles sin defectos

SGT S.A.C.

° Muebles sin defectos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 18. Ciclo PHVA

' PLANIFICAR . Hacer .

Organizacion y
su contoxto Satisfaccion del
\ ” Cliente
Requisitos i j gmm) Resultados del
del cliente . w . SGC
, \ Praductos y
servicios

Mecesidades y
expretativas de las
partes interesadas

y perlinanies

J

t ACTUAR I VERIF

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 19. Eficacia antes y después

EFICACIA

PRETEST POSTES

Eficacia Eficacia
1.00% 2.50%
0.80% 2.00%
0.60% 1.50%
0.40% 1.00%
0.20% 0.50%
0.00% 0.00%

Muebles  Sefializaciones Total Muebles  Sefializaciones total

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 20. Mapa de procesos (post — test)

3.6 PROCES0S ESTRATEGICOS O GERENCIALES

Planificacion y Revision Gerencial

Gestion de

direccionamiento Mejora Continua

+ PROCESOS OPERACIONALES

Geslion de compras

Produccisn

Almacenamiento y Despacho

Gesfion de Mercadeo v Ventas

PROCESOS DE APOYO

-
T

REQUERIMIENTOS ¥ NECESIDADES DEL CLIENTE

JLNANTD 130 NOIDIYISILYS

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 21. Layout (pos-test)

[l -~ _ L./ B
OFICINAS — I =
| -4
- = = gg; ga COMEDOR |  VESTUARID
r =
'il TALLER DE FINTURA = = 1‘
I ST L+
7 A SN - 1istiin
; P N
= " P4
ALMACEN N°1 - ( ri'.:.,i j
CONTAINER = . Bl
- H"'\—\_:-""
- mTTTTTT T
= o :
] | TEMPORAL2
TALLER DE CARPINTERIA - !
11+ ]
ALMACEN N°Z . Bako 1
CONTAINER = mAR0 2
— I BARO 3
- i
- Z0MA DE ESTACIOMAMIENTO i
ALMACEN TEMPORAL 011 @ _______________________________________ j :
--------------------------------- i E Z0IHA DE ADOPIO DE
BANDERINES i : DADOSDE | i
| | CONCRETO

Fuente: elaboracion: propia
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Anexo 22. Compromiso Politica de calidad

SERVICIOS GENERALFS TECHNICOS
SERVICIOS DE EBAMISTERIA, SOLDADURA ¥ PINTURA

POUTICA DE CALIDAD

Prowvaer nuestros servicios basodos en calidad v an la uiilizocion del talento
hwrmanc calificode, gue culbbron laos expectativos de nuestros clizsntes,
brindando confiokilidod en nuestras falricaciones v nuestros servicios.

Lograr el compromizo con o calidad por porte de noesfro perscnal,
orindando lo confiorzo e interés por atender los servicios de nuestros clisntes
con entrenamients necssaio pora el desempenc eficoz de sus funciones.
De esta manera logramaos un eguipo de coloboradores con alta vooocian
de servicic ol clenfe. compromisc vy responsabilidad en un clirma gue
edfimule el trakboio en egquipo v ko mejora continua.,

Mantersr un equipo de lideres inferesados en desamclar y demostrar sus
habildodes, logrando cumpliv los objstives de ka empresa.
Asignar los recursos necesonios pord asegurar e mantenirmniento del sstema

de gesticn de lo calidad, apfcando accicnes preventivas y comectivas con
2| abjefive de mejorar continuamente.

Difigir o la empresa hocio el éxito basandose en mejorar nuesircs procesos
para alcanzor lo eficocia vy eficiencia de la crgonizacion en el cumplimiento
de los chjetivos estakblecidos.

Fuente: Elaboracion SGT



Anexo 23. Compromiso Partes interesadas

3. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
3.1 RESPON SAEILIDAD DE LA IRECCION

La alta direccion evidencia su compromiso con el desamolle 2 implementacian
del sistema de gesfion de calidad, asi como con la mejora confinua de su eficacia
en la carts de compromiso firmada por el gerente general de la organizacion.
Divulga I3 politica y objetivos de calidad, |2 disponibilidad de los recursos
economicas y hurmanos y las reunicnes de la revision por la direccion del comité
de calidad.

La ala direccion de SERGETEC SAC, designa como representante de |a
direccion al Gerente General, quien, con independencia de oiras actividades a
su cargo, tiene la aviondad v responsabildad de impulsar el sistema y tiene
ademas las siguientes funciones

*

Orientar en la creacion de los objetives del sistema. logrando que s=an
coherentes con ks politica de calidad v que estos se puedan cumplir.

+ \felar por el cumplmiento de la politica y los objetivos de calidad

Examinar el grado de curnplimisnto de los objetivas de calidad

+ Asegurar que |a politica del 3GC sea adecuada para la empresa y que

=23 revisads confinuaments para la mejora del sistems

Asegurar que se establecen, mplementan y mantenzn los procesos
necesanas gara el 60

Mantener informados a los miembros de la empresa sobre el dessmpeno
de 5GC y de cualguier necesidad de mejora

Realzar analisis de las necesidades de los clientes v la eficaca del SGC
Muotivar al personal siendo un predicador dz |3 calidad

Promiower k3 foma de conciencia sobre los requisitos del clisntz en todos
los niveles de |z organizacion

Planificar y jecutar auditonas intemas con el fin de conocer el estado dal
SEC

Apoyar en la ejecucion de las distintas fases 4z implementacion del SGC
Asegurar que 5= mantiene el SGEC con los cambios reslizados

En Censtancia de lo andenar s= firma & diz 15032022
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evaluador se reunié para presenciar el acto de sustentacion del Trabajo de
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Productividad En Empresa De Servicios Generales Técnicos, Arequipa 2022”
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Juicio De Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE SISTEMA DE GESTION
F=DE LA CALIDAD

0 inencia’ ia2 idad?
N. DIMENSIONES Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias

DIMENSION 1 Diagnostico

Situacional Si No Si No si No

1 [Causas que afectanla _produciividad
por deficiencias. ¥ ® ¥

DIMENSION 2 Disefio del
sistema de gestidn de la calidad

2 [ Reconocimiento y planificacion de
actividades para la implementacion X X X
del sistema.

DIMENSION 3 nivel de
cumplimiento de la entrega

Sotel deordines da trobajo sindefacts e o mis

total diordimes de trebejo m of ey

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador: Ing. Benavente Riveros Denis Eduardo
Especialidad del validador:  Ingeniero Industrial 2 de mayo del 2022

'Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
Dimension especifica del constructo
“Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
Conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.

A




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE PRODUCTIVIDAD

Apellidos y nombres del juez validador. Ing. Benavente Riveros Denis Eduardo

Especialidad del validador. Ingeniero Industrial

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

Dimensitn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

Conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

i/ . : ; .
N° ,—,EE.I,:'ENSIONES Pertinencia’ Relevancia? Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Productividad Si No Si No Si No
1
productos obtenidos X X X
insumos invertidos
DIMENSION 2 Eficacia
2 proyectos culminados en el tiempo indicado
proyecto culminado X X X
DIMENSION 3
3
productos rechazados X X X
productos procesados
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [ ]

2 de mayo del 2022

L

Firma del Experto Informante.
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