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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera el
ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en el area de certificacion GLP de la
empresa Faregas, La Victoria, 2019. La metodologia de la investigacion fue de tipo
aplicada, nivel descriptivo, su enfoque cuantitativo, disefio experimental de tipo
cuasi-experimental y de nivel explicativo. Su poblacién estuvo conformada por de
6 colaboradores que fueron evaluados durante un periodo de dieciséis semanas
antes y dieciséis semanas después del estudio; la muestra fue censal. Para
recopilar la informacion se emple6 como técnica la observacion de campo y como
instrumento hojas de registro, las cuales fueron validadas previamente. Se utiliz6 la
estadistica descriptiva obteniéndose una mejora en la calidad de servicio,
analizandose el comportamiento de la calidad de servicio antes y después durante
16 semanas de acuerdo con los hallazgos del estudio, se concluyé que la aplicacion
del ciclo de Deming mejoro significativamente (p valor= 0.00 < 0.05) la calidad de
servicio en el area de certificacion de la empresa Faregas. Ademas, las
dimensiones del ciclo de Deming mostraron una mejora notable; planear genero
una mejora del 25%, hacer generd una mejora de 32%, verificar de 29% y actuar
un 34%.

Palabras clave: phva, calidad, servicio, fiabilidad.
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Abstract

The general objective of this research was to determine how the Deming cycle
improves the quality of service in the GLP certification area of the Faregas company,
La Victoria, 2019. The research methodology was applied, descriptive level, its
quantitative approach, experimental design of quasi-experimental type and
explanatory level. Its population was made up of 6 collaborators who were evaluated
during a period of sixteen weeks before and sixteen weeks after the study; the
sample was census. To collect the information, field observation was used as a
technique and record sheets as an instrument, which were previously validated.
Descriptive statistics were used, obtaining an improvement in the quality of service,
analyzing the behavior of the quality of service before and after during 16 weeks
according to the findings of the study, it was concluded that the application of the
Deming cycle improved significantly (p value = 0.00 < 0.05) the quality of service in
the certification area of the company Faregas. Furthermore, the dimensions of the
Deming cycle showed a marked improvement; Planning generated a 25%
improvement, Doing generated a 32% improvement, Checking 29%, and Acting
34%.

Keywords: phva, quality, service, reliability.
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l. INTRODUCCION

El gas licuado de petréleo (GLP), es utilizado por mas de 15 millones de vehiculos
en todo el mundo y ya esta disponible para su compra en los concesionarios, ha
sido durante mucho tiempo el combustible alternativo mas popular. y en una
variedad de marcas de automoviles, entre ellas Fiat, Citroen, Ford, Opel, Honda y
Toyota, que brindan variantes de GLP porque son modificadas por el fabricante,
manteniendo la garantia oficial en el proceso.

Debido a la combinacion de dos tanques de combustible, uno para
combustible convencional (gasolina) y otro para gas licuado de petréleo (GLP),
estos autos pueden convertirse en autos de GLP en talleres autorizados, pero
primero deben tener la homologacion que brinda el MTC.

Esta instalacion oscila normalmente entre los S/.1.500 y los S/.3.500
soles segun la generacion de los equipos que seran instalados para dicha
conversion. Asimismo, por regla general, este es en el caso de las conversiones de
automoviles que son adaptados a GLP por un taller independiente el cual no cuenta
con la homologacion respectiva, es decir podemos encontrar varios inconvenientes
al momento de realizar el uso del vehiculo como mala calibracion, resecado de las
valvulas, deterioro del motor, deterioro de cafierias, etc.

China como potencia mundial, consume el 9% del GLP y Japén el 7%, los
mayores mercados a nivel mundial se encuentran en Asia y Oceania. En naciones
como Estados Unidos, Canada, Argentina y Venezuela, también se puede
argumentar que cientos de automoviles se han adaptado para funcionar con gas
GLP.

Fidalgo (2014) argument6 que el hecho de que en la actualidad los vehiculos
funcionen con gas combustible (GLP, GN o metano) demuestra que el uso del gas
no es nada nuevo: aunque las leyes espariolas prohiben su uso, el gas se usa con
frecuencia en automoviles en paises como ltalia, Portugal, Holanda y Francia.

Es decir que la mayoria de vehiculos al nivel mundial estan utilizando la
modalidad del gas GLP ya que la mayoria de taxistas conocen las ventajas de dicho
insumo y consiguen un ahorro significativo por ser mas barato y contamina menos,
pero todavia existen propietarios de vehiculos particulares que hasta el momento

siguen utilizando el insumo de la gasolina. Se estima que el gas GLP tiene algunos



inconvenientes: Se mueve a menor velocidad porque tiene menos energiay es mas
riesgoso que la gasolina.

Refiriéndonos al tema de productividad Morales (2018) indicé que La
productividad implica que se puede mejorar el proceso productivo, y este desarrollo
implica una comparacion favorable entre los recursos utilizados y la cantidad de
bienes y servicios producidos.

También, Medina (2020) explicé que existen diversas herramientas que nos
permiten lograr productividad debido a esto, es necesario utilizar una herramienta
que pueda aumentar la productividad como la herramienta 5S. Del mismo modo
Franco (2021) en su investigacion mencioné que existen factores claves para lograr
la productividad La productividad es un requisito previo tanto para el crecimiento
econdmico como para mejorar los niveles de vida. Ser eficiente y eficaz es el primer
paso, ya que este es el mejor uso de los recursos disponibles porque la
productividad es igual a la eficiencia mas la eficacia.

En el Peru la demanda aumento un 13,1% entre abril de 2017 y abril de 2018,
mientras que la oferta aumento6 un 8,5% en ese mismo periodo, la comercializacion
de glp envasado es una actividad de gran importancia y crecimiento en la industria
de hidrocarburos de Peru. Este hecho crea importantes oportunidades comerciales
para los nuevos fabricantes de recipientes a presion, asi como para las
instalaciones de embotellado, creando una importante y significativa fuente de
empleo. Sin embargo, el parque automotor nacional en Peru se esta convirtiendo
gradualmente a gas glp.

Acerca de la productividad ligada a las pymes Londofio (2020) mencioné que
Las pequefias y medianas empresas (Pyme) se enfrentan a una variedad de
problemas, que incluyen determinar cuando realizar cambios organizacionales y
elegir el mejor curso de accion sin poner en peligro su nivel de productividad.

Diario La Republica (2017) public6 que en Perl las empresas buscan la
certificacion de calidad por una variedad de razones, incluida la necesidad de
exportar, asi como la imagen y las preocupaciones de mejora que les permitan
disminuir el tiempo de inactividad, mejorar los procesos de trabajo, mejorar la
calidad del producto y aumentar la rentabilidad corporativa.

Se estima que las empresas en el Peru buscan la homologacion del MTC

para tener una mejor imagen y garantia en el mercado automotor y que sus



productos sean aceptados por los propietarios de vehiculos particulares ya que el
consumo masivo solo corresponde a los taxistas por el ahorro que obtienen por
dicho insumo. Referido al contexto del estudio Vicente (2016) explicé que la
productividad puede ser influenciado por otros factores que ayuden en mejorar su
indice, estos factores pueden ser diferentes herramientas de la ingenieria.

En la realidad local la empresa Faregas pertenece al rubro de transporte
vehicular. El principal problema que enfrenta la empresa Faregas se relaciona con
la certificacion del gas GLP, donde se debe evaluar con precision el control interno
gue deben manejar los asociados de la empresa, es decir, la disminucion de los
indices de contaminacion ambiental mediante la certificacion de gas GLP de
acuerdo con la Directiva N° 005-2007-MTC/15, cuyo objetivo es certificar el correcto
funcionamiento y conservacién de los vehiculos que transitan por las vias publicas
terrestres a nivel nacional y comprobar que se apegan a las condiciones y
especificaciones técnicas descritas en las reglamentaciones nacionales

Por ello, en dicha empresa el problema mas constante se mantiene en el
area de certificacion donde se observa que los equipos no tienen el mejor uso por
parte de los operarios para el proceso de certificacion de gas GLP por tal motivo
aplicaremos el ciclo de Deming para poder optimizar algunos procesos ya que,
existe alta rotacion de personal por ello proceden a contratar nuevo personal el cual
no tiene la experiencia adecuada para el manejo de los equipos ya que solo realizan
el proceso de induccién para el nuevo personal y reducir el porcentaje de
incumplimiento de tiempo en la demora de entrega de certificados de gas GLP, para
eso, se requiere realizar un plan de calidad de servicio y evitar demoras en la
entrega de certificacion de gas GLP y asi poder evitar que la gran cantidad de
clientes sufran el descontento de sus entregas.
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Figura 1.

Diagrama de Ishikawa de la baja calidad de servicios.




Tabla 1. Causas frecuentes de la calidad de servicios.

. %
Causas Frecuencias %  Acumulado 0
Acumulado
No existe control de los tiempos para la entrega de o o
certificacion GLP. 50 37% 50 37%
Inexistencia del reporte técnico y control respecto a o o
las fallas ocurridas en los equipos. 40 30% 0 67%
Deficiencia de capacitaciones e inducciones al o o
personal. 8 6% 98 73%
No existe una gestion de calidad adecuada. 8 6% 106 79%
Deficiencia de actualizacion de los formatos para o o
planificar las actividades diarias. 8 6% 114 84%
Deficiencia de un manual de proceso. 7 5% 121 90%
Manejo inapropiado del uso de los equipos 5 1% 126 93%
Renovacién escasa de equipos 5 4% 131 97%
Escasez de un plan de contingencia para la o o
certificacion de GLP. 4 3% 135 100%
135 100%
Fuente: Elaboracién propia
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Luego de haber descrito explicado y evidenciado la problematica que se presento
dentro del empresa Farenet en el area de certificacion, donde dicha problematica
estuvo relacionada con la baja calidad de servicio. Se pas6 a formular el problema
general del estudio que fue: ¢En qué medida la aplicacion del ciclo de Deming
mejora la calidad de servicio en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas,
La Victoria — 2019?

Los problemas especificos fueron:

PEL1: ¢ En qué medida la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la Fiabilidad
en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019?

PE2: ¢En qué medida la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la
Capacidad de servicio en el area de certificacion GLP de la empresa
Faregas, La Victoria, 20197
Dentro de las razones que justificaron hacer este estudio se encuentran la
justificacion teérica, Hernandez et al. (2015) indicaron que pretende mostrar como
el uso de la variable afecta significativamente a la variable dependiente, generando
conocimiento que puede ser utilizado como base para futuras investigaciones.

En este sentido, la informacion que se presenta respecto a las variables se
basa en informacion tedrica confiable y actualizada, teorias que han contribuido a
definir y sustentar las definiciones y desarrollo del ciclo de Deming y la calidad del
servicio, y esto sirve como justificacion teorica de la presente investigacion.

Justificacibn metodolégica, Hernandez et al. (2015) indicaron que la
propuesta de estudio de un método o estrategia novedosa que posibilite un
conocimiento preciso y confiable demuestra la justificacion metodoldgica. En esta
justificacion se representé mediante la técnica e instrumento empleadas para
desarrollar la investigacion, las cuales por ser validas y confiables puede ser
referente a profesionales, empresario y/o estudiantes que deseen recopilar datos o
informacion sobre tema y cuya problematica u objetivos sean similares.

La justificacion social, segun Suarez, Saenz y Mero (2016) indico describe el
proceso de creacion de conocimiento cientifico que afecta la realidad social,
incluyendo su estructura y cambios. Esto se hace integrando teorias, procesos y/o
estrategias para lograr los objetivos de la investigacion. El estudio actual esta

socialmente justificado porque no solo tiene como objetivo elevar los estandares de



servicio, sino que también equipa a los empleados con recursos que pueden usar
tanto dentro como fuera del lugar de trabajo para marcar la diferencia y brindar un
mejor servicio a los clientes.

Justificacion econémica, de acuerdo con Trejos (2015) sefialé que el término
“justificacion econdmica" se refiere a los factores que hacen que una inversion se
multiplique positivamente de maneras no consideradas previamente, se evalle,
mejore, optimice y mas. En este estudio la implementacion el ciclo de Deming
representa una inversion rentable y beneficiosa, que permite generar mejoras en
los procesos asociados al nivel de servicio de una empresa y la consecuente
satisfaccion de los clientes. Asimismo, se espera contribuir a que los colaboradores
se sientan motivados y satisfechos con el trabajo que realizan, para que puedan
identificar los puntos débiles en la empresa Faregas S.A.C. y propiciar la reduccion
de costos, pérdidas econdmicas y mejorar las utilidades de la empresa.

Justificacion practica, las justificaciones practicas para el desarrollo de este
estudio permitiran identificar y mejorar las condiciones de trabajo en Faregas, lo
que ayudara a que todos los participantes se sientan motivados y satisfechos con
su trabajo. La satisfaccion laboral de todos los empleados de la compafiia
aumentara como resultado de la identificacion de areas débiles y la implementacion
de medidas correctivas en cada una de ellas.

Justificacion legal, este informe de investigacion esté respaldado legalmente
por la normativa vigentes del estado que establece que las empresas de revision
técnica deben tener todos sus equipos homologados y debidamente registrados en
la pagina del MTC. Dado que existen normas y decretos supremos vigentes, la
empresa Faregas adoptara e implementaré el Ciclo Deming para mejorar la calidad
del servicio.

Asi mismo se determiné el objetivo general del estudio que fue: Determinar en qué
medida la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio en el area
de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.

Los objetivos especificos fueron:

OEL1: Determinar en qué medida la aplicacion Ciclo de Deming mejora la

Fiabilidad en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria,

2019.



OE2: Determinar en qué medida la aplicacion Ciclo de Deming mejora la
Capacidad de servicio en el area de certificacion GLP de la empresa
Faregas, La Victoria, 2019.
Ademas, se planteo la hipotesis general del estudio fue: La aplicacion del Ciclo de
Deming mejora significativamente la calidad de servicio en el area de certificacion
GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.

Las hipotesis especificas fueron:

HE1l: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la
fiabilidad en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria,
2019.

HE2: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la
capacidad de servicio en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas,
La Victoria, 2019.



II. MARCO TEORICO

En este apartado de la investigacion se desarrollaron aquellos estudios e
investigaciones que sirvieron de antecedentes previos, asi como las teorias
diversas que sirvieron como soporte y sustento de acuerdo a los temas generales
planteados en funcion a las variables de estudio. Estos antecedentes en el ambito
internacional fueron como los de Buenafio y Tierra (2016) en su investigacion cuyo
objetivo determinar los efectos de la aplicacion del ciclo PDCA en la organizacion
de un evento deportivo. La metodologia usada fue un disefio de tipo experimental.
Se aplicaron los cuatro pasos cruciales que deben llevarse a cabo metdédicamente
para lograr mejoras de calidad, como la reduccion de errores, aumento de la
eficiencia. Como resultado se pudo demostrar que la aplicacién del ciclo PDCA en
la organizacion de dicho evento fue exitosa.

Jaramillo (2018) en su tesis realizada tuvo como objetivo principal promover
en la en la empresa cultura de bridar a los clientes alimentos de calidad, garantia e
inocuidad. La metodologia usada el sistema de gestion los cuales fueron adoptados
por el ISO. Con su aplicacion se mejora continuamente la calidad de los productos
y el servicio prestado a los usuarios. Adicionalmente, se logra una disminucion de
gastos, una mejora en la productividad y un aumento en la participacion de
mercado. Todo ello aumenta la rentabilidad del negocio.

Miranda (2015) hizo su investigacion con el objetivo de mejorar porcesos en
una linea de produccién aplicando circulo Deming. Desarroll6 una metodologia de
tipo experimental. Como método de recopilacion de datos usé diagramas de causa
y efecto, lo que permitié una descripcion mas precisa de los problemas que el area
estd experimentando actualmente y sus posibles causas. Ademas, se utilizara el
uso de histogramas como herramienta visual para evaluar posibles causas,
fomentando una cultura de analisis de datos. El estudio present6 un plan de
mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo, seguido de varias capacitaciones
para el personal, tratAndose esta como una actividad prioritaria, concluyé el autor.

Barrios (2015) hizo su estudio de tesis con el fin de determinar cémo las
empresas usan este sistema de gestion en sus procesos de produccion. Usé una
metodologia de tipo descriptivo. Los resultados mostraron que estas empresas no
usan la gestion del ciclo Deming en su produccion. Aplicé las técnicas principales

de la herramienta Deming para la resolucion de problemas, la supervisién y el



control de calidad. El Circulo de Deming es un sistema que integra el trabajo en
equipo, la planificacion y la objetividad en el proceso de produccion para resolver
problemas y en los proyectos para obtener una buena mejora, y aconsejé a las
empresas que lo adoptaran.

Mardomingo (2015) en su investigacion tuvo como finalidad implementar un
area de control y calidad de los servicios de tecnologias de informacion. La
metodologia utilizada fue el método de investigacion el cual consta de 5 fases.
Como resultado estuvo enfocado en la oficina de control ya que evaluaron 3 &mbitos
el cual se organizo con el apoyo de la planificacion es posible la implementacion en
dicha oficina.

Sanchez (2015) realiz6 su estudio con el objetivo de mejorar el proceso de
hilanderia en una empresa textil por medio del ciclo de Deming. Llegé a la
conclusién de que, si bien el proceso PDCA hizo posible identificar y analizar
problemas, no ayudd a encontrar soluciones porque estos problemas debian
abordarse en reuniones de trabajo y provenian de miembros del equipo con méas
conocimiento del proceso. Segun esta indagacion, si no existe un plan de accion o
seguimiento, utilizar el ciclo de Deming para identificar un problema no resultara en
su resolucion.

Respecto a los antecedentes nacionales para conocer de qué forma se ha
implementado el ciclo de Deming y los servicios de calidad en la empresa del Perq,
se tomaron en cuenta estudio como los de Cordova (2017) realiz6 su investigacion
con el de objetivo de evidenciar que mediante el uso de la metodologia Deming se
logra e incrementar en el nivel de servicio en una empresa de servicios automotriz,
a través de las cuatro etapas del PHVA. La metodologia usada fue la técnica de
observacion y registro. Concluyé el autor que utilizando ciclo Deming (PHVA) se
logro incrementar el nivel de servicio.

Marcelo (2016) en su investigacion tuvo como objetivo implementar un
sistema de gestion de calidad. Como resultado, se descubrié que, si la empresa
tuviera la certificacion ISO 9001, los servicios de esterilizacion y desinfeccion del
hospital se habrian incrementado en respuesta a la demanda de atencion en salud,
lo que habria mejorado los procesos de la empresa y ayudado en la capacitacion y

mantenimiento del personal de enfermeria. Concluye el autor que, al ofrecer un
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servicio de calidad, eficaz motiva a los clientes tomar el servicio de salud y por otro
lado mejora los ingresos a la empresa.

Villaverde (2016) hizo su investigacién con el objetivo de implementar el ciclo
Deming orientadas a mejorar la calidad en una empresa industrial. El estudio tuvo
un disefio de tipo descriptivo. Se logré evidenciar mejoras en areas como costos,
para lo cual un factor diferenciador sera examinar el desarrollo de los procesos del
sistema de manufactura y deshacerse de todo aquello que no agregue valor, llevar
el control de los procesos individuales mediante graficas de control, e identificar y
deshacerse de fuentes de variacion comunes y Unicas para mantener estable el
sistema.

Reyes (2015) hizo su estudio con el objetivo aplicar ciclo Deming para
incrementar la productividad en una empresa industrial. La metodologia del estudio
fue de tipo aplicada con disefio experimental. Tuvo como medicién dos tiempos
antes y después de la implementacién de la mejora. Su estudio logré incrementar
un 25% en la productividad de mano de obra y un 4% en materia prima, Al verificar
sus resultados con el andlisis estadistico t- student para comparar la productividad
de mano de obra, el valor p = 0.000875 y para la prueba del valor de productividad
de materia prima usé Wilcoxon, obtuvo un p = 0.011, esto permiti6 aceptar la
hipotesis de su estudio que indican la mejoras en la productividad de la empresa
en estudio.

Flores (2015) hizo su estudio de tesis con el objetivo de aplicar la
metodologia PHVA para mejorar la productividad en el area de produccién. Utilizé
como metodologia el disefio experimental. Los resultados que logré con su estudio
fue que logré aumentar la productividad general de 0,213 a 0,219 paquetes por sol,
lo que representa una mejora del 2,3 % en términos de utilizacién de recursos. Esto
se reflejo en que el costo por paquete que bajé de 4,69 a 4,58 soles. El indice de
productividad de la empresa también logré subir de 1,70 a 1,75, acortando la brecha
respecto de la competencia de unos 1.88 soles.

Acerca de las bases teoricas planteadas para este estudio y que estuvieron
relacionadas a las dos variables planteados como estudio los mismos que fueron

los siguientes:
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Variable Independiente: Ciclo de Deming

Gutiérrez (2016) sefald que, en cualquier nivel de la jerarquia de una organizacion,
el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) es muy til para organizar y llevar
a cabo proyectos de mejora de la calidad.

Ademas, Nufiez y Gutiérrez (2019) sefialaron que es una metodologia de
mejora continua que permite a las empresas concentrarse en la creacion de
objetivos utiles para eliminar actividades operativas que no agregan valor a sus
actividades. Ademas, los procesos son mas efectivos en el uso adecuado de los
materiales debido a la busqueda permanente de oportunidades de mejora.

Wieczerniak, Cyplik y Milczarek (2018) afirmaron que la idea fundamental
del ciclo de Deming es la iteracion, y si se prueba una hipoétesis, conduce a un
crecimiento adicional del conocimiento cuando se repite el ciclo. Como resultado,
volver a pasar por el ciclo de Deming puede ayudar a la empresa a acercarse a su
objetivo final al tiempo que aumenta el rendimiento y la produccién en general.

Por otro lado, Antonio et al. (2019) sefnalaron que el ciclo de Deming es
crucial porque permite a las empresas mejorar su situacion financiera y su eficiencia
operativa. También permite a las empresas crear estrategias elaboradas y buscar
cambios en sus operaciones generales, haciéndolas mas eficientes y rentables.

Teniendo en cuenta que la mejora continua esta relacionado a la
productividad Patrén (2019) indicé aquellos factores internos y externos que hacen
gue la productividad laboral tenga impacto significativo en el tiempo, el costo y la
calidad de cualquier proyecto. Las empresas estan inmersas en entornos de
innovacion, y mejoras en sus procesos.

De otra parte, Mufioz (2021) sefialé6 que el factor tiempo juega un rol
importante, este estudio de tiempos utiliza métodos para calcular cuanto tiempo
lleva completar una operacién de acuerdo con un estandar o procedimiento
establecido.

Fuentes (2018) afirm6 acerca del crecimiento relacionado con la mejora
continua que también estd relacionado al crecimiento o aumento de los dos
factores de produccidon mas comunes, el trabajo y el capital. De otra parte Sandoval
et al. (2018) relaciono la productividad empresarial con la comunicacion efectiva es

crucial para el desarrollo de los equipos de trabajo y para maximizar su
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productividad. Una accion correctiva es asegurar que los canales de comunicacion
internos se utilicen correctamente.

Las dimensiones que se extrajeron del ciclo de Deming fueron los siguientes:

Planear

Gutiérrez (2016) indicé que suando se define y analiza un problema, se enumeran
todas sus posibles causas y se destaca la mas importante para que se puedan
tomar medidas correctivas para abordar el problema. Podemos usar métodos de
ingenieria como el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la lluvia de ideas
para hacer esto. Dado que el ciclo de Deming se utilizard como una estrategia a
elegir por la empresa para mejorar su desempefio global y lograr un desarrollo

sostenible, es crucial planificar, definir y analizar.

Hacer

Gutiérrez (2016) indicé que para mejorar y/o corregir el problema, se deben tomar
todas las acciones correctivas. Adicionalmente, es importante sefalar que, en
numerosas ocasiones, es practico realizar una prueba piloto para evaluar el
funcionamiento antes de realizar cambios significativos. Esta prueba debe
realizarse teniendo en cuenta que es suficientemente representativa y no pone a la

empresa en un riesgo indebido.

Verificar
Gutiérrez (2016) indicé que se deben revisar los resultados obtenidos. Dichos
resultados deben ser verificados con un Check List, diagrama de Pareto el cual nos

permitird definir qué herramientas de control se pueden utilizar segun el criterio.

Actuar

Gutiérrez (2016) indicé que, segun el resultado, se tomaran medidas para evitar
que el problema vuelva a ocurrir y se examinara y documentara el procedimiento
posterior para planificar el trabajo futuro. Es importante realizar un programa piloto
para visualizar los resultados y poder prevenir a tiempo los problemas que se

presenten a futuro.
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Variable dependiente: Calidad de Servicio

De acuerdo con Miranda, Chamorro y Rubio (2015) en su libro argumentaron que:

La palabra "qualitas-atis" en latin significa "calidad". La calidad esta
fuertemente ligada al articulo que se produce (ya sea un bien, un material o
un servicio), pero es independiente de las técnicas que se usaron para
crearlo (p.7). De manera similar, mantener una adecuada gestién de la
calidad de los productos y procesos de una empresa resulta en una ventaja
competitiva, que es un factor que impulsa las ventas y eventualmente puede

reducir los gastos (p. 12).

Segun lo sefalado calidad se refiere a qué tan bien un producto o servicio satisface
las necesidades del consumidor. Para ello, es fundamental contar con bienes que
cumplan con los estandares de calidad para cumplir con los pedidos de los clientes
y buscar continuamente su cumplimiento.

Rubio (2015) sefal6 que es crucial recordar que una variedad de factores,
como el desempefio de los empleados, las condiciones de las instalaciones y el
precio del producto, pueden afectar las percepciones de los consumidores sobre
cuan buena o mala es una empresa. que, en su conjunto, representa el nivel de
servicio (p. 56).

También, Salazar y Cabrera (2016) sobre su importancia de la calidad del
servicio explicaron que la calidad del servicio se ha vuelto crucial y necesaria para
que las empresas sobrevivan en el mercado. La calidad también se refiere a qué
tan bien se satisfacen las necesidades de un cliente. El cliente no es més que la
persona 0 empresa que utiliza un servicio o realiza una compra, por lo que
representa la logica detrds de la creacion, produccion y venta de los bienes o
servicios (p. 13).

De otra parte Parra (2016) explicé que la calidad esta relacionado también
con el costo de produccion, la idea es que estos tres factores dependan entre si,
no se pueden separar ya que la alteracién de uno de ellos implica cambio en uno
de ellos. La calidad resulta garantizar la calidad implica mejoras en la productividad

y en los costos.
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Dimension 1: Fiabilidad

Miranda et al. (2015) argumentaron que se refiere a la probabilidad de que un
producto muestre problemas dentro de un periodo de tiempo especifico cuando se
usa normalmente. El costo de mantenimiento y el tiempo de inactividad debido a
fallas aumentan a medida que disminuye la confiabilidad. El intervalo promedio
entre dos fallas sucesivas se usa tipicamente para medirlas. Como lo indica el autor
a continuacion, esta herramienta nos ayudara a brindar el servicio prometido de

manera meticulosa y confiable:

Dimension 2: Capacidad de servicio

Miranda, Chamorro y Rubio (2015) indicaron que se describe la rapidez con la que
se atiende una averia del producto, asi como la disponibilidad y competencia del
proveedor del servicio. Actualmente, la decision de un cliente de comprar un
automovil nuevo entre otras marcas esté influenciada por los servicios de garantia
y el soporte técnico que ofrecen algunos fabricantes de automéviles. La capacidad
de servicio se preocupa en brindar una respuesta inmediata ante la averia de
cualquier producto ya que son evaluados por el cliente mediante el servicio

brindando en su momento.
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I1l. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
Diaz et al. (2016) indicaron que la investigacion aplicada presenta soluciones a
problemas del mundo real en lugar de desarrollar teorias sobre ellos. La
investigacion aplicada busca el conocimiento con fines de aplicacion inmediata a la
realidad para modificarla. tiene como objetivo poner en practica los resultados de
la investigacion pura. La investigacion actual fue de tipo aplicada. Trat6é de ofrecer
soluciones a las dificultades actuales y permanentes de la empresa.

Nivel de investigacion

Rodriguez y Burneo (2017) sefialaron que la investigacién explicativa, como su
nombre lo indica, tiene como objetivo las razones por las que ocurre un hecho, las
circunstancias en que se manifiesta, o las causas y la forma en que se relacionan
dos o mas variables. El nivel de explicacion en el presente estudio fue explicativo
ya que pretendia definir no solo los rasgos o relaciones entre variables, sino que
iba un poco més alla al definir las razones y factores que inciden en el proceso. En
otras palabras, trata de explicar los rasgos significativos de las variables utilizadas

en el estudio.

3.1.2. Disefo de Investigacion
Hernandez et al (2015) sostuvieron que la situacion de control implica manipular
intencionalmente una o mas variables independientes (causas) para estudiar los
efectos de esas manipulaciones en una o mas variables dependientes. La variable
dependiente, que fue la Unica modificada en la investigacion actual para mostrar el
impacto de la variable independiente, fue un disefio experimental. En particular, se
investigé cdmo el uso del ciclo Deming mejora el nivel del servicio y como realizar

un seguimiento del desarrollo de las mejoras implementadas.

Enfoque de la Investigacion

Hernandez et al (2015) mencionaron que la recopilacion de datos se utiliza en la
investigacion cuantitativa para probar teorias e hipotesis que se basan en
mediciones numéricas y analisis estadisticos. En cuanto a la metodologia, esta fue

cuantitativa porque se recogieron datos de las operaciones reales de la empresa
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objeto de estudio, lo que permitio el analisis estadistico de los datos para sustentar

la hipotesis de investigacion.

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable independiente: ciclo de Deming

Definicion operacional

Gutiérrez (2016) sefal6 que, en cualquier nivel de la jerarquia de una organizacion,
el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) es muy Util para organizar y llevar

a cabo proyectos de mejora de la calidad.

Definicion operacional
La medicion de la variable independiente se realiz6 mediante las dimensiones de
planear, hacer, verificar y actuar; estos a su vez se evaluaron con sus indicadores

de control, evaluacion, certificados erréneos, resultados obtenidos.

Dimensién 1: Planear

Indicador: capacitacion (%). Formula de medicion:

icap = - AR 100%
AP =yeapr © 00

Dénde:

iCap = indice de capacitaciones
#CaR= capacitaciones realizadas

#CaPr = capacitaciones programadas

Dimensién 2: Hacer

Indicador: evaluacién (%). Férmula de medicidn:

tEc
iIEv =—x100%
uln

Doénde:
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iCap = indice de evaluacion
tEc=tiempo de entrega de certificados

ule = manejo incorrecto de equipos

Dimensién 3: Verificar

Indicador: certificados erroneos (%). Férmula de medicion:

iCe = iCe 100%
1 e_#tCex 0

Dénde:

iCe = indice de certificados erroneos
#Ce= nUmero de certificados erroneos

#tCr = total de certificados erréneos

Dimensién 4: Actuar

Indicador: actuar (%). Férmula de medicién:

. Or
iAc =—x100%
Op

Dénde:

IAc = indice de actuar
#Or= objetivos realizados

#Op = objetivos propuestos

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicién conceptual

La calidad esta fuertemente ligada al articulo que se produce ya sea un bien, un
material 0 un servicio, pero es independiente de las técnicas que se usaron para

crearlo (Miranda, Chamorro y Rubio, 2015, p.7)

Definicion operacional
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Para lograr evaluar la variable dependiente se hara mediante las dimensiones de
fiabilidad y capacidad de servicio los mismos se evaluaran mediante los indicadores
de indice de fiabilidad y indice de capacidad de servicio. Las dimensiones se

utilizardn para medir el nivel de calidad del servicio fueron:
Dimension 1: Fiabilidad

Indicador: indice de fiabilidad (%). Férmula de medicion:

ss = 1SS L 100%
e S—TAax 0

Dénde:

eSs = indice de entrega de servicios
#Cs= numero de clientes satisfechos

#tCe= total de clientes estudiados

Dimension 2: capacidad de servicio

Indicador: indice de fiabilidad (%). Férmula de medicion:

tEs = < v100%
S = th X 0

Dénde:

tEs = indice de tiempo de entrega de servicios
tCr=tiempo de certificados realizados

tCp= tiempos certificados programados

La escala de tipo Razon fue el que se utilizd para poder medir los indicadores

asociados a las dimensiones de las variables del estudio.
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3.3.Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion
Valderrama (2015) manifestd que la poblacion que se escoge, de la cual se
obtienen efectivamente los datos para el desarrollo de la investigacion, y sobre la
cual se mediran y observaran las variables objeto de estudio (p. 211). Como
poblacidn de estudio se consideré a seis colaboradores quienes participaron en el
presente estudio y fueron evaluados dieciséis semanas antes y dieciséis semanas

después del estudio.

3.3.2. Muestra
Valderrama (2015) mencioné que son subgrupos distintos tomados de la poblacién,
y presentan esta caracteristica porque utilizan las técnicas adecuadas para
recopilar datos precisos (p. 184). Como muestra de estudio se considero al total de
la poblacion. Dicho de otra manera, el tamafio de muestra para este estudio fue

equivalente al total de la poblacion.

3.3.3. Muestreo
De acuerdo con Cepeda y Ruiz (2016) afirmaron que la muestra censal es aquella
en la que cada unidad de investigacion se tiene en cuenta como una muestra
separada. De manera que en una muestra censal se incluyan todas las personas
que cumplan con los criterios establecidos para la investigacion (p.146). Dado que
para el estudio se utiliz6 una muestra censal; por lo que no se utilizé un tipo de

muestreo

Unidad de analisis

Sampieri y Mendoza (2018) argumentaron corresponde al individuo o entidad
representativa del estudio (p. 4). Para este estudio se consider6 como unidad de
analisis fue el empleado que colabora en el departamento de certificacion de
Faregas S.A.C.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
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Para Valderrama (2015) indicé un método sistematico, valido y confiable para
recopilar datos llamado observacion implica categorizar y anotar comportamientos
y situaciones observables (p. 194). Se utilizé como técnica la observacion en la
presente investigacion y los hechos seran registrados y posteriormente analizados

de acuerdo con el uso de las herramientas necesarias para su estudio.

Instrumentos

Valderrama (2015) manifest6 que una herramienta utilizada por el investigador para
registrar datos o informacién sobre las variables bajo investigacion se conoce como
instrumento de recoleccion de datos. En este estudio se utilizaron fichas de
observacion como instrumentos de recoleccién de informacién para ambas
variables de la investigacion. Estos se utilizaran para realizar un analisis exhaustivo

e identificar posibles mejoras.

Validacion del instrumento

Respecto a la validez Hernandez et al. (2015) manifestaron que describen qué tan
bien un instrumento mide realmente la variable para lo cual esta disefiado medir
(p.201). Para validar la consistencia y precisiéon de medicion de los indicadores de
las variables de la investigacion como el ciclo de Deming y la calidad del servicio,
el instrumento fue revisado y firmado por expertos de la escuela profesional de
Ingenieria Industrial. Estos documentos de validez se encuentran en los anexos de

este estudio anexo 7, anexo 8 y anexo 9.

Tabla 2. Validez de los instrumentos por juicio de expertos

Experto _Grado de Resultados
instruccion
Luz Graciela SGnchez Ramirez Doctora Aplicable
Javier Francisco Panta Salazar Magister Aplicable
Rober Galindo Maynga Aragon Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

3.5.Procedimientos
Generalidades de la empresa
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Faregas empresa de origen peruano se inicio en el afio 2012 forma parte del
consorcio FARENET el cual pertenece al rubro vehicular en la actualidad es una de
las mejores empresas que brinda los servicios de conversion GLP-GNV acreditados
ante el MTC y puedan atender todo tipo de vehiculos y ha ido surgiendo gracias al
apoyo y dedicacion de todo el equipo profesional que la conforma.

Se ubica en la Provincia Constitucional del Callao como sede central, en la
actualidad es una de las empresas mas reconocidas al nivel nacional por brindar el
servicio de certificacion anual de gas GLP el cual se encuentran bajo la acreditacion

del MTC.
Esta ubicada en Jr. Alberto Secada 315 Callao — Callao.
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Figura 3. Mapa de ubicacion de la empresa

Misién
La mision es ofrecer con garantia y experiencia la presentacion de los mejores
servicios para la conversion de vehiculos a GLP (Gas licuado de petrdleo) y GNV

(Gas Natural Vehicular) con el fin de garantizar la seguridad y satisfaccion del

cliente.
Vision
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Convertirse a nivel nacional en la empresa lider, brindando los mejores servicios de
GLP y GNV, contando con el personal calificado y usando la tecnologia de

vanguardia para la satisfaccion del cliente.

Historia de la empresa

FAREGAS, lo fundo el Sr. Jack Rodrish Ackerman de nacionalidad judia, en el
Callao ya que no existian empresas certificadoras de gas GLP autorizadas por el
MTC. Al iniciar las actividades las empresas tenian muchos inconvenientes por falta
de experiencia. Sin embargo, al trascurrir con el tiempo FAREGAS, pudo llegar a

consolidarse a nivel nacional y poder entrar a un mercado competitivo.

Descripcién de la situacién actual

Ademas, el servicio de certificacion de gas GLP se realiza actualmente para el
sector de transporte el cual fue mejorando dia a dia por el motivo de ser un requisito
indispensable para los centros de inspeccidn técnica vehicular (CITV). En el afio
2017 inician con el proyecto de taller de conversiones de gas GLP para entrar de
manera directa y competir con diferentes empresas.

Para realizar una instalacion de gas GLP se procede a informar al cliente de los
requisitos que debe tener su vehiculo para la respectiva instalacion del equipo y
cudles serian las ventajas del uso de dicho carburante, por ello solicitamos al
propietario tener el vehiculo en fisico al momento de estar brindando la informacion
respectiva ya que se realiza una inspeccion visual al vehiculo antes de realizar la
instalacion del equipo GLP mayormente es por un tema estético.

Siendo asi sus principales clientes los vehiculos que tienen como combustible
principal gasolina y debido al alza de dicho carburante proceden a realizar la
conversion del vehiculo a gas licuado de petroleo (GLP) ya que es un producto mas
economico en el mercado. Ademas, si no contamos con una buena instalacion del
equipo de gas GLP emitir la certificacidon Inicial, certificacion anual o certificacion
original (Vehiculo convertido de fabrica) el proceso de verificacion seria mas
complicado ya que desde un inicio el vehiculo presentara fallas al momento de ser
utilizado por el propietario, por ende, se debe utilizar los equipos de certificacion

apropiados el cual deben contar con la homologacion respectiva.
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Tabla 3. Lineas de Equipos

N° maquina imagen
Analizador de Gases
Homologado por el MTC
01
Detector de fugas de gas GLP
02
Detector de fugas de comprension
03

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4. Mano de obra del area de certificacion GLP

N° Puesto imagen

01 Técnico mecanico

02 Certificador de gas GLP

Descripcion del proceso de actividades:

Certificado de Inspecciéon Anual del Vehiculo a GLP

Es un documento que certifica el correcto funcionamiento del sistema de gas. Es
aplicado solo para vehiculos que ya tienen registrado la modificacién en el tipo de
combustible, es decir en la tarjeta de propiedad debe figurar como BI.
COMBUSTIBLE.GLP.

Requisitos para el certificado de GLP:
= Tarjeta de propiedad del vehiculo
=  SOAT vigente

» Certificado de revision técnica anterior

= Certificado de inspeccion anual GLP

Fotografias del sistema de gas GLP:
Para realizar este proceso consiste de 5 pasos:
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» Foto de la placa del vehiculo.

» Foto de reductor del cilindro de gas.

» Foto del cilindro de gas.

» Foto de la toma de carga (Valvula para el llenado del gas).

» Foto al conmutador (Indicativo del nivel de combustible).
Analizador de Gases:
Consiste en verificar el consumo de gas de los cuales se detalla lineas abajo:

» El porcentaje a nivel aceptable del CO es de 0.01%.
= Con respecto al Hidrocarburos es de 1 ppm.
» El porcentaje exacto de CO2 esta entre el 0.01%.

= Y el valor de O2 debe estar con exactitud un 0.01%
Asignacion de equipos:

El técnico responsable solicita el requerimiento de mantenimiento de equipos de
acuerdo al proceso establecido segun el area el cual debe estar programado

semanalmente.
Control y validacion del servicio por parte del cliente:

El colaborador del area se pone en contacto para brindar el servicio de certificacion,
realizandose una previa revision visual que estara sujeta a la negociacion que haya

tenido previamente con el cliente.

En el inicio del servicio el colaborador junto al cliente completa la hoja de registro
de certificado en llenan los casilleros de hora de entrega, tipo de servicio, distrito,
placa, correo electrénico, firma, este registro debe ser firmado como signo de

aceptacion de ambas partes.

Para describir cada uno de los procesos y actividades que se desarrollan en el area
de estudio se grafico un DOP, que nos permitid conocer las operaciones,
inspecciones y actividades que se realizan en el area de estudio. Este DOP se

muestra en la figura 4.

26



Auto

Inspeccion de documentos

Realizar toma de fotografias
a la instalacion de gas

Realizar emision de
cerificado de gas

Regularizar algunas
cb=ervaciones en el
certificado

Inspeccion de calidad del

Resumen

certificadeo por el cliente

Actividad | Numero

Operacion: . 4

Inzpeccion

Llenado de reistro de
entrega de certificado por el
cliente

OO0

2

Aetividad - Comunicar al cliente la

Combinada ! finalizacion del certificado
Tatal T
Cerificade Entregado
Figura 4. Diagrama de operacion de certificado de GLP

Fuente: Elaboracion propia
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Actividades criticas del area de certificacion

El area de certificacibn no cuenta con un area documentaria, carece de
procedimientos para el uso de sus equipos, no existe un area especifica para
realizar cada proceso para que los colaboradores puedan realizar de una mejorar

manera sus actividades diarias.

Carencia de capacitaciones
La empresa no cumple con la meta de indicadores programados, por la falta de
seguimiento, el cual, no permite verificar el estado en que se encuentra el area

certificacion.

Procesos deficientes
El &rea de certificacibn no cuenta con procesos establecidos para que puedan
realizar la emision de los certificados de GLP ya que los documentos que solicitan

al cliente se traspapelan o no son archivados de manera correcta.

Deficiencia del sistema
El sistema donde se procede a emitir los certificados no cuenta con un Backup para
poder dar soporte a los colaboradores por tal motivo es la demora de la entrega de

los certificados.

Manejo de equipos
Los equipos que son usados para la verificacion del sistema de gas algunos estan

en mal estado por el uso inadecuado, por falta de mantenimiento.

Medios de comunicacion con el cliente, la empresa no contaba con un registré que

permita determinar la fidelidad de los clientes.

Situacion propuesta de la empresa

La aplicacién de mejora inicio una vez determinada la situacion en que se encuentra
la empresa FAREGAS, con respecto a la carencia de competitividad. Este informe
de investigacion identifico la deficiencia de procesos en el area de certificacion, por
tal motivo se procedid a observar y a documentar las actividades diarias que
realizan los colaboradores, para que los procesos sean establecidos en el area 'y

puedan garantizar mayor eficiencia para la entrega de certificados.
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Para realizar el seguimiento de los procesos que seran establecidos en el area
realizamos una lista de los indicadores que seran implementados para cada
proceso el cual sera validado por el supervisor.

Adicional a ello para la verificacion de calidad sobre la emision del certificado el
cual sera visualizado por el cliente se implementd una hoja de registro de
conformidad de entrega, el certificador debe hacer seguimiento a ese formato para
poder llevar un mejor control y no tener tantos reclamos.

Gutiérrez (2015) sugiere 8 pasos para dar solucion a un problema siempre que los

interesados sigan el ciclo PHVA, a continuacién, se sintetizan en el cuadro:

Verifica Hacer

Figura 5. Ciclo PVHA

Como parte de la implementacion del ciclo Deming se implementd y se documenté
el informe de revisién por la direccion del sistema integrado de gestién. Como
primer punto se elabor6 el sistema de gestidn de la calidad, el mismo que se

muestra en el anexo 3.
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Sistema Integrado de Gestion

Fi:OBAS

FO-PES-03 Revision por la Direccion I Vers. 02 |06/05/2019

Informe de Revision por la Direccion del
Sistema de Gestion de la Calidad

Figura 6. Informe de revision del Sistema Gestion de la calidad (SGC -1)

Tabla5. Ciclo PHVA'Y 8 pasos en la solucion de un problema.

Et?:;i);gel N° paso Nombre del paso
Definir y analizar la magnitud del pro-
Planear 1 blema
2 Buscar todas las posibles causas
Investigar cudl es la causa méas impor-
3 tante
4 Considerar las medidas de remedio
Poner en practicas las medidas del reme-
Hacer 5 dio
Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos
Actuar 7 Prevenir la recurrencia del problema
8 Conclusién

Fuente: Elaboracion propia



Pasos desarrollados del Planear

1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

Primero se debe identificar claramente el problema que debe solucionarse, junto
con como se manifiesta y como afecta a los clientes. Las hojas de control y un
diagrama de Pareto son las ayudas fundamentales. Como resultado de esta accion,

el problema debe documentarse.
2. ldentificar las causas

El colaborador debe preguntarse las causas del problema relacionado a la baja
calidad de servicio en el area de certificacion GLP de la empresa FAREGAS, la
herramienta que fue utilizada es el diagrama de Ishikawa para no dejar ninguna

causa de lado.
Las causas que fueron descritas en la empresa son las siguientes:

» No existe control de los tiempos para la entrega de certificacion GLP
* Inexistencia del reporte técnico y control respecto a las fallas ocurridas
en los equipos.
» Deficiencia de mantenimiento preventivo a las maquinas y equipos de
trabajo.
* Incumplimiento de homologacion de equipos.
= Escasos controles de seguridad en las especies valoradas.
= Exposicién a material o residuo peligroso.
* Incorrecta distribucién de espacios
» No existe una gestion de calidad adecuada.
» Deficiencia de capacitaciones e inducciones al personal.
» Escasez de plan de contingencia para la certificacion de GLP.
= Ausencia del supervisor de operaciones
= Evaluacion de personal en labores de campo
3. Analizar las causas relevantes
Se utilizé el diagrama de Pareto, que sirvidé para representar un grafico de barras
donde se muestran los valores, para analizar la interrelacion que tienen las causas
entre si e identificar las mas importantes a abordar, sin perder de vista el problema

en general.
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4. Considerar soluciones para las causas importantes

Es crucial indagar acerca de su necesidad, cual es su objetivo, donde se
implementaran, cuanto tiempo llevara implementarlos, cuanto costara, quién lo hara
y como. Las causas relevantes se indican a continuacion y se plante6 soluciones

para evitar que vuelvan a ocurrir.

No existe control de los tiempos para la entrega de certificacion GLP.

En el area de certificacion no existe un control de los tiempos establecidos para
realizar la entrega del certificado ya que no existe un supervisor que pueda controlar
las horas hombre y puedan tomar acciones sobre observaciones o correcciones en

las actividades finales.

Deficiencia de capacitaciones e inducciones al personal

La empresa no realiza el proceso de capacitacion y seleccidon del personal ya que
el area administrativa no lo considera importante ya que el objetivo de realizar una
capacitacion es brindar el conocimiento necesario al colaborador, adicional a ello,
el area de reclutamiento no detalla, ni identifica perfiles por puestos a cubrir, lo que
se evidencia cuando el colaborador ejecuta el servicio al cliente optan por manejar

diferentes criterios por experiencias o desconocimiento.

Manejo inapropiado del uso de los equipos

El certificador por falta de conocimiento al momento de manipular los equipos de
certificacién realizan maniobras inapropiadas, por ello, se solicita un Técnico
Mecénico homologado por el MTC para que los equipos tengan un mejor manejo y

puedan cumplir con los procesos de mantenimiento correctivo.

Deficiencia de un manual de proceso.
En el area de certificacion de gas GLP no existe un manual de procesos a seguir
ya que cuando existe un personal nuevo en el area no tiene el conocimiento

necesario de como iniciar una certificacion de gas.
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Pasos desarrollados de la etapa Hacer

5. Poner en practica las medidas de solucion

Para poder llevar una mejor gestion documentaria. En esta parte del proceso de
mejora continua, la empresa elaboro un procedimiento para su disponibilidad y
conocimiento del personal, definiendo lineamientos para su elaboracion, revision,
modificacién, aprobacion, distribucion y control. Por ello, se procede a la realizacion
del mapeo de los procedimientos a implementar con respecto a los servicios. Los
documentos que permitieron realizar el control y registro documentario se muestran

en el anexo 4.
Etapa del ciclo Verificar

6. Revisar los resultados obtenidos

Para comparar la situacion anterior con la actual y determinar si las medidas
correctivas fueron efectivas, el proceso debe tomar el tiempo suficiente.

Cada uno de los resultados obtenidos en cada uno de las etapas se indican en cada
uno de las tablas y figuras asociadas a cada etapa, en ellas se muestran los
resultados obtenidos en la medicién pre-test y el resultado obtenido en la etapa

post-test, los cuales muestran en cada etapa un incremento respecto al anterior.

Etapa del Ciclo Actuar

7. Prevenir larecurrencia del problema:

Si las soluciones produjeron los resultados deseados, se deben estandarizar a nivel
de proceso, procedimiento y documentos asociados para que las responsabilidades
y actividades de mejora tomen en cuenta lo aprendido. Se deben comunicar todas
las medidas preventivas y correctivas, y se debe capacitar a los responsables para
llevarlas a cabo. La documentacion correspondiente a esta etapa se encuentra en

el anexo 6.
8. Conclusion:

En el dltimo paso se debe revisar y documentar el procedimiento seguido para

poder realizar un plan a futuro, por ello, se realizé un plan de auditorias internas
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para que se pueda detectar a tiempo los problemas que aun persisten y sefalar

indicaciones de cdmo poder resolverlos.

I Sistemna Integrado de Gestion
i ‘Em PR-GCA-D1 Auditorias internas | Vers. 08 |14_."DB.-'2D].9
PR-GCA-01
Version 08
Figura 7. Implementacion de Auditoria Internas.

3.6.Métodos de analisis de datos

Sobre este aspecto, Hernandez et al. (2015) explicaron que de acuerdo a los datos
recopilados determinaran el tipo de analisis a utilizar. En caso de que se obtuvieran
datos cuantitativos, se codificaran y preparardn para su analisis en la matriz de
datos (p. 390).

Dado que en este estudio se utilizaron dados numéricos, para el analisis estadistico
se utilizé el programa SPSS el cual permitié realizar el analisis cuantitativo de los
datos, divididos en analisis descriptivo y analisis inferencial, de forma estadistica

para la investigacion.
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3.7.Aspectos éticos

Con relacién a los aspectos éticos profesionales se menciona que para el desarrollo
de esta investigacion se tuvo las siguientes consideraciones: respeto a la autoria
de las fuentes usadas en esta investigacion, respeto a la propiedad y a las
instalaciones de la empresa; confidencialidad de la informacion proporcionada por
la empresa. Para tal sentido se obtuvo que solicitar formalmente una carta a la
direccion general de la empresa Faregas solicitando la autorizacion para poder
desarrollar el estudio de tesis. La carta de autorizacion se muestra en el anexo 10
de este estudio. Como resultado, todas las fuentes de informacién que nos
ayudaron a recopilar y aportar ideas fueron reconocidas mediante citas
bibliogréficas. En este estudio no se alterd los datos obtenidos de la empresa
también se demostré dedicacion y honestidad. Por dltimo, pero no menos
importante, los datos de la organizacibn mostraron que se mantuvo la

confidencialidad y se protegieron las identidades de los participantes del estudio.
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IV. RESULTADOS

En esta seccion de resultados se consideré los valores descriptivos que se
obtuvieron de cada uno de los indicadores de las dos variables de estudio. Estos

valores fueron procesados mediante el uso del programa Excel.
Variable Independiente: Ciclo de Deming, Dimension 1: Planear

Tabla 6. Valores obtenidos del indicador Planear pre y post test.

Semanas Pre-test Post-test
1 25 50
2 30 65
3 40 55
4 50 50
5 15 75
6 20 65
7 35 80
8 40 75
9 30 50
10 60 75
11 40 40
12 65 75
13 40 80
14 50 60
15 55 70
16 35 60

Prom. (%) 39% 64%

Fuente: elaboracion propia

Planear

100%
50%
0% B Pre Test M Post Test
Figura 8. Comparacién porcentual del indicador planear

Interpretacion: La tabla 6 y figura 8, indican el valor promedio en porcentaje del pre
test de planear se obtuvo en 39% y el post test se obtuvo en 64%, en el cual se

observa un crecimiento del 25%.
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Dimensién 2: Hacer

Tabla 7. Valores obtenidos del indicador Hacer pre y post test.

semanas pre test post test
1 25 70
2 30 65
3 15 75
4 20 80
5 35 60
6 40 40
7 30 50
8 35 65
9 40 60
10 65 80
11 40 75
12 50 50
13 35 60
14 20 60
15 30 70
16 25 80
Prom. (%) 33% 65%

Fuente: elaboracién propia

Hacer

65%

80%

60%

40%

20%

0% PRE TEST POST TEST

Figura 9. Comparacion porcentual del indicador Hacer

Interpretacion: La tabla 7 y figura 9, indican el valor promedio en porcentaje del pre
test del indicador hacer se obtuvo en 33% y el post test se obtuvo en 65%, en el
cual se observa un crecimiento del 32%.
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Dimensioén: Verificar

Tabla 8. Valores obtenidos del indicador Verificar pre y post test.

semanas pre test post test

25 55
2 30 50
3 35 75
4 40 65
5 30 80
6 50 75
7 25 80
8 30 60
9 15 70
10 20 40
11 35 75
12 40 50
13 65 75
14 40 40
15 50 75
16 35 65

Prom. (%) 35% 64%

Fuente: elaboracion propia

Verificar

o FRETEAT PiET TEET

Figura 10. Comparacion porcentual del indicador verificar

interpretacion: La tabla 8 y figura 10, indican el valor promedio en porcentaje del

pre test de verificar donde se obtuvo un 35% y el post test se obtuvo en 64%, en el

cual se observa un crecimiento del 29%.
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Dimensién: Actuar

Tabla 9. Valores obtenidos del indicador Actuar pre y post test.

semanas pre test post test
1 25 80
2 30 75
3 15 80
4 20 60
5 35 70
6 25 50
7 30 75
8 35 40
9 40 75
10 65 65
11 40 50
12 25 75
13 30 65
14 40 80
15 30 75
16 50 50
Promedio (%) 33% 66%
Fuente: elaboracion propia
Actuar
67%
100% iioi
0% PRE TEST POST TEST

Figura 11. Comparacion porcentual del indicador verificar

Interpretacion: La tabla 8 y figura 11, indican el valor promedio en porcentaje del
pre test de actuar donde se obtuvo un 33% y el post test se obtuvo en 67%, en el

cual se observa un crecimiento del 34%.
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Variable dependiente: Calidad de Servicio
Dimension: Fiabilidad

Tabla 10. Valores obtenidos del indicador fiabilidad pre y post

test.
semanas pre test post test
1 25 80
2 30 75
3 40 80
4 50 80
5 15 75
6 20 80
7 35 90
8 40 80
9 30 90
10 60 70
11 40 90
12 65 88
13 40 80
14 50 70
15 55 95
16 35 90
Promedio (%) 39% 82%
Fuente: elaboracion propia
Fiabilidad
82%
0,
100% 39%
0% PRE TEST POST TEST

Figura 12. Comparacion porcentual del indicador fiabilidad

Interpretacion: La tabla 10 y figura 12, indican el valor promedio en porcentaje del
pre test de la fiabilidad donde se obtuvoun 39% y el post test se obtuvo en 82%, en

el cual se observa un crecimiento del 43%.
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Dimensidn: Capacidad de Servicio

Tabla 11. Valores obtenidos del indicador capacidad servicio pre

y post test.
semanas pre test post test
1 50 90
2 55 88
3 60 75
4 70 80
5 40 92
6 40 75
7 60 80
8 50 95
9 60 90
10 50 80
11 75 90
12 40 75
13 75 80
14 40 90
15 75 80
16 60 80
Promedio (%) 56% 84%

Fuente: elaboracién propia

Capacidad de servicio

100%

0% PRE TEST POST TEST

Figura 13. Comparacion porcentual del indicador capacidad de servicio

Interpretacion: La tabla 11 y figura 13, indican el valor promedio en porcentaje del
pre test de la capacidad de servicio donde se obtuvo un 56% y el post test se obtuvo

en 84%, en el cual se observa un crecimiento del 28%.
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Estadistica inferencial
Analisis de normalidad de datos variable dependiente

Para realizar este analisis de la normalidad acerca de la forma de como estuvieron
distribuidos los datos en funcion al tiempo en que fueron tomados.

Se considerd para esta prueba el tamafio de los datos utilizados en el estudio,
siendo este tamafio (N<50), por lo que el estadistico adecuado para este tamafio
de datos fue el Shapiro Wilk, por consiguiente, la prueba se basé en el resultado
que arrojo el valor del (sig.)

El criterio para determinar el tipo de distribucion de datos fue:

sig. < 0.05 indica una distribucion No normal

sig. > 0.05 indica una distribucion normal

Tabla 12. Prueba de normalidad a la variable dependiente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencias_Fiabilidad ,181 16 , 169 ,909 16 111
Diferencias_Capacidad ,128 16 ,200 ,200 16 ,498
Productividad _Cali- ,131 16 ,200 ,972 16 ,867
dad_Servicio

Fuente: Datos obtenidos del SPSS

Interpretacion: la tabla 12, muestra el resumen del analisis de la normalidad
aplicada a cada uno de los indicadores de la variable dependiente, en lo que se
puede observar que cada uno de estos indicadores en su diferencia de ambas
mediciones en el valor de la significancia obtuvieron valores que fueron mayor al
valor definido en el criterio de evaluacion; siendo estos fiabilidad (0.111), capacidad
(0.498), calidad de servicio (0.867) evidenciando que estos valores fueron mayor a
0.05, dando como resultado que los datos fueron normales y la hipétesis se valida
con el estadigrafo t-student.
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Validacion de las hipotesis del estudio

Para la validacion de cada uno de las hipotesis planteados en este estudio se
consideré el resultado que se obtuvo de la prueba de normalidad, donde cada uno
de los indicadores resultados con una distribucion normal. En consecuencia, se usé
para la prueba estadistica el uso del t-student, cuyos resultados de dicha prueba
determinaron la aceptacion o rechazo de las hipétesis del estudio que fueron los

siguientes:

Hipotesis general
Hi: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la calidad de

servicio en el &rea de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.

Primera hipdtesis especifica
Hi: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la fiabilidad en el

area de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.

Segunda hipétesis especifica

Hi: La aplicacion de Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad de
Servicio en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019.
La regla de decision que se aplicé para verificar todas las hipétesis del estudio fue

establecida como:

Ho: yPa < uPd
Ha: pPa <pPd
Tabla 13. Estadistica de pruebas emparejadas
Estadisticas de muestras emparejadas
Desviacién Media de error
Media N estandar estandar
Par 1 PRE_FIABILIDAD 39,3750 16 14,00893 3,50223
POST_FIABILIDAD 82,0625 16 7,61988 1,90497
Par 2 PRE_CAPACIDAD 57,5000 16 14,14214 3,53553
POST_CAPACIDAD 83,7500 16 6,74784 1,68696
Par 3 PRE_CALIDAD_SERVICIO 31,8125 16 9,53743 2,38436
POST_CALIDAD_SERVICIO 68,6250 16 7,50888 1,87722
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Nota. Datos procesados mediante el SPSS

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 14. Prueba de hipétesis general y especificas
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de con-
Desv. Desv. fianza de la diferencia o
Desvia- | Error pro- Sig. (bi-
Media cion medio Inferior Superior t gl lateral)
Par  Pre_fiabilidad -42.6875| 15.43467 3.85867 | -50.91206 -34.46294 - 15 ,000
1 Post_fiabilidad 11.063
Par Pre_capacidad -26.2500 | 16.61927 4.15482 | -35.10578 -17.39422 | -6.318 15 ,000
1 post_capacidad
Par pre_calidad_servicio | -36.8125| 10.20600| 2.55150| -42.25090| -31.37410 - 15 ,000
1 post_calidad_servi- 14.428
cio
Nota: Datos procesados mediante el SPSS

Interpretacion: se puede evidenciar que el nivel de significancia de las relaciones
establecidas tuvo una significancia 0.000 menor que 0.05, es decir rechazan las
hipotesis nulas y se aceptan las hip6tesis alternas.
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V. DISCUSION

Los hallazgos del este estudio se revisaran en esta seccion de discusion. Cada una
de las variables empleadas en la investigacion fue posible obtener sus resultados,
los mismo que se muestran como valores numéricos en las tablas que
corresponden al apartado de resultados. Es posible ante los hallazgos obtenidos
que este estudio sirva como referencia para posteriores investigaciones, que
tomaran como referencia estos numeros. Luego se mencionan los siguientes
puntos de discusion del estudio: Se tuvo que comparar con los resultados de otras
investigaciones realizadas por otros autores que estuvieron incluidos en la seccion
de antecedentes del estudio. Mencionado lo anterior, se consideré los siguientes

puntos de discusién

Primera discusioén

Considerando el objetivo del estudio que fue determinar de qué manera el ciclo de
Deming mejora la calidad de servicio en el area de certificacion GLP de la empresa
Faregas. Para tal fin se procedié a implementar el ciclo de Deming, de los cuales
se obtuvieron hallazgos que permitieron aprobar la hipétesis postulada relacionada
con la calidad de servicio. Con el resultado que se obtuvo se pudo afirmar que la
aplicacion del ciclo de Deming logré mejoras significativas (p valor= 0.00 < 0.05)
sobre la calidad de servicio en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas,
La Victoria, 2019. Ademas, sus dimensiones del ciclo de Deming mostraron una
mejora notable, ya que la dimension planear generé una mejora del 25%, la
dimensién hacer generé una mejora de 32%, la dimension verificar de 29% vy la
dimension actuar obtuvo un 34%. Cada uno de estos resultados obtenidos de los
indicadores del ciclo Deming, hicieron posible que la variable de estudio
independiente logre su efecto sobre la variable dependiente que para este estudio
se considerd a la calidad de servicio. Estos resultados tuvieron coincidencia con los
gue obtuvo Reyes (2015) quien es su estudio aplicé ciclo Deming para incrementar
la productividad en una empresa industrial. Tuvo como medicion dos tiempos antes
y después de la implementacion de la mejora. Su estudio logré incrementar un 25%
en la productividad de mano de obra y un 4% en materia prima, Al verificar sus

resultados con el andlisis estadistico t- student para comparar la productividad de
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mano de obra, el valor p = 0.000875 y para la prueba del valor de productividad de
materia prima usé Wilcoxon, obtuvo un p = 0.011, esto permitio aceptar la hipétesis
de su estudio que indican la mejoras en la productividad de la empresa en estudio.
Asimismo, cabe mencionar el estudio de Buenafio y Tierra (2016) quienes
identificaron que la aplicacién del ciclo PDCA en la organizacién fue positiva ya que
permiti6 afrontar los pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma
sistematica para lograr el mejoramiento continuo de la calidad, y se logré mitigar
los errores, aumentar la eficiencia y la eliminacion de riesgos potenciales. También
se enmarca dentro de la similitud de resultados el estudio de Jaramillo (2018) quien
con su aplicacion se mejora continua la calidad de los productos y el servicio
prestado a los usuarios. Logré tambien disminucion de gastos, una mejora en la
productividad y un aumento en la participacién de mercado. Todo ello aumenta la
rentabilidad del negocio. Por otro lado, Barrios (2015) sefialé que es importante que
las empresas implementen el Circulo de Deming, para que forjar el trabajo en
equipo, la planeacién y la objetividad en el proceso de produccién para dar solucion
a los problemas y en los proyectos obtener una buena mejora. Por su parte,
Sanchez (2015) destaco que con el Ciclo de Deming se identifica la problematica,
pero no se soluciona el problema, si no hay un plan de accién ni de seguimiento.
Por ultimo, Mardomingo (2015) sefial6 que la organizacion y el apoyo de la
planificacion es posible realizar la implementacion de una correcta gestion de

mejora continua.

Segunda discusion

En relacion al primer objetivo especifico planteado en este estudio que tuvo que ver
con la fiabilidad, y cuyo valor de su resultado se pudo validar luego de realizar la
prueba de hipotesis con el cual se concluyé que la aplicacién del Ciclo de Deming
realiz6 mejoras significativas sobre la fiabilidad (p valor= 0.00 < 0.05) en el &rea de
certificacion GLP de la empresa Faregas. Ademas, en el analisis descriptivo se
evidencio que el indicador de la fiabilidad logré mejorar en un 39% medido en el
pre-test pasando a un 82% el post test, mostrando una mejora del 43%. Al respecto
de estos resultados logrados tuvieron semejanza con el resultado que obtuvo en su
estudio Rojas (2017) quien es su estudio logro concluir que el estudio del circulo de
Deming permitié optimizar los procesos de compras y analizar el efecto que se

originara dentro de la empresa. Por su parte tuvo también similitud con el resultado
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logrado por Sanchez (2015) realizé su estudio con el objetivo de mejorar el proceso
de hilanderia en una empresa textil por medio del ciclo de Deming. Llegé a la
conclusion de que, si bien el proceso PDCA hizo posible identificar y analizar
problemas, no ayud6é a encontrar soluciones porque estos problemas debian
abordarse en reuniones de trabajo y provenian de miembros del equipo con mas
conocimiento del proceso. Segun esta indagacién, si no existe un plan de accion o
seguimiento, utilizar el ciclo de Deming para identificar un problema no resultara en
su resolucion. Asimismo, se consiguié que el indice de productividad de la empresa
se incremente de 1.70 a 1.75 disminuyendo la brecha con respecto al indice de

1.88 de la competencia.

Tercera discusion

De manera similar al anterior punto de discusion presentaremos los resultados
relacionados con el indicador capacidad de servicio, el cual nos permitié6 mostrarlos
y compararlo o encontrar algin grado de similitud con estudios similares o
relacionarlos con el marco tedrico tomado en cuenta en este estudio. En cuanto al
segundo objetivo especifico que fue la capacidad de servicio, y cuyo valor de su
resultado se pudo validar luego de realizar la prueba de hipoétesis con el cual se
concluy6 que la aplicacion del ciclo de Deming logré6 mejoras significativas en la
capacidad de servicio (p valor= 0.00 < 0.05) en el area de certificacion GLP de la
empresa Faregas. Ademas, el analisis descriptivo reflejé6 que la capacidad de
servicio mejoré de 56% medido en la etapa pre-test pasando a un 84% medido en
la etapa del post test, generandose una mejora del 28%. Estos hallazgos coinciden
con los de Reyes (2015) quien en su estudio logré aplicar ciclo Deming para
incrementar la productividad en una empresa industrial. Tuvo como medicién dos
tiempos antes y después de la implementacion de la mejora. Su estudio logro
incrementar un 25% en la productividad de mano de obra y un 4% en materia prima,
Al verificar sus resultados con el analisis estadistico t- student para comparar la
productividad de mano de obra, el valor p = 0.000875 y para la prueba del valor de
productividad de materia prima usé Wilcoxon, obtuvo un p = 0.011, esto permitio
aceptar la hipotesis de su estudio que indican la mejoras en la productividad de la
empresa en estudio. Estos resultados también tienen similitud con lo realizado por

Cochachi (2015) en su estudio se enfocd sistematicamente en la planificacion,

47



ejecucion, verificacion y actuacion de la mejora continua es recomendable;
asimismo, Castellanos (2018) y Cordova (2017) sefialaron que el resultado de la
aplicacion del Ciclo Deming es posible incrementar la productividad y del nivel de
servicio. Por su parte, Miranda (2015) recalcé por otro lado la importancia de la
realizacion del mantenimiento preventivo, correctivo, predictivo seguido de varias

capacitaciones al personal teniendo esto como actividad prioritaria.

Cuarta discusion

En cuanto a las discusiones sobre este punto, se toman en consideracion aspectos
relacionados con los factores que en cierta medida fueron limitantes para el
desarrollo de esta investigacion, dado que debido al tipo de investigacién que se
aplico, y cuyo propésito de este tipo de investigacion es precisamente el de resolver
un problema evidenciado, si bien es cierto que este estudio logroé este objetivo,
también present6 desafios en cuanto a la determinar si los resultados se pueden
extrapolar a tamafios de muestra de mayor magnitud. Otro aspecto a considerar es
también la participacion de todos los actores participes de los procesos. Se debe
propiciar su participacion activa del desarrollo del estudio, dado que son parte
importante del cambio que se planea implementar. Por cuanto se le debe hacer
notar o explicar la importancia del estudio, de no hacerlo los actores van a
considerar al estudio un tema sin importancia. Es crucial que los participantes
directos en el estudio ofrezcan informacién sobre el estudio a realizar y los objetivos
del estudio, particularmente en el caso de un estudio experimental con una sola
muestra relevante. Ya que entre las teorias encontradas se citan ideas similares
sobre los tiempos de estudio y diversos temas que se pueden aplicar segun
necesidad del estudio, tema o actividad que se pretende desarrollar. Las técnicas
y los periodos de tiempo que se emplean en el estudio son determinante para el
logro de los resultados de las dimensiones que se deriven de los temas principales
del estudio. Estos van a permitir a su vez el logro de los objetivos del estudio. Se
debe siempre demostrar a los clientes la eficiencia o eficacia con la que se gestiona
la empresa. El cambio puede ser dificil de implementar para algunas personas,
especialmente para los colaboradores de nivel operativo, estos planes deben ser
documentados y revisados, como Ultimo paso es la implementacién de dicha

gestion.
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VI. CONCLUSIONES

1. De acuerdo con el objetivo general y los hallazgos del estudio, se llego a
concluir que la aplicaciéon del Ciclo de Deming logré6 mejorar de manera
significativa (p valor= 0.00 < 0.05) la calidad de servicio en el area de
certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2019. Ademas, las
dimensiones del ciclo de Deming mostraron una mejora notable; planear
generd una mejora del 25%, hacer generd una mejora de 32%, verificar de
29% y actuar de 34%.

2. En cuanto al primer objetivo especifico, se llegd a concluir que la aplicacion
del Ciclo de Deming logr6 mejorar de manera significativa la fiabilidad (p
valor= 0.00 < 0.05) en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas,
La Victoria, 2019. Ademas, se evidencié que en el post test la fiabilidad
obtuvo un indicador de 39% a 82%, mostrando una mejora de 43%.

3. En cuanto al segundo objetivo especifico, se llegd a concluir que la
aplicacion del Ciclo de Deming logr6 mejora de manera significativa la
capacidad de servicio (p valor= 0.00 < 0.05) en el area de certificaciéon GLP
de la empresa Faregas, La Victoria, 2019. Ademas, se evidencié que en el
post test la capacidad de servicio obtuvo un 56% pasando 84% medido en

el post-test, generdndose una mejora del 28%.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Serecomienda mantenery seguir fomentando el desarrollo del Ciclo de Deming
en el area de certificacion GLP que se ha aplicado en la empresa FAREGAS.
En este sentido, se sugiere recopilar todos los datos relevantes y necesarios
para la evaluacion detallada y continua de las caracteristicas del servicio que se
brinda, asi como la identificacion de las necesidades del consumidor, la
actualizacion o la creacion de formatos y la retroalimentacion de los nuevos

procesos, Si es necesario.

2. Se recomienda a las empresas del rubro, tomar la iniciativa de analizar méas
elementos de la fiabilidad del cliente, aumentar su intensidad y aprovechar las
ventajas de esta para reducir los gastos de comercializacién, empleando la

referencia positiva de los clientes existentes para captar nuevos.

3. Finalmente, para poder obtener un mejor resultado se recomienda realizar
capacitaciones, para aumentar la capacidad de respuestas en el servicio de
certificacion ofrecido. Por lo que se sugiere brindar orientaciones continuas a
los colaboradores que lo requieran y de ser posible complementar con otras
herramientas de ingenieria para mejorar el ambiente laboral, se capten nuevos

clientes e incrementen las ventas.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de Variables
. definicién definicion : . . Escala de .
Variables : Dimensiones Indicadores o Formula
conceptual operacional medicion
% capacitacion = N° Capacitacion
Para evaluar la Planear % capacitacion Razon realizadas / Capacitacion
“El ciclo PHVA (planear variable independiente programadas * 100
- ' se realizard mediante L, .
_ hacer, verlflcaf y actuar) las dimensiones de % evaluacién = Tiempo de entrega
Variable es de gran utilidad para planear, hacer Hacer % evaluacion Razén de certificados / Manejo inapropiado
Independiente: estructurar y ejecutar A ’ de equipos *100
. X verificar, actuar de quip
Ciclo de proyectos de mejora de la ! . . 3
Deming calidad en cualquier nivel esto se evaluara con % certificados % certificados erroneos = # de
jerarquico en una los indicadores de Verificar ITONEOS Razén certificacion erréneas / Total de
organizacion”. (Gutiérrez, CONtOl evaluacion, certificados realizados * 100
2016, p 120)' ' certificados erréneos,
T ' resultados obtenidos. . % actuar = Objetivos realizados/
Actuar % actuar Razon o A
Objetivos propuestos * 100
indice de % Entrega de servicio = N° de
La calidad esta Para lograr evaluar la Fiabilidad fiabilidad Razon clientes satisfecho / Total de clientes
fuertemente ligada al varlr]ablg de%’?ndt'e?te estudiados * 100
articulo que se produce Z?mear@icr)rr]faslzr; elas
Variable ya sea un bien, un L .
) . ; - fiabilidad y capacidad
Dependiente: material o un servicio, de servicio los mismos indice de
Calidad de  pero es independiente de . . Capacidad de . .
L L se evaluardn mediante - capacidad de Razon . S
servicio las técnicas que se S servicio . Tiempo de entrega de servicio =
los indicadores de servicio

usaron para crearlo.
(Miranda y Rubio, 2015,

p.7).

indice de fiabilidad y
indice de capacidad
de servicio

Tiempo de certificaciones realizados
| Tiempo certificados programadas *
100

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 2. Registro de entrega de certificado GLP
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Anexo 3.

Informe de revision del Sistema Gestion de la Calidad SGC -1
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310 Desempeno de los provesdons exemos 10
344 udmdammndﬂﬁw:dEmummﬁqmymnpmﬁdﬂs[ﬁmii] .......................... i1
31z Lus-:u:tui-:hdsderr:jma 16
4 SALDASDE LA REASICH POR LA DIRECCIGH 18
41 Lus:u:hri:hﬂstrr:jm 16
4.2 Djb:r.iumtzimtmnhi:m:lisb:mauﬁuﬁ&dth-ﬂim 15
4.3 Hecmsideces ds recursas 16
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1. DATOS DE L& REUNIGN
Feche Hora Lugar
&1 2-2016 15:00 Sala de reuniones
2. FARTICIPAMTES
N® Keombre y apeliido Cango
1 Wilger Fusrtes Gerents Gemsral
2 |Touyoshi Taniguchi Fefe ge Gestion de Frocesos
3 |Deffina Elias Gerente Legal
4 Rafael Ortiz Jefe Comercial
5 | Cludia Davils Fefe Admirgstracion/Finanzas
E Gustavo Yizcanm Gerents Operaciones
7 |lonathan Torres Coordinado de Gestion de Procesas

3. ENTRADAS DE L& REVISIGN POR LA DIRECCIGN

N Elementos a revisar del S
31 | Polticdel G
3.7 | El =stado de las scciones de lu.-.'ruriiunupunu direcgian prﬂils

. T . = . =
Los cambios em s oaestiones externas & mternas qu= SEEN FIEMEHH al sisteme de Eﬂl}ﬂ de

i3 .
In calickd .

- Desempera de Ia satisfsccion del chente y s retroslimentscion oe ks partes interesaces
pasrtirenbes

33 |Desempeno del graco en que 5= hen logrado os objetisos oz i calidad

36 |Eldes=mpefo de los procesos y conformidad de los productos y serdgios

37 |Desempefo de las no corformidades § acciones correctivas

33 |Desempera delos resufados o sepuimients y medican

35 |L==decuscian de los recursas

340 I:lu-errqmr'iu de lios resulados de Iss suditarias

311 | Desempend de los provesdores extemos;

3.2 | L= eficecia de las acciones tomedas pars abordar los riesgos y |85 oportunidaces [vease 6.4];

3143 |Las n-p-urtunihuu de m:jnru.




: " Sistema Integrado de Gestion
FO-PES-03 I Revision por la Direccion I Vers. 02 | 06/05/2019

Politica del SIG

Se revizo Ia Polftica del Sistema Img'udodesenmvgente apmaadosdemayooelzozsporel
Gerente General, que considersa los nsuentes sistemas de sesoon

*  Sistema de Gestion o= Iz Calidad (150 2001}

*  Sistema de Gastion ce Seguricad y Salud en el Tradsjo [OHSAS 12001)

FARENET Ill'l'mlll SISTEMA INTEGRADO
GRUPO FARENET _

,__,.. : lﬂ «5-

N

£n grupo Farenat noe dasicamoe 3 bemaar SERVICIOS DE REVISIONES
TECNICAS YEHICULARES bao la normstiva 3= Minisiero ce Transporie
y Comuricaconss. asumniendo = COMPROMISO DE CUMPLIMIENTO DE
LOS REQUISITOS NORMATNOS y 42 lac EXPECTATIVAS DE
NUESTROS CLIENTES paricularae y empeecanales medarts & geeton
adecusds de ruestros procesos y cumplneskh de nuestros OBJETIVOS
d= CALIDAD yde SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

{. Cumghmignto d2 ice requiciios nomatvos relaconades 3l gemico co
revisones teceicas vehiculares.

Gesfonar los rssoos relacionado al Sstema Inlegredo de Geston,
Gerton 08 12 canctaceon 8 clente Inermo v Sxteno,

Acoquramenic o0 la operatingad de 13 plania modanike una opima
gestion del manicnimizio y opoyo de colaboradores (ntemo
exiemos)

Mejora contivaa de Joc procacos da! Sielama kreqrado oe Gection.

L3 cayundad y calud o nuschiot trabajadonss, provescorss, cliamat y
demas partes resresadas creondo una cubaa de  peovenoion,
parscpecion acfva y consdliln

= W

oo

D2 5203 Man=ra acequramos |2 MErs COMINUS 02 MASSD0C cemioee y &
cumplmicntio do reauermicaios icgales, nomatives y contractaaies.

WILDCR FUCATCS Vana

o g s




—— Sistema Integrado de Gestion
e FO-PES-03 |  Revisin por la Direccidn | Vers.02 | 06/05/2019

EF El est=do de las scciones de las revisiones por ks direction previas

5 = revesr ke Garsis
Dirmciion ol vigulsnis sbo m ToomIE
o G cin Gararal
s Jelsturn ds Geddas de
Mevigsn Per e mcorid premna BE) eoes memmessrd b | Jebs s Garsiin
Carmmda i 1hera TILE |objectivce oel drea 7 . . je 30 ey LS
oo e ad 006
Ly letsture cs Gewtlan de
Ameicn Por ts woorsd pressriur e gl | OOt Ermentt Dmerinde | o sy
Cartedn 1H woe FILE cazeERcan § esrainiiEeckon 0 fun DA E
s Dirscoidan o opsciackn s 55 ALy s I S Proosma
1 ierom.
Ly letsture cs Gewtlan de
AwviganFor Tk L ——— e
Carmmda i 1H s JILE :hlldqh:llr_:um M . 12 age. LS

23 L cammibices =n bas ossstiones exbernas & intemes gue sean pertinentss ol sistema de gestion de ls
calidsd
En &l periodo e sners & Rovismbre del 2006 no se han presentado cembios =n las cuestiones extemas
& intermes que sesn pertinenies sl Sstems de gestion ce b calidad.

TN Desempeio de la sattfaccon del diente y b= rebroslimentscon de las partss interesadas
pertirerites

Satisfaccion Global
TV Scyenting = Grupo Farenst =0 Objathes

AL

Erm Feb Bar &b May Jlon  dul Bgn Sep O How  Dic

Lista de retrealimentadion de los dientes

aAmaliar los dias ferizdos
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FO-PES-03

Sisterna Integrado de Gesticn
Revisicn por |a Direccion | Vers. 0 | 0605,/ 2049

atencion répido

Erveiar ofertas an &l cosmeo

Felicdimdiores por & profesicnalizmos de los temims

Mejorar Is ubicecion de los paneles publictanios

Mejorar kas indicaciones del ingreso

Que mejoren los tiempos

de digitecidn

Cjue lios DECRECDS =xpliguen cada prusba

Amaliar mas kocales &n lima

Rizducir los precios

Tedo ests mejoranda sigan asi

Amipliar |a mama de descuentos

Mejorar kos tiemoos

Amipliar estacdionamiento

Euera Atengon

35,  Desempeiiodel grado en que se ban logrado ios objetios de @ oalidad

IE. Bl desempeno de ks proossos y conformided de los produckos y serdcos

LI e
FaiL &

TR P —— Teamn = - =
H ik w e | U | emal | mm | me | e || e | e e e | e | s
i e - . et | i | i | i [ s | i N e | i | i | i, | i | i
ST [ ——— ] el B ™

#ﬂ.—-_._l
S T ey r.n—n—“q- o | e | o | owm

62




""4"':::‘m Sistema Integrado de Gestion
e FO-PES-03 Revisidn por la Direccidn | Vers. D2 ||:|5.-{:5.r2m9

SRl DAS D CORFOAMES - O TERTIFICATOR SALIDAS HO CONFORMIS-G DOC.

A T FIHANTIDRD

_;!“I'I“Il“lill"ll"l
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; \m (B2 3
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37.  Dessmpeno de las no conformidsdes y aotiones oomediva

Pz conformidedes - 150 9001 Total | Abierias :: _':::'; Feferencia

Auditoria intermes [Acxion Comective 2015) 13 o 13 o
Auditoris interes [Amion Preventa 2003 o o 0 o
Auditoris intermes [Acxion Comectve 2015) iz 10 z o
it i interes [Aocion Prevente 202E] z z a o
Auditoris extems [Accion Comectiea) o o a o
Auditoria externa Ao on Preventiva) o o a o
ALTiON comectiva no efimz o o 0 o
Incumpiimisnts de objetios del 5I5 1 1 a o
Irscumizii miento de indimdores de proesos del 515 i [1] 1] [1]
Incumpimients de requisitns kaesies o o a o
Inspeccion de sepuimisntn del servida o o a o
Angiisis de reclamo de ciznts o o 0 o
Resultacios de sncusstss de setisfacdon o o a o
Salides reo confionme [1] 1] [1]
Gastion de los inskisectores o (1] a (1]

TOTAL 30 13 17 L]
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FO-PES-032 I

Sistema Integrado de Gestion

Revision por la Direccion Vers. 02

06/05/201%

Desempetnio de bos resultados de s=guimiento y medidon

La adecuacicn de bos recursos

DESCRIPCHIN RESPONSABLE Eme Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Mow Dic

Defimir matriz FODA Comite de Calidad F
Elaborar una matriz de -
partes interesadas Gestian de P o F
Elaborar programa de
evaluacion de requisitos Gestion de Procesos F
lezales
Elaborar Plan del Sistema
Integrado de Gestion . Compra de la norma
[objetivas- Interrelacién de | CC>ton de Procesos F 150 B001: 2015
roCEses |
Elaborar programa de Gestion de Procesos [/
CoMmunicacion, capacitacion Admistradores de F
v concientizacion del SGC CITV
Gestion de P

Elaborar el programa de |:|r1- rocesos )

s Duenos de los F
revision de procesos del 560

Procesos
EI:I:rn-m:I: met-n-d-nl-ngla de Gestion de P . F
la Gestion de Riesgos
Revisar la Politica del SGC Gestion de Procesos F
Revision de alineamiento de
ohijetivos de clidad con la Gestion de Procesos F
estrategia
Validacion de roles y .
Gestion de Proces F
responsabilidades del SGC fanee o
Beaili e micarbo a | Gestsion de Procesos [/
ealizar seguimiento 2 los Duefio: de | F F F F F F F F F F
indicadores de Procesos Enas e las
Procesos
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L
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DESCRIFCHIN RESPONSABLE Eme Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Ot HNow Dic
Ejecutar programa de Gestion de Procesos
revision de los Duefios de los F F F F F F
procedimientos del 5GC Procesos
Ejecutar programa de .
Ewaluacion de reguisitos Gestian ce Procesos / F F

Legal

lezales
Gestionar cursos de .

e . Gestion de Procesos |/ Curso de
Interpretacion y Auditor Rescursos Humanos g interpretacion SG5
Interno 150 9001:2015 "

- an d Gestion de Procesos A |
jecutar plan de Duefios de los F = = F = = P resupuesto para ia
concientizacion del 5GC Eestion
Procesos
Epecutar la Matriz de Gestién de Procesos = = F
COimiLniCacion
Consolidar los reclamos de
los Clientes Legal F F F F F F F P
Medir la Satisfzocion de los Geastian de Proceso: /
Clientes & implementacion Admistradores de F F F F F F F F F F F E
de planes de socion CITY
Bealizar Auditorizs del 560 Equipo &uwdibor F F Auditor
Int=rma Gestion de Procesos independients
Bealizar Auditonas del 506G Equ:pn- Buditor = Cass Certificadors
ExteErma Gestion de Procesos
Realizar Iz revision por la Gestian de Procesos f
R e Duefios de loz F F
direccion
Procesos
Gestian ce Mo Salids No GET.':HEE TTEH” F|lFf | F|F | | F |F F F | F F E
Conformidad snasoe e
Procesos
100% 100% 100% 1009 100% 100% 100% 100°% 100% 100% 100% 43%
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310. Desempeno de los resultados de s suditorias

Hallazgos

‘H{:-Mafur wc-menor | oBs | om

Gestion Comercial 2

Mantenimiento 2

soporte Informatico y Sistemas 3

Logistica 1 1

Gastion de Planta 2 1
1
11

Recursos Humanas

Totales 1

311. Desempeno de los proveedores externos

Proveedor 1ra evaluadion | 2da evaluadon | 3ra evaluacion

Conversion e indusfrias 5.4.C 3 3 1E
MEMORY KINGS 5 A.C
MAXITROM 5.R_L

SERVIGEM BURDEN S.AC 25 25 25
EIT MAX5.AC 25
TEC ELECTROMICA 5.4 3 3 3
LIDERDATA E.ILR.L 2B
MAKING COPIER 5.A.C 2B
SISTEMA AUTOMOTRIZ 5.4 3 3
IMPORTACIONES HILDEMARD 5_A.C 3 3




B _,m Sistema Integrado de Gestion
g ) LA ?.
FO-PES-02 Revision por la Direccidn Vers. 02

06/05/2019

3.12. La =ficacia de las scciones tomadas para abordar los riesgos y l=s oportunidades [eeaze 6.1)

IDENTIFICACEDN DE RIESGDS — EHTAGH]
SUB
REFERENO AL e PERSPECTIV BCTION PREVENTINA A
DEL PROCESD ! A IWFLEUENTAR
ACTIIDA
D
poesicionamnibent RIEEED Wimnsjo de sages = pages
Cbfethaas CE-Cigefucs oo e reerca Y e ] ACEFTRELE e asi=iente de medkas,
Exmiegicas | Semtsgioos cescimisnin de | Comercs iimseting Cliemizs Es paskiz = Cafmsirofica : ooM - -+ |naiomiar mets SequUEReS
‘C0tn e CONTROLES: ot page
IR
HD kgrer &l
[posiCionanissl RAIERED Flar Comescel &
Dhgeshvas CE-Obj=tazs cdemercay | Geshin Zerin ACEFTASLE Indicadoss s camplinb=rin
Ervategicos | Estmtiglozs oeCimienin de | Comewis | F BT Clentes snzspoional E Cemaifica = CoN - = de msias == anigades,
oankn de CONTROLER predin promeds
merceds
Ho logrer R - ity FL-FEE-I1 Pan Anusl de
Dtgethans | OE-Dbjetos we | Dmsténdem ny Frooeses demin 1 wmandtion 3 ACEFTASLE 3 £ FO-PEE-4
Ermmiegicas | Setmtigioos imegen Candas Cepfomddn mnz=pchore oM - P".“':'::
i B0 S0 CONTROLES: Amaai s et
empresaial Caldad 3016 - Farere=t
Imzb=mEnimcin de ousst
g Admirizradoe Reglore
e ] samo- Ho lagrer RIEESD: [=uperviion de piamia],
Eimrne o . ganseme g Geshin d= e | Sumerinon de ECEFTEBLE InEoaTChres s I Open s g
Ceriinge | S9Efmacion del Eetncriin del | Caldsd ot Clamss Ex pashis z Wodermds 2 = 4 Bl rierin
= Caigmy | SRR i erimma CONTROLER: procedimiemas,
pporbankdesd e=: de mefom
w1 =]
Dbgesaas p— HD lagrer Wedickin e 1 RIEBSD
Smimrem g . gansmr by Geasfion d= LCEFTRSLE FR-E0E-05 Evmiuncion o
Deriinge | SHEEBO0on Bl petncriin el | Piask =ytstscoitn del Clames Ex paskis z f ] P [ =l I Serfinncate dai Gl
= Caldeg | SRR e ariemg e CONTROLES:
Dbgeshvas HO grer ;
oamc- . Besion de b .
Eotaree g . Fenarer i Gesbin ds . RIEBSD FE-E00H0Z Gastdn 3e Ia
Ceriinge | SAEmOCion Bl Eetncriin del | Plosk :m Clames Ooure sagarn 3 e 3 s 9 Bl isaBerarrie del clen ks
B T - cleni=
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Dtyathas — o lagree RIERSD FR-LEG-IZ Alancias de
Eisimrme e . ensmme by EBechon d= Seion de B S . LCEFTLELE FoeCmmas iy Craejss
Eemrion b= Sawsinocion el saf=faccion 42l | Flaciz PECETRCONES Cemes mno=pional 1 Ceectronca 3 COM E M [irdicador re Comac anes
o Cadeg | SR EEETE e aximma CONTROLEZ reporaes s pas
T o
T Ezumiios Gesbinde | Cesds de HCEFTAELE Frocsgimisnts ge mescie
- con
Germinme | ComodmEl | e con | P Comveni Ciiemizs Cicame segarn 2 Wodzmdz z CoN A El g chamies oom conenia
® Candmg | S EOETS | rmsio no e CONTRCLEZR
Carmplan
[= T =
Dhseiheas oamo- irnye==endo =n el i . RIEE&SD
Bmtmree o . mrem bas Gezbin de Seman 3 SCEFTABLE S cussts CON UN PESTAGD
- Eai=inodon del . o Clierries Cioarre =egarn ] W osd=redo 2 a El g
o Cadeg | S EOETS  empessa con CONTROLEZ
B N ]
Cage =] pemenorenl
e wEnsin de
Dhyethoas p— el mo RIEBSD
Bizi=reon g . cwerTiE oo G==bon d= Hemios i ACEFTAELE He ceecl Con un resoadn
Seridnge | oo ERL e emeciin de | Flants Comvenis Caem=s Qo segarn =l Moa=rmds S oo = e e encel [Coege ge EnbegE)
wCangmg | S TS ronmciones CONTRCLEZR
e b =mpre
DO COATasril
e o
oM promisoes
m- oa6s- mzaamkdos con i e Hemios i m Fil= de promociones ¥
mE Simge | SEfEsinsel | =i chente con '3'5"” o upones § Clamas Ooare agar 3 Wesizrmds 2 o o B8l CETpanAr (oD de
= Caldad Sl Exiens o o ] desrusnie: SONTROLED BTl
LTS EDE Fa
Caps nD penie
I s |
mmt SESL- Ezizme s Eeshin d= Gestion de m S Cusskz CDN UM SRRl
S— Eai=inodon del oorslichones CUDDNES: § Clierries Cioarre =egarn ] W osd=redo 2 oo a El -~ d=
_E“""': g | cdemEExieme | con clenies Fianiz T fzamga e srimge
DON CUpEreEs O
L=l ]
Diethis o86C- :m:--u - . Sesian 3 FHETHR)
Sriera® | caxemiindel | cserie cos peatn ¥ | cmones y Clamies Oizare segarn 3 Wod=rmds = AEEFTRELE L = z;“""“:“:u“e"':"":':""
= Caldad Cllemvie Exiemne Informascion d= desruesnise CONTROLES
o CUpereEs O
Bl =l
Dtyaths — Hologree i RIERSD
T | camteminge | SEemeCouae | Reses Cima Libassi Apessdzse Ex pazbi= = Wod=rmds = SEEFTRELE F = Fia= d= Cire Labors]
R R CONTROLEE
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Plarsdxecion yio
— cEE0- rmprmmo en ey
Smiemege | SoPATENE Tm"."“:““-' Mamissimient | Aiaslsnimienia R — - Catmsirifin : BCEFTHELE . - FO-UMSH-D1 Frograms
Semsgon o ] Tt ] COM Airmasl Wil D
= Calldad Liaryiesimi erria Wehboakar = CONTROLED
Frewsnbvn debigo o feliees
| eqaipoz
Parmlmeaion yiz
— o260- rmprme En T
Emiemmge | ComPATIEME napecciin AES PEEE JEL SR TR ETEY TE P e ACEFTABLE FR-MEH-I2 Mamserimizns
Be=tin e Flan Tacnkoa Froomses Es paskhis 2 Catmetrion 3 a Bl
1] Correciva oON Coorrerten
. eI verioasr s T
it [P—— et & rela
2=
o lagrer
arpirnierts
Otetvas 3= s RIEBSD
s — mzueET — Bemae Legal a il FO-LEGHI Wintr dis
P— : =2 moeraace - I“h darior de Froosscs sored 1 Catmehofico 3 o 3 TR Fiaguisics Lagabes
reiadionadas o Fimnin mpliados ol nepado
5 Cakiag e e Py CONTROLEZ
Tec.
earicaigms
Ho kogrer el
sarpirnierlz
D i Sesion Leasl RIEBED Bupsrvizion de plantaz,
‘Pisfmrem g | C2G0- Foitcs Gashon de s - Hawm - ACEFTAELE vertficacies on CETRS S
Pa—— =31 mormayiecs u Caldsd Sestion de Froo=ses —— 1 ‘Coireirofico 2 s 3 A cumpilimisnin g ko
& Cakiad '“"hl X _:m Faniz CONTROLEZ reqathag lap e A oA
Tec.
Wehloaiaees
esEccion,
Ot Mo kogree - . eoessitn del RIEBSD e
Estemmge | 02G0-Foitcs | RoTenE Bespin de Me=ga Zevim . BCEFTRHLE Impiemeninrien e (Linitr
e | 204 .tltrl-u: Frocescs 1 Tt 3 3 E Y :Bﬂ:lr-t_tﬁ:lm:-:n
5 Cakiad m""’-‘ e gidar 3a CONTROLEZ segenEniIn
mragedin
o lagrer
Dbietivas . RIERSD
Emierss de | G2G0-Foitcs | REmETREREl | o g Comunicedion Berim BCEFTRHLE Dfumidn y concentzacian
Gesfdnde | D3I m: Flesgas a2 o e g Apresstraje mpo=peciore ] Caimirofiod = oM = . B loz s=agos Dor proCETa
S Festan per proc=se CONTROLEZ
Elmtormcion de
Obsetvas Ho kgrer B RIEEED procedimierrias del 2Edeme
Esjmremge | S2050-Folitcs | mejoss confines | Geshon de s || WisSors Hemm - LCEFTEELE e Sesiion qus peom s e
Zertinge | 231 del siziema de | Calded corbrus Fracess =nzepciona ] izt =l CON e ER = meore comErus | FO-
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I befoememcion
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Socar e Bl BHE_
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Dbtz AIEEEo Difusiin y oncerizacoe
Esiemmge | D2G0- Foitce ::::u:- Geshin deln | Wisiors BCEFTRBLE e peor=dimisnins et
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= Cakded qesiion CONTROLER PrOTISEVAR I e
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aperacionsles |
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®Calded | Trensmdoess ratajases rombokes CONTROLER
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Esraiegions | A=) e P pivai— beckup =nospional COH prassdon
CONTROLER
- s
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Ho ngrer &

respaardn de i RIEB&D
Dhsetheas OE-Fada (Debe (| Informadion de Eopariz Coreessacion ¥ Zenn . ECEFTAHLE

- p Isforruntion Froo=sas (Catrrsiroiion 3 =hA s de
Exmwisgicns | AmE| = DRgarizacie * | backup Enzepcione CON Dropio

- Archivos de CONTROLEZ

SRS

Perzonal ra RIEEBED .

. FR-LEG-H ken#imcian y§
Dbiethas SE-Foda (Debe | sl ucredo Con Aqhualira con Senn . BHCEFTRELE .
Exrisgicns | Ame) ——— L p——— apperdz e encepricr CatEeirofioa on 3 A BAELATION de reguisiaT
de I nomaiiea CONTROLEZ :

Personas oon RIEB&D
Dhiethas OE-Foda (Dekes | | Sesgo de ser REoarsos ey . ACEFTABLE -
Extrmigicas | Ame] comuplties per | Humanas Controd imberma Aprendrse —— ‘Coterdrofica oo 3 =hia Charias de condentizacion

R0 U REpacin CONTROLEZ

Perzonas con RIEBED .

Supsrvision o plenias,
Dhsethaas IDE-Foda (Dekes | | Sesge de Ser RECarsos . ECEFTABLE p
Erewisgicar | Ame| Sties por | B Controd sl Aprerdr se Es pashbiz Cateriniicg O L] Bl verticacion: &ni CETPS,

p0 e nepotio CONTROLEZ g

31 d e ne e
Comloemiga | PROGC - - - progremain rreespeer 5 e
dldel Azmeguramienia Corte: de o | Geslion de Em Froceses Es pashis ‘Cafersirofion LEEETELE ] Bl COfE Serd mayor s dos
|DFCeORED de] Paoreng CONTAOLED ruum:nlu

elerhopenn

E=rec, bemibiae,

ncerdips,

desasines

[ETARICEEas par RIEBED
Comloemiga | PROGC - - -
ddn Aseguremerey | S50 TUmAnE | BRande | Dpemiiaed Froceszs E1poskis Ermsr REETTIEE 1 &l Flar d= Costrgence

impresion = CONTROLEZ

ignomnce.

sabwersiin,

otz ;

RIEB&D FR-E0F-01 Gesiin de s
Comiosniga | PROC - -

Faits de hojee Be=hion de Cperabvidsd - ECEFTRELE Compificadas y SHichers
alded ;:ulum:ftu P Flant Fnt Froo=sss Es pashbis (Cafprsiroiicn oo 1] Bl [C:anisd de S5ock ¥ "
i Fraces CONTROLEZ . 1

RIEEED FR-GOF-0F Gestion de ks
Comioenida | FROC - Fail de asd Exidad LCEFTLELE e o
438 Azmggrsmienta Elckmes ju Flant 9= g : Frooesos Ex pashis Cabmeirofiog oo [:] Bl - IItErI ;
[BFTSCESE dei Peocesa Aew. Teo. L yrzpame
CONTROLES B opemscionzs]
Cordoerids | PROC - Fals 3= Gespénds | Opersbwidad . BCEFTRALE Soichud memzu ds
ol i Asegaramienio mal=riaies ge FProo=sos Es pashbis ‘Cairsiiion i &l
e [P — — Flasks Fisnin SO meatEnakes e ofirine
CONTROLEZ
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Las oportunidades de mejora.

En relacian &1 CITV Argenting y @ las Sress corporativas se propone que ks Jefaturs de Sestion s
Frocesos tenga una p-urtil:ipa-dE-n mils de & consultor o msesor de comtinuar arnpiand-u mlcance Se
certificacion de la norma 150 90001:2043.

Seconchuye quela comuricacion de los distintos elementos dal 515 debe darss & todo nivel, proscurando
gue exisia un ko nivel de entendmiento de contribuwcion individual de cada colsbomdor con el logra
e o objetivos plantesdos los cusiles suardan r=lacian con los objetivos del Grupo Farenet. Fara ello se
propane realizar comitas o= calidad o= mansrs mersual contando con b purti:ipul:i:'rn de los lefes ¥
Garentes del Grupo.

Dado &l colective del Grupo Farenst sinerga en sus CITV &s impnltunte considersr nuayas formas Y
mivelss de concientizacion de ks slementos del SIS criemtindolo & aspectos Kidicos bazsdos en el
comiportamients [andregogia en el 5IG) pam ko cual s PI'E-'\'E reslizar una transformacion de las
sctividades existantes pars el afio 2047,

4. SALDAS DELA REVISION POR L& DIRECCHON

44, Las Oportunidades de mejora

Ne Acuerdos tomadas Responsable Fecha Estada / Seguimiento

propussta

Implementar un plan de calidsd y
programa gonde s= impulse una

1 |meyor participacion de iz &ress y el | Sestion de Procesos | Eme 2007
rod de consultor ce la Jefatura de
Frocesos.
Implementagon e los croulos de -

2 Gestion e Procesos Eme 2047
calidsd
Elaborscian de um prosrams de

y |copecitacitnycondentzacidneicual | . o ——
contemple |8 nusvs metodalogin
[sngrazozis &n &l 5G]

2 Frasentacion de los svances ge oz | o Lo A s:ﬂu;d:
planes cetaliados anteriorments Saparal

42, Cuakguisr necesidad de cambio &n e sistema de gestion de la calidad

S proporss ks smplacion del alcance en la certificacion de los OTV de lima y Callsc

43, Meossidsdes de recarsos

Sa detallars en el FO-FES-04 Frograma Anuel de Gestion de u Calidad 2047 — Farsnet

72




rirEdeAs

FO-PES-03

Sistema Integrado de Gestion
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5. APROSACION DEL INFORME

Fecha : D6 diciembre 2016

El precente informe constituye un registro de la revision por la direceion del Sistema de Gestion de Calidad
para &l alcance vigente, y ha sido sprobado por &l Gerente General.

HAprobado por:

WILDER FUERTES

Gererte Genersl
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Anexo 4. Formatos para el control y registro documentario

Sistema Integrado de Gestion

FO-GCA2¢ | Actadecontrolde o1 o090001
) documentosyreglstrosﬂ R

Recibe el cargo del CITV: Gaby Ramos Rodrigo
Entrega el cargo del CITV: Krizz Gebol Pizango
Fecha: = 15/08/2019 Hora: 09:00am

Lugar:  CITV-LA VICTORIA

A) ETAPA 1: ENTREGA DE DOCUMENTACION:

T

TRy Estado {Entregado &
Documentacion fisica ! ( e / ObservaClon
No Entregado)

Folio Sutran: ENTREGADO
Licencia de funcionamiento (indeterminada). ENTREGADO
Licencia de inspeccion técnica en defensa ENTREGADO

civil (indeterminada).

Certificado de fumigacion y desinsectacion ENTREGADO

vigente.

Certificados extintores y certificados de NO HAY

prueba hidrostdtica vigentes.

Libro de reclamaciones. ENTREGADO Cerrado hasta la pag 53 EN
ESPERA DE RSPTA PAG 54 Y 55

Documentacion del personal (mecanicos e ENTREGADO

ingenieros).

Constancia de calibraciones vigentes. ENTREGADO

Certificado de inspeccion anual vigente. ENTREGADO

Certificado de homologacion vigente. ENTREGADO

Acta de Verificacion Surtan. ENTREGADO ULTIMA VISITA EL 05.08.19

Resolucidn Directoral (Norwich). ENTREGADO

Planos de Evacuacion, Distribucion, Seguridad ENTREGADO
—Sefializacion, Ubicacion-

Compendio Legal. ENTREGADO
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Acta de control de

Vers. {27
_documentos y registros | 01 | 27/12/201

 FO-GCA-26

‘ Estado (Entregado <

b)  Finanzas |

Observacion

/ No Entregado) \

Voucher de depdsitos (Hasta el 18/05/2019) ENTREGADO

Cierres de Visa — MasterCard (Hasta el ENTREGADO

18/05/19)

Cierres de Caja (Hasta el 18/05/2019) ENTREGADO Enviado a contabilidad hasta el
13.08

Entrega de liquidaciones ENTREGADO Enviado a contabilidad hasta el
13.08

Venta diaria ENTREGADO Enviado a contabilidad hasta el
13.08

Rendicion de la caja chica ENTREGADO EN CUSTODIA §/495.10

Rendicién del fondo de sencillo ENTREGADO Total S/.500.00

Rendicion del dinero del SOAT ENTREGADO 13.08.19

Estado (Entregado |

¢) - Equipos s Observacién
Wincha de 5 metros NO
ENTREGADO

Gas patron ENTREGADO ‘

Analizador de gases ENTREGADO EN BUEN ESTADO
Detector de fugas de gas GLP ENTREGADO EN BUEN ESTADO
Detector de fugas de comprension ENTREGADO EN BUEN ESTADO
Caja de herramientas (inventariado) ENTREGADO 31 HERRAMIENTAS

Estado (Entregado

d) - Documentos Observacion

/ No Entregado)

Hojas certificadas del N¢ DG: 183-070301 al ENTREGADO PARA CITV

AL DG183 — 72300 , ,

Stickers del N2 N2 DG: 183-070301 al AL ENTREGADO PARA CITV
DG183 — 72300

Hojas valoradas DG183-000002- DG183- ENTREGADO OTROS SERVICIOS
000250
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Sistema Integrado de Gestion

FO-GCA-26 | | Actadecontrolde 0 o000
. documentos y registros

{

Estado (Entregado

d)  Documentos Observacion

/ No Entregado)
Facturas Manuales de (AYN RAND) de ENTREGADO 010-0001001 AL 010-001200
contingencia
Notas de crédito Manuales de (AYN RAND) de ENTEGADO 010-000501 AL 010-000600
contingencia
Boletas Manuales de AYN RAND de ENTREGADO 010-0001001 AL 010-0001200

contingencia

Firma de la Persona que

recibe el cargo del CITV Firma de la Persona que

entrega el cargo del CITV

Cargo de la Persona que

recibe el cargo del CITV Cargo de la Persona que

recibe el cargo del CITV

DNI de la Persona que

recibe el cargo del CITV DNI de la Persona que

recibe el cargo del CITV
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FORMATO DE REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Area solicitante: Fecha de Requerimiento

Detalle de solicitud de personal

Creacién de puesto nuevo: Por Renuncia:

Por afluencia de Vehiculos: Por periodo de Prueba:
Cubrir vacaciones: Por despido:
Nueva Planta: Por suplencia:

* Indicar nombre de la persona a quien reemplaza :

Il |

Indicar el MOTIVO del cese de la persona a reemplazar :

Datos complementarios
Fecha de Inicio: <
Jefe de Planta / Asistente de
servicio :

i

Perfil Profesional

Formacion:
Secundaria Maestria
Técnica Doctorado

Universitaria

Carreras / Especializacion :

Experiencia de : ARos
Meses

1

Cargos Desempefiados :

Conocimiento Adicionales
Word

Excel

Power Point
Otros:

H
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Anexo 5. Desarrollo del plan anual de capacitacion

[BLEL S W o L

Sistema Integrado de Gesticn

FL-PES-0d

Flan Anual de Capacitacion

WVers, 01

2407 018

PL-PES-04

Version 01
24/07/2018
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Sistema Integrado de Gestign

PL-PES-D4

Plan Anual de Capacitacian Vers. 01

24/07/2018

31

41

42

43

44

45

5.

6.

TABLA DE VERSIONES

DicE

REVISHIN DEL DOCUMENTO

OBIETIVO ¥ ALCANCE

Oibjetivos de la captacion

DESARROLLD

DOCUMENTACIIN DEL SGC ..ot eesnrnee
ORGAMIZACIGN ¥ RESPONSABILIDADES DE L& JEFATURA DE RECURSOS HUMANDS oo
INDICADORES DE LA CAPACTTACIIN ....oooo oot eesm e et e s e s eesres et e sreeree
METODD PARA LA GESTION DE L& CAPACTTACIIN. ... oot e ee e
LTI O
LY o
WERIFICUR ..o cee oo eeeeeeseseeesmseeeeseses e e s S et et e et e e et et e et 1t et et et ettt et
L T

APROBACIGN DEL DOCUMENTO

Ariewo 1
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sistema Integrado de Gestion
' PL-PES-04 Plan anual de Capacitacidn I Vers. 01 I 240772018

1. TAELA DE WERSIONES

Ediciam Fachs Dietalles

o 24f07/2008 | Edicion ce partide

2. REVWISKIN DEL DDCUMENTO

Cargo: Jefe e Recursas Humanos
Mombre: Cristian Jauregui

Fecha: 24 de i.llil:h o= F0LE

Firmac

Cargo: Gerents de unidad de regooia TV
Momkre: Jonathan Torres

Fecha: 24 d= -r.llil:h o= I0LE

Firmac

3. QBEETINO0 ¥ ALCANDE
El ubjzﬁmd-alprﬂ-mpun &z definir las linsamizntos pars &l metoda de nupul:i'laciﬁn &l perzanal g2l Grupa
Ear=rat [p:rmnul tecnico, administrative ¥ I:I:H'P-I:Iml:i'lﬂ:lb.

Asimismo o= detalls = matodo pars b svalusgon e b eficsca ce ks capacitacionss, comea las accionas mbe
wn imcumplimiznto o a5 mismas,
31 bjetivos de = capacitecion

®  Potencar B mp-ul:i:hdu de kas h'ubuiadufu o= los Cenbros de Irlsp-uu:i-unu Tacnicas Wakiculares,
£n temas ulin:ﬁdmahmi&iﬂn.vhiﬁnfh F-uh't'u:u d=l Sistema Int:ﬁmdn:l-:-ﬁu‘tiﬁn.
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R Sistema Integrado de Gastidn
iy e =£El5
R PL-PES-14 | Plan Anuzl de Capacitacion | Vers. 01 |24,rur_e1ms

4 DESARROLLO

41 DOCUMENTACOM DEL SGC
L Jeferburn b RaCLrsos Humsnos se sustents &n |2 aplioscian de ks siguisntes propesos:

1 Capectmcon Inicsl
2  Capactacon Conkime del Fersonal

47 ORGAMIZAOON ¥ RESPOMSABILDADES DE LA JEFATURS DE RECLRSOS HURMANDS

Responsabifidades Eres responsabile

Revisar inouts de las capacitaoones.

Identificran ks necesidades de o

Ganerer o modificr metriz de :umi:il:u-:lmmlm

REviser maiTiz de :uPu:i:u-:nm-:l:I orsoral.

mpuummdﬂFﬂm Jefe die Reoursas Humanas

Ferir satistacton de la pectacon.

Emummmmhsmsm:d&n.

Recir eficacia de laz o

Eproutar somiones cormectes de h-:fi-:u:n.
hn‘!‘h‘l:ldempﬂ:l‘tﬂn:ln:ﬂ messrsona | el T

Revizar &l material & proporcianer &l persoral de CITW.

mummummmmm io oY

Gshm.rmu:qutucnn RﬁdHhEFu.nmdelusqm:lm:iuH. fegoan

Diicter bs mpaciacion de Gestion por procesos fers = searsonal

I:I:-m:iwmpuutuum irical dal persoral de

ﬁfnﬁunhﬁshmmummmme. ..
Monitoresr nopinacsments s apactscones orindsdas por &l Admeristrador ce Zora

personal 8 carEo de les cApactacion
1 A5 CHDECREOONET § SaT Drincads Elres =
1 I:nﬁmu par priabie
) qmumﬂ:dmiiduulpummum
.:l Evnluar capacitaci on inical al personal de planka. [
4 Fanta

Garenbe de unicsd d

W Pl b [ s b Pl b A 0 el O R s W P b

Informear HammmMumruuhdudtp:mﬁd:Fhu.

Asiprar homnios.
4] Tomala evallecon de la mpectacan al personal
Tomar ks encussts de satisTacoon por la mpsGtmoon

43 INDEADDRES DE LA CAPACTADON
A Indicadores de la psctcon
Los ingimadones, detxlados lineas abajo, permiten evalusr i satistsocton y = desempeno de i capacitacon
ﬁdﬁl\mFmtlnﬁunEq:imntuﬂnpﬂu:chmcmmmd de=l CITY.
.ﬂamnnﬁh:ssnnddfrltsznmnh:-::n:u-cfclt HmHmﬂmr:lH&dﬁl.ﬁ:ﬁ

Cnbe resaftar que en =l anean 4, = detallan o indiceciones wmﬂmpud‘h:i&num’dd:u:h
v %oe Saticteorion ce Capacitacion Conbinus, en el oual o= mmhmdelpemlm
iy mumammdnqmﬂemmhw

¥ Sooe efertividad de Capadtacion Continus, =n b 0l se mice i efectivited ce i epadtacion s trees
mn&mmutnmﬂmﬁiﬂd&pﬂﬂ'mmmmmﬁm




. ) Ii] Sistema Integrado de Gestion
LAY | B4 B
B PL-PES-04 Plan Anual de Capacitacion Vers. 01 | 24/07/2018

El Jefe de Reoursos Humanos tiere bajo su responsabilidad i implementadon y sjecucion de planes oe
ucnmpﬂaq.ﬂbusmdm:lmqmmalm Iusl:ujm'asdcﬁrudus L Fe=fburs e PrnnemsFu"ﬁ-:im
mmﬂEmelszE;un'lmh:-delmfrﬂmentmt Ias mociones definides.

44 METODD FARA LA GESTION DE L& CAPAOTACGN

B FLAMIFICAR
EIJmnEH.RHH]-EuTnt:demEuduum\rhuﬁﬁarmlnstmde Iasmpud'mdﬂ'ﬂmbuuuh

necesdad del OTV de chomillos, asimsmao 5= md.r,'nb:un: nmientos del nﬂ':-nn-ulrb:lgd:-sm s
Enicuestas de satichmorion de las capectaciones brindacdss =1 ano anteror obteri=ndo hs:lﬁumutzrms
userq:-untu-dnsmel presents mho;

®  Abterucion del cisnte
=  Mormativa del BRTC
= [SDS0M

Respecto s ks identificacion del persanal, se debe repistrar a 10005 105 Colsborsdones &n s matriz de Gestion
de las capactacones de los OTV [ver anexo 1], =n hmlﬂﬁhbﬁtﬂthﬂlﬂmﬂmh que debe
recibir cada colsborsdor.

Azimisma, 5= ouenks oon el :rnErurn-udel:uFuutunm uﬂmnngududeﬁuhm{mrmllmh
sl = ekl los siguientes detos de B CAECTEACO

Cijetiva

H.E:-pnmunt

Parte intarsssds

Canaen

Canal de comRINIGCon
Simhus

Evidencia de su jscucion

B. HACER
qummamgﬁmhudm:ummmelmuﬂmm pu"ulb.ru"mreEu'h'n
de cads ura e bt cpAdtadiores s conterd con el formata de Registr de Ird.mmcapuumnu\
mmﬁmum :ItErnEE;u'rn-u{l.Eur':mEq

Asimisma, pars cada ura de s capacitacones, se alaborara una presentaci on u otro mecio de presentacion
puuwzjmﬁh.amﬁudtlrmm-hhninm.

L. VERIFRCAR
Para neslizar s verificacion de Is capacitacion se realizarsn evaluscionss B cichas acdones que
decidir 5 estas deberian continuer, si Seberan modificarse  5i estan penerando vailor |Mondy 2010c 244].

En ese sentido, 5= uilizars & modelo de Kirkpatrick, &1 cual propone la svaluacon de las acdones de
aDactCion L [CPUSCER rECoper |8 opiniones de bspuhumnt-s,.:lulzmﬂelumﬁnr:elmmbum
Hn:mn-:tumﬂtmrﬂuumuumn&m:mi p.:suz-ltt'unqn]_.lllﬂ logro o ko5 oibjetivos de i
mn‘tuam]'eldﬁmmuu[derh:-m :Iﬂsu‘rq:u:nu| mmmuﬁlmmmmm&_ﬁ

De esta maner, los niveles de evalLacion e la capadtacion seran ks siguientes:

1L mmtmmHmuFm.mupun&u]:ulmzqtmmmmdeh
actividsd de canmcitacion rescdonen de ransrs favarstis hada =la, &n tirminog de irftEres, SEnOony
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Sistema In o de Gection
B PL-PES-D4 Plan Anual de Capacitacidn Vers. 01 | 24/07/2018

motivadon. &si, I8 evaluscion e resccion mide cusn satisfechos s= encuentran los participantes con
aspectos tales como ks metodalogie, los instructores, los contenidas § i infraestructur de formadon.

upd'ﬂutzelaputumm:mhunﬁtu-:hﬂtufn:nm[ﬂrmu{b:lulmhcw
|rr1:+:rr|r.ntud: nrmdauudtmmpn:unm'ﬁq.nszt:n.tz

2 Eveluscon de aprendimje; Esta svaluacion mide o grado £n que las tacnicas, modeics, princpios,
Frabildades, =z, hnnnﬂ:-adq.rn:l-:up:rzlpurhnpu.ntz LHDI'E!.I'IHJDI‘E I:h:l"lﬂ_EH'lﬂ'ﬂlﬂ-:l'ﬂlm

mFﬂautummhq.:hmq:ruﬁn:- Fﬂmuhmﬂdd:mpn:rtnnmy
generzimente, &5 ejecutaca :l:rell'lsh'l.u:t-:rq'l.llm-:ism-uu'u prussha e CORCOMIENtos, que 52 Bk
al'l'irulm:lpmg‘urru.

uprlsut:rnpumwidurchnmmhﬁqmmiﬁmmﬁm&HMHmt Bz
canadtacionas s cumles seran bomscas de mansrs virhal 8 I\:Empuntud-:u

3 Evalusson oe fransferendca |aplicabilicad); Ls svsiscion de transfersncia mide &) camiio conductusl
T'EIE;ru-:lumq.:Ins LI T E MR, mmhdufmmmhmmt mpunhnnn.
Frar sicko Erarsfieridas & un mudﬁmmmtlpuutultntqnmmncdmnruﬁnpma

] Erte =i ruhuida'nuscnnhslru-pa:n:nﬂdephrtua del de procesas yde os
adE:EMh'u-:ln:rr_':Putm donds = tendra un mmhMﬁd n.ruls:'n:ci'uzl

desampedio de ios peartidpantes.
&, mu-&hthm;e:t:rh:ls:mm:nmm znhbﬂ'mluzsnltmq:-immn
deru:umdtn:ih*gnr&zdﬂmriwm#rmﬁm:e 0 ] desempeno de jos indicadares

mﬁmmmmmm:mdmamm H:.Pm'zlh,mutehpntmhmhq.zse
MﬁmmmmﬁmuﬁmIMmedEEmmgﬂnm
"rrcm'ner'tn

L presante staps huﬂid:wmnmhuidmdnrsuuﬁaﬂxumﬂu'ndemnfudtﬂdm. s
mﬁﬂ:mm:ntlmmtmwmﬂ].

D. ACTUAR

1 Esim-:hlﬂtmi‘mnuﬂ,rﬂauyhmﬂ:m La Jefatura de Calided y Procesos en conpunio
con las Aneas de I8 compania son responsables del tratamiento de i No conformidad, s pestion de nesgos
lllh"nelml:cltmmcblus mrocesos del Gruno Farenst

Z) GesSon de BMOoNEsERGON: En caso 8 heftaturs de Gastion de Calided, Administradorss oe Zona o |8 lefatum
mc:l'lmlIrl:u'rl:-ll:bi'rh'ﬁqueug;l.n|nmnq:imm‘hmh51:rn:u:¢5tlnfnﬂmuhhl‘uhndeﬂeum
I-h.nmwpuaq.:aniq'mz s medicas de sancon sskabiegdes.

45 IMPLEMENMTACIGN DEL FLAM

El IS paT &l cumplimi=nts del pian st inchido =n oz presupuestos de los dishinkos OTY.
TJMlm:nmmmmmdﬂanFmLMMEqumpu
In ARE Dirsccion de la Empresa.
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. |i| Sistema Integrado de Gesticn
A d | EA) B
R Vers. 01 | 24/07/2018

PL-PES-04 Flan Anual de Capadcitacion

5 APROBACCM DEL DOCUMENTD

Bl presanbe plam he sido aorobado por =] Gerente General .n.l:jl.l'm'f'am'l'l En vigencia &l nhs'El.ium:

de s aprebacion, quedando derogads b edicion anterior.

Faicha : 34 de Julio de 3018

DELFINA EL[AE
Gt de Corirod bnberma
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Anexo 6. Documentacion para las acciones correctivas

_ ! sistema Integrado de Gestion
SOIF ':-“ [ 1
. PR-GCA-D3 Acciones Correctivas vers.08 | 09/07/2019
INDicE
L T B LA DB W E R D S . et ce st st e e e 0 £ 8 8 88 £ 8 8 R 8 B8 4880 8t B8 £ 3
2 REWTSHIN DEL DU OUMIERTI oo oot ee e oo e tre e e et e et e et e et ten st eeese s st reen 3
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Acciones Correctivas Vers. 08

09/07,2019

El alcance de s certificacion del Sistema de Gestion de 12 Calidad 150 9001:2015 zera en el Centro de
Inspecciones Tecnica Vehicular de Chorrillos.
4. REFERENCIAS

Norma 1509001:3015 Sistemas de Gestion de la Calidad - Reguisitos, apartados 10.2 Mo conformidad y
ccion correctiva,
PR-GCA-02 Gestion de la informacion documentada.

5. DEFINICIONES
N* Concepto Descripcion
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
01 |Accion Correctiva (AC) | otra situacion no deseable, para prevenir que vuelva @ cuyas posibles
fuentes se encuentran detalladas en anexol.
02 Accion inmediatao | Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una
Correccion correccion puede realizarse junto con una sccion correctiva.
. Grado en que se realizan las actividades planificadas y 5= alcanzan los
o Eficaciz resultados planificados.
. . . | Evento relacionade con el trabaje en que |2 lesion o enfermedad (3 pesar
05 | Inecid de Traba F
redencEEe RN | e 1a severidad) o fatalidad ocurren, o podnan haber ocurrido.
06 | Mo Conformidad [NC] | Incumplimiento de un reguisito.
13 Mo conformidad Ircumplimienta de un reguisito, &s decir que ha ocurrido.
Fesponzable del direz responsable de implementar una accion inmediata [en caso splique)
09 | Tratsmientode la No |para comregir la no conformidad, snalizar la causa raiz de s misma &
Conformidad (NC) | implementar acciones para eliminarla.
- - Sistema Integrado de Gestion, sistema que integra los sistemas de gestion
de calidad {150 5001 y seguricdad y salud en el trabajo (0H545 18001
11 Usuario Todos los procesos del SIG

6. INDICADORES

Indicmdores

Porcemtaje de acciones
oorectivas eficaces

N* de scoiones cormectivas eficientes [ N°
ce acoones correctivas cemradas

Farmula de ficidn Frecu=ncia de R bl

medicion

Trimestral Anzlista de Procesos

87




R | Sistema Integrado de Gestion
ERRE T
- PR-GCA-03 Acciones Correctivas Vers. 08 | 09/07/2019
7. DESARROLLD
A, DlASRAMA DE FLUMD
PR-GCA-03 ACCIONES CORRECTIVAS
1. enifrar e
co P
T Rmgistrar sl G I__;_E::‘:.Em
[a= ad THY .
-
B. Warificar «lcecia ~ - B (Car e ol O
1Emzziere = i la @i i A T EfAdl iy
e T Tl - eficar
|
- n e 3. Realizar 4. Rsalizar andlsis - Ehmim—"r
Tratamiento de el e vl ermias AL Sl
il SECkn
la NC
Actreidad Acthidad LEMERIIA.
Otras Areas Cormpartida Compartida iz Coneddar
Involucradas Fectivicld briderie. f i
Faruls bemo o [Doza redor

88




L 1 ' '-
wi:dGAS

Sisterna Integrado de Gestion

PR-GCA-D3 Acciones Correctivas Vers. 08 | 0950772019
B. DESCRIPOON DE ACTIIDADES
K" | Activided Responsabie Desoipoon de la actividad Registros
. Ideniifics ks no conformided real, s ibbas: fumnhbes
i uu'l:ﬁmg Uisuaria ummiﬁ:ﬂzumﬂ:ﬂMmel
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Anexo 7. Validaciéon de los instrumentos de medicién - 1

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, Yo Krizz Gebol Pizango, siendo estudiante
del programa de Pre Grado de la EP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré informacién necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el grado de
Bachiller.

El titulo de mi tesis de investigacion es: “Aplicacién del Ciclo de Deming
para mejorar la Calidad de Servicio en el drea de certificacién GLP de la
empresa Faregas, La Victoria - 2019, y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder apligar jos instrumentos en
mencién, hemos considefado conveniente recurrir a usted; ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigaciéon educgtivaf

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideraciéon nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.
7\

- Gebo\Pizango Krizz
D\N.I. 43425206

de
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ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
APLICACION DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL AREA DE CERTIFICACION GLP DE LA EMPRESA FAREGAS, LA VICTORIA- 2019

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestién de Calidad

1 | DIMENSION 1: Planear Si No | Si [ No | Si No

C= (CR/CP) x 100
C= Capacitacion
CR= Capacitacién realizadas Ve ya y

2 | DIMENSION 2: Hacer Si No | Si No | Si No

E= (TEC/MIE) x 100
E= Evaluacion

TEC= Tiempo de entrega de certificados il > y
MIE = Manejo inapropiado de equipos

3 | DIMENSION 3: Verificar Si No | Si No | Si No

CE = (NCE/TCR ) x 100
CE= Certificados emdneos /
NCE = Namero de certificados emoneos / y 4
TCR= Total de certificados realizados

4 | DIMENCION 4: Actuar Si No | Si No | Si No

A = (ORIOP) x 100
A= Actuar

OR = Objetivos realizados Vi V4 rd
OP = Objetivos S

s programados
VARIABLE DEPENDIENTE : Calidad de Servicio

1__| DIMENSION 1: Fiabilidad Si_ | No | Si | No | Si | Ne

TCS= Total de clientes estudiados

2 | DIMENSION 2 : Capacidad de servicio Si No | Si | No | Si No

TES = (TCR/TCP) x 100

TES= Tiempo de entrega de servicio
TCR = Tiempo de certificados realizados VZ / Ve
TCP = Tiempo de certificados programados

Observaciones (precisar si hay suficiencia); = GO e dt s
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [] Aplicable después de corregir [ No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: .., <a /¥ Lz
Especialidad del validador: =
'Pertinencia: El item comesponde a conceplo tebrico formulado.
Relevancia: El item es aproplado para representar @ components o
dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién
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Anexo 8. Validaciéon de los instrumentos de medicién - 2

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, Yo Krizz Gebol Pizango, siendo estudiante
del programa de Pre Grado de la EP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré informacién necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el grado de
Bachiller.

El titulo de mi tesis de investigacion es: “Aplicacién del Ciclo de Deming
para mejorar la Calidad de Servicio en el drea de certificacién GLP de la
empresa Faregas, La Victoria - 2019, y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder apligar jos instrumentos en
mencién, hemos considefado conveniente recurrir a usted; ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigaciéon educgtivaf

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

A
: Ge\t&o}ﬁiz go Krizz
D\N.I

43425206
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_‘" UNIVERSIDAD CEsAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

APLICACION DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL AREA DE CERTIFICACION GLP DE LA EMPRESA FAREGAS, LA VICTORIA- 2018
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia° | Claridad’ Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de Calidad

1 DIMENSION 1: Planear Si No Si No Si No
C= (CRICP) x 100
C= Capacitacion
CR= Capacitacion realizadas Vg Ve Ve
CP= Capacitacién programadas
2 | DIMENSION 2: Hacer

E= (TECMIE) x 100
E= Evaluacion

TEC= Tiempo de entrega de certificados / yd ~
MIE = Manejo inapropiado de equipos
3 DIMENSION 3: Verificar Si No Si No Si No

2

No Si No Si No

NCE = NGmero de certificados emdneos V4 Ve Ve
TCR= Total de certificados realizados
4 DIMENSION 4: Actuar Si No Si No Si No
A = (OR/OP) x 100

VARIABLE DEPENDIENTE : Calidad de Servicio
1 | DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si | No | Si No

NCS = Numero clientes satisfechos
TCS= Total de clientes estudiados :
2 | DIMENSION 2 : Capacidad de servicio Si_| No [ Si | No | Si | No
TES=(TCR/TCP) x 100

TES= Tiempo de entrega de servicio / / o
TCR = Tiempo de certificados realizados

TCP = Tiempo de certificados programados
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] : después de corregir [ ] No aplicable [ ] 02636391
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: .. LA, .5 'sﬁ”&.ﬁm&h‘m DNI:
Especialidad del validador:........c..eemrmsesnsssrsnrans t.'p

'Pertinencia: B item cormesponde al conceplo tedrico bnmhdo.
*Relevancia: £ item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del construcio
’Cllﬂdd:SeenﬁerﬂeshdMadamelmndadodd ltem, es
conciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados
son suficienles para medir la dimensidn B Firma del Experto Informante.




Anexo 9. Validacién de los instrumentos - 3

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, Yo Krizz Gebol Pizango, siendo estudiante
del programa de Pre Grado de la EP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré informacidén necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el grado de
Bachiller.

El titulo de mi tesis de investigacion es: “Aplicacién del Ciclo de Deming
para mejorar la Calidad de Servicio en el 4rea de certificacién GLP de la
empresa Faregas, La Victoria - 2019", y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder apligar fos instrumentos en
mencién, hemos considefado conveniente recufrir a usted; ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educg_,tivaf

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamer;p
)

- GebolPizango Krizz
D\N.I: 43425206
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‘]' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

APLICACION DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL AREA DE CERTI

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia

levancia’

Clarida

FICACION GLP DE LA EMPRESA FAREGAS, LA VICTORIA- 2019

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestién de Calidad

N

1 | DIMENSION 1: Planear

Si

Si

No

Si

No

C= (CR/ICP) x 100

C= Capacitacion

CR= Capacitacién realizadas
CP= Capacitacién programadas

s

/

2 | DIMENSION 2: Hacer

No

Si

No

Si

No

E= (TEC/MIE) x 100

E= Evaluacion

TEC= Tiempo de entrega de certificados
MIE = Manejo inapropiado dv equipos

N\

7

3 DIMENSION 3: Verificar

No

Si

No

CE =(NCE/TCR) x 100

CE= Certificados emdneos

NCE = Numero de certificados eméneos
TCR= Total de certificados realizados

/s

4 DIMENSION 4: Actuar

No

2\

No

A = (OR/OP) x 100

A= Actuar

OR = Objetivos realzados
OP = Objetivos programados

¥4

\

VARIABLE DEPENDIENTE : Calidad de Servicio

1 DIMENSION 1: Fiabilidad

No

No

Si

ES = (NCS/TCS) x 100

ES= Entrega de servicio

NCS = Ndmero dientes satisfechos
TCS= Total de clientes estudiados

”

/

2 | DIMENSION 2 : Capacidad de servicio

No

@

No

TES = (TCR/TCP) x 100

TES= Tiempo de entrega de servicio

TCR = Tiempo de certificados realizados
TCP = Tiempo de certificados programados

7

e

7

Observaciones (precisar si )

hay suficienci
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] licable : : 723 7
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: ”%g@ﬁ%ﬁfa"/ﬁ @(Ctllmé ont.. L4 L2367

Especialidad del validador: .A

'Pertinencia: El éem comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: Bl ilem es apropiado para representar al components o
dimension especifica del construclo

*Claridad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del ilsm, &s
CONCiso, exacto y directo
M:Stﬁduﬁqsedhafdenchwandobsiunaplmbm
son suficientes para medir la dimensidn

g .

Lima. .Z.Jhdﬂf #{.del 2018

Fln;ia del Experto Informante.




Anexo 10. Carta de Autorizacién para el desarrollo de la investigacién




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SANCHEZ RAMIREZ LUZ GRACIELA, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada:
"APLICACION DE PLAN DEMING PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL
AREA DE CERTIFICACION GLP DE LA EMPRESA FAREGAS, LA VICTORIA, 2020.",
cuyo autor es GEBOL PIZANGO KRIZZ, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de %, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha
sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

SAN JUAN DE LURIGANCHO, 16 de Agosto del 2020

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SANCHEZ RAMIREZ LUZ GRACIELA Firmado electronicamente
ORCID: 0000-0002-2308-4281 08-2020 12:47:57

Cddigo documento Trilce: INV - 0525319

oo INVESTIGA
.m.' ucv




