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Resumen

El objetivo de esta investigacion es establecer si la aplicacion de la gestion de calidad
aumenta la productividad en Corporacion Fiesac, una empresa del sector de
mantenimiento industrial en el que actualmente hay pocas compafiias certificadas con
la norma de calidad internacional. La ejecucion de la norma de calidad ISO 9001:2015
sera necesaria para lograr este objetivo. La certificacion posterior dependera de las
capacidades de la compania. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada
preexperimental, con los informes de servicios antes y después de la implementacion
como poblacién. Estos datos se obtuvieron a través de las fichas de evaluacion de
usuarios que se completaron durante la prestacion de cada servicio. Los hallazgos de
la implementacion fueron que la productividad aumento6 del 18 al 62 %, la eficiencia
aumenté del 73 al 93 % y la eficacia aumentd del 20 al 68 %. Se ha llegado a la
conclusién de que la aplicacidon de esta norma internacional puede mejorar la eficiencia

de la compania Corporacion Fiesac.
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Abstract

The objective of this research is to determine if the application of quality management
increases productivity in Corporacion Fiesac, a company in the industrial maintenance
sector in which there are currently few companies certified with the international quality
standard. The implementation of the ISO 9001:2015 quality standard will be necessary
to achieve this objective. Subsequent certification will depend on the company's
capabilities. The methodology used was pre-experimental applied, with service reports
before and after implementation as a population. These data were obtained through
client evaluation forms that were completed during the provision of each service. The
results of the implementation were that productivity increased from 18 to 62%,
efficiency increased from 73 to 93%, and effectiveness increased from 20 to 68%. It
has been concluded that the application of this international standard can improve the

efficiency of the Corporacion Fiesac company.

Keywords: ISO 9001: 2015, quality, productivity, efficiency, effectiveness



.  INTRODUCCION

Para que cualquier empresa en general pueda ser competitiva y mantenerse a
la vanguardia, el sistema de gestién de calidad (SGC) se ha transformado en una
necesidad inminente. Una estrategia para mejorar los procesos que se desarrollan en
una empresa es el desarrollo de un SGC. Por lo tanto, una empresa con un
mecanismo de administracion de calidad es mas competitiva tanto a nivel nacional
como internacional. A nivel internacional segun Delgado, Cabrera y Pérez (2019) La
falta de implementacion de la regulacion ISO 9001 es un gran problema para muchas
compafias internacionales que se enfocan en la produccion. Como resultado, la
calidad de sus productos no es la mejor posible porque esta norma es la base para
optimizar sus procesos. (p. 15). A nivel nacional Indecopi (2012) en el pais. En
términos de compainiias certificadas en gestion de calidad, el Peru se encuentra entre
los paises mas numerosos. En 2013, solo habia 1.200 compaiiias legalizadas con la
regulacion ISO 9001 en el pais, segun el CDI (Centro de desarrollo industrial). En el
ambito local, la Corporacién Fiesac se encuentra en Jr. Fermint Fitzcarrald N° 1276-
Los olivos y emplea a 23 personas. Su principal actividad es el mantenimiento
industrial y el saneamiento ambiental, pero su productividad es baja debido a que los
documentos se entregan a destiempo después de los servicios y no hay un plazo
establecido para entregarlos. La presente investigacion encontré varias fallas en la
productividad dentro de la empresa (Anexo 27). La claridad de los roles y funciones
de cada area es necesaria para que el proceso de fabricacion se realice de la mejor
manera. Este estudio presenta una empresa donde los roles y funciones de cada area
no estan claros, Se desarrollara una lluvia de ideas en respuesta a los inconvenientes
mencionados anteriormente. Se utilizara una hoja de observaciones para identificar
las posibles causas del problema relacionado con el nivel de productividad bajo
(Anexo 28), donde se pueden encontrar 12 causas potenciales. Posteriormente, se
considera adecuado transmitir los datos de un diagrama de Ishikawa.

De acuerdo con Calderén (2014), el propdsito del diagrama de Ishikawa es
facilitar la identificacion de diversos tipos de causas que afectan un problema. En el

caso de Corporacion Fiesac, se identifican multiples factores cruciales que



contribuyen a la baja productivad, para luego proponer soluciones. Segun Data
Science (2020), la creacion de una matriz de correlacién implica la elaboracion de una
tabla que exhiba los coeficientes de conexion entre dos factores; el Anexo 6 enfrenta
todas las causas para determinar la relacion entre las raices que generan la baja
productividad (tabla 3). Conforme al Anexo 7, se empled frecuentemente la puntuacion
asignada a cada causa para su elaboracién (tabla 4); posteriormente, se calculé la
proporcion de cada una respecto al total y se determind la frecuencia total. Finalmente,
se construye el diagrama de Pareto con los valores obtenidos, lo que ayudara a
identificar las principales causas del problema, segun Guaranda (2015). Este
diagrama, también conocido como curva cerrada o distribucion A-B-C, establece los
datos de forma que se desplacen de izquierda a derecha en orden descendente. El
Anexo 8 Se identifican las causas que causan el mayor problema y se detallan los
mas importantes procedimientos de trabajo que no sigue una ruta estandar, No hay
manual de procedimientos, no hay responsabilidades establecidas y no hay
supervision del personal. La matriz de estratificacion por areas sigue. Segun Martinez
(2015), es un método estadistico para analizar problemas mediante la clasificacion y
agrupacion.La baja productividad en la Corporacion Fiesac S.A.C es causada
principalmente por el nivel de gestion, segun se sintetiza en el Anexo 10, y se
proponen soluciones. De acuerdo con Garcia (2010), los criterios de evaluacion se
derivan de los principios y normas por los cuales se emiten juicios de valoracion sobre
el objeto evaluado. Los siguientes criterios de evaluacion se utilizaron para crear el
Anexo 11: Se asignaron pesos a Six Sigma, TPM y la gestidn de calidad para poder
elegir la mejor opcion. Finalmente se obtuvo que la mejor opcidon es el mecanismo de
administracion de calidad. El problema general de investigacion se plantea de la
siguiente manera:  Como la gestion de calidad mejora la productividad en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C., Lima 20217 ; de igual forma los problemas especificos de
investigacion seran ;Como la gestion de calidad mejora la eficiencia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 20217 y ;Como la gestion de calidad mejora la
eficacia en la empresa Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021?Asimismo, este estudio,
presenta justificaciones ; Justificacion metodoldgica, Segun Gallardo (2017), se refiere

a la aplicacion de métodos, estrategias y técnicas especificas que generen



conocimiento fiable. El proyecto de investigacion en cuestion se justifica
metodolégicamente, ya que servira como base para futuros estudios relacionados con
el tema, y los datos recopilados seran utiles para evaluar la trascendencia de la
realizacién de un mecanismo de administracion de excelencia. En términos practicos,
se argumenta que los articulos e investigaciones publicadas respaldan el hecho de
que la regulacion 1ISO 9001 perfecciona la eficiencia, es por esto que se plantea la
adopcion de un mecanismo de administracion de excelencia basado en dicha norma.
Por ultimo, desde una perspectiva econdmica, el cumplimiento de un mecanismo de
administracion de calidad conlleva beneficios en términos de reduccidon de costos
(Torres, Callegari, 2016, p.2), tal como se menciona anteriormente. El fin total del
actual proyecto de exploracion es: Determinar qué la implementacion de la gestion de
calidad mejora la productividad en la empresa Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.
Asi mismo, los objetivos especificos son: Determinar qué el sistema de gestion de
calidad mejora la eficiencia en la empresa Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021. Y
determinar qué el sistema de gestién de calidad mejora la eficacia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021. La hipotesis general del presente proyecto de
investigacion es: La implementacion del sistema de gestion de calidad mejora la
productividad en la empresa Corporacion Fiesac, Lima 2021. Del mismo modo las
hipotesis especificas son: La implementacion de la gestion de calidad mejora la
eficiencia en la empresa Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021. Y la implementacién
de la gestidn de excelencia mejora la eficacia en la empresa Corporacion Fiesac
S.A.C, Lima 2021

10



Il. MARCO TEORICO

Para mejorar el analisis de nuestro proyecto de investigacion, este capitulo explicara
y detallara las bases tedricas que seran necesarias para desarrollar nuestro proyecto
de investigacion, indicando también investigaciones anteriores tanto a nivel nacional
como internacional.

A continuacion, se presentan los antecedentes internacionales.

Parrales y Tamayo en el afio 2012. creando un método de gestidén que mejore la
calidad y la productividad para una compafia de procesamiento de alimentos
balanceados. Informe final del titulo de grado en gestion de la produccion y la
excelencia Universidad de Ciencias Técnicas de Guayaquil. El propédsito de este
estudio fue incrementar la eficiencia, la excelencia operativa y la rivalidad empresarial
mediante la planificacion, el analisis, la observacién y la optimizacién de operaciones
utilizando métodos estadisticos. La metodologia empleada se fundamenta en un
enfoque experimental cuantitativo, donde el inquisidor examina el impacto de una
variable dependiente sobre una variable independiente. Ademas, la poblacion de
observacién consistié en los niveles de elaboraciéon por periodos, la producciéon
rechazada por problemas de excelencia y los tiempos de funcionamiento del sistema.
Después, el autor llegé a los resultados siguientes: la eficiencia del area de
operaciones en 2011 fue del 96.41%, de lo cual un 3.59% fue debido an errores del
proceso que causaron una mala excelencia del producto terminado; De igual manera,
hay un 72,81% de eficiencia, lo que indica un 27,19% de desperdicio en este sistema,
que se debe a la mala planificacion de la produccién y a las paradas de maquinas
causadas por la falta de un programa de mantenimiento. Por lo tanto, se llegé a la
conclusién de que la seleccion de procesos debe ser un trabajo especifico y
detallado. Finalmente, este estudio demostro la relevancia de crear un mecanismo

de administracion de excelencia en la base de registros de una empresa.

Salazar, Tigre, Tubdn, Carrillo y Buele (2019) Implementation of the Quality

Management System (ISO 9001: 2015) en la seccién del automovil. El presente
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articulo fue creado para gobernar y inspeccionar los procesos fructiferos para
garantizar la obediencia de las condiciones de operacion y el logro de las metas
propuestas. Para lograr este objetivo, los escritores emplearon una técnica. Para
lograr este objetivo, los escritores emplearon una técnica de disefio preexperimental
que consistia en provocar un incentivo en un conjunto de articulos antes de emplear
medidas y evaluar los efectos en la variable dependiente. Para lograr esto, utilizaron
una poblacion que incluia toda la documentacion y criterios evaluados, con un total
de 103 articulos. Posteriormente, se encontré que el porcentaje de defectos en la
primera inspeccién del producto fabricado disminuyo del 72,0 % al 36,0 %. En ultima
instancia, se determind que las producciones posteriores experimentaron mejoras
significativas gracias a la ejecucion del mecanismo de administracién de excelencia
conforme a la regulacion I1ISO 9001:2015, lo que resultd en beneficios para la
companiia y en la complacencia de los usuarios al recibir bienes de alta excelencia.
Por consiguiente, este articulo ofrece una perspectiva sobre el impacto que esta

implementacion tiene en la disminuciéon de defectos.

Priede (2012). Implementation of Quality Management System ISO 9001 in the

World and its Strategic Necessity. La finalidad de este escrito radica en instaurar el
grado de ejecucion de la regulacion ISO 9001 en las empresas mas competitivas del
mundo. Los autores utilizaron una metodologia experimental transversal descriptiva
y su poblacion de estudio incluyd hojas de resumen de grandes empresas
competitivas a nivel mundial. Los resultados indicaron que Europay el Lejano Oriente
representaron conjuntamente el 86,4 % de los certificados ISO 9001 emitidos en total,
distribuyéndose entre Europa el 47,8 % y el Lejano Oriente el 38,6 %. De este modo,
se evidencid que estas regiones muestran un mayor compromiso con la
administracion de la excelencia segun la regulacion ISO 9001, reconociéndola como
un instrumento estratégico para la prosperidad de procesos, la penetraciéon en
mercados internacionales y la mejora de la competitividad. En conclusion, este
estudio proporcioné una valiosa contribucion al destacar la trascendencia de la
ejecucion de la regulacion ISO 9001 en compafias de gran envergadura para

mantener su competitividad a nivel mundial.
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Ahmudi, Purwanggonoy y Utami (2018). Effectiveness analysis of ISO 9001:2015
impletation at manufacturing industry. El sentido de este apartado es evaluar la
efectividad de la ejecucion de 1ISO 9001:2015 en PT. Sejehtera. Con el fin de
conseguir este objetivo, los investigadores emplearon una técnica basada en un
diseno preexperimental que consistia en aplicar un estimulo an un grupo de articulos
antes de realizar medidas y evaluar su impacto en la variable dependiente. Para
lograr esto, utilizaron una poblacion de estudio compuesta por listas de verificaciones
que cumplian con los requisitos de la ISO 9001:2015. Después de eso, el estudio
encontré que La implementacion en 2015 fue del 82 % al 94 %. Esto indica que a
pesar de que algunos procedimientos aun no se han completado, otros requisitos
estan cumpliendo. La conclusion a la que llegaron finalmente es que las limitaciones
que enfrenta la compafia en la operacion del procedimiento de administracion de la
exceencia ISO 9001:2015 incluyen una menor participacion de los representantes de
la direccion en su implementacion. En resumen, este estudio de investigacion indica

que la ejecucién del mecanismo de administracion de excelencia debe ser completa.

Seguidamente, se presentan los antecedentes nacionales.

Cuyutapa (2017). Implementacion de sistema de gestion de excelencia basado en la
regulacion 1SO 9001:2015 para la mejora de la productividad en la empresa SC
Ingenieros de Proyectos S.A.C. Tesis (Titulo en Ingenieria Industrial). Lima:
Universidad César Vallejo. Facultad de Ingenieria. El propésito del estudio consistio
en determinar codmo optimizar el rendimiento en la produccion por medio de la
adopcién de un mecanismo de administracion de excelencia fundado en la regulacion
ISO 9001:2015. La metodologia empleada fue de naturaleza aplicada, puesto que
abordd problemas practicos predefinidos en situaciones y aspectos especificos.
Ademas, se utiliz6 un disefo cuasi experimental, que implica un enfoque
experimental al manipular las variables e influir gradualmente una sobre otra,
manteniendo bajo control las variables externas. La poblacion de estudio se centro
en la elaboracion cotidiana de estructuras metalicas de acero, aprovechando la

experiencia y el conocimiento del autor en dicho campo. Posteriormente, se
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determind que la productividad previa a la mejora era del 0.0%, incrementandose al
13% ulteriormente de la ejecucion del mecanismo de administracion de excelencia.
En consecuencia, se concluyé que se consiguié un acrecentamiento del 13% en la
produccién. Por lo tanto, el investigador llegd a la conclusion de que la ejecucion
adecuada de un mecanismo de administracion de excelencia que cumpla con la
regulacion 1SO 9001:2015 conduce an un desarrollo sostenible. Finalmente, este
estudio proporciona informacion importante sobre como la implementacion de esta
norma afecta el tiempo de entrega de los proyectos solicitados a la empresa.

Arista y Gonzales (2018). Sistema de gestién de excelencia basada en la regulacién
ISO 9001:2015 para aumentar la productividad de la empresa inversiones y servicios
generales Jared S.R.L. Tesis (Titulo de ingeniero Industrial). Lima: Universidad Cesar
Vallejo, Facultad de Ingenieria Industrial. La finalidad de la investigacion radico en
explorar como la introduccion de un método de administracién de excelencia que
cumpla con la regulacion ISO 9001:2015 puede acrecentar la producciéon de una
compania. La metodologia adoptada fue de tipo experimental, clasificada como
preexperimental y longitudinal, ya que se recolectaron datos en intervalos especificos
para analizar los cambios. Ademas, la poblacién de analisis abarcé todos los
procesos de la compafia. Tras el analisis, se encontrd que la produccién en el sector
de cajas acrecento de un rango inicial del 0.11% al 0.13% a un rango posterior del
27.4% al 29.9% ulteriormente de la ejecucién del método de administracion de
excelencia. Esto representdé un acrecentamiento promedio del 28.53% en la
productividad del area de cajas. Como resultado, se consumo que la ejecucion del
método de administracion de excelencia condujo a mejoras significativas en los
indicadores de eficacia en el area de cajas, lo que se tradujo en mediciones precisas
y una mejora general en el sistema de fabricacién de la compainia. En ultima
instancia, este estudio destacd la importancia y el impacto positivo de la ejecucion de
la regulaciéon ISO 9001:2015 en los indicadores de eficiencia de una compaiiia.
Criollo (2019). Implementacién del sistema de gestion de excelencia ISO 9001:2015
para la mejora de la productividad en la empresa FABRIDCIS EIRL, en el area de
produccion. Tesis (Titulo de ingeniero Industrial). Lima: Universidad Nacional Mayor

de San Marcos. El propdsito de este estudio es contribuir a incrementar la produccion
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de la compainiia a través la ejecucion de un método de administracion de excelencia
que cumpla con la regulacién ISO 9001:2015. La metodologia aplicada fue de tipo
aplicada y descriptiva, ya que la investigacién plantea programas de innovacion,
gestién y nuevos modelos, y su poblacién de estudio comprendid las etapas de la
cadena de valor: corte, costura y acabado. Tras el analisis, se encontr6 que la
productividad de los productos terminados aumenté del 55,0% al 63,42% luego de la
aplicacion del método de administracion de excelencia, lo que representd un
incremento promedio del 8,42% en el area de cajas. Por consiguiente, se ultimé que
la ejecucion de la administracién de excelencia conforme a la regulacién ISO
9001:2015 mejoro la productividad en los procesos de corte, costura y acabado. En
ultima instancia, este estudio facilito el analisis de las dimensiones del area de
produccion para evaluar el método de administracion de excelencia segun la
regulacion 1ISO 9001:2015.

Valencia y Parraga (2013). Sistema ISO 9001:2008. Experiencia de implementacion
en una pyme de confeccion de ropa industrial en el Peru, con énfasis de produccion.
El presente articulo se escribié para que la empresa fuera mas competitiva en
comparacion con sus competidores al implementar la regulacion ISO 9001:2008. Los
autores emplearon una técnica de disefio preexperimental para medir y evaluar los
efectos de la variable dependiente utilizando un conjunto de articulos. Para llevar a
cabo este analisis, se tomé como poblacion de estudio los indicadores de produccion
en una pequeia empresa de confeccion industrial. Tras la practica de la regulacion
ISO 9001:2015, se observo un aumento significativo del 55% en estos indicadores.
Por consiguiente, los investigadores concluyeron que la gestion por procesos es
fundamental para instaurar un método de manera adecuada. Por ultimo, pero no
menos importante, este estudio resalté la importancia de trabajar en la gestion de
procesos, especialmente en el contexto del cumplimiento de la regulacion 1ISO
9001:2015.

Ruiz (2020). Incidencia de la aplicacion de la regulacion ISO 9001:2015 en los
indicadores de gestion de la empresa Halcon S.A. El presente estudio analiza el

impacto de la aplicacion de la regulacion ISO 9001:2015 en los indicadores de gestiéon
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de una compafia y su desempefo. El autor utiliz6 una metodologia con un disefio
experimental cuantitativo para llevar a cabo experimentos sobre la variable
independiente y observar su influencia en la variable dependiente. La poblacién de
estudio estuvo compuesta por 40 empleados, que incluian tanto personal
administrativo como operativo. Tras el analisis, se encontr6 que la tasa de obediencia
de la regulacién I1ISO 9001:2015 fue en promedio del 39%. Como resultado, se
concluye que la empresa no ha logrado implementar adecuadamente la gestion de
excelencia en todos sus departamentos, lo que ha limitado su competitividad en el
mercado. En ultima instancia, este estudio destacd la relevancia de realizar un

método de administracion de excelencia de manera adecuada e integral.

Se recopilaron datos de varios autores sobre las teorias conexas con las variables
de estudio para obtener definiciones que permitieran comprender y analizar mejor el
trabajo de investigacion. La siguiente es una lista de definiciones de la variable

independiente: sistema para administrar la excelencia.

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) representa una asociacién integrada de
responsabilidades que establece y clarifica la distribucién de la compafia, asi como
los procesos y recursos ineludibles para lograr una administracion de excelencia
sobresaliente. A través de este enfoque de gestion, las sociedades garantizan a sus
consumidores que todos los elementos que no aseguran la excelencia de los bienes
y prestaciones son sometidos a pruebas y evaluaciones exhaustivas para identificar

cualquier deficiencia que pueda surgir. (Baez, 2016, p. 8).

Segun Santiago (2008). Es una técnica que emplea una empresa para garantizar que
las necesidades del cliente sean completamente satisfechas. Con el fin de conseguir
la complacencia del cconsumidor, la empresa debe planificar adecuadamente y
incorporar el mejoramiento continuo en su politica interna para dar paso y oportunidad
a la mejora. Al lograr la plena satisfaccion de sus clientes o consumidores, la
compania logra la eficacia y eficiencia de sus bienes y servicios, lo que le permite

convertirse en una ventaja competitiva de la organizacion (p.10).
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Por otro lado, Guido (2019) refiere que:

El método de administracion de excelencia esta presente en todas las actividades
que realiza una empresa, por lo que esta presente en una amplia gama de actividades
e interrelaciones de los factores internos o externos que determinan, abordan o
aectan en los resultados actuales y futuros de la empresa. Estos actores son las
partes mas importantes de la organizacion, que incluyen clientes, empleados,
gerentes y accionistas, proveedores, socios, instituciones y comunidades locales,
organizaciones y organismos nacionales e internacionales involucrados en el

gobierno de la empresa, mercados y sistemas econémicos en general. (p. 293)

Los autores argumentan que la gestion de excelencia desempefa un papel crucial
en las empresas para garantizar la plena complacencia de los consumidores con los
bienes o servicios obtenidos. Para lograrlo, la gestion de excelencia interactua con
una variedad de factores internos y externos de las empresas, permitiéndoles

planificar y tomar decisiones que generen un impacto favorable en la entidad.

Ademas, es esencial comprender el concepto de excelencia conforme con la
regulacion 1ISO 9001:2015. Cada paso en el método organizativo refleja este
concepto, ya que la satisfaccion de los clientes esta estrechamente relacionada con
la excelencia de los bienes y prestaciones prestados por la compafia, asi como con

los efectos previstos y no previstos en las partes interesadas relevantes (p. 7).

En este proyecto de investigacion, se analizo la teoria en relacion con la regulacion
ISO 9001:2015. Luego, se citaron varios conceptos de excelencia de expertos en el

campo que estaban relacionados con la ISO 9001:2015 y sus declaraciones.

Armand Fagenbaum enfatiza el conocimiento necesario para conseguir una buena
administracion de la excelencia y ve la excelencia como un instrumento comercial de
caracter estratégico que demanda un compromiso organizacional. Es una conexién
humana, no una tecnologia (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, p. 42).

Por otro lado, Edwars W. Deming dice que la excelencia es el nivel de predictibilidad
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de habilidad y uniformidad adecuado y a bajo costo para satisfacer los requerimientos

del mercado (Lopez, 2013, p.18).

Las dimensiones de las variables independientes, que incluyen la complacencia del

usuaio y el acatamiento de los requisitos ISO 9001:2015, se definen a continuacion:

La regulacion ISO 9001 fue elegido como referencia para el actual proyecto de
indagacion porque se orienta en mejorar la excelencia de la compaiia y tiene

respaldo tedrico y practico como una norma verdadera y funcional.

Las organizaciones obtienen beneficios de esta norma de administracion de
excelencia, principalmente en términos del principio de mejora continua, lealtad del
cliente y acrecentamiento de la complacencia del consumidor al tiempo que crea una
alta excelencia. Y un servicio de atencion al cliente de alta excelencia, con atencidn

especial a la entrega a tiempo, etc (Meléndez, 2017, p. 16)

La finalidad primordial de este indicador consiste en medir el grado de acatamiento
de la excelencia asentado en la regulacion 1ISO 9001:2015, por eso, segun Rojas
(2019) El grado de acatamiento de la excelencia dato por la norma viene dado entre
la division entre la cifra de requerimientos cumplidos y la cifra total de requeridos (p.
32).

Féormula:

(C4 + C5 + C6+ C7 + C9 + C10)

%Cumplimiento de la calidad = 7 X 100

C4, C5, C6, C7, C8, C9, C10 = Criterios de medicion de acuerdo con la regulacion ISO
9001:2015

La Regulacion Internacional ISO 9001 (2015) dice:

El cimiento de esta regulacién de administracion de la excelencia son los principios
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de excelencia ISO 9001. la cual explica la importancia de cada principio y los

beneficios asociados con ellos para mejorar el rendimiento y el desempefio.

Principios de la Norma ISO 9001:2015

Principio 4: Contexto de la Organizacion
Principio 5: Liderazgo

Principio 6:  Planificacion

Principio 7:  Apoyo

Principio 8: Operacién

Principio 9: Evaluacion de Desempeiio

Principio 10: Mejora

Esta norma de inspeccion de excelencia define el control sistematico y los pasos e

interacciones necesarios para alcanzar los resultados esperados en relacion con la

politica de excelencia y el control estratégico de la compaiia, utilizando una

orientacion fundada en procesos. La prosperidad perenne facilita la implementacion

de sistemas de procesamiento y gestion, proporcionando un enfoque integral

fundamentado en el riesgo para fructificar las oportunidades y evadir consecuencias

negativas.

La aplicacion de procesos en un método de administracion de excelencia implica:

- Comprender y cumplir con los requisitos de manera coherente.

- Considerar el proceso con valor agregado.
- Lograr un rendimiento eficiente.

- Mejorar la valoracion de cifras y la data disponible.

| requisitos

Posibles controles y puntos de control

nicio __f.t]ft_ﬁ_ﬁ_n_a_l__
' )
| i
r 1 — — T — 1 — —
Fuentes de 3 = . | 3 -
( Entradas Actividades > \ Salidas
entrada 4
ipROCESOS ' T MATERIA, j TMATERIA, |
| PRECEDENTES i ! ENERGIA, i | ENERGIA,
por ejemplo, en : | INFORMACION : | INFORMACION i
| proveedores (intermos o | | por ejemplo, enla ! | por ejempio, enla |
| externos), en dliemtes, | | forma de : | forma de
| en otras partes v | materiales, L ! producto, servicio, i
| interesadas pertinentes | | recursos, ! ! decisién

Receptores de las
salidas

| PROCESOS

| POSTERIORES

| por ejemplo, en

| dlientes (internos o
| externos), en otras
| partes interesadas

| pertinentes

para hacer el seguimiento del
desempefio y medirlo
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Figura 1. Esquema de elementos de un proceso

Un diagrama esquematico del proceso y las interacciones de sus componentes se

muestran en la Figura 4. La medicion y el seguimiento de los puntos de control son

esenciales para un control preciso. Ademas, los puntos de control son definidos del

proceso y dependen de los peligros involucrados.

Segun la ISO 9001 el estandar de mejora continua lo describe de la siguiente manera:

- Planificacién: Existen oportunidades y riesgos en el resultado dependiendo de

los objetivos del método y los suministros requeridos dentro del proceso, las

necesidades del cliente y el negocio.

- Ejecutar: Ejecuta lo programado.

- Verificacién: Mide servicios y objetivos, procesos, requisitos de productos y

actividades.

Accién: tome las medidas necesarias para obtener un rendimiento correcto

(pag. X).

Organizacion
y su contexto

Requisitos del -
cliente
Necesidades y d

expectativas de las
partes interesadas
pertinentes (4)

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Apoyo (7),

Operacion (8)
Planificar [ Hacer
- ) Evaluacion del
anificacién Liderazgo (5) e—e  desempefio
{6)
(9)
Actuar [ Verificar
Mejora {10)

Satisfaccion
del cliente

Resultados del
SGS

Productos y
servicios

Figura 2. Estructura de relacién entre la Norma ISO y el Ciclo PHVA
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La ISO 9001 (2015) dice:

Es necesario hacer una planificacion para tratar oportunidades y riesgos, lo que nos
permite mejorar el método de administracion de excelencia y lograr decisiones
ventajosas que evitan efectos negativos para el producto, que pueden ser tanto

positivos como negativos.

La desviacion positiva que es dada a causa de un riesgo puede brindar una
oportunidad, no obstante, se debe tener en cuenta que las oportunidades no son todos
los efectos positivos que pueden traer los riesgos. (p. 14)

Ademas de ello se define cdmo procede a definir la segunda dimensién de la variable

independiente la cual es la satisfaccién del consumidor.

La concrecién de los procesos de la utilidad o servicio para el consumidor define la
complacencia del consumidor. La impresion de la excelencia en relacion al bien o
servicio es fundamental para el cliente porque es donde se evidencia el nivel de
excelencia. Esto tendra un impacto en la satisfaccién ademas de factores personales
como el estado emocional o mental del cliente y factores situacionales como las

percepciones del entorno (Droguett, 2012, p. 18).

Formula:

N° A.R.

— X1
N° A.P. 00

Cumplimiento de procesos =

AR: Auditorias Realizadas
AP: Auditorias Programadas

“El comprador juzga la excelencia de los bienes de una organizacion. Los indicadores
que evaluan la inclusion de este criterio van mas alla del habito de medir los grados de
deficiencias y lamentos que consigan generar, incluida la retenciéon de consumidores,

ya que la impresion de las primeras en la complacencia del comprador debe estar claro
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para él.” (Heredia, 2001, p. 28)

Segun el texto anterior, podemos inferir que el cliente es la organizacion mas
importante para la excelencia. A medida que las entidades cumplen con los estandares
de excelencia que exigen sus usuarios, deben cumplir con sus demandas vy, de lo
contrario, se sienten decepcionados, lo que conduce a necesidades inofensivas v,

finalmente, an una completa insatisfaccion.

Las definiciones de la variable dependiente son las siguientes:

Productividad

“Este es el nivel en el que el comportamiento organizacional se analiza. Las empresas
funcionan de manera eficiente, pero solo cuando logran sus objetivos al convertir los
insumos en productos a precios mas bajos. Por lo tanto, la eficiencia y la productividad

son necesarias al igual que la eficiencia” (Quezada, 2018, p. 22.)

La produccidon se define como la correlacion entre los recursos manejados y los
hallazgos, o también como la relacion entre los resultados y el tiempo necesario para
lograrlos. En otras palabras, cuanto menor sea el tiempo requerido para obtener

resultados, mas efectivo sera el proceso (Arana, 2014, p. 13).

Por otro lado, la excelencia hace referencia a las peculiaridades intrinsecas de un bien
o prestacidon que le admite complacer los requerimientos explicitos o implicitos,
dependiendo de las circunstancias. También se puede interpretar como la prestaciéon
de los mejores servicios posibles dentro de un presupuesto determinado, lo que implica
una gestion racional y eficiente para compensar los requerimientos de los

consumidores (Fernandez, Mujica, Malavé, 2009, p.16).

La correlacion entre la elaboracién producida por un método y la cantidad de factores
de entrada utilizados por ese sistema se conoce con frecuencia como productividad.

En este caso, la salida puede ser cualquier resultado del proceso, ya sea un producto
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o servicio, mientras que los factores de entrada incluyen cualquier recurso humano y
fisico utilizado en un proceso. Se puede inferir que para incrementar la eficiencia, el
sistema debe producir una cantidad mayor de productos utilizando los mismos
recursos o los mismos productos utilizando menos recursos. Dicho de otra manera, la
mejora en la produccion hace referencia a un acrecentamiento en la proporcion de
bienes o servicios producidos en relacion con los recursos utilizados.(Pekuri,

Haapasalo, Herrala, 2011, p. 58)

Las variables independientes de eficacia y eficiencia se describen a continuacion:

Bernaola, enfatiza en que la relacién entre los resultados obtenidos (tiempo estandar
0 esperado) y los recursos procesados (tiempo real empleado) proporciona la
eficiencia. En otras palabras, trata de maximizar el uso del recurso y evitar su
desperdicio. Es el uso adecuado de los recursos, es decir, saber cuales son los costos

para no desperdiciar (2017, p. 21- 22).

Formula:

N°T.E. (tiempo esperado)

ECl= N°T.R.E.

ECI: Eficiencia
TE: Tiempo estandar

TRE: Tiempo real empleado

Por otro lado, de acuerdo con Alamar y Guijarro (2018), la eficacia se refiere a la
correlacion entre los recursos empleados y los hallazgos conseguidos.
Fundamentalmente, conlleva la diligencia para lograr metas utilizando el minimo de

recursos disponibles (p.9).

Por otra parte, Fernandez sostiene que la eficiencia implica una gestion cuidadosa de
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los recursos, manifestandose en dos niveles: la coherencia entre la cantidad de bienes
planificados y los bienes realmente utilizados, y la capacidad de utilizar esos recursos
para generar productos. Dado que la eficacia se concentra exclusivamente en la
utilizacion y aprovechamiento de los recursos e insumos, esta estrechamente
relacionada con la productividad, siendo una relacion directa entre los hallazgos

conseguidos y los recursos servidos(2005, p. 15).

La eficacia, por otro lado, se define como la medida en que se completan las tareas
programadas y se alcanza el rendimiento previsto. Se trata de la capacidad de adquirir
el resultado deseado o esperado, relacionandose con la utilizacion de medios para
alcanzar los objetivos establecidos. Si el programa se lleva a cabo, se puede decir que
es efectivo sin desperdicio. Si el objetivo no se logra, se dice que ya no es efectivo
(Silvera, 2017, p. 19).

Férmula:

N°S.R.
N°S.P.

ECA =

ECA: Eficacia
SR: Servicios Realizados

SP: Servicios Programados

Quezada define la eficiencia como "hacer las cosas a la perfeccion alineadas con las
actividades de trabajo idealmente realizadas, logrando asi los objetivos establecidos
por la empresa. Por lo tanto, la eficiencia aprovecha los objetivos establecidos, lo que

indica cuando se fabrican los procesos que logran el objetivo” (2018, p. 120).
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de Investigacién

El tipo de investigacion es de caracter aplicativo puesto que se relacionara
rectamente con el mando de las bases tedricas coherentes con el método de
administracion de excelencia para ponerlas en practica en el mundo real y resolver

el problema actual de Fiesac.

Segun Lozada (2015):
La investigacion practica se caracteriza por la aplicacién directa del conocimiento
tedrico de la investigacion basica en la sociedad o el sector productor, con la

finalidad de lograr bienes y progresos (p.35).

En este proyecto de investigacién, se empleara un enfoque cuantitativo para
generar conocimiento y abordar la problematica actual mediante un modelo

organizado de analisis, descripcion y observacion del contexto.

Conforme a Navarro, Jiménez y Thoilliez (2017), un enfoque cuantitativo implica la
recopilacion de cifras para validar o refutar hipétesis basadas en el estudio

estadistico y calculos numerales de las variables de estudio (p.42).

El nivel de investigacion sera explicativo, ya que se busca validar la variacion en
las eficiencias como variable dependiente, y detallado, debido a la aplicacion de la

regulacion 1ISO 9001:2015 como variable independiente.

En consonancia con Rojas (2017), una investigacion de nivel explicativo busca
comprender en profundidad las razones detras de los fendmenos, explorando la

relacion causa-efecto (p.7).

La clasificacion del experimento en la categoria preexperimental y longitudinal se
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refiere al disefo de la investigacion. Esto se debe a que la informacién y los datos
se recopilan a lo largo de periodos de tiempo especificos con el objetivo de realizar

inferencias con respecto a las consecuencias, determinantes y cambios.

Manterola y Otze (2015), aluden que un disefio preexperimental funciona con un
solo grupo de control y es facil manejar la variable independiente con un estimulo,

lo que permite identificar la consecuencia que tiene en la variable dependiente.
(p-5).

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Sistema de gestién de calidad

Definiciéon conceptual

Un Sistema de Gestidon de Calidad (SGC) se define como una asociacién integrada
de responsabilidades que establece y interpreta la organizacion de la compaiiia,
incluyendo los métodos y recursos requeridos, con la meta de alcanzar una
administracion de excelencia optima. A través de este sistema, las entidades
garantizan a sus consumidores que todos los elementos que no aseguran la
excelencia de los bienes y prestaciones son sometidos a las mismas pruebas y
controles para identificar cualquier deficiencia que pueda afectar la excelencia
(Baez, 2016, p. 8).

Definicion Operacional

En términos operacionales, se evaluaran dos dimensiones del Sistema de Gestidon
de Calidad: el acatamiento de los requerimientos de la regulacion ISO 9001:2015
y la satisfaccion del cliente. Estas dos dimensiones se utilizaran para gestionar
eficazmente los procesos de la organizacion. En cuanto a las variables
independientes, la complacencia del consumidor y la obediencia de las

reclamaciones de la regulacion ISO 9001:2015 son consideraciones principales.
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Segun Rojas (2019) El grado de acatamiento de la exclencia de la regulacion se
puede calcular dividiendo la cantidad de requisitos cumplidos por la cantidad total
de requisitos. (p. 32).

La concrecién de los procesos del bien o servicio para el consumidor determina la
complacencia del consumidor; para el cliente, la clarividencia de la excelencia en
relacion al bien o prestacion es fundamental porque es donde se evidencia el nivel

de excelencia reflejado (Droguett, 2012, p. 18).

Variable dependiente: Productividad

Definiciéon conceptual

“Este es el nivel en el que el comportamiento organizacional es analizado. Las
empresas funcionan de manera eficiente, pero solo cuando logran sus objetivos al
convertir los insumos en productos a precios mas bajos. Por lo tanto, la eficiencia

y la productividad son complementarias” (Quezada, 2018, p. 22.).

Definiciéon operacional
Sus dos dimensiones, la rendimiento y efectividad, determinaran la productividad,
lo que nos permitird medir de manera precisa el impacto de la regulacién en la

fabricacion de la sociedad.

En referencia a las dimensiones de la variable dependiente en relacion con la

rendimiento y efectividad.

El rendimiento es la medida en que se realizan y se logran las tareas planificadas.
La eficiencia es la habilidad para lograr el resultado anhelado o estimado donde la
eficiencia se relaciona con el uso de los medios para lograr la meta marcada. Por
ejemplo, si el programa se lleva a cabo, se puede decir que es efectivo sin generar

desperdicio. Si el objetivo no se logra, se dice que ya no es efectivo (Silvera, 2017,
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p. 19).

Por otro lado, Bernaola devuelve que la eficacia es la analogia entre los recursos
que se utilizan y los resultados que se obtienen. En otras palabras, trata de
maximizar el uso del recurso y evitar su desperdicio. Es el uso adecuado de los
recursos, es decir, saber cuales son los costos para evitar el desperdicio (2017, p.
21- 22).

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

Poblacion

En consonancia con Arias, Villasis y Guadalupe (2016, p.3) defienden a la
poblaciéon como un conjunto limitado, accesible y correctamente definido de casos
qgue cumplen un criterio de muestreo y sirven como punto de referencia. Debe
quedar claro que el término "grupos de investigacion" puede referirse a una
variedad de entidades, como animales, organizaciones, archivos, hospitales,
objetos, familias, instituciones, entre otros. En el caso de las instituciones, es mas

apropiado utilizar términos relacionados con el ambito especifico analizado.

Segun Cdérdova (2003, p. 2), una poblacién puede estar conformada por individuos,
objetos u otras entidades, pero es fundamental que posea rasgos cualitativos o

cuantitativos que sean medibles y observables.

En el actual proyecto de estudio, la poblacion lo integran 62 informes de servicios

de mantenimiento realizados en la Corporacion Fiesac S.A.C.

Después de concretar y demarcar la poblacion de la observacién, se establecen
las pautas de elegibilidad o eleccion, que detallan las peculiaridades necesarias.

Se distinguen dos tipos de criterios:

Los "discernimientos de insercion” son las peculiaridades unicas que un sujeto u
objeto de investigacion debe poseer para ser considerado en el estudio. La edad,

el sexo, el nivel educativo, el nivel socioeconémico, ciertos tipos de enfermedad, la
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etapa de la enfermedad y el estado civil son algunas de esas caracteristicas.
Ademas, si la poblacion es humana, se debe proporcionar un consentimiento

explicito por escrito para participar (Arias, Villasis y Miranda, 2016, p. 5).

La poblacion considera todos los informes de servicios de mantenimiento
realizados en el sector de operaciones de la companiia Fiesac S.A.C., donde el

personal operario trabaja de lunes a sabado de 9:00 a. m. a. m.

Cualquier condicion o caracteristica bajo la cual un participante pueda publicar,
ajustar o modificar los resultados de la investigacion lo descalificara de la
investigacion se considera criterio de exclusion (Arias, Villasis y Miranda, 2016, p.
5).

Los domingos y feriados no se consideran en la poblacion porque el personal de
operaciones no trabaja en esos dias, por lo que la empresa no remite informes

técnicos.
Muestra

La muestra se selecciona al azar y es un subconjunto o una parte de un conjunto
representativo de unidades conocido como poblacién o universo. En todos los
casos, esta dentro del margen de error y probabilidad que se pueden fijar mediante
observaciones cientificas para obtener un resultado valido para todo el universo

investigado (Lopez y Fachelli, 2017, p.6)

El actual estudio tomard como muestra la poblacién de la corporacién Fiesac, ya
que su poblacion es moderada y manejable. 62 informes de servicios de
mantenimiento pertenecen al area de operaciones con un lapso de 60 dias

laborales, 30 dias para la prueba previa y 30 dias para la prueba posterior.
Muestreo

Es la seleccion de un numero determinado de elementos de una poblacion finita

para mostrar lo que acontece en la poblacion. Para la seleccion de muestreos, se
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deben seguir tanto las reglas como los procedimientos previamente establecidos..
(Lépez, 2004, p.1).

En el plan de indagacién actual se emplea la técnica de muestreo no probabilistico,
especificamente del tipo por conveniencia. Segun Ozten y Manterola (2017, p. 4),
este método admite elegir circunstancias viables que estén disponibles y

accesibles para el investigador.

En cuanto a la unidad de indagacion, Sanchez, Reyes y Mejia (2018) la definen
como la entidad representativa o mas relevante del objeto de estudio en una
medicion. También se refiere a qué o quién es el foco de interés de la investigacion
(p.123).

El objeto de estudio de este proyecto de investigacion sera los 57 informes de

servicios de mantenimiento emitidos por la Corporacion Fiesac S.A.C.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas

De acuerdo con Rojas (2019) Son un conjunto de pautas y métodos que permiten
a los investigadores establecer relaciones de interés para la investigacion con el
proposito de la investigacion (p. 36).

Hay varios métodos para recopilar informacion. Este proyecto de estudio actual

utilizara la observacion directa.

El analisis inmediato es la capacidad de recopilar informacion confiable y directa

con la ayuda de un equipo y bajo un control sistematico. (Bernal, 2010, p.194).

En el proyecto de investigacion, se empleara esta metodologia para observar y
analizar las diversas tareas realizadas en el area operativa-técnica de la
Corporacion Fiesac, como la preparacion, planificacion, implementacion,

verificacion, mejora y certificacion, asi como los materiales utilizados y las
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dificultades actuales que se enfrentan.

En cuanto a los instrumentos de recopilacién de informacion, Rojas (2019) define
el instrumento como la herramienta utilizada por un investigador para recolectar y
demostrar datos, como formularios o pruebas. En este estudio, los investigadores
disenaron fichas de registro de datos para recopilar toda la data necesaria con
respecto a las variables y dimensiones del estudio. Asimismo, sera evaluado el

acatamiento de los registros y la cantidad de horas dedicadas a las operaciones.

En relacidn con la validez de los instrumentos, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) la concretan como la categoria en que un utensilio describe con precisién
lo que se esta midiendo. Por otro lado, Salvador (2017) menciona que la efectividad
de la recopilacién de la investigacion se refiere a la capacidad de una herramienta
de medicion para observar o medir con precision lo que se esta investigando. En
este estudio, se utilizara la validez por contenido mediante un juicio de expertos
para admitir los instrumentos de medida. Se recurrira a tres profesionales expertos
en ingenieria industrial y docentes de la Universidad César Vallejo con el fin de

avalar la validez de los instrumentos de medida.

Tabla 1. Juicio de Expertos

Validador Grado Especialidad Resultado
Ingeniero

Benites Rodriguez, Lednidas Rimer Mgtr Aplicable
Industrial
Ingeniero

Zefia Ramos, José de la Rosa Mgtr Aplicable
Industrial
Ingeniero

Rodriguez Alegre, Lino Rolando Mgtr Pesquero Aplicable

Tecnolégico

Fuente: Elaboracion propia

31



Confiabilidad

Como indica Bernal (2010, p. 264), la fiabilidad se refiere a la consistencia y
confiabilidad del cuestionario, asi como a la consistencia de las puntuaciones
emanadas por los mismos individuos al evaluar el mismo cuestionario en desiguales
momentos.

En la investigacion actual, se utilizan registros de control y estadisticas para cumplir
con la creacion de documentos que contienen informacién sobre el servicio de

mantenimiento, todo bajo la supervision del jefe de area de operaciones.

3.5. Procedimiento

La compafiia Corporacién Fiesac, bajo la direccion de la Sra. Rosa Egusquiza Medina
y con inicio de actividades el 15 de mayo de 2001 y RUC 20511245614, se especializa
en prestaciones de saneamiento ambiental y mantenimiento industrial, operando en
Lima, especificamente en Jr. Fermin Fitzcarrald N° 1276, Covida, distrito de Los
Olivos. Con una plantilla de 25 empleados, la empresa se distingue por una sodlida
reputacién respaldada por una cartera de clientes confiables y rentables. Ademas,
cuenta con el reconocimiento del GRUPO MEGA y su método de administracion de
excelencia certificado por VERAU VERITAS, lo que subraya su responsabilidad con la

excelencia y la complacencia del cliente en todos los aspectos de sus operaciones.

Base Legal:

e Razén Social: Corporacion Fiesac S.A.C

e Tipo: Sociedad Anonima Cerrada.

e R.U.C: 20511245614

e Representante Legal: Sra. Rosa Egusquiza Medina

e Actividad Econdmica: Mantenimiento Industrial y General
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Contacto:
e Teléfono: (511) 535 4273 / 535 8882
e E- mail: clientes@fiesac.com.pe

e Pagina web: https://www.corporacionfiesac.com
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Figura 3. Ubicacion grafica de la empresa Corporacion Fiesac — Los Olivos

Misién:
Corporacion Fiesac posee a modo mision “Ofrecer a nuestros consumidores un
servicio excepcional de saneamiento ambiental que no solo satisfaga las

exigencias de nuestros usuarios, sino que también exceda sus expectaciones”

Vision:
Volvernos la compafiia lider en el mercado que ofrece mantenimiento industrial y

saneamiento ambiental implementado nuevas técnicas de primer nivel.

Politica de calidad:

La Corporacién Fiesac, una compafia especialista en prestaciones de
mantenimiento industrial y saneamiento ambiental tanto para la manufactura como
para el ambito residencial, se compromete firmemente a satisfacer los

requerimientos de sus consumidores, asi como de otras partes interesadas,
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incluyendo los aspectos legales y regulatorios pertinentes. Para garantizar este
compromiso, nos aseguramos de proporcionar capacitacion y desarrollo
adecuados a nuestro personal, ademas de implementar las mejores practicas
disponibles que aseguren una ejecucion eficiente y efectiva de nuestros servicios.
Asimismo, mantenemos un compromiso continuo con la mejora constante de
nuestros procesos, lo cual forma parte integral de nuestro método de
administracion de excelencia. Esta filosofia nos distingue y nos permite adoptar los
estandares mas altos en materia de excelencia.

Como empresa de servicios de mantenimiento proporcionamos a nuestros clientes

el mejor servicio, guiados siempre por los siguientes valores:

Integridad: Compromiso sincero y permanente de practica con relacion confiable

y honesta.

Responsabilidad: Trabajar con excelencia los asuntos encomendados, buscando

en equipo el logro final de resultados y velando por la efectividad personal.

Seguridad de operaciones: Actitud de proactividad y acciones dinamicas
preservando la seguridad e integridad de las mercaderias.
Objetivos Estratégicos:

Corporacion Fiesac S.A.C como organizacion posee los propdésitos a continuacion:

a) Objetivos Organizacionales:
El principal fin de la administracion de Corporacion Fiesac es satisfacer
las solicitudes y requerimientos de nuestros usuarios y otras partes
aprovechadas, incluyendo aspectos legales y regulatorios. Para lograr
esto, nos enfocamos en proporcionar basta capacitacion y desarrollo a
nuestro personal, asi como en adoptar las mejores practicas disponibles
para asegurar un desempeno Optimo y eficiente que garantice la

complacencia de nuestros usuarios.
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b) Objetivos Especificos:

e Realizar prestaciones que desempenen con las expectaciones de nuestros
usuarios.

e Concretar con todos los requerimientos determinados por nuestros usuarios.

e Reducir los rangos de tiempo para la entrega de los servicios.

Servicios
e Mantenimiento Industrial
e Soldadura Industrial en general
e Transporte de residuos peligrosos y no peligrosos

e Saneamiento ambiental

Clientes:
e Nestlé S.A.
e SMI San miguel industrias PET
e Corporacion Peruana de Productos Quimicos (CPPQ)

e Grupo Gloria

En cuanto al servicio de mantenimiento industrial, ofrecemos estos servicios a clientes
conocidos como CPPQ, SMI SAN MIGUEL INDUSTRIAS PET, GLORIA, NESTLE y
otros. Estos servicios se brindan de manera mensual a partir de que el cliente nos
envie su cronograma de mantenimiento y parada de planta, para lo cual nuestros
servicios se programan con una semana de anticipacién de lunes a sabado para los
servicios de saneamiento ambiental, el cual es un rubro, Estos servicios, a diferencia
de los servicios de mantenimiento industrial, estan programados con un dia de
anticipacién, pero a menudo se solicitan el mismo dia, lo que los hace mucho mas

manejables.
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VALORES CORPORATIVOS:

Corporacion Fiesac posee los valores siguientes:
e Respeto por el medio ambiente
e Responsabilidad

e Compromiso

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Por la presente, se evidencia la distribucion organizacional de Corporaciéon Fiesac

S.A.C. ubicada en el distrito de los Olivos.

Figura 4. Organigrama de la empresa Corporacion Fiesac-Los Olivos
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DIAGRAMA DE FLUJO: Area de operaciones
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Figura 6. Diagrama de flujo del area de operaciones
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PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

DIAGRAMA N° 001-2021 RESUMEN
ACTIVIDAD Mantenimiento de Maquinas y Equipos ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA
OBJETO: Reparacion y mantenimineto de equipos elecricos OPERACION (O 12 B
TRANSPORTE []:> 3 _
ESPERA D 0 -
Analista: Luis Diaz Pedraza INSPECCION |:| 6 ]
ALMACENAMIENT(] v 0 -
DISTANCIA Dependera de donde se encuentra ubicada la plantaindustrial
ACTUAL VERDADERO (FECHA 31/03/2021 | TIEMPO(min) 366 - -
METODO
PROPUESTO FALSO FECHA COSTO (M.0) S/.764.00 - -
LUGAR Planta Lavado N° 1-San Miguel Industrias PET - - -
OPERARIO Mauro Rengifo Pinedo - - - -
ELABORADO POR Luis Diaz Pedraza - - -
APROBADO POR Socimo Albujar TOTAL
— TIEMPO
RESPONSABLE DESCRIPCION O =D V| “em OBSERVACION
Desacople de Motor [ N 30 -
N
Traslado a talle de mantenimiento central , 45 -
7
Limpieza y desengrase del equipo 10 -
Traslado a zona de reparaciones 5 -
\\
I i ba estati >Se 5
nspeccion y prueba estatica -
//
o
Prueba al sistema de combustible '~ 7 -
\
OPERARIO
Inspeccion al sistema hidraulico '? 10 -
Inpeccion al sistema motor diesel ! 15 -
—"
Prueba al sistema de enfriamiento ?’ 4 -
Pruebas al sistema electrico 6~ 25 -
\\
——
Revision de fugas de aceite ? 4 -
Revision de bujes y pines de anclaje j 10 -
pervisor de Operaciond Generacion de orden de trabajo r 15 -
prdinador deOperacion{Asignacion de personal y recursos * 5 -
Reparacion y cambio de repuestos * 25 -
Cambio de aceite y filtros ‘\ 15 -
~—
Revision de niveles ’ 12 -
——
OPERARIO Pruebas finales de rendimiento ?’ 15 -
Pintado de la unidad (equipo ) 34 -
Traslado del equipo a Planta SMI -San Miguel Industrias PET /) 45 -
v
Acople del motor . 30 -
TOTAL 12 3 0 6 0 366

Figura 7. Diagrama de analisis del proceso de Mantenimiento Industrial
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PROCESO DE SERVICIO DE SANEAMIENTO AMBIENTAL

DIAGRAMA N° 002-2021 RESUMEN
ACTIVIDAD Fumigacion Integral ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTA
OBJETO: Desinfecion, desinsectacion y desratizacion OPERACION O 6
TRANSPORTE |:> 2
ESPERA 0
Analista: Luis Diaz Pedraza INSPECCION 3
ALMACENAMIENTQ v 0
DISTANCIA Dependera de donde se encuentra ubicada la plantaindustrial
ACTUAL #HHHH |FECHA | 1/04/2021 | TIEMPO(min) 179 -
METODO
PROPUESTO | FALSO (FECHA COSTO (M.0) S/.374.11 -
LUGAR Corporacion Peruana de Productos Quimicos ( )
QROMA)-Sede Agustino
OPERARIO Luis Espinoza Dominguez -
ELABORADO POR Luis Diaz Pedraza -
APROBADO POR Socimo Albujar TOTAL
RESPONSABLE DESCRIPCION O :> D v T'(f::";o OBSERVACION
Supervisor de Operaciones |Generacion de orden de trabajo ? 15
Coordinador de Operaciones |Asignacion de personal y recursos ‘\ 15
N
Ingreso del personal a las instalaciones )\ 24
\\
Verificacion de la zona a tratar >. 30
//
—
Preparacion del insumo quimico ? 5
Desinfecion , desinsectacion,desratizacion L\\ 45
Ty
OPERARIOS Verificacion de la zona post servicio 3 32
L
Realizar tomas fotograficas '\ 10
Verificacion de la efectividad del servicio /=' 5
—_
>
Orden y limpieza .\ 15
N
Salida del personal } 13
TOTAL 6 2 0 3 0 209

Figura 8. Diagrama de analisis del proceso de Saneamiento Industrial
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EVALUACION PRE — TEST

ANALISIS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE - GESTION DE CALIDAD
Tabla 2. Calificaciéon del cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 pre test.

CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION ‘

REQUISITOS DE LA NORMA PUNTAJE PORCENTAJE

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 3 25.00%
5. LIDERAZGO 4 26.67%
6. PLANIFICACION 4 0.00%
7. SOPORTE 6 16.67%
8. OPERACIONES 6 11.76%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 3 14.29%
10. MEJORA 0 0.00%

TOTAL 26 13.48%

Fuente: Elaboracién propia

DIMENSION: Cumplimiento de los requisitos de la norma iso 9001:2015

TOTAL

8. OPERACIONES 7. SOPORTE

REQUISITOS DE LA NORMA

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5.LIDERAZGO

6. PLANIFICACION

Figura 9. Diagrama de analisis del proceso de Mantenimiento Industrial
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DIMENSION: Satisfaccion del cliente

Tabla 3. Indicador de satisfaccion del cliente mes de Enero

GENERACION DE INDICADOR -ENERO

FECHAS SERVICIOS TOTAL DE CONFORMIDAD DE PRO ONFORMIDAD
CONFORMES SERVICIOS SERVICIO ANA

1/1/2021 1.00 1.00 100.00%

2/1/2021 1.00 2.00 50.00%

5/1/2021 2.00 2.00 100.00%

6/1/2021 2.00 2.00 100.00%

7/1/2021 2.00 2.00 100.00%

8/1/2021 4.00 4.00 100.00%

9/1/2021 2.00 2.00 100.00%

10/1/2021 3.00 3.00 100.00%

11/1/2021 1.00 2.00 50.00%

12/1/2021 3.00 3.00 100.00%

13/1/2021 3.00 3.00 100.00%

14/1/2021 3.00 3.00 100.00%

15/1/2021 2.00 2.00 100.00%

16/1/2021 1.00 1.00 100.00% _
17/1/2021 1.00 4.00 25.00%

18/1/2021 4.00 4.00 100.00%

19/1/2021 1.00 1.00 100.00%

20/1/2021 2.00 2.00 100.00%

22/1/2021 1.00 1.00 100.00% _
24/1/2021 3.00 3.00 100.00%

25/1/2021 1.00 1.00 100.00%

26/1/2021 1.00 3.00 33.33%

28/1/2021 0.75 4.00 18.78%

30/1/2021 1.00 1.00 100.00%

31/1/2021 2.00 2.00 100.00%

TOTAL 87.21%

Fuente: Elaboracion propia
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ANALISIS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE-PRODUCTIVIDAD

Anteriormente a la puesta en funcionamiento de la Regulacion ISO 9001:2015, la

produccion promedio era del 18 %.

Tabla 4. Resumen Pre - test de la productividad

RESUMEN PRE- TEST DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

MES ENERO ANO 2021
RESULTADOS
SERVICIOS SERVICIOS TIEMPO
ITEM| FECHA REALIZADOS | PROGRAMADOS TIEMPO REAL DISPONIBLE EFICIENCIA | EFICACIA | PRODUCTIVIDAD

1 1/1/2021 1 1 0:20:00 8:00:00 100.00% 4.17% 4%
2 2/1/2021 2 2 6:36:00 16:00:00 100.00% 41.25% 41%
3 3/1/2021 0 0 0:00:00 0:00:00 0.00% 0.00% 0%
5 5/1/2021 2 2 9:30:00 24:00:00 100.00% 39.58% 40%
6 6/1/2021 2 2 5:30:00 24:00:00 100.00% 22.92% 23%
7 7/1/2021 2 2 4:48:00 24:00:00 100.00% 20.00% 20%
8 8/1/2021 4 4 13:00:00 64:00:00 100.00% 20.31% 20%
9 9/1/2021 1 2 6:27:00 16:00:00 50.00% 40.31% 20%
10 | 10/1/2021 3 5 7:23:00 32:00:00 60.00% 23.07% 14%
11 | 11/1/2021 2 2 3:55:00 16:00:00 100.00% 24.48% 24%
12 | 12/1/2021 3 3 9:03:00 40:00:00 100.00% 22.63% 23%
13 | 13/1/2021 3 4 15:49:00 48:00:00 75.00% 32.95% 25%
14 | 14/1/2021 3 4 5:51:00 16:00:00 75.00% 36.56% 27%
15 | 15/1/2021 2 2 17:09:00 64:00:00 100.00% 26.80% 27%
16 | 16/1/2021 1 1 6:20:00 32:00:00 100.00% 19.79% 20%
17 [ 17/1/2021 4 6 16:03:00 48:00:00 66.67% 33.44% 22%
18 | 18/1/2021 4 4 1:09:00 8:00:00 100.00% 14.38% 14%
19 | 19/1/2021 1 1 1:20:00 8:00:00 100.00% 16.67% 17%
20 | 20/1/2021 2 2 5:30:00 24:00:00 100.00% 22.92% 23%
21 | 21/1/2021 0 0 0:00:00 0:00:00 0.00% 0.00% 0%
22 | 22/1/2021 1 1 2:08:00 8:00:00 100.00% 26.67% 27%
23 | 23/1/2021 0 0 0:00:00 0:00:00 0.00% 0.00% 0%
24 | 24/1/2021 3 4 7:00:00 48:00:00 75.00% 14.58% 11%
25 | 25/1/2021 1 1 2:00:00 8:00:00 100.00% 25.00% 25%
26 | 26/1/2021 3 4 9:03:00 40:00:00 75.00% 22.63% 17%
27 | 27/1/2021 0 0 0:00:00 0:00:00 0.00% 0.00% 0%
28 | 28/1/2021 4 4 18:02:00 56:00:00 100.00% 32.20% 32%
29 | 29/1/2021 0 0 0:00:00 0:00:00 0.00% 0.00% 0%
30 | 30/1/2021 1 1 0:58:00 8:00:00 100.00% 12.08% 12%
31 | 31/1/2021 2 2 5:50:00 32:00:00 100.00% 18.23% 18%
PROMEDIO 1.90 2.20 6:01:28 23:44:00 73.15% 20.11% 18%

Fuente: Elaboracion propia
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DIMENSION EFICIENCIA (antes):

Las cifras conseguidas en enero de 2021 se muestran aqui, con el porcentaje por

semana:

Tabla 5. Resumen pre - test de la eficiencia

GENERACION DE INDICADOR -ENERO

FECHAS TIEMPO #OPERARIOS # DE HORAS TIEMPO EFICIENCIA
REAL UTILIZADOS DIARIAS DISPONIBLE DIARIA SEMANAL

1/1/2021 0:20:00 1.00 8:00:00 8:00:00 4.17%

2/1/2021 6:36:00 2.00 8:00:00 16:00:00 41.25% 22.71%

3/1/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%

4/1/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%

5/1/2021 9:30:00 3.00 8:00:00 24:00:00 39.58%

6/1/2021 5:30:00 3.00 8:00:00 24:00:00 22.92%

7/1/2021 4:48:00 3.00 8:00:00 24:00:00 20.00%

8/1/2021 13:00:00 8.00 8:00:00 64:00:00 20.31%

9/1/2021 6:27:00 2.00 8:00:00 16:00:00 40.31% 20.45%

10/1/2021 7:23:00 4.00 8:00:00 32:00:00 23.07%

11/1/2021 5:50:00 2.00 8:00:00 16:00:00 36.46%

12/1/2021 9:03:00 5.00 8:00:00 40:00:00 22.63%

13/1/2021 15:49:00 6.00 8:00:00 48:00:00 32.95%

14/1/2021 5:51:00 2.00 8:00:00 16:00:00 36.56%

15/1/2021 17:09:00 8.00 8:00:00 64:00:00 26.80%

16/1/2021 6:20:00 4.00 8:00:00 32:00:00 19.79% 28.32%

17/1/2021 16:03:00 6.00 8:00:00 48:00:00 33.44%

18/1/2021 1:09:00 1.00 8:00:00 8:00:00 14.38%

19/1/2021 1:20:00 1.00 8:00:00 8:00:00 16.67%

20/1/2021 5:30:00 3.00 8:00:00 24:00:00 22.92%

21/1/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%

22/1/2021 2:57:00 1.00 8:00:00 8:00:00 36.88%

23/1/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00% 17.75%

24/1/2021 7:00:00 6.00 8:00:00 48:00:00 14.58%

25/1/2021 2:00:00 1.00 8:00:00 8:00:00 25.00%

26/1/2021 9:03:00 5.00 8:00:00 40:00:00 22.63%

27/1/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%

29/1/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%

30/1/2021 0:58:00 1.00 8:00:00 8:00:00 12.08% 15.21%

31/1/2021 5:50:00 4.00 8:00:00 32:00:00 18.23% 18.23%
TOTAL 20.45%

Fuente: Elaboracion propia
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DIMENSION EFICACIA (antes):
Se presentan las cifras conseguidas de enero -2021, donde se presenta el porcentaje
durante el mes:

Tabla 6. Resumen pre - test de la eficacia

FECHAS | SERVICIOS REALIZADOS SERVICIOS PROGRAMADOS EE:‘;ARSA

1/1/2021 1.00 1.00 100.00%

2/1/2021 2.00 2.00 100.00% | 100.00%

3/1/2021 0.00 0.00 0.00%

4/1/2021 0.00 0.00

5/1/2021 2.00 2.00 100.00%

6/1/2021 2.00 2.00 100.00%

71112021 2.00 2.00 100.00%

8/1/2021 4.00 4.00 100.00%

9/1/2021 1.00 2.00 50.00% 75.00%

10/5/2021 3.00 5.00 60.00%

11/5/2021 2.00 2.00 100.00%

12/5/2021 3.00 3.00 100.00%

13/5/2021 3.00 4.00 75.00%

14/5/2021 3.00 4.00 75.00%

15/5/2021 2.00 2.00 100.00%

16/5/2021 1.00 1.00 100.00% |  87.14%

17/5/2021 4.00 6.00 66.67%

18/5/2021 4.00 4.00 100.00%

19/5/2021 1.00 1.00 100.00%

20/5/2021 2.00 2.00 100.00%

21/5/2021 0.00 0.00 0.00%

22/5/2021 1.00 1.00 100.00%

23/5/2021 0.00 0.00 0.00% 66.67%

24/5/2021 3.00 4.00 75.00%

25/5/2021 1.00 1.00 100.00%

26/5/2021 3.00 4.00 75.00%

27/5/2021 0.00 0.00 0.00%

28/5/2021 4.00 4.00 100.00%

29/5/2021 0.00 0.00 0.00%

30/5/2021 2.00 2.00 100.00% |  64.29%

31/5/2021 4.00 4.00 100.00% | 100.00%
TOTAL 75.89%

Fuente: Elaboracién propia

PROPUESTA DE MEJORA
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Se ha llegado a la conclusién de que los servicios de mantenimiento y saneamiento
ambiental tienen una baja productividad luego de reconocer el inconveniente utilizando
las metodologias de Ishikawa y Pareto. Se recomienda revisar, mejorar e implementar
el método de administracién de excelencia que cumpla con la regulacion ISO 9001-
2015, utilizando las fases de la metodologia PHVA, para solucionar este problema y
aumentar la productividad. Esta regla enfatiza:

» Optimizar la complacencia del usuario.

* Fomentar el desarrollo constante.

» Garantizar la excelencia en productos y/o prestaciones ofrecidas.

ESTRATEGIA

Norma ISO 9001-2015
Al integrar la consideracién del riesgo desde la fase de planificacion y establecimiento
de la estrategia, la ISO se preocupd por incluir a los liderazgos con la nueva version.
El objetivo es controlar los riesgos del proceso, asi como todos los demas riesgos que
ya se han analizado.
La Regulaciéon ISO 9001:2015 es aplicable a todo género de empresa porque es
universal. Se concentra en los procesos y utiliza el Ciclo PHVA, que significa planear,
hacer, verificar y actuar, basado en el pensamiento en riesgos.
Ciclo PHVA
Los capitulos 5-10 de la ISO 9001-2015 se pueden organizar de acuerdo con el ciclo
PHVA. La mentalidad enfocada en riesgos detecta los factores que podrian provocar
alteraciones en los resultados esperados y aplica medidas preventivas para minimizar
los impactos adversos y potenciar las oportunidades. Para el estudio, se propone la
siguiente opcion:

e Planificar: hace referencia a la proyeccion, determinacion y valoracion

aplicadas a los servicios durante el mes de enero.
e Hacer: Consiste en la implementacion de lo previamente planificado mediante

el mecanismo de administracion de excelencia, mediante el diseno,
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documentacion, registros, etc.

e Verificar: Consiste en el monitoreo y evaluacion del desempeno del Sistema
de Gestion de Calidad (SGC), de igual manera que en la medicién de la eficacia
y efectividad de los servicios con el fin de incrementar la productividad y
comunicar los hallazgos.

e Actuar: Consiste en asegurar el desarrollo continuo, las sugerencias de

optimizacion y la ejecucion de procedimientos.

El perfeccionamiento constante de la excelencia disminuye los costes al prevenir fallos,
retrasos en los servicios y al emplear de manera mas eficaz el tiempo, los equipos y la

maquinaria.

Fases PHVA

Examina los datos y obtiene informacién confiable a través encuestas o entrevistas
con los empleados involucrados. Determina las prioridades del proceso de trabajo
dirigido y se concentra en cada una de las prioridades. Investiga los elementos que
contribuyen, utiliza herramientas para evaluar y analiza los elementos potenciales.
Aplicacion de estadistica; utiliza una herramienta estadistica para realizar el analisis

de datos con el fin de determinar la periodicidad de los sucesos.

Se enfoca en la precaucion en lugar del remedio; proporciona o anticipa problemas

posibles resolviendo las causas potenciales que consiguen afectar un proceso.
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PERIODO 2021

RESPONSABLES LUISDIAZP. / . PROGRAMADA . REALIZADA

OMAR CORTEZ F.

2021

1509001 2015| ACTIVIDADES ENERO | FEBRERO | MaRzO | aBRIL | wmavo | wunNio | JuLio | AGOSTO [SEPTIEMBRE OCTUBRE |[NOVIEMBRE| DICIEMBRE

1]2]s]a|1]2]s]a]1]2]s]a[1[2]3]a[1]2]3]2[1]2]s]4a[1]2]3]a]1[2]3]a]1[2]3]a[1[2]3]2[1]2]3]4[1]=2]3]4

1.LINEA BASE

1 Reunidén de inicial

Verificacion del grado de
cumplimiento de la norma ISO
9001:2015

2
3 Revision de los procesos
4

Revision de los documentos
entregados a los clientes

PLANIFICAR

Entrevistas a los

2 colaboradores

Emision de informe de

6 diagnostico

2.IMPLEMENTACION DE LOS REQUISITOS DE LANORMA

Definicion de los objetivos y
metas

Elaboracion de manuales,
procedimientos y formatos

Elaboracion de los
9 procedimientos generales de
la norma y sus registros

Aprobacion y difusion de los

10 procedimientos y registros
11 Lanzamiento oficial del SGC
ara llenar los registros
HACER P 9
12 Monitoreo de cumplimiento de

procesos

Revision y mejora de
13 |procedimientos, manuales y
formatos

3. CAPACITACION

Interpretacion de la norma ISO

14 9001 : 2015

Taller de herramientas de
Causas Raiz

15

4. EVALUACION DE IMPLEMENTACION

16 |Auditoria interna

VERIFICAR 17 Emision de informe de
auditoria interna

5. MEJORA CONTINUA

Levantamiento de no
conformidades

ACTUAR e

19 Revision por la dirrecion

Figura 10. Cronograma de implementacion de Mantenimiento Preventivo
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IMPLEMENTACION DE LA NORMA 1SO 9001:2015

1. Objetivo y campo de aplicacion

Los requerimientos de la regulacion mundial ISO 9001 son universales y ajustables a
todas las organizaciones, no importando su tamanio, tipo de bienes o prestaciones que
ofrece. Por lo tanto, la version 2015 de la regulacion ISO 9001 sera aplicable a los

servicios de mantenimiento industrial y saneamiento ambiental.

2. Referencias normativas

Para conseguir los objetivos, es necesario mejorar la politica de excelencia existente.
El método de administraciéon de excelencia se construira sobre esta politica.

3. Términos y definiciones

La exploracion actual utilizara los clausulas y axiomas de la regulacion ISO 9000:2015
y la Guia de aplicacién de 1ISO 9001:2016.

4. Contexto de la organizacién

Compresidén de la organizacién y su contexto

La herramienta de gestion Foda Matrix se cre6 para evaluar los componentes interiores
y exteriores de la compafiia. Los factores internos estan divididos en Fortalezas,
Debilidades y Oportunidades y Amenazas. El método de administracion de excelencia
utilizé acciones con el fin de tratar la oportunidad el riesgo, determinar el alcance y
estar en linea con la politica y los propositos de la entidad.

La informacion de la Matriz Foda se actualiza una vez al afo y se puede actualizar

cuando cambian los problemas internos y externos.
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Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La asociacion tiene fracciones interesadas y requerimientos, pero estos no se limitan

a implementar el método de administracion de excelencia.

La Matriz de fracciones interesadas explica como se han definido los requerimientos

de las fracciones interesadas en funcidén de sus requisitos y expectaciones.

La importancia de cada parte interesada en el mecanismo de administracion de

excelencia se define intuitivamente mediante la alta direccion.

La data de la Matriz de partes interesadas se revisa al menos una vez al afio y puede
actualizarse segun se descubran nuevas partes interesadas. Es necesaria una revision
continua cuando las demandas de estas partes interesadas no se satisfacen. Esto es

particularmente cierto cuando se trata de requisitos de excelencia.

Alcance del sistema de gestion de calidad

Se ha determinado el subsiguiente alcance para el SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD de CORPORACION FIESAC:

‘SERVICIOS MANTENIMIENTO INDUSTRIAL Y SANEAMIENTO AMBIENTAL

De la misma manera se define la no aplicabilidad de las siguientes pautas de la
regulacion 1ISO 9001:

e 8.3 Diseiio y desarrollo: La comparia no crea bienes o servicios especificos
para los clientes; en cambio, emplea métodos, equipos e insumos que se

encuentran en el flujo de trabajo cotidiano.
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A. PLANIFICAR
5. Liderazgo

Liderazqo y compromiso

La alta direccidén, representada por la gerencia general de Corporacion Fiesac,
evidencia su direccidon y dedicacién al mecanismo de administracion de excelencia,
desde la toma de medidas sobre como implementarlo hasta la formaciéon de una
politica de excelencia y el reparto de responsabilidades a las personas adecuadas.
Finalmente, la responsabilidad de garantizar que el sistema funcione correctamente
recae en la alta direccidén. En resumen, la alta direccion se encarga de las siguientes

tareas:

Tabla 7. Compromisos de la alta direccion.

COMPROMISO: CUMPLIMIENTO:

Instituir politicas y metas de excelencia Disefio y publicacion de politicas

y objetivos
Integracion de los procesos del negocio con los .
requisitos del SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Manual de Calidad
Promover el enfoque con base en el proceso y Fichas de procesos y matrices de
raciocinio fundado en amenazas. amenazas
Asegurandose la disposicién de recursos Procesos de compra

Comunicando la trascendencia del SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD Induccion al mecanismo

Revision por la direccion una vez

Asegurandose que logre los resultados previstos al afio

Estableciendo roles y

Comprometido, gobernando y auxiliando a la gente .
capacitando a las personas

Charlas e incentivos a realizar

Promoviendo la mejora .
mejor las cosas

Fuente: Elaboracion propia
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Politica

La politica de excelencia es adecuada para la compaifiia y incorpora los compromisos
de excelencia. En la pagina web de Corporacion Fiesac, las partes interesadas pueden
revisar la informacion. Cada empleado debe estar familiarizado con la politica de

excelencia de la compainia.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Las personas en la entidad tienen roles y responsabilidades definidos en las Hojas de
funciones. Esto nos permite documentar dichos roles tanto para el personal actual
como para el nuevo. De manera similar, el organigrama se cre6 para definir los puestos

y la jerarquia de la empresa.

Por otro lado, el equipo SIG trabajé con el jefe de operaciones o el coordinador de
operaciones para revisar y eliminar las no conformidades que se mostraron en el
registro de no conformidades de los servicios que se realizaron. Bimensualmente,
igualmente se congregan con cada sector para valorar la observancia de los

indicadores.

6. Planificacion

Acciones para abordar riesqos y oportunidad

El proceso de administracion de riesgos ha sido aprobado por la alta direccién y tiene
como objetivo instituir una técnica de administracion de riesgos que conceda
identificar, examinar, valorar, tratar y forjar seguimiento de las amenazas que se

presentan en un proceso.

Nos ayudaremos a gestionar estos peligros y ocasiones. FMEA de gestion de peligros

operativos
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Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Los propdsitos de excelencia se establecen utilizando la politica de excelencia actual:

Tabla 8. Input politico de calidad

INPUT: POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS

Cumplir las exigencias de los usuarios y
fracciones interesadas

Contar con un 95% de conformidad de nuestros
servicios

Aseguramos suficiente capacitaciéon de
personal

Cumplir con el programa de capacitaciones al
90% en el periodo 2021

Compromiso permanente con la mejora

Establecer al menos dos acciones de mejora
durante el 2021

Fuente: Elaboracion propia

Los objetivos de excelencia se comunican a la organizacion en las charlas de induccidn

y reinduccién anuales y se publican en el periédico mural de la entidad.

La alta direccion tiene la capacidad de actualizar estas metas, ya sea en términos de

estructura o resultados esperados, una vez al afo o cuando la organizacion

experimenta cambios significativos.

Finalmente, se registran los objetivos de excelencia y se establece un plan para

lograrlos.
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7. APOYO

Recursos

B. HACER

Tabla 9. Recursos para la variable de apoyo en la Norma ISO 9001:2015

REQUISITOS ACTIVIDAD DOCUMENTO
Se han dispuesto las personas para la eficaz
operacion y por consiguiente, el buen
funcionamiento del SISTEMA DE GESTION DE Hojas de funciones
CALIDAD, con tal efecto se han determinado
PERSONAS estas personas y funciones
. . ., Reclutamiento y
Para el alistamiento y eleccion del personal nuevo seleccion de
se ha considerado diferentes criterios
personal
Se ha establecido la infraestructura requerida o
para el funcionamiento y el acatamiento de los Mantenimiento de
INFRAESTRUCTURA o o 3 infraestructura y
servicios; gestionandose a través de un .
L equipos
procedimiento.
Se determiné que el medio de medicion en
relacién con las prestaciones seran las hojas
RECURSOS DE técnicas de valoracion de servicios empleadas en Ficha de
SEGUIMIENTO Y | cada proyecto. Para ello, se realizaron algunas evaluacion de
MEDICION modificaciones en la ficha de evaluacion con el servicios

objetivo de recabar informacién sobre servicios
efectuados.

Fuente: Elaboracién propia

Competencia

La organizacién ha establecido las capacidades de los individuos basandose en la

educacién, capacitacion y experiencia; esto se conoce como perfil de puesto y se

describe en las hojas de funciones M.02.

Si alguien no cumple con los requisitos del perfil, se le puede proporcionar capacitacion

adecuada, que se registrara en la Lista de asistencia y se evaluara en la Evaluacion

de desempefo.
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Toma de conciencia

La compaiia debe constatarse de que todos los empleados estén familiarizados con
las politicas, los propdsitos, la contribucion a la eficacia, la implementacion de los
estandares y los efectos del incumplimiento.

Una vez al afo, todos los trabajadores reciben una induccién que establece nuevos
objetivos y otros cambios que la organizacion puede llevar a cabo. Esta induccion se

registra en la lista de asistencia.

Comunicacion

La organizacion ha establecido la MATRIZ DE COMUNICACION, que describe como

la empresa comunicara interna y externamente.

Informaciéon Documentada

La organizacion ha establecido que su documentacion se incluira en todo el SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD para su cumplimiento y se detallara en la Lista maestra
de documentos, que incluye informacion de origen interno y externo. De la misma
manera, cualquier miembro de la organizacion que proponga cambios en los
procedimientos y formatos de trabajo debera seguir el procedimiento descrito en el
CONTROL DOCUMENTARIO.

C. VERIFICAR
8. OPERACION

Planificacion y control operacional

La compafiia ha organizado sus procesos, que finalmente se han convertido en sus
procedimientos de trabajo y fichas de proceso correspondientes.

De la misma manera, se utiliza un proceso de programacién de servicios para
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programar los servicios que seran ejecutados.

Requisitos para los productos y servicios

El presente inciso esta conexo con la administracion comercial, especialmente en el
campo de las ventas, donde la comunicacion era esencial para comunicar consultas,

dudas, quejas o reclamos, entre otras cosas.

Se proporciona informacion sobre el producto o servicio de manera verbal an un cliente
potencial al presentarse con él o interactuar con €l para coordinar un servicio. La
cotizacion se genera una vez que se formaliza la comunicacion y se demuestra el

interés por utilizar nuestros servicios.
De la misma manera, la empresa ya ha establecido los requisitos de sus productos y
servicios, pero también puede agregar otros, como consideraciones especiales sobre

la forma de trabajo, los horarios y otros requisitos necesarios para brindar el servicio.

Antes de aceptar un servicio, siempre se debe coordinar con el coordinador de

operaciones Yy el director técnico. El servicio comienza una vez que todo esté listo.

Diseino y desarrollo de productos y servicios

Segun los hallazgos de esta investigacion, la compania no crea productos o servicios
especificos para los clientes; en cambio, emplea técnicas, equipos e insumos que
forman parte del flujo estandar de trabajo, lo cual no se aplica al punto 8.3 de la norma
ISO.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Los bienes y prestaciones que compra la companiia estan bajo su control al verificar

que obedecen los requerimientos establecidos.
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Los proveedores externos reciben la informacion por correo electronico v,

ocasionalmente, en érdenes de compra.

Produccién y provision del servicio

Para garantizar la ejecucion adecuada de las prestaciones, se han llevado a cabo los

siguientes procedimientos de trabajo:
v' Mantenimiento preventivo.
v' Limpiezay lubricacion.
v" Revision, inspeccidn y calibracion.

v" Saneamiento ambiental.

A pesar de que la trazabilidad no es necesaria, se han identificado los informes finales

y certificados de cada servicio.

De la misma manera, las salidas generadas después de la realizacion de los servicios,
como certificados e informes, son entregadas inmediatamente al cliente y solo

necesitan ser enviadas adecuadamente en un folder antes de ser entregadas.

La necesidad de producir una NO CONFORMIDAD es examinada de manera similar
por el DIRECTOR TECNICO y el COORDINADOR DE OPERACIONES. Cualquier
cambio en la ejecucion del servicio debe incluirse en el informe del servicio

correspondiente.

El coordinador de operaciones recibe la informacién y se comunica con la secretaria
de gestidon para que la trate. El director técnico y el coordinador de operaciones
examinan de manera similar la necesidad de producir una NO CONFORMIDAD. El
informe del servicio correspondiente debe incluir cualquier cambio en la ejecucion del

servicio.
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Liberacion de productos y servicios
Después de completar un servicio, el SUPERVISOR DE OPERACIONES indica al
cliente que realice una verificacion antes de firmar el ACTA DE CONFORMIDAD

correspondiente. El informe del servicio se envia posteriormente.

Liberacién de productos y servicios

Se debe tratar una salida que no cumpla con los requisitos en el Registro de salidas

no conformes.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Se exhiben los indicadores implementados en cada procedimiento:

Tabla 10. Indicadores que se implementaron proceso.

% Informes elaborados dentro de fecha (meta 100%)

Gestion de Operaciones % Certificados enviados a la fecha (meta 90%)

% Eficiencia del Mantenimiento Meta

tion Mantenimient . .
Gestion de Mante ento % Faltas criticas en los servicios

% Eficiencia de la venta (meta: 25% de cotizaciones aceptadas

Gestion Comercial clientes A-B)

N° de prestaciones truncos por fallas internas (Meta: 0)

Planeamiento y control de los servicios % de visitas compensadas (Meta: >80%)

% Evaluacién de las capacidades del equipo (70%) minimo
% Evaluacion del desempefio del personal (70%) minimo
%Inducciones Realizadas 100%

% Cumplimiento de Capacitaciones 100%

Gestion del talento humano

Fuente: Elaboracién propia

Auditoria interna

Cada ano, se realizan inspecciones internas para verificar si el SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD obedecen los requerimientos establecidos por la Regulacion
ISO 9001:2015.

Las auditorias se realizan conforme al procedimiento de auditoria interna, y su
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frecuencia puede variar segun el grado de conformidad de los procedimientos y los

hallazgos de las auditorias anteriores.

Revision por la direccion

La revision por la direccion es la actividad de verificacion que se realiza una vez al

ano en el mes de diciembre; consiste en evaluar el desempefio del SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD mediante los siguientes INPUT:

e La situacién actual de direcciones tomadas previamente.

o La variabilidad entre cuestiones externas e internas.

« Toda la data con respecto a la eficacia y desempefio que esta teniendo el

mecanismo de administracion de excelencia, incluyendo las tendencias

referentes a:

v

AN

v
v
v

v

La retro alimentacion y opinién por parte de los interesados vy la
complacencia del usuario.

El nivel al cual se alcanzé las metas de excelencia.

El desempeio y rendimiento de los procesos, servicios y
conformidad de los productos.

Las acciones correctivas y las no conformidades.

Los hallazgos de medicion y seguimiento.

Los hallazgos de las audiencias.

El desempefio que tienen los despenseros del exterior.

o El ajuste de los recursos.

o El nivel de efectividad de las acciones realizadas en los momentos de peligros

y ocasiones.

o Las posibilidades de optimizacion.

Finalmente tenemos como resultado las siguientes OUTPUT o SALIDAS:

o Las oportunidades de mejora;
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e Cualesquiera las necesidades de cambio en el sistema de gestion de
excelencia.

o Las necesidades de recursos.

D. ACTUAR

10. MEJORA

No conformidades y accidon correctiva

Las NO CONFORMIDADES pueden ser desviaciones relacionadas con el uso previsto
o no especificado de un producto o servicio, asi como incumplimientos de un requisito
del SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. EIl término "no conformidad" es usado con
el fin de describir mejor el defecto o salida no conforme, que se describe mejor en el

punto 8.7 del presente manual.

El procedimiento de gestion de no conformidades P.03 se utilizara para abordar las no

conformidades.

Mejora continua

Se cred un registro de acciones de mejora para que la organizacion pudiera administrar
mejor las mejoras. Este registro facilitara la identificacion y el seguimiento de las

mejoras realizadas.
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EVALUACION POS - TEST

ANALISIS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE - GESTION DE CALIDAD
DIMENSION: Cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

Tabla 11. Calificacién del cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 pos test.

CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION ‘

REQUISITOS DE LA NORMA PUNTAJE PORCENTAJE
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 12 100.00%
5. LIDERAZGO 13 86.67%
6. PLANIFICACION 13 66.67%
7. SOPORTE 23 63.89%
8. OPERACIONES 51 100.00%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 17 80.95%
10. MEJORA 9 50.00%
TOTAL 138 78.31%

Fuente: Elaboracion propia

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
TOTAL 5.LIDERAZGO
100.00%
AT
P BN
w //50.00% \
§ ‘ 25.00% "]
5] \ 0.00% |
© 10 MEJORA +-0.f0% / 6. PLANIFICACION
8 { /
4
/
\ /
//
L
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 7. SOPORTE
REQUESTRERBE QNESORMA

Figura 11. Cumplimiento porcentual de los requisitos de la norma ISO por cada criterio.
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DIMENSION: Satisfaccion del cliente

Tabla 12. /ndicador de satisfaccion del cliente mes de Octubre

GENERACION DE INDICADOR -OCTUBRE

PROM. CONFORMIDAD
SEMANAL

FECHAS SERVICIOS TOTAL DE CONFORMIDAD DE
CONFORMES SERVICIOS SERVICIO
1/10/2021 1.00 1.00 100.00%
2/10/2021 1.00 2.00 100.00%
3/10/2021 2.00 2.00 100.00%
4/10/2021 2.00 2.00 100.00%
5/10/2021 2.00 2.00 100.00%
6/10/2021 4.00 4.00 100.00%
7/10/2021 2.00 2.00 100.00%
8/10/2021 3.00 3.00 100.00%
9/10/2021 1.00 2.00 100.00%
10/10/2021 3.00 3.00 100.00%
11/10/2021 3.00 3.00 100.00%
12/10/2021 3.00 3.00 100.00%
13/10/2021 2.00 2.00 100.00%
14/10/2021 1.00 1.00 100.00%
15/10/2021 0.00 1.00 0.00%
16/10/2021 4.00 4.00 100.00%
17/10/2021 1.00 1.00 100.00%
18/10/2021 2.00 2.00 100.00%
19/10/2021 1.00 1.00 100.00%
20/10/2021 3.00 3.00 100.00%
21/10/2021 1.00 1.00 100.00%
22/10/2021 1.00 3.00 100.00%
23/10/2021 0.75 4.00 100.00%
24/10/2021 1.00 1.00 100.00%
25/10/2021 2.00 2.00 100.00%
26/10/2021 2.00 2.00 100.00%
27/10/2021 2.00 2.00 100.00%
28/10/2021 2.00 2.00 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

97.14%
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PRE-TEST VARIABLE DEPENDIENTE

Tabla 13. Resumen Pros - test de la productividad

RESUMEN PRE- TEST DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

RESULTADOS
ITEM  FECHA REAZAD0S | PROGRAMSDOs | TEMPOREAL TIEMFO — EFICACIA | EFICIENCIA  PRODUCTIVIDAD
1 1/10/2021 1 1 1:20:00 8:00:00 100.00% 16.67% 17%
2 2110/2021 2 2 10:36:00 16:00:00 100.00% 66.25% 166%
3 31012021 2 2 5:30:00 3:55:00 100.00% 40.43% 140%
4 411012021 3 3 7:23:00 8:00:00 100.00% 92.29% 123%
5 5/10/2021 2 2 9:30:00 24:00:00 100.00% 39.58% 40%
6 611012021 2 2 5:30:00 24:00:00 100.00% 22.92% 23%
7 71012021 2 2 5:30:00 14:00:00 100.00% 39.29% 39%
8 8/10/2021 4 4 13:00:00 64:00:00 100.00% 20.31% 20%
9 91012021 1 2 6:27:00 16:00:00 50.00% 40.31% 20%
10 | 1010/2021 3 5 30:23:00 32:00:00 60.00% 94.95% 57%
1M 11102021 2 2 3:55:00 16:00:00 100.00% 24.48% 24%
12| 121012021 3 3 39:03:00 40:00:00 100.00% 97.63% 98%
13| 131012021 3 4 15:49:00 48:00:00 75.00% 32.95% 25%
14 141102021 3 4 15:51:00 16:00:00 75.00% 99.06% 74%
15 | 15/10/2021 2 2 50:09:00 64:00:00 100.00% 78.36% 78%
16 | 16/10/2021 1 1 6:20:00 32:00:00 100.00% 19.79% 20%
17 171102021 4 6 32:03:00 48:00:00 66.67% 66.77% 45%
18| 18/10/2021 4 4 8:00:00 8:00:00 100.00% 100.00% 100%
19 | 191012021 1 1 8:00:00 8:00:00 100.00% 100.00% 100%
20 | 2010/2021 2 2 15:30:00 24:00:00 100.00% 64.58% 65%
21 2110/2021 3 3 8:00:00 8:00:00 100.00% 100.00% 100%
2 | 22/10/2021 1 1 6:08:00 8:00:00 100.00% 76.67% 7%
23 23110/2021 2 3 8:00:00 8:00:00 66.67% 100.00% 67%
24 24/10/2021 3 4 40:40:00 48:00:00 75.00% 84.72% 64%
25 | 25/10/2021 1 1 2:00:00 8:00:00 100.00% 25.00% 25%
2% | 26/10/2021 3 4 9:03:00 40:00:00 75.00% 22.63% 17%
27 2710/2021 1 1 7:00:00 8:00:00 100.00% 87.50% 88%
28 | 28/10/2021 4 4 50:02:00 56:00:00 100.00% 89.35% 89%
20 | 29/10/2021 2 2 8:00:00 8:00:00 100.00% 100.00% 100%
30 | 3010/2021 1 1 0:58:00 8:00:00 100.00% 12.08% 12%
31| 31/10/2021 2 2 8:00:00 32:00:00 100.00% 25.00% 25%
\ 2.29 2.58 14:38:04 24:03:43 92.80% 67.08% 62%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 14. Flujo de caja 2021

FLUJO DE CAJA 2021

DESCRIPCION

Ingresos por servicios conformes de mantenimiento $/.20.549,70(S/.22.375,00( S/.89.200,00 | S/.31.002,00 | S/.23.415,00 | S/.23.647,79 [ S/.31.209,00 | S/.35.019,00 | S/.27.098,03 | S/.31.023,70
Ingresos por servicios conformes de Saneamiento A. S/.13.028,00(S/.13.040,54 | S/.13.053,08 | S/.13.065,62 | S/.13.078,16 | S/.13.090,70 | S/.13.103,24 [ S/.13.115,78 [ S/.13.128,32| S/.13.140,86
Costo de.|mp|ementaC|on del sistema de gestion de - S/.0,00 $/.0,00 S/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00
excelencia. $/.43.360,00
Costo de Capacitacién $/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00 | S/.2.500,00
Costo de equipos de proteccién personal $/.10.623,20| S/.9.737,62 |S/.13.645,10(S/.12.937,00| S/.9.022,30 | S/.8.032,00 [S/.11.044,98(S/.13.765,90 S/.9.935,98 | S/.11.022,93
Costo de auditoria interna S/.0,00 $/.0,00 S/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 $/.0,00 S/.0,00 S/.2.500,00
FIujo de caja neto 5/.43 1:360 00 S/.20.454,50(S/.23.177,92(S/.86.107,98 | S/.28.630,62 | S/.24.970,86 | S/.26.206,49 | S/.30.767,26 | S/.31.868,88 [ S/.27.790,37 | S/.28.141,63
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 15. Calores del VAN, TIR y Relacion Beneficio Costo
VALORES
TIPO DE EVALUACION INTERPRETACION
CALCULADOS
VAN S/.146.182,83 El VAR obtenido al ser mayor a cero, indica que el proyecto es viable.
TIR 73% Con un valor TIR mayor al 13% de costo de oportunidad de capital, indica que el
(o]
proyecto es rentable.
Indica que la retribucion por cada 1 sol invertido sera de 2.21 soles, haciendo que
RELACION BENEFICIO/COSTO 2,21 q P ) ’ 9
el proyecto sea viable.

Fuente: Elaboracion propia

64




3.6. Meétodo de analisis de datos

Segun Reynaga (2015), El analisis de datos implica una serie de pasos para
administrar los datos cuantitativos y cualitativos de la investigacion. El objetivo de
esta gestion de datos es demostrar si uno o mas resultados contrastables
deducidos de hipétesis comunes son verdaderos. (p. 17).

También Rodriguez, Lorenzo y Lucia (2005) El analisis de datos se refiere al
proceso de construccidn y manipulacion de la informacién recopilada por los
investigadores con el fin de establecer relaciones, llegar a conclusiones y llegar a

significados.

Teniendo en cuenta estas definiciones, se presentan los tipos de analisis de datos

cuantitativos que se utilizaran en la investigacion actual.
Analisis descriptivos

Segun Cuyutupa (2017) El analisis de datos de tipo descriptivo recopila, visualiza

y describe caracteristicas de una serie de datos recopilados al azar. (p. 64).

El proyecto de investigacion actual esta respaldado por una base de datos de tipo
dependiente e independiente. Estos datos se pueden ver en el registro de datos
(Pre-Test) previo a la implementacion del mecanismo de administracion de

excelencia, y también se pueden mostrar en una hoja de célculo Excel.
Analisis Inferencial

Segun Cuyutupa (2017) En su analisis indica que la extrapolacion de los hallazgos
originados en la muestra son producto obtenido de parte de las investigaciones. (p.
64).

El proyecto de investigacion actual utilizara la herramienta estadistica SPSS,
version 24, con la prueba de normalidad de Shapiro Wilk. Las reglas de decision

son las siguientes:
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Los datos de la serie tienen una distribucidn no normal si el nivel de significancia

es menor o igual a 0.05.

Los datos de la serie tienen una distribucién normal si el nivel de significancia es

superior a 0.05.

3.7. Aspectos éticos

Los siguientes aspectos éticos del proyecto actual seran el foco:

El objetivo de esta investigacion fue garantizar que los hallazgos de la
investigaciéon se realicen con responsabilidad, rigor cientifico y honestidad en la
obtencion, manejo, procesamiento, interpretacion y publicacion. Se basé en la
Resolucién del Vicerrectorado de Investigacion N 042-2020-VI-UCV.

Tiene como objetivo garantizar que las investigaciones cumplan con los

estandares apropiados de responsabilidad, honestidad y autenticidad.

En cuanto a las fuentes empleadas en el plan de investigacion, se siguen las
normas ISO 690 y 690-2, sugeridas por la Universidad César Vallejo, en las que
se detalla el uso adecuado de citas, la redaccién de bibliografias y la colocacion

de tablas y figuras, con el fin de respetar los derechos de autor correspondientes.

Para finalizar, la informacion utilizada en la presente investigacion es
completamente confiable y verdadera y cumple con los estandares de la guia de
elaboracion del proyecto, que también especifica que el proyecto debe realizar un
analisis de plagio utilizando el software "Turnitig" para establecer un porcentaje de

solicitud menor al 25%.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Productividad

La productividad promedio anterior a la ejecucion de la Regulacion ISO 9001:2015 fue
del 18 %, como se muestra en la siguiente grafica de enero de 2021. Después de la
implementacion de la norma, la productividad aumenté al 62 % en octubre de 2021, un
aumento del 44 %. Esto demuestra que la ejecucion de un sistema de gestion de

calidad (SGC) mejoro la productividad de la Corporacién Fiesac.

PRODUCTIVIDAD
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Productividad Antes Productividad Después

Figura 12. Productividad antes y después

Eficacia

El grafico a continuacion muestra que la eficiencia previa a la ejecucion de la regulacion
en enero fue del 73 %, mientras que la eficiencia posterior a la implementacion de la
norma fue del 93 %. Esto indica que la implementacién de la norma aumento la

productividad en un 20%.
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Figura 13. Eficiencia antes y después

Eficiencia

El promedio total de la eficacia obtenida previa a la implementacién de la Norma ISO
9001:2015 es de un 20%, la cual puede ser observada en la siguiente grafica
correspondiente al mes de enero del afio 2021 y posterior a ello la productividad a la
que se llegd en el mes de octubre del afio 2021, después de la implementacion de la
norma, fue de un 68%, incrementado de esta forma en un 48%. Lo cual da a notar que
la aplicacion de un sistema de gestion de calidad (SGC) logré impactar positivamente

en la eficacia de la empresa Corporacion Fiesac.
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Figura 14. Eficacia antes y después
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4.2. Analisis Inferencial

Analisis de la Hipétesis general

Ha: La implementacion del sistema de gestidén de calidad mejora la productividad en la
empresa Corporacion Fiesac, Lima 2021.

Para confirmar la hipétesis general, primero se debe determinar si los datos sobre la
productividad antes y después de la implementacion del sistema son paramétricos o
no paramétricos. Se lleva a cabo una prueba conocida como "prueba de normalidad",
que se puede realizar de dos maneras: primero, se utiliza la prueba de "Kolmogorov-
Smirnov" si la muestra supera los 50, y si la muestra es menor, se usa la prueba de
normalidad "Shapiro-Wilk". Como nuestra poblacion tiene un numero de 31 se llevara
a cabo la segunda prueba. La muestra de Shapiro-Wilk es inferior a 50.

La regla de toma de decisiones es:

Si pvalor £0.05, los datos son no paramétricos

Si pvalor £0.05, los datos son paramétrico.

Tabla 16. Hipodtesis general prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl. Sig.
Productividad 0.922 31 0.026
antes
Productividad 0.915 31 0.017
después Fuente:

Elaboracion propia

Es posible observar en la Tabla se evidencias los hallazgos conseguidos en la
productividad antes, son de caracter no paramétrico (<0,05) debido a que tiene un
valor de 0.026 y la productividad después también es no parameétrica con un valor de
0.017 (>0,05), por lo tanto, para analizar la confrontacion de la hipétesis se hace uso

de la prueba de Wilcoxon.
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Contraste de la hipoétesis general

Ha: La implementacion del sistema de gestidn de calidad mejora la productividad en la
empresa Corporacién Fiesac, Lima 2021.

Ho: La implementacion del sistema de gestion de calidad no mejora la productividad
en la empresa Corporacion Fiesac, Lima 2021.

Regla de decision:

Ha: yPa < uPd

Ho: pyPa = pPd

Tabla 17. Estadistico descriptivo de la hipotesis general

Desviacion| Media de error
N Media | Estandar estandar Minimo |Maximo
Productividad antes 31 20 11.171 2.006 0 41
Productividad después| 31 64 40.822 7.331 12 166

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla muestra las medias de la productividad antes y después, donde la
productividad anterior es menor que la productividad posterior. Este resultado es el
resultado de que tanto la hipdtesis del estudio como la hipdtesis nula fueron
rechazadas. Por lo tanto, el mecanismo de administracién de excelencia ISO

9001:2015 ha aumentado la productividad de la Corporacién Fiesac en 2021 en Lima.

De esta manera, se verifica la precision del analisis realizado. Luego, se evaluan tanto
el valor real como el valor de significancia de la prueba de Wilcoxon utilizada para

ambas medidas de productividad.

Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvalor = 0.05, se acepta la hipdtesis nula
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Tabla 18. Estadisticos de prueba de Wilcoxon para eficiencia

Productividad después- productividad antes

Z -3.920
Sig. Asintética (bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla se distingue que el nivel de significancia tiene un valor de 0.000 en base
a la prueba de Wilcoxon por lo tanto se procede a aceptar la hipotesis de la
implementacion del sistema de gestion de calidad mejora la productividad en la

empresa Corporacién Fiesac, Lima 2021.

Analisis de la primera hipétesis especifica
Ha: La implementacion de la gestion de calidad mejora la eficiencia en la empresa

Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.

Para confrontar la primera hipétesis especifica, primero se debe determinar si la
informacion corresponde a los datos de la eficiencia pre y pos de la implementacion
del mecanismo de administracion de calidad, y si son datos paramétricos o no
paramétricos. Se llevara a cabo una prueba de normalidad para este propésito, y
debido a que las series de ambos datos son de 31, se llevara a cabo un analisis de
normalidad basado en Shapiro Wilk.

Shapiro-Wilk: Muestra(<50)

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, los datos son no parameétricos

Si pvalor = 0.05, los datos son paramétricos
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Tabla 19. Prueba de normalidad de la primera hipdtesis especifica

Shapiro - Wilk
Estadistico gl. Sig.
Productividad Antes 0.924 31 0.031
Productividad Después 0.904 31 0.009

Fuente: Elaboracion propia

Debido a que sus valores son 0.031 y 0.009, respectivamente, por debajo de 0.05, la
Tabla muestra que los resultados de la eficiencia previa y posterior son de naturaleza
no paramétrica. Como resultado, el analisis de confrontacion de hipétesis se llevara a

cabo utilizando la prueba de Wilcoxon.

Contrastacion de la primera hipotesis especifica

Ha: La implementacién de la gestion de calidad mejora la eficiencia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.

Ho: La implementacion de la gestion de calidad no mejora la eficiencia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.

Regla de decision:

Ha: yPa < uPd

Ho: yPa = pPd

Tabla 20. Estadistico descriptivo de la hipétesis de eficiencia

Desviacion Media de
N Media i error Minimo | Maximo
Estandar .
estandar
Eficiencia antes 31 22.63 12.556 2.255 0 41.25
Eficiencia después 31 76.67 40.056 7.194 12.08 166.25

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 25, son observables las medias de la productividad antes y después, siendo
la anterior menor a la eficiencia posterior. Este resultado se debe al rechazo de la
hipotesis nula y la aceptacion de la hipotesis del estudio. Asi, se evidencia que la
implementacion del mecanismo de administracion de excelencia ISO 9001:2015
conlleva un aumento en la eficiencia de la compafia Corporacion Fiesac, con

referencia al ano 2021 en Lima.

De esta forma se comprueba la precisién del analisis llevado a cabo, procediendo a
evaluar tanto el p-valor como el valor de significancia de la prueba de Wilcoxon

aplicada a ambas medidas de eficiencia.

Regla de decision:

Si pvalor = 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvalor < 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 21. Estadisticos de prueba de Wilcoxon para eficiencia

Eficiencia después - Eficiencia antes

Z -3.921

Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla demuestra que el nivel de significancia de la prueba de Wilcoxon es 0.000,
lo que respalda la hipétesis de que la ejecucidn del sistema de gestién de calidad

mejora la eficiencia de la empresa Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.
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Analisis de la segunda hipétesis especifica

Ha: La implementacién de la gestion de calidad mejora la eficacia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.

El primer paso para poner a prueba la segunda hipétesis especifica es establecer la
autenticidad de los datos correspondientes a las series de eficacia antes y después
de la ejecuciéon del mecanismo de administracién de calidad, asi como determinar si
los datos son paramétricos o no paramétricos. Para lograr esto, ambas series de
datos constan de 31 observaciones, por lo que se llevara a cabo una prueba de
normalidad utilizando el analisis de normalidad basado en Shapiro-Wilk.

Shapiro-Wilk: Muestra (<50)
Regla de decision:

Si pvalor £ 0.05, los datos son no parameétricos

Si pvalor < 0.05, los datos son paramétricos

Tabla 22. Prueba de normalidad de la segunda hipotesis especifica

Shapiro - Wilk
Estadistico gl. Sig.
Productividad 0.673 31 0.004
Antes
Productividad 0.720 31 0.002
Después

Fuente: Elaboracidn propia

En la Tabla, Debido a que sus valores son 0.004 y 0.002, respectivamente, por debajo
de 0.05, los resultados de la eficacia previa y posterior son de naturaleza no
paramétrica. Como resultado, el analisis de confrontacién de hipdtesis se llevara a

cabo utilizando la prueba de Wilcoxon.
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Contrastacion de la segunda hipétesis especifica

Ha: La implementacién de la gestién de calidad mejora la eficacia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.

Ho: La implementacién de la gestién de calidad no mejora la eficacia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.

Regla de decision:

Ha: yPa < uPd

Ho: yPa = uPd

Tabla 23. Estadistico descriptivo de la sequnda hipdtesis especifica

Desviacion Media de
N Media , error Minimo | Maximo
Estandar .
estandar
Eficiencia antes 31 100 39.089 7.021 0 50
Eficiencia 31 100 16.596 | 2.981 100 133
después

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla, Las medias de la eficacia antes y después se pueden ver, donde la eficacia
anterior es menor que la eficacia posterior. Este resultado es el resultado de que tanto
la hipotesis del estudio como la hipétesis nula fueron rechazadas. Por lo tanto, en 2021
en Lima, se demostré que la Corporacion Fiesac se desempefia mejor con el

mecanismo de administracion de excelencia ISO 9001:2015.

De esta manera, se verifica la precision del analisis realizado. Luego, se evaluan tanto
el valor real como el valor de significancia de la prueba de Wilcoxon utilizada para
ambas medidas de eficiencia.

Regla de decision:

Si pvalor = 0.05, se rechaza la hipdtesis nula

Si pvalor < 0.05, se acepta la hipdtesis nula
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Tabla 24. Estadisticos de prueba de Wilcoxon para eficacia

Eficacia después - Eficacia antes

y4 -2.264
Sig. Asintotica ( bilateral) 0.024

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la tabla, que el nivel de significancia de la prueba de Wilcoxon
es 0.024, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la implementacion del
sistema de gestién de la calidad, lo que mejorara la eficiencia de la empresa

Corporacion Fiesac, Lima 2021.
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V. DISCUSION

Primera

Se espera que la productividad de la Corporacion Fiesac en Lima 2021 aumente
con la ejecucion de un mecanismo de administracion de calidad. Los resultados de
las pruebas muestran que la productividad de la compafiia era del 18 % antes de la
ejecucion del mecanismo y del 62 % después de la implementacion, con un grado
de significancia por debajo de 0.05 (>0.05), por lo que se acepta la hipétesis general.
Los hallazgos respaldan la tesis de Cayutapa (2017) en su tesis titulada
“Implementacion de un sistema de gestion de calidad segun ISO 9001: 2015 para
mejorar la productividad en SC Ingenieros de empresa Proyectos SAC”. que sirvio
como base nacional para este estudio y demostré un aumento del 13% en el

rendimiento.

Segunda

La primera hipétesis especifica afirma que la gestion de calidad aumenta la eficacia
de la Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021. Segun los resultados de las pruebas,
la eficacia de la compafiia antes de ejecutar un mecanismo de administracion de
calidad fue del 73 % y del 93 % después, con un grado de significancia por debajo
de 0.05 (>0.05), lo que respalda la hipotesis especifica inicial. La tesis de Criollo
(2018), "Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 para
mejorar la productividad en la empresa FABRODCIS EIRL en el area de
produccion”, confirma el resultado. Segun los resultados del estudio nacional, la

eficiencia fue del 55.26%.

Tercera

La segunda hipétesis especifica afirma que la gestion de calidad aumenta la
eficiencia de la Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021. Segun los resultados de las

pruebas realizadas, la eficiencia de la compania previo a efectuar un mecanismo de
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administracion de calidad fue del 20%, del 68% y del 48%, con un grado de
significancia por debajo de 0.05 (> 0.05), en consecuencia, se acepta la primera
hipotesis especifica. La tesis de Cayutapa (2017), "Implementacion de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la
productividad en SC Ingenieros de Proyectos S.A.C.", valida el resultado. Este
hecho se presenta como un precedente en la investigacién nacional, indicando un

aumento en la eficacia del 0 % al 17 %.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

En concordancia con el objetivo general, se concluyé que la implementacion de la
gestion de excelencia mejora la productividad en la empresa Corporacion Fiesac
S.A.C. Lima 2021. En donde se determin6 que el valor de significancia de la prueba
Wilcoxon fue de 0,000 por lo que se descarta la hipétesis nula y por ende se admite
la hipotesis de la investigacion, con una confiabilidad del 95% asi mismo se logré un
incremento de 44%.

Segunda

Determinar que el sistema de gestion de excelencia mejora la eficacia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021. En donde se determiné que el valor de
significancia de la prueba Wilcoxon fue de 0,000 por lo que se descarta la hipodtesis
nula y por ende se admite la hipétesis de la investigacion, con una confiabilidad del
95% asi mismo se logré un incremento de 20%.

Tercera

Determinar qué el sistema de gestidon de excelencia mejora la eficiencia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021. En donde se determiné que el valor de
significancia de la prueba Wilcoxon fue de 0,000 por lo que se descarta la hipotesis
nula y por ende se admite la hipétesis de la investigacion, con una confiabilidad del

95% asi mismo se logré un incremento de 48%.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Se encontré que la aplicacion de la gestion de excelencia aumenta la productividad en
la Corporacioén Fiesac S.A.C. Lima 2021, en linea con el objetivo general. Se encontr6
que el valor de significancia de la prueba Wilcoxon fue de 0,000, lo que significa que
se descartd la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis de la investigacion, la cual tenia

una confiabilidad del 95% y logré un aumento del 44%.

Segunda

En segundo lugar, se sugiere monitorear continuamente la satisfaccion de los
empleados con la aplicacion de la norma para identificar las areas en las que les cuesta
mas adaptarse. De esta manera, se pueden aplicar incentivos como canastas,

aumentos salariales, viajes, etc. para lograr los objetivos de la norma lo antes posible.

Tercera

En tercera instancia, se recomienda que todos los niveles de la empresa tengan una
comunicacién muy abierta para regular posibles solicitudes y/o cambios tardios, lo que
ayudara a desarrollar una implementacion fluida y de excelencia. También se anima a
los trabajadores a recibir capacitaciones sobre la implementacion del sistema de
gestion de excelencia para que estén al tanto de los cambios y el rumbo que se estan

tomando.
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IX. ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores IETIS:;I;g:
CUMPLIMIENTODE -
REQUISITOS ISO — o (CHECSEO6+CT+0B4CO4C10)
En definicion, un SGC, es una 002015 1o e cumplimiento de [ aldad = : 1100
asociacion integrada de 05' LIDERAZGO
responsabilidades, el cual da estructura CG' PLANIFICACION Razon
ala sociedad con procesos y recursos C7- APOYO
necesarios, el cual definen y se El sistema de gestion de calidad sera CS. OPERACION
constituyen para conformar una 6ptima medida mediante sus 2 dimensiones, 09' EVALUACION
SISTEMA DE gestién de la calidad. Que, por medio de | cumplimiento de requisitos ISO C1b DESEMPERNO C4. C5. C6, C7, C8, C9. C10 = Criterios de
GESTION DE esta gestion, las organizaciones avalen | 9001:2015 y la satisfaccién del cliente, ’ médicién ségl]n, la l:lorm,a 1SO 9001:2015
CALIDAD a sus clientes que todos los las cuales nos permiten manejar de ’ '
componentes que recaen sobre la forma correctas las existencias de la
calidad de los productos y servicios, se organizacion.
encuentren bajo la misma inspeccién de
esta y adviertan de todo tipo de déficit
que pueda tener la empresa. (Baez, N° A.R.
2016, p. 8). SATISFACCION DEL Cumplimiento de procesos = N AP X 100 Razs
CLIENTE azon
AR: Auditorias realizadas
AP: Auditorias programadas
ECl — N°T.E.(tiempo esperado)
N°T.R.E.
La productividad es el nivel, con el que EFICIENCIA Razén
se analiza la conducta organizacional. La productividad sera medida ECI:Eficiencia
Una empresa es productiva si solo si _m_edialnte sus 2 _dimensiones, la TE: .Tiempo estandar
PRODUCTIVIDAD | . alcanza su objetivo al transformar Iog ef|C|_en0|a y eﬁcama, los cualeslnos TRE: Tiempo real empleado
insumos en productos, al menor precio. permiten medir de manera asertiva el
Por tanto, la productividad requiere de impacto de lanorma en la
eficiencia asi, como de eficacia.” productividad de la empresa. N°S.R.
(Quezada, 2018, p. 22.) EFCA = ————
EFICACIA N° S.P. Razén

Fuente: Elaboracién propia




ECA: Eficacia
SR: Servicios realizados
SP: Servicios programados

ANEXO 2: Instrumento de recoleccién de datos

RECOLECCION DE DATOS MAYO

CLIENTE CERTIFICADOS TE'&::CAA INFORME TT'EX:&';E TIEMPO DE ESPERA 22’:&%3’5 N DEOPERARIOS  TIEMPO UTILIZADO CONFORMIDAD SAT SgﬁCECNI?g DEL
1/5/2021 1Z00o 1:05:00 0:05:00 0:10:00 1.00 1:20:00 CONFORME MUY BUENO 4
2/5/2021 MONTANA S A. 5:00:00 0:08:00 0:10:00 1.00 5:18:00 CONFORME MUY BUENO 4
2/5/2021 FINANCIERA OH 1:00:00 0:08:00 0:10:00 1.00 1:18:00 CONFORME MUY BUENO 4
5/5/2021 RINCONADA COUNTRY CLUB 1:05:00 0:30:00 2:30:00 2.00 8:10:00 CONFORME MUY BUENO 4
5/5/2021 TIENDA EL 1:05:00 0:05:00 0:10:00 1.00 1:20:00 CONFORME MUY BUENO 4
6/5/2021 TIENDA EL 1:15:00 0:15:00 0:10:00 1.00 1:40:00 CONFORME MUY BUENO 4
6/5/2021 EDIFICIO PERSHING 0:55:00 0:15:00 0:45.00 2.00 3:50:00 CONFORME MUY BUENO 4
7/5/2021 FINANCIERA OH 1:55:00 0:05:00 0:08:00 1.00 2:08:00 CONFORME MUY BUENO 4
7/5/2021 NESTLE 0:35:00 0:05:00 0:40:.00 2.00 2:40:00 CONFORME REGULAR 2
8/5/2021 CONSORCIO LOTE 1- ALMACEN 2 0:30:00 0:10:00 0:55.00 2.00 3:10:00 CONFORME MUY BUENO 4
8/5/2021 CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN 1 0:05:00 0:05:00 0:45:00 2.00 1:50:00 CONFORME MUY BUENO 4
8/5/2021 CONSORCIO LOTE 1-OFICINA CENTRAL 0:35:00 0:05:00 0:40:00 2.00 2:40:00 CONFORME MUY BUENO 4
8/5/2021 FRANQUICIAS 0:05:00 0:05:00 2:30.00 2.00 5:20:00 CONFORME MUY BUENO 4
9/5/2021 FINANCIERA OH 0:55:00 0:05:00 0:09:.00 1.00 1:09:00 CONFORME MUY BUENO 4
9/5/2021 FINANCIERA OH 5:00:00 0:08:00 0:10:00 1.00 5:18:00 CONFORME MUY BUENO 4
10/5/2021 CASINO NAUTICO ANCON 1:00:00 0:10:00 0:58.00 2.00 4:16:00 CONFORME MUY BUENO 4
10/5/2021 FINANCIERA OH 1:50:00 0:05:00 0:08:00 1.00 2:03:00 CONFORME REGULAR 2
10/5/2021 FINANCIERA OH 0:50:00 0:05:00 0:09:00 1.00 1:04:00 CONFORME MUY BUENO 4
11/5/2021 FINANCIERA OH 1:40:00 0:06:00 0:09:00 1.00 1:55:00 CONFORME MUY BUENO 4
11/5/2021 FINANCIERA OH 1:45:00 0:05:00 0:10:00 1.00 2:00:00 CONFORME MUY BUENO 4
12/5/2021 EDIFICIO PERSHING 0:45:00 0:12:00 0:36:00 2.00 3:06:00 CONFORME MUY BUENO 4
12/5/2021 EDIFICIO PRIMERA VISION 1:00:00 0:10:00 0:58.00 2.00 4:16:00 CONFORME MUY BUENO 4
12/5/2021 TIENDA EL 1:10:00 0:16:00 0:15.00 1.00 1:41:00 CONFORME MUY BUENO 4
13/5/2021 CIA MINERA AGREGADOS CALCAREOS 0:45:00 0:08:00 2:30:00 3.00 10:09:00 CONFORME MUY BUENO 4
13/5/2021 FINANCIERA OH 1:50:00 0:02:00 0:08:00 1.00 2:00:00 CONFORME MUY BUENO 4
13/5/2021 FINANCIERA OH 1:40:00 0:05:00 0:05.00 2.00 3:40:00 CONFORME MUY BUENO 4
14/5/2021 FINANCIERA OH 1:50:00 0:08:00 0:15.00 1.00 2:13:00 CONFORME MUY BUENO 4
14/5/2021 FINANCIERA OH 0:45:00 0:05:00 0:08:00 1.00 0:58:00 CONFORME MUY BUENO 4
14/5/2021 TIENDA EL 0:35:00 0:05:00 0:40:00 2.00 2:40:00 CONFORME MUY BUENO 4
15/5/2021 TIENDA EL 0:30:00 0:10:00 0:55.00 2.00 3:10:00 CONFORME BUENO 3
15/5/2021 WALTER ENRIQUE ISMAEL SAYERS COLCH. 0:05:00 0:05:00 0:45:00 2.00 1:50:00 CONFORME BUENO 3
16/5/2021 AGROINDUSTRIAS INTEGRADAS 0:35:00 0:05:00 0:40:00 2.00 2:40:00 CONFORME BUENO 3
17/5/2021 DEMALE SR.L 0:05:00 0:05:00 2:30:00 2.00 5:20:00 CONFORME BUENO 3
17/5/2021 EL AGUAJAL 0:55:00 0:05:00 0:09:.00 1.00 1:09:00 CONFORME BUENO 3
17/5/2021 TIENDA EL 5:00:00 0:08:00 0:10:.00 1.00 5:18:00 CONFORME BUENO 3
17/5/2021 EDIFICIO OLGIN 1:00:00 0:10:00 0:58:00 2.00 4:16:00 CONFORME BUENO 3
15/5/2021 ALMACENES SUDAMERICANOS 0:45:00 0:08:00 2:30:00 3.00 10:09:00 CONFORME BUENO 3
15/5/2021 PERUVIAN CLINICAL RESEARCH S.A.C. 1:50:00 0:02:00 0:08:00 1.00 2:00:00 CONFORME BUENO 3
16/5/2021 MARCONSUL 1:40:00 0:05:00 0:05:00 2.00 3:40:00 CONFORME BUENO 3
18/5/2021 CESARY FRANCISCO CONTRATISTAS GEN 0:55:00 0:05:00 0:09:00 1.00 1:09:00 CONFORME BUENO 3
19/5/2021 TIENDA EL 1:05:00 0:05:00 0:10:00 1.00 1:20:00 CONFORME MUY BUENO 4
20/5/2021 TIENDA EL 1:15:00 0:15:00 0:10:00 1.00 1:40:00 CONFORME MUY BUENO 4
20/5/2021 EDIFICIO PERSHING 0:55:00 0:15:00 0:45.00 2.00 3:50:00 CONFORME MUY BUENO 4
22/5/2021 FINANCIERA OH 1:55:00 0:05:00 0:08:00 1.00 2:08:00 CONFORME MUY BUENO 4




RECOLECCION DE DATOS MAYO

24/5/2021  |NESTLE 0:35:00 0:05:00 0:40.00 2,00 2:40:00
24/5/2021 | CONSORCIO LOTE 1- ALMACEN 2 0:30:00 0:10:00 0:5500 2,00 3:10:00
24/5/2021 | CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN 1 0:05:00 0:05:00 0:4500 2.00 1:50:00
25/5/2021 | FINANCIERA OH 1:45:00 0:05:00 0:10.00 1.00 2:00:00
26/5/2021 | EDIFICIO PERSHING 0:45:00 0:12:00 0:36:00 2.00 3:06:00
26/5/2021 | EDIFICIO PRIMERA VISION 1:00:00 0:10:00 0:58:00 2.00 416:00
26/5/2021 | TIENDA EL 1:10:00 0:16:00 0:15:00 1.00 1:41:00
28/5/2021 | CIA MINERA AGREGADOS CALCAREOS 0:45:00 0:08:00 2:30.00 3.00 10:09:00
28/5/2021 | FINANCIERA OH 1:50:00 0:02:00 0:08:00 1.00 2:00:00
28/5/2021 | FINANCIERA OH 1:40:00 0:05:00 0:0500 2.00 3:40:00
28/5/2021 | FINANCIERA OH 1:50:00 0:08:00 0:15.00 1.00 2:13:00
30/5/2021  |FINANCIERA OH 0:45:00 0:05:00 0:08:00 1.00 0:58:00
31/5/2021 | TIENDA EL 0:35:00 0:05:00 0:40:00 2,00 2:40:00
31/5/2021 | TIENDA EL 0:30:00 0:10:00 0:55:00 2.00 3:10.00

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 3: Carta de autorizaciéon de la empresa.

ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SUS IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la organizacion : RUC: 20511245614

Corporacion Fiesac

Nombre del titular o representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Rosa Egusquiza Medina 09520735

Consentimiento:
Consentimiento: De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (*) , autorizo [ si ], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA

ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

"Implementacion de la gestion de calidad para mejorar la productividad en la empresa Corporacion Fiesac”,
Lima, 2021”

Nombre del Programa Académico:

Proyecto de Investigacion

Autores: Nombres y Apellidos DNI:
Luis Enrique Diaz Pedraza 46896942
Omar Gabriel Cortez Fritas 71499640

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio Institucional de la
UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser referenciada en futuras
investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al
autor (a) del estudio.
Lugar y Fecha: Lima 05/01/2022
goed)
Tlisquiza Meding
Gerente General

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)
(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f” Para difundir o publicar los resultados de
un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el

caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucién. Por
ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero
si seré necesario describir sus caracteristicas



ANEXO 4: Certificado de Validez de contenido

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
Dimensién 1: PRINCIPIOS ISO 9001:2015 Si No Si No Si No
Indicador 1: Nivel de cumplimiento de calidad
NCC: Nivel de cumplimiento de calidad
NCC = ;\VI:E NRC: Nimero de requisitos cumplidos X X X
U NTR: Namero total de requisitos
Dimensién 2: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No
Indicador 1: Indice neto de satisfaccion )
INS: indice neto de satisfaccidn
A: N(mero de respuestas para muy insatisfecho
s AENEIBE 25) + (€ +50) + (C+50) + (D =75) + (E + 100)  B: N(mero de respuestas para Insatisfecho X X X
N C: Nimero de respuestas para neutro
D: NGmero de respuestas para satisfecho
E: Nlmero de respuestas para muy satisfecho
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Pertinencia! [Relevancia? Claridad3
Dimensién 1: EFICIENCIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficiencia oo, S end
EF = TE X100 PO: Produccién obtenida X X X
TE: Tiempo empleado
Dimensién 2: EFICACIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficacia
EFC: Eficacia
P.0. » : X X X
EFC= PP X 100 PO: Produccién obtenida
o PP: Produccion programada
Fuente: Elaboracién propia
Observaciones S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. MGTR. LEONIDAS RIMER BENITES RODRIGUEZ

Especialidad del validador: MAGISTER

1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo.

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

DNI: 10614957

7 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias

Dimensién 1: PRINCIPIOS ISO 9001:2015 Si No Si No Si No

Indicador 1: Nivel de cumplimiento de calidad
NCC: Nivel de cumplimiento de calidad
N.R.C.

N.T.C.

NCC = NRC: Nimero de requisitos cumplidos

NTR: Nimero total de requisitos

Dimension 2: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No

Indicador 1: indice neto de satisfaccion .
INS: indice neto de satisfaccion

A: Nimero de respuestas para muy insatisfecho

INS = (A+1)+ (B +25)+(C=50)+(C+50)+(D=75) +(E~100)  B: NOmero de respuestas para insatisfecho X X X
N C: Nimero de respuestas para neutro
D: NUmero de respuestas para satisfecho
E: NUmero de respuestas para muy satisfecho
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Pertinencia! |Relevancia? Claridad?
Dimension 1: EFICIENCIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficiencia oo E£E: Eiiclendia
EF = TE X 100 PO: Produccién obtenida X X X
TE: Tiempo empleado
Dimensién 2: EFICACIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficacia
P EFC: Eficacia
EFC = —— X 100 PO: Produccion obtenida X X X

P.P.
PP: Produccién programada

Fuente: Elaboracién propia
Observaciones S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MGTR. RODRIGUEZ ALEGRE LINO ROLANDO DNI: 06535058
Especialidad del validador: MAGISTER

7 de junio del 2021
1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo C
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores planteados son suficientes para medir la dimension.
Firma del Experto Informante.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Pertinencia?

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

Dimensién 1: PRINCIPIOS ISO 9001:2015 Si No Si No Si No

Indicador 1: Nivel de cumplimiento de calidad
NCC: Nivel de cumplimiento de calidad
N.R.C.
N.T.C.

=

NCC = NRC: Nimero de requisitos cumplidos

NTR: Nuimero total de requisitos

Dimensién 2: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No

Indicador 1: indice neto de satisfaccion .
INS: Indice neto de satisfaccion

A: Numero de respuestas para muy insatisfecho

NS = (A+1)+ (B +25)+(C=50)+(C+50)+ (D +=75) +(E~*100)  B: N(mero de respuestas para insatisfecho X X X
N C: N(mero de respuestas para neutro
D: NGmero de respuestas para satisfecho
E: NUmero de respuestas para muy satisfecho
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Pertinencia! |[Relevancia? Claridad3
Dimensién 1: EFICIENCIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficiencia EF: Eficiencia
EF = —— X 100 PO: Produccién obtenida X X X
TE: Tiempo empleado
Dimensién 2: EFICACIA Si No Si No Si No
Indicador 1: Eficacia
5 EFC: Eficacia
EFC =—— X 100 PO: Produccién obtenida X X X

P.P )
PP: Produccién programada

Fuente: Elaboracién propia
Observaciones S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. MGTR. ZENA RAMOS JOSE DE LA ROSA DNI: 17533125 L.
7 de junio del 2021

Especialidad del validador: MAGISTER

Mg. Jose La Rosa Zefia Ramos
1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico formulado. DNI: 17533125

2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo. Firma del Experto Informante

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



ANEXO 5: Resultado del turnitin



ANEXO 6: Matriz de Consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

¢, Como la gestién de calidad mejora la
productividad en la empresa Corporacion
Fiesac S.A.C. Lima 20217

Determinar qué la implementacién de la
gestion de calidad mejora la productividad
en la empresa Corporacion Fiesac S.A.C.
Lima 2021

La implementacién del sistema de
gestion de calidad mejora la
productividad en la empresa Corporaciéon
Fiesac, Lima 2021

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipoétesis especificas

¢, Como la gestion de calidad mejora la
eficiencia en la empresa Corporacion
Fiesac, Los Olivos 20217?

¢, Como la gestion de calidad mejora la
eficacia en la empresa Corporacion
Fiesac, Los Olivos 2021?

Determinar que el sistema de gestion de
calidad mejora la eficiencia en la empresa
Corporacion Fiesac S.A.C. Lima 2021.

Determinar qué el sistema de gestién de
calidad mejora la eficacia en la empresa
Corporacién Fiesac S.A.C. Lima 2021.

La implementacién de la gestiéon de
calidad mejora la eficiencia en la
empresa Corporacion Fiesac S.A.C. Lima
2021.

La implementacién de la gestién de
calidad mejora la eficacia en la empresa
Corporacién Fiesac S.A.C, Lima 2021.

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO N°7: Tabla 26. Criterios de calificacion del cumplimiento de los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015.

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (3 puntos: Se establece, se implementa y se
mantiene
; Corresponde a la fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema).

B. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (2 puntos: Se establece,
se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del
sistema);.

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (1 puntos: Se
establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a la fase de
identificacion y Planeacién del sistema).

D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se
mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION ‘

CUMPLE A 3
CUMPLE PARCIALMENTE B 2
CUMPLE CON LO MINIMO C 1
NO CUMPLE D 0

CRITERIO DE RESULTADO DECISION

IMPLEMENTAR

<30%

30<=50 IMPLEMENTAR A MEDIAS

50<=100 MANTENER Y/O MEJORAR

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO N°8: Tabla 27. Lista de verificacion del cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

. LISTA DE VERIFICACION
(APLICACION DE REQUISITOS DE LA NORMA POR PROCESO)

CRITERIOS DE CALIFICACION

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION PUNTAJE PORCENTAJE

4.1. Comprensién de la organizacién y su contexto 0
4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de partes interesadas 3
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad 0
4.4-Sistema de gestion de la calidad y sus procesos 0
TOTAL 3 25.00%

CRITERIOS DE CALIFICACION

5.LIDERAZGO PUNTAJE | PORCENTAJE
5.1.1. Generalidades 3
5.1.2. Enfoque al cliente 0
5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad 0
5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad 1

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la

organizacion

TOTAL 4 26.67%

CRITERIOS DE CALIFICACION

6. PLANIFICACION PUNTAJE PORCENTAJE

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 0

6.2. Objetivos de la calidad y planeacion para lograrlos 0

6.3. Planeacion de cambios 0




TOTAL

0.00%

CRITERIOS DE CALIFICACION

7. SOPORTE PUNTAJE PORCENTAJE
7.1.1. Generalidades 0
7.1.2. Gente 0
7.1.3. Infraestructura 0
7.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos 3
7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion 0
7.1.6. Conocimiento de la organizacion 0
7.2. Competencia 0
7.3-Conciencia 0
7.4. Comunicacion 0
7.5.1. Generalidades 0
7.5.2.Creacion y actualizacion 0
7.5.3. Control de la informacion documentada 3
TOTAL 6 16.67%

CRITERIOS DE CALIFICACION

servicios

8. OPERACIONES PUNTAJE PORCENTAJE
8.1. Planificacién y control operacional 0
8.2.1. Comunicacion con el cliente 0
8.2.2. Determinacién de los requisitos para los productos
y servicios °
8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y
0




8.2.4. Cambios en los requisitos para productos y servicios 0

8.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios 3

8.4.1. Generalidades 0

8.4.2. Tipo y alcance del control 0

8.4.3. Informacién para proveedores externos 0

8.5.1. Control de la produccion y prestacién del servicio 0

8.5.2. Identificacion y trazabilidad 0

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores

externos °

8.5.4. Preservacion 0

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega 0

8.5.6. Control de los cambios 0

8.6. Liberacion de productos y servicios 0

8.7. Control de salidas no conformes 3

TOTAL 6 11.76%
CRITERIOS DE CALIFICACION

9. EVALUACION DEL DESEMPENO PUNTAJE | PORCENTAJE
9.1.1. Generalidades 0

9.1.2. Satisfaccion del cliente 0

9.1.3. Analisis y evaluacion 0

9.2. Auditoria interna 3

9.3.1. Generalidades 0

9.3.2. Entradas para la revisién por la direccion 0

9.3.3. Salidas de la revisién por la direccién 0




TOTAL 3 14.29%
CRITERIOS DE CALIFICACION
10. MEJORA PUNTAJE PORCENTAJE
10.1. Generalidades 0 0
10.2. No conformidad y accién correctiva 0 0
10.3. Mejora Continua 0 0
TOTAL 0 0.00%

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 9: Tabla 28. Registro de datos del mes de mayo para la generacion de

Indicador de eficiencia
GENERACION DE INDICADOR -MAYO

FECHAS | TIEMPO REAL | i i7abos | ' DiARIAS | DisonBLE |  DiARiA  [MMEEUAR
1/5/2021 1:20:00 1.00 8:00:00 8:00:00 16.67%
2/5/2021 6:36:00 2.00 8:00:00 16:00:00 41.25%
3/5/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%
4/5/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%
5/5/2021 9:30:00 3.00 8:00:00 24:00:00 39.58%
6/5/2021 5:30:00 3.00 8:00:00 24:00:00 22.92%
7/5/2021 4:48:00 3.00 8:00:00 24:00:00 20.00%
8/5/2021 13:00:00 8.00 8:00:00 64:00:00 20.31%
9/5/2021 6:27:00 2.00 8:00:00 16:00:00 40.31%
10/5/2021 7:23:00 4.00 8:00:00 32:00:00 23.07%
11/5/2021 3:55:00 2.00 8:00:00 16:00:00 24.48%
12/5/2021 9:03:00 5.00 8:00:00 40:00:00 22.63%
13/5/2021 15:49:00 6.00 8:00:00 48:00:00 32.95%
14/5/2021 5:51:00 2.00 8:00:00 16:00:00 36.56%
15/5/2021 17:09:00 8.00 8:00:00 64:00:00 26.80%
16/5/2021 6:20:00 4.00 8:00:00 32:00:00 19.79%
17/5/2021 16:03:00 6.00 8:00:00 48:00:00 33.44%
18/5/2021 1:09:00 1.00 8:00:00 8:00:00 14.38%
19/5/2021 1:20:00 1.00 8:00:00 8:00:00 16.67%
20/5/2021 5:30:00 3.00 8:00:00 24:00:00 22.92%
21/5/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%
22/5/2021 2:08:00 1.00 8:00:00 8:00:00 26.67%
23/5/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%
24/5/2021 7:40:00 6.00 8:00:00 48:00:00 15.97%
25/5/2021 2:00:00 1.00 8:00:00 8:00:00 25.00%
26/5/2021 9:03:00 5.00 8:00:00 40:00:00 22.63%
27/5/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%
28/5/2021 18:02:00 7.00 8:00:00 56:00:00 32.20%
29/5/2021 0:00:00 0.00 8:00:00 0:00:00 0.00%
30/5/2021 0:58:00 1.00 8:00:00 8:00:00 12.08% -
31/5/2021 5:50:00 4.00 8:00:00 32:00:00 18.23%

TOTAL 21.54%

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 10: Tabla 29. Registro de recoleccion de datos de la eficacia del mes de enero.

CLIENTE SERVICIO PERIODICIDAD SUPERVISOR oT C:NAF((:)L?VI[I)[EAD
1Z00 MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5195
MONTANA S.A. MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5196
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5197
RINCONADA COUNTRY CLUB MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5198
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5199
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5200
EDIFICIO PERSHING MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5201
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5202
NESTLE MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5203
CONSORCIO LOTE 1- ALMACEN 2 MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5204
CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN 1 MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5205
CONSORCIO LOTE 1-OFICINA CENTRAL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5206
FRANQUICIAS MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5207
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5208
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. D 5209
CASINO NAUTICO ANCON MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5210
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5211
SMI-SAN MIGUEL PET MANTTO INDUSTRIAL N.A. Mauro Rengifo P. D 5212
REDONDOS S.A. MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. D 5213
FINANCIERA OH SERVICIOS GENERALES MENSUAL Mauro Rengifo P. 5214
FINANCIERA OH SANEAMIENTO AMBIENTAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5215
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5216
EDIFICIO PERSHING SANEAMIENTO AMBIENTAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5217
EDIFICIO PRIMERA VISION SANEAMIENTO AMBIENTAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5218
TIENDA EL SERVICIOS GENERALES MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5219
CIA MINERA AGREGADOS CALCAREOS MANTTO INDUSTRIAL N.A. Edinson Moreno Q. 5220
DEMALE SR.L. MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. D 5221
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5222
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5223
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5224

ESTADO




FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5225
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5226
IMPROVING FOODS S.A.C. MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. D 5227
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5228
WALTER ENRIQUE ISMAEL SAYERS COLCH SERVICIOS GENERALES MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5229
AGROINDUSTRIAS INTEGRADAS MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5230
DEMALE SR.L. MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5231
EL AGUAJAL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5232
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5233
CONGREGACION HIJAS DE SAN CAMILO MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. D 5234
QROMA-Sede Nafia MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. D 5235
EDIFICIO OLGIN MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5236
ALMACENES SUDAMERICANOS MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5237
PERUVIAN CLINICAL RESEARCH S.A.C. MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5238
MARCONSUL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5239
CESAR Y FRANCISCO CONTRATISTAS GEN SERVICIOS GENERALES MENSUAL Edinson Moreno Q. 5240
TIENDAEL SANEAMIENTO AMBIENTAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5241
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5242
EDIFICIO PERSHING MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5243
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5244
NESTLE MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5245
CONSORCIO LOTE 1- ALMACEN 2 MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5246
CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN 1 MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5247
SKINNER MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. D 5248
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5249
EDIFICIO PERSHING SANEAMIENTO AMBIENTAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5250
EDIFICIO PRIMERA VISION MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5251
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5252
MONTANA S.A. MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. D 5253
CIA MINERA AGREGADOS CALCAREOS MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Mauro Rengifo P. 5254
FINANCIERA OH SANEAMIENTO AMBIENTAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5255




FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5256
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5257
FINANCIERA OH MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Edinson Moreno Q. 5258
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5259
TIENDA EL MANTTO INDUSTRIAL MENSUAL Rosa Tamayo Q. 5260

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 11: Tabla 30. Registro de datos del mes de enero para la generacion de

Indicador de eficacia.

GENERACION DE INDICADOR -ENERO
FECHAS | SERVICIOS REALIZADOS SERVICIOS PROGRAMADOS | EFICACIA INSZIONCTN
1/1/2021 1.00 1.00 100.00%
2/1/2021 2.00 2.00 100.00%
3/1/2021 0.00 0.00 0.00%
4/1/2021 0.00 0.00 0.00%
5/1/2021 2.00 2.00 100.00%
6/1/2021 2.00 2.00 100.00%
7/1/2021 2.00 2.00 100.00%
8/1/2021 4.00 4.00 100.00%
9/1/2021 1.00 2.00 50.00% | 64.29%
10/1/2021 3.00 5.00 60.00%
11/1/2021 2.00 2.00 100.00%
12/1/2021 3.00 3.00 100.00%
13/1/2021 3.00 4.00 75.00%
14/1/2021 3.00 4.00 75.00%
15/1/2021 2.00 2.00 100.00%
16/1/2021 1.00 1.00 100.00% | 87.44%
17/1/2021 4.00 6.00 66.67%
18/1/2021 4.00 4.00 100.00%
19/1/2021 1.00 1.00 100.00%
20/1/2021 2.00 2.00 100.00%
21/1/2021 0.00 0.00 0.00%
22/1/2021 1.00 1.00 100.00%
23/1/2021 0.00 0.00 0.00% | 6667%
24/1/2021 3.00 4.00 75.00%
25/1/2021 1.00 1.00 100.00%
26/1/2021 3.00 4.00 75.00%
27/1/2021 0.00 0.00 0.00%
28/1/2021 4.00 4.00 100.00%
29/1/2021 0.00 0.00 0.00%
30/1/2021 1.00 1.00 100.00%
31/1/2021 2.00 2.00 100.00%

TOTAL 76.48%

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 12: Tabla 31. Registro de recoleccion de datos de la satisfaccion al cliente
del mes de enero.
RECOLECCION DE DATOS ENERO

FECHA CLIENTE CERTIFICADOS FICHATECNICA  INFORME CONFORMIDAD  SATISTACCIONDEL - ponperacion
1/1/2021 1ZOO VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
2/1/2021 MONTANAS A VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO MUY BUENO 0
2/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
5/1/2021 RINCONADA COUNTRY CLUB VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
5/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
6/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
6/1/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
7/1/12021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
7/1/2021 NESTLE VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME REGULAR 2
8/1/2021 CONSORCIO LOTE 1- ALMACEN 2 VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO MUY BUENO 0
8/1/2021 CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN 1 VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
8/1/2021 CONSORCIO LOTE 1-OFICINACENTRAl \ERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
8/1/2021 FRANQUICIAS VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
9/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
9/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
10/1/2021 CASINO NAUTICO ANCON VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
10/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME REGULAR 2
10/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
11/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO MUY BUENO 0
11/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
12/1/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
12/1/12021 EDIFICIO PRIMERA VISION VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
12/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
13/1/2021 CIAMINERAAGREGADOS CALCAREOS | \ERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
13/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
13/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
14/1/12021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
14/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
14/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
15/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
15/1/12021 WALTER ENRIQUE ISMAEL SAYERS COl yERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
16/1/2021 AGROINDUSTRIAS INTEGRADAS VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
17/1/12021 DEMALE SR.L. VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
17/1/2021 EL AGUAJAL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
17/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
17/1/2021 EDIFICIO OLGIN VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO BUENO 0
18/1/2021 ALMACENES SUDAMERICANOS VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
18/1/12021 PERUVIAN CLINICAL RESEARCH S.AC.| vERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
18/1/2021 MARCONSUL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
18/1/12021 CESAR Y FRANCISCO CONTRATISTAS q vERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3
19/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
20/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
20/1/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
22/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
24/1/2021 NESTLE VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME REGULAR 2
24/1/12021 CONSORCIO LOTE 1- ALMACEN 2 VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
24/1/12021 CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN 1 VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
25/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
26/1/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO MUY BUENO 0
26/1/2021 EDIFICIO PRIMERA VISION VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
26/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/1/2021 CIAMINERAAGREGADOS CALCAREOS | VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/1/12021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
30/1/2021 FINANCIERA OH VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO MUY BUENO 0
31/1/2021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
31/1/12021 TIENDAEL VERDADERO | VERDADERO | VERDADERO CONFORME BUENO 3

PROMEDIO 3.29

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 13: Tabla 32. Registro de recoleccién de datos de la satisfaccion al cliente
del mes de enero

RECOLECCION DE DATOS ENERO

CLIENTE CERTIFICADOS | FICHATECNICA INFORME CONFORMIDAD ~ “ALSTAEHION  poNDERACION
1/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
2/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 0
2/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
5/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
5/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
6/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
6/10/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
7/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
7/10/2021 NESTLE VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME REGULAR 2
8/1/2021 CONSORCIO LOTE 1- ALMACEN VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
8/10/2021 CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
8/1/2021 CONSORCIO LOTE 1-OFICINACH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
8/10/2021 1200 VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
9/10/2021 MONTANAS.A VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
9/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
10/10/2021 RINCONADA COUNTRY CLUB VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
10/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME REGULAR 2
10/1/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
11/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
11/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
12/10/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
12/10/2021 EDIFICIO PRIMERA VISION VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
12/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
13/10/2021 MARCONSUL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
13/10/2021 CESAR Y FRANCISCO CONTRAT|  vERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
13/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
14/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
14/10/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
14/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
15/10/2021 NESTLE VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME BUENO 3
15/10/2021 WALTER ENRIQUE ISMAEL SAYE| VERDADERO VERDADERO VERDADERO BUENO 0
18/10/2021 CESAR Y FRANCISCO CONTRAT|  vERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME BUENO 3
19/10/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
20/10/2021 CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
20/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
20/10/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
24/102021 EDIFICIO PRIMERA VISION VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME REGULAR 2
24/10/2021 CONSORCIO LOTE 1-ALMACEN VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
24/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
25/10/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
26/10/2021 EDIFICIO PRIMERA VISION VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
26/10/2021 EDIFICIO PRIMERA VISION VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
26/1/2021 TIENDAEL VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/10/2021 EDIFICIO PERSHING VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
28/10/2021 FINANCIERA OH VERDADERO VERDADERO VERDADERO CONFORME MUY BUENO 4
PROMEDIO 3.66

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 14: Tabla 33. Hoja de funciones M02-F01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PO7-F.02
SEBL NS AN F\EI(E:?!A oz/ozlzom
Entrega de Documento Charla de Induccion Simulacro g:":;‘n
Copaciecon HEn |\ ncuye Constancia? = Otros: (Especificar
065.11.2021 OFICINA CENTRAL 2 HORAS
NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA mo
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : HOJA DE FUNCIONES M02-F01
, |AceroLopez RoDRIGO OPERARIO 32612664
, |AGuILAR LESCANO PERCY OPERARIO 42308492 -
, |BERNABEL MATOS JosE LuIs OPERARIO sgs10280 |
. |cAMACHO OLIVAS HECTOR OPERARIO 17197246 ( =
, |cHucas DE LA cRUZ EXEQUIEL OPERARIO 44945282
o |concHE MoNAGas GiLsERTO OPERARIO 3279560
, |cosimenDazA HECTOR OPERARIO 6804945
o |cosiMENDOZA WiLBER VICTOR OPERARIO 4725720 %
o |MORENO QUIROZ EDINSON SUPERVISOR 45706678
1o | MORENO REVES RAFAEL OPERARIO 9328648
s S/ PG
;| OSCATEGUI CALLUPE JOHN OPERARIO 44028322 M
12 |PEREZ SALAZAR GINO JOEL OPERARIO 80392319
13 |RAMOS SOLANO ALEX JAVIER OPERARIO 42772823
14 |RAMOS SOLANO MARCO OPERARIO 44740892 /
1s |RENGIFO PINEDO MAURO SUPERVISOR 46165968
/¢ |RODRIGUEZ DANY YODACLYN SUPERVISOR 2321292
* | ,, |SANCHEZ CERVANTES SPENCER OPERARIO 74078920
. \
18
19 Py
20
NOMBRE: LUIS DIAZ PEDRAZA
CARGO: SUPERVISOR SSOMA A

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 15: Tabla 34. Procedimiento de mantenimiento operativos

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PO7-F.02
LISTA DE ASISTENCIA i -
FECHA 02/06/2021

Entrega de Documento Charla de Induccion simulacro ool
W:::‘ X Lincluye Constancia? S otros: (Especitionn)

19/11/21 OFICINA CENTRAL 8 HORAS
NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA .
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO OPERATIVOS

, |AceroLopez RopRiGO OPERARIO 32612664

, |AcuiLAR LESCANO PERCY OPERARIO 42308492

, |BeRNABEL MATOS Jose Luis OPERARIO pen—

, |cAmacHo oLvas HecToR OPERARIO 17197246 ('\ b

 |cHucas e La cruz exeaquieL OPERARIO 44945282

é CONCHE MONAGAS GILBERTO OPERARIO 3279560

. |cosi menooza HecToR OPERARIO 6804045 (] %

I e

. |cosi MenDoza wiLeeR vicToR OPERARIO 4725720

, |MoreNo quiRoz epinsoN SUPERVISOR 45706678

o | MoReNo ReVES RaRARL OPERARIO 9328648

, |oscaTEGUI CALLUPE JokN OPERARIO 44028322 [ N

., |PEREZ SALAZAR GINO JoEL OPERARIO 80392319

5 | RAMOS SOLANO ALEX JAVIER OPERARIO 42772823

.« |RAMOS soLANO MARCO OPERARIO 44740892

s |RENGIFO PiNEDO MAURO SUPERVISOR 46165968

' |RoDRIGUEZ DANY YoDACLYN SUPERVISOR 2321292

, | SANCHEZ CERVANTES SPENCER OPERARIO 74078920 | '

" v \

19

NOMBRE: LUIS DIAZ PEDRAZA
CARGO: SUPERVISOR SSOMA IRMA

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 16: Tabla 35. Programa de mantenimiento

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PO7-F.02
VER. 01
LISTA DE ASISTENCIA
FECHA 02/06/2021
Entrega de Documento Charla de Induccion simulacro g:;":m

13/11/21 OFICINA CENTRAL 1 HORA
NOMBRE DEL CAPACITADOR GABRIELA PEREZ %”‘:MO
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

3 ACERO LOPEZ RODRIGO OPERARIO 32612664

2 AGUILAR LESCANO PERCY OPERARIO 42308492

3 BERNABEL MATOS JOSE LUIS OPERARIO 48519280 /

4 CAMACHO OLIVAS HECTOR OPERARIO 17197246 \ /l

CHUCAS DE LA CRUZ EXEQUIEL OPERARIO 44945282 s V

5

" CONCHE MONAGAS GILBERTO OPERARIO 3279560 ; V

= COSI MENDOZA HECTOR OPERARIO 6804945 (

8 COSI MENDOZA WILBER VICTOR OPERARIO 4725720"( g‘

4 MORENQ QUIROZ EDINSON SUPERVISOR 45706678 - R

B MORENO REYES RAFAEL OPERARIO 9328648 e
= OSCATEGUI CALLUPE JOHN OPERARIO 44028322
3% PEREZ SALAZAR GINO JOEL OPERARIO 80392319 ‘}
5 RAMOS SOLANO ALEX JAVIER OPERARIO 42772823 \
- RAMOS SOLANO MARCO OPERARIO 44740892 e
= RENGIFO PINEDO MAURO SUPERVISOR 46165968 J
- RODR'GUH‘- DANY YODACLYN SUPERVISCR 2321292
- SANCHEZ CERVANTES SPENCER OPERARIO 74078920 z
o o U
N
19 .
20
NOMBRE: LUIS DIAZ PEDRAZA
CARGO: SUPERVISOR SSOMA MA

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 17: Tabla 36. Procedimiento de control documentario

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PO7-F.02
VER. 01
LISTA DE ASISTENCIA
FECHA 02/06/2021
Entrega de Documento Charla de Induccion Simulacro z“sﬂr:m
Capacitacion Interna X sl
¢Incluye Constancia? Otros: (Especificar)
Capacitacion Externa
11.11.2021 OFICINA CENTRAL 2 HORAS
' 4
ENTIDAD
NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA R e
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : PROCEDIMIENTO DE CONTROL DOCUMENTARIO

1 CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904
2 EGUSQUIZA MEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735 r
B MARIANO VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA 74527214 \ 7= B
4 SANCHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 00 3364215
5 SANTOS ERAZO NAYEL|I MERCEDES COMERCIAL 75534856 /,t
6 BELTRAN COSI SANTOS OPERACIONES 08144310
- ESPINOZA MENDOZA JOSE LUIS OPERACIONES 80229523 J
8 BERNABEL MATOS JOSE LUIS SSOMA 48519280
q CUEVA BURGA ASHLEY GIULIETA CONTABILIDAD 74897105
VIZCARRA CESPEDES YANIRA ALEJANDRA COMERCIAL 00 797321 ! i ! ;

LUIS DIAZ PEDRAZA

CARGO: COORDINADOR DE OPERACIONES

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 18: Tabla 37. Procedimiento de reclutamiento y seleccion del personal

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PO7-F.02
LISTA DE ASISTENCIA i 9l
FECHA 02/06/2021
Entrega de Documento Charla de Induccion Simulacro g
[16.11.2021 OFICINA CENTRAL
| NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA g WD

TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL

, | CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904

2 EGUSQUIZA MEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735 :\W

\

3

4

5

6

¢ A

8

9

10

"

12

13

14

15

16

=

17

18

19

20

NOMBRE: LUIS DIAZ PEDRAZA )
CARGO: COORDINADOR DE OPERACIONES A

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 19: Tabla 38. Matriz de comunicacién

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P.07-F.02
VER. 01
LISTA DE ASISTENCIA
FECHA 02/06/2021
Entrega de Documento Charta de Induccion simulacro A g
Capacitacion Interna X sl
¢Incluye Constancia? Otros: (Especificar)
Capacftacion Externa
08.11.2021 OFICINA CENTRAL 1 HORA
ENTIDAD
NfOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA aso eamo
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : MATRIZ DE COMUNICACION
, | CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904
, |EGUSQUIZAMEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735 8
3 |MARIANO VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA 74527214
4+ | SANCHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 003364215
5 |SANTOS ERAZO NAYELI MERCEDES COMERCIAL 75534356 u
L
o |BELTRAN COSISANTOS OPERACIONES 08144310 b 1 N
| —
, |ESPINOZA MENDOZA JOSE LUIS OPERACIONES 80229523
g |BERNABEL MATOS JOSELUIS SSOMA 48519280 ~
o |CUEVABURGA ASHLEY GIULIETA CONTABILIDAD 74897105
Ve
\
VIZCARRA CESPEDES YANIRA ALEJANDRA COMERGCIAL 00797321 Vf;
10 N

LUIS DIAZ PEDRAZA

CARGO: COORDINADOR DE OPERACIONES

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 20: Tabla 39. Procedimiento de auditoria interna

10

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PO7-F.02
VER. 01
LISTA DE ASISTENCIA
FECHA 02/06/2021
Charla
Entrega de Documento Charla de Induccion Simulacro i
Capacitacion Interna X
¢Incluye Constancia? Otros: (Especificar)
Capacitacion Externa
23.11.2021 OFICINA CENTRAL 2 HORAS
ENTIDAD

NPMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA ke we a0
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

;| CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904

, |EGUSQUIZA MEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735

0o

3 |MARIANO VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA 74527214 \

4+ |SANCHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 00 3364215

5 |SANTOSERAZO NAYELI MERCEDES COMERCIAL 75534856

£
¢ |BELTRAN COSISANTOS OPERACIONES 08144310
o\

, |ESPINOZA MENDOZA JOSE LUIS OPERACIONES 80229523

g |BERNABEL MATOS JOSELUIS SSOMA 48519280

o |CUEVABURGA ASHLEY GIULIETA CONTABILIDAD 74897105

VIZCARRA CESPEDES YANIRA ALEJANDRA COMERCIAL 00797321

1"

12

13

LUIS DIAZ PEDRAZA

CARGO:

COORDINADOR DE OPERACIONES

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 21: Tabla 40. Objetivo de calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P.07-F.02
VER. 01
LISTA DE ASISTENCIA
FECHA 02/06/2021
Charla
Entrega de Documento Charla de Induccion Simulacro 8 Snin

03.11.2021 OFICINA CENTRAL 1 HORA
NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA ke O
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : OBJETIVOS DE CALIDAD
1 CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904 n
2 EGUSQUIZA MEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735 l
3 MARIANO VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA 74527214
4 SANCHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 00 3364215 4
5 SANTOS ERAZO NAYEL| MERCEDES COMERCIAL 75534856 /
6 BELTRAN COSI SANTOS OPERACIONES 08144310 J
ESPINOZA MENDOZA JOSE LUIS OPERACIONES 80229523 (

il

NOMBRE: LUIS DIAZ PEDRAZA

CARGO: COORDINADOR DE OPERACIONES

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 22: Tabla 41. Politica de calidad

’4,/ SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD = P.07F.02 -
< LISTA DE ASISTENCIA Fecin —
Entrega de Documento Chariz de Induccion Simulacro g';':h
e g:""“ X__1,incluye Constancia? S Otros: (Especificar)
02.11.2021 OFICINA CENTRAL 1 HORA
[NoMBRE DEL cAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA ,Ec“m?xm
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : POLITICA DE CALIDAD
1 CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904
2 EGUSQUIZA MEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735 =
3 MARIANO VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA 74527214
4 SANCHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 00 3384215
5 SANTOS ERAZO NAYELI MERCEDES COMERCIAL 75534856
6 BELTRAN COSISANTOS OPERACIONES 08144310 4
- ESPINOZA MENDOZA JOSE LUIS OPERACIONES 80229523 ~
8 BERNABEL MATOS JOSE LUIS SSOMA 48519280
9 CUEVA BURGA ASHLEY GIULETA CONTABILIDAD 74857105 7
VIZCARRA CESPEDES YANIRA ALEJANDR} COMERCIAL 00 787321

10

1

13

14

15

16

17

18

NOMBRE:

LUIS DIAZ PEDRAZA

CARGO:

COORDINADOR DE OPERACIONES

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 23: Tabla 42. Procedimientos de gestion de no conformidades

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PO7-F.02
VER. 01
LISTA DE ASISTENCIA
FECHA 02/06/2021
Entrega de Documento Charla de Induccion Simulacro %:m

23.11.2021 OFICINA CENTRAL 2 HORAS
ENTIDAD
NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA SCaao S0
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : PROCEDIMIENTO DE GESTION DE NO CONFORMIDADES

3 CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904
2 EGUSQUIZA MEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735 %LQf/
3 MARIANO VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA 74527214 i \
4 SANCHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 00 3364215
5 SANTOS ERAZO NAYELI MERCEDES COMERCIAL 75534856
6 BELTRAN COSI SANTOS OPERACIONES 08144310
- ESPINOZA MENDOZA JOSE LUIS OPERACIONES 80229523
3 BERNABEL MATQOS JOSE LUIS SSOMA 48519280
9 CUEVA BURGA ASHLEY GIULIETA CONTABILIDAD 74897105
VIZCARRA CESPEDES YANIRA ALEJANDRA COMERCIAL 00 797321 =

NOMBRE:

LUIS DIAZ PEDRAZA

CARGO:

COORDINADOR DE OPERACIONES

FIRMA

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 24: Tabla 43. Capacitacion y evaluacion del desempefio - evaluacion 1

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P0O7-F.02
VER. 01
LISTA DE ASISTENCIA
FECHA 02/06/2021
Entrega de Documerto Charla de Induccion simulacro ‘ Sig

08.11.2021 OFICINA CENTRAL
NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA s
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : CAPACITACION Y EVALUACION DEL DESEMPERO-EVALUACION 1
. | camones Rammez ammy FioreLLA RRHH 43923904
, |Eausauiza MeDINA RosA ViCTORIA GERENTE GENERAL 09520735 s
5 |MARIANG VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA nszia
o |sancHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 00 3364215 Q
¢ |SANTOS ERAZO NAYELI MERCEDES COMERCIAL 75534856 “: £ -
o |BELTRAN COsISANTOS OPERACIONES 08144310 \
, |EsPinoza menooza sose Luis OPERACIONES 80229523
o |BERNABEL MATOS JosE LUIS SSOMA 48519280
o |CUEVABURGA ASHLEY GILLETA CONTABILIDAD 74897105 2 {
1o | VIZCARRA CESPEDES YANIRA ALEJANDRA COMERCIAL wmz2 2
{ X

LUIS DIAZ PEDRAZA

NOMBRE:

CARGO: COORDINADOR DE OPERACIONES

Fuente: Elaboracién propia

-



ANEXO 25: Tabla 44. Hoja de funciones M02-F01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD P.O7-F.02
LISTA DE ASISTENCIA bt L
FECHA 02/06/2021
Entrega de Documento Charla de Induccion Simulacro iop- o
w:: X__| iincluye Constancia? S o Geipwimnion)
06.11.2021 OFICINA CENTRAL 1 HORA
NOMBRE DEL CAPACITADOR LUIS DIAZ PEDRAZA b 10 9
TEMA / ASUNTO / DESCRIPCION : HOJA DE FUNCIONES M02-F01
|
1 CAMONES RAMIREZ AMMY FIORELLA RRHH 43923904
2 EGUSQUIZA MEDINA ROSA VICTORIA GERENTE GENERAL 09520735
3 MARIANO VELAZCO MARLI ADELAIDA SSOMA 74527214 c Hk 3
4 SANCHEZ PACHECO DANIELA MAYLET COMERCIAL 00 3364215 .
5 SANTOS ERAZO NAYEL| MERCEDES COMERCIAL 75534856
6 BELTRAN COSI SANTOS OPERACIONES 08144310 \
- ESPINOZA MENDOZA JOSE LUIS OPERACIONES 80229523 g
s BERNABEL MATOS JOSE LUIS SSOMA 48519280 4
9 CUEVA BURGA ASHLEY GIULIETA CONTABILIDAD 74897105 T
10 VIZCARRA CESPEDES YANIRA ALEJANDRA COMERCIAL 00 797321 < B
- T
12
13
14
15
16
17
18
~
19
20
NOMBRE: LUIS DIAZ PEDRAZA
CARGO: COORDINADOR DE OPERACION.ES RMA

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 26. Indicadores de productividad en el mes de marzo de los colaboradores de
la empresa Corporacion Fiesac S.A.C.

AREA / TIEMPO | DOCUMENTOS | DOCUMENTOS R.
APELLIDOS Y NOMBRE
OSYNO > | DEPARTAMENTO (mes) REALIZADOS | /TIEMPO EMP.

CAMONES RAMIREZ OPERACIONES | 192:00:00 91
AMMY

OPERACIONES | 192:00:00 113
SANTOS ERAZO NAYELLI
EGUSQUIZA MEDINA OPERACIONES | 192:00:00 163
ROSA VIZCARRA
VIZCARRA CESPEDES OPERACIONES | 192:00:00 134
YANIRA

OPERACIONES | 192:00:00 128
DIAZ PEDRAZA LUIS
TAMAYO QUEZADA OPERACIONES | 96:00:00 60
ROSA
BURGA VAASQUEZ OPERACIONES | 192:00:00 87
ASHLEY

OPERACIONES | 192:00:00 91
TANTTE RAMIREZ JESUS
MORALES ESTRADA OPERACIONES | 96:00:00 51
ALEXANDRA

Fuente:

Elaboracién propia



ANEXO 27. Hoja de observacion de las posibles causas de la realidad problematica
de la empresa Fiesac S.A.C.

HOJA DE OBSERVACIONES

Nivel bajo de productividad en el area de operaciones en la
empresa Fiesac S.A.C.

Items Causas del problema

—

Falta de liderazgo

Personal no comprometido

Equipos oficina obsoletos

Desconocimiento de roles y funciones
Procedimientos de trabajo no estandarizados
Tiempos no establecidos para concluir actividades
Falta de manual de procedimientos

Cambio constante de proveedores

© o0 N o o ~ DN

Falta de auditorias internas

RN
o

Responsabilidades no establecidas

—
—

Falta de supervision al personal

12 Orden y limpieza deficientes

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 28. Diagrama de Ishikawa de la empresa Corporaciéon Fiesac

MANO DE OBRA MAQUINARIA

EQUIPO3 DE OFICINA DBSOLETOS
FALTA DE LIDERAZGOD

PERSONAL NO COMPROMETIDO

PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO NO
ESTANDARIZADOS

FALTA DE MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

DESCOMOCIMIENTO DE ROLES Y FUNCIONES

CAMEIO CONSTANTE DE
PROVEEDORES

FALTA DE AUDITORIAS
INTERNAS

MATERIA PRIMA

ORDEN ¥ LIMPIEZA
DEFICIENTES

MEDIO AMBIENTE

NIVEL DE BAIO DE
PRODUCTIVIDAD

EN EL AREA DE
OPERACIONES

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 29. Hoja de observacion de posibles causas encontradas en la empresa
corporacion Fiesac S.A.C.

coD CAUSAS C2  C3|C4|C5|C6|C7|C8|C9 |Cl0|Cl1l1|C12]| Frecuencia
C1 |Falta de Liderazgo 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 3
C2 | Personal no comprometido 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 2
C3 | Equipo de oficinas obsoletos | 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2

Procedimiento de trabajo no

c4 estandarizado 2 2
s desc.onoumlento derolesy 0 1
funciones

6 Falta dg rT.1anuaI de 0 0
procedimientos

Tiempo no establecido para

7 concluir actividades 0 0

s Cambio constante de 0 0
proveedores

9 Responsabilidades no 3 5

establecidas

C10 | Falta de auditorias internas 3 2

Falta de supervision al

C11
personal

C12 | Ordeny limpieza deficientes 0 1

Fuente: Elaboracion Propia



ANEXO 30. Frecuencias ordenadas

Frec. Frec.
cop CAUSAS Frecuencia | _ ' e 80-20
Relativa Acumulada
ca Procedimiento de trabajo no estandarizado )8 27.45% 27 45%
9 Responsabilidades no establecidas 26 25.49% 52.94%
c10 Falta de auditorias internas ’5 24.51% 77 45% 30
c1 Falta de Liderazgo 3 2.94% 80.39%
desconocimiento de roles y funciones
C5 3 2.94% 83.33%
6 Falta de manual de procedimientos 3 5 94% 86.27%
Falta de supervisién al personal
Cl1 3 2.94% 89.22%
12 Orden y limpieza deficientes 3 5 94% 92.16%
Personal no comprometido
Cc2 2 1.96% 94.12%
c3 Equipo de oficinas obsoletos ) 1.96% 96.08%
c7 Tiempo no establecido para concluir actividades ) 1.96% 98.04%
8 Cambio constante de proveedores ) 1.96% 100.00% 20
TOTAL 102 100%

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 31.Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO
30.00% ' 100.00%
. -
I
I 50.00%
I
25.00% i
— | e e e e e e e e e e . e ——————— = = = = = = = = = = —— 80.00%
1
I
I 70.00%
20.00% "
1
" 60.005%
|
I
15.00% " 50.00%
I
I
I 40,005
10.00% :
| 30.00%
1
1
| 20.00%
5.00% |
: 10,008
| l . . l . H B B
0.00% ! 0.00%%
4 9 10 1 6 c11 ci2 c2 3 7

5
s Frec. Relativa  ss—frec. Acumulada

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 32. Frecuencias de macroproceso

TOTAL FRECUENCIA CAUSAS MACROPROCESO

28 Procedimiento de trabajo no estandarizado
26 Responsabilidades no establecidas
25 Falta de auditorias internas

7 3 Falta de Liderazgo GESTION
3 desconocimiento de roles y funciones
3 Falta de manual de procedimientos
2 Cambio constante de proveedores
3 Falta de supervision al personal

3 2 Personal no comprometido OPERACIONES
2 Tiempo no establecido para concluir actividades

5 3 Orden vy limpieza deficientes MANTENIMIENTO
2 Equipo de oficinas obsoletos

Fuente: elaboracion propia




ANEXO 33. Estratificacion de causas

Macro proceso Frecuencia
Gestion 7
Operaciones 3
Mantenimiento 2

Fuente: elaboracion propia




ANEXO 34. Estratificacion de causas

Gestion

EXTRATIFICACION DE CAUSAS

Operaciones

Mantenimiento

Fuente: elaboracion propia




ANEXO 35. Criterios de evaluacion

<
< < = S
< = = Z| o | 49|y S| a
°clg|3|E| 5 z| & 8|2|8|g|&
w =2 = = prd (@] < =
a| 2|9« 5|2 O Tl a|<|0 |z
|- | =z < = o a | T
oclg|¥Y|l%5|=s|o = w | 2 o | ©
zZ|l x| S|E| =22 2 0| 5|23 | =
2|27 /2| |g| ° |z/2|7|§8|°
= > S =
o
'_
GESTION 3| 0| 34| 2| 51| 0| ALTO | 90|88%| 3(270| 1 |Implementacion de unSGC
OPERACIONES 2 0 2 0 3 0| MEDIO 7! 7% 2| 14 2 | Six Sigma
MANTENIMIENTO 0 2 0 0 3| MEDIO 5| 5% 1 5 3|TPM
TOTAL CAUSAS 5| 2| 36| 2| 54| 3 102

Fuente: Elaboracién Propia
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