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RESUMEN

El presente informe de investigacion tuvo como objetivo general determinar los
factores de la ISO 9001 en la mejora del proceso contable de REFRIELECTRIC

S.A.C, con el propésito de mejorar los procesos.

El tipo de investigacion fue descriptiva cuantitativa, no experimental, de corte
transversal, Con poblacion: 46 colaboradores y de muestra 15 clientes y 17
colaboradores las cuales formaron parte del objeto en estudio, se utilizé la encuesta
y como herramienta el cuestionario, se realiz6 la validacion de 03 expertos y se
muestra la fiabilidad del alfa de cronbach para la primera encuesta fue de 0,824 y
para la segunda encuesta 0,834, por consiguiente, los resultados indicaron que es
necesario cumplir con los plazos de entrega de los servicios, la duracion para
aprobacion fue de 4 semanas, lo cual fue objetado y se incurre en penalidades
asimismo se debe tomar decisiones operativas, financieras y de inversion para la

compra de stock de materiales e insumos de mayor rotacion.

Finalmente se determiné que los factores de la ISO 9001 son la satisfaccion al
cliente, calidad de procesos y toma de decisiones los cuales implican la mejora de
los procesos contables como calidad de servicio, aprobacién de presupuestos y

stock de insumos.

Palabras claves: satisfaccion al cliente, calidad de procesos, servicios,

presupuestos, toma de decisiones.



ABSTRACT

The general objective of this research report was to determine the factors of ISO
9001 in the improvement of the accounting process of REFRIELECTRIC S.A.C, with
the purpose of improving the processes.

The type of research was descriptive, quantitative, non-experimental, cross-
sectional, with population: 46 collaborators and a sample of 15 clients and 17
collaborators who are part of the object under study, the survey was used and the
questionnaire was used as a tool. validation of 03 experts and the reliability of the
cronbach's alpha is shown for the first survey is 0.824 and for the second survey
0.834, therefore, the results indicated that it is necessary to meet the delivery
deadlines, the duration for approval It is 4 weeks, which was objected and penalties
are incurred. Operational, financial and investment decisions must also be taken to

purchase the stock of materials and supplies with a higher turnover.

Finally, it was determined that the factors of ISO 9001 are customer satisfaction,
quality of processes and decision-making, which imply the improvement of
accounting processes such as quality of service, approval of budgets and stock of

supplies.

Keywords: customer satisfaction, quality of processes, services, budgets, decision

making.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad los estandares de calidad se centraron en el desarrollo eficaz del
sistema gestion para satisfacer las exigencias del cliente, fue por eso que la revision,
aprobacion y atencion del presupuesto interviene en las actividades de gestion, lo
cual nos permiti6 tomar decisiones que mejoren los procesos contables de las
empresas, en este caso REFRIELECTRIC S. A. C.

La ISO, International organization for standardization; en castellano es
organizacion internacional para la estandarizacion. En especial la ISO 9001, es la
norma de sistemas de gestion mas destacada y reconocida del mundo.
Especialmente en las partes donde se transforma la materia prima en productos
terminados es la parte donde ha sido efectuada y acreditada desde 1987, pero en
la actualidad ha dado valor y tendencia en partes como la tecnologia y prestacion
de servicios (Benzaquen de las Casas, 2018).

La evolucion de ISO 9001 a nivel mundial, tendencia de 2004 a 2010 fue de
crecimiento continuo. El total de 2010 represent6 un aumento de 54,759
certificados (un 5% mas) en comparacion con 2009, cuando el total supero el millén
de certificados por primera vez, alcanzando un total de 1,063, 751. En 2011, y por
primera vez en su historia, hubo una disminucion en el niumero de certificados
emitidos (- 39,282), con un 4% menos que en 2010, mientras que en los siguientes
tres aflos hubo una ligera recuperacién con crecimientos anuales en 2011, 2012 y
2013 de 2, 3y 1%, respectivamente. El nimero de certificados alcanzé un total de
1, 138,155 en 2014 (Simon & Kafel, 2018). Peru fue uno de los lugares con minimas
cifra de empresas que aplican los estandares en gestién de calidad y las
organizaciones no estan en situaciones para iniciar este proceso. Para el CDI, en
el 2013, contaba con alrededor de 1,200 empresas certificadas 1ISO 9001, méas a
diferencia del afio anterior. Esto significa que el 0,071 % de empresas existentes
estaban certificadas (Lizarzaburu, 2016). Ademas, las compafias de servicios en
sus multiples rubros han evolucionado, asi tenemos que la industria de la
climatizacion en el Peru ha crecido en la ultima década a un ritmo promedio de 15%,
(Espinoza, 2017).

Por lo consiguiente en el mundo actual para entender el sistema contable se

debid tener en claro el contexto econémico y de su impacto con los ingresos, la



situacion que se esta viviendo se trata de una crisis que durara varios meses en
todos los paises, muy severa y con alta incertidumbre que afecté tanto la oferta
(paralizacion de buena parte de la produccién) como la demanda (consumo y la

inversion privados) (Rebolledo, 2020).

REFRIELECTRIC SAC, RUC 20471420167, se encuentra ubicada en Calle
11, N° 621, urbanizacion san José-Piura, inicio sus actividades en el afio 2013,
teniendo como actividad principal el servicio de mantenimiento de aire
acondicionado y como actividad secundaria venta de equipos sobre el objeto
principal.

Se observé que, al momento de presentd el presupuesto a detalle al
departamento de operaciones, oficina central ubicada en Lima para su respectiva
revision y/o aprobacion, se genera una demora en atencion de aproximadamente
dos semanas a mas, este principal problema dio como consecuencia otros
problemas desencadenados en otras areas es decir desembolsos del presupuesto
a destiempo, falta de stock de insumos servicios no atendidos y recurso humano no
calificado. Asimismo, se debi6 aumentar y mantener la satisfaccion al cliente,
brindando el servicio Al. Por parte de la organizacion debié asegurarse que se
promueva la satisfaccion al cliente, considerando necesidades y perspectivas a
futuro. En el area de operaciones, establecer politicas de calidad como fue en la
instalacion de equipos de aire acondicionado de las mejores marcas del mercado,
con la intencion de brindar la mejor calidad de servicio de climatizacion con
garantias y sin fallas en el equipo. Ademés, deben ser técnicos certificados,
capacitados, y de clase A, bajo la direccién de SUPERVISORES HOMOLOGADOS.

Ante la problematica de incumplimiento de los servicios de mantenimiento
de equipos, las areas administrativas y contables no tomaron acciones respectivas,
por ello fue necesario la indagacion con la finalidad de estudiar el tema de la ISO
9001 como un indicador a la aplicacion de la norma de gestién de calidad ISO 9001
en la mejora del proceso contable. REFRIELECTRIC SAC. Piura, 2019. Asimismo
abordara el siguiente problema general, ¢ Cuales fueron los factores de la aplicacion
de la norma ISO 9001 que determinaron la mejora del proceso contable de
REFRIELECTRIC SAC, Piura, 2019? y se desarrollaron los siguientes problemas
especificos, ¢De qué manera la satisfaccion al cliente determino la calidad del
servicio de REFRIELECTRIC SAC?, ademas ¢De qué manera la calidad del



proceso contable determind la aprobacion de los presupuestos de
REFRIELECTRIC SAC?, finalmente ¢De qué manera la toma de decisiones
determind el nivel de stock de insumos de REFRIELECTRIC SAC?

Segun Riguelme (2017), la justificacion de un propdsito es un ejercicio de
argumento donde se muestran los conocimientos por las cuales se ejecuta un
proyecto de indagacion, en ella, el responsable del proyecto forma reflexiones
sensatas sobre el sentido, el medio y el beneficio que apremia de dicho trabajo a
positivas obligaciones académicas o sociales, ademas son las razones del
fundamento y el para qué de la investigacion que se va a realizar, es decir,
evidenciar una investigacion radica en exponer las doctrinas por los cuales es
importante llevar a cabo el respectivo estudio, bajo este enfoque el presente informe
de investigacion sirve para mejorar los procesos contables, que sean
estandarizados, segun norma ISO 9001. Asimismo, como relevancia social se tuvo
el aumento de empleo a mas empresas certificadas mayor es su contratacion,
mayores ventas o servicio, mayor productividad y con el sistema de seguridad y
salud en el trabajo mejora las condiciones laborales. Su importancia econémica es
evitar incurrir en penalidades, generar mas servicios dentro de los plazos
establecidos, satisfaciendo al cliente. Asimismo, -certificando los procesos
contables de acuerdo con los estandares de calidad segun ISO 9001 se tendra mas
licitaciones con las empresas privadas y estatales, obteniendo asi mayor
rentabilidad, Valor tedrico estd dado por el uso de una norma internacional que
certifica los procesos de mejora en temas de calidad, mas aun se establecera cual
es el proceso contable que se debe usar en las empresas del rubro servicios.
Asimismo, para la empresa este trabajo formulara un modelo de procedimiento
mejorado. El informe de investigacion presentd el siguiente objetivo general,
determind los factores de la ISO 9001 en la mejora del proceso contable de
REFRIELECTRIC SAC, Piura, 2019. Asimismo, se planted los siguientes objetivos
especificos diagnosticar el nivel de satisfaccion del cliente en la calidad del servicio
de REFRIELECTRIC SAC. Identificar la calidad del proceso contable en la
aprobacion de los presupuestos de REFRIELECTRIC SAC. Analizar la toma de
decisiones basadas en el nivel de stock de insumos de REFRIELECTRIC SAC.



II. MARCO TEORICO

En el &mbito internacional tenemos a Alzate (2017), en su trabajo de investigacion
denominado, ISO 9001:2015 base para la sostenibilidad de las organizaciones en
paises emergentes, en la universidad de Zulia, Venezuela, la metodologia
empleada para la investigacion fue cualitativo-descriptiva de tipo documental, tuvo
como objetivo inspeccionar y narrar importantes cambios y los efectos anhelados
al iniciar la aceptacion de un SGC (sistema de gestion de la calidad) establecido en
las exigencias de la ISO 9001:2015 en organizaciones de paises emergentes. Y
como conclusiones importantes se detallaron lo siguiente, la modernizacion de esta
regla ha sumergido en contestacion a los actuales estilos referente a la gestion
empresarial y las modificaciones del medio, especialmente a los tecnoldgicos y de

la economia mundial.

Sotelo (2016), en su trabajo de investigacion denominado, Instrumento para
medir la satisfaccion de usuarios en base a la norma ISO 9001:2008, de la
universidad Juarez del estado de Durango, México. Su objetivo fue realizar una
herramienta que reconozca valorar dentro de un SGC del usuario en determiné de
una institucion de educacion superior, para lo cual se ejecuté una observaciéon de
literatura sobre la nocidén y se acogio a las clausulas que ensefia la norma ISO
9001:2008 y como conclusiones importantes se detallé lo siguiente, desarrollé el
andlisis de las variables de satisfaccién conforme a las circunstancias de abstracto

con los procesos que usa la norma ISO 9001: 2008.

En el aspecto nacional, Gobmez (2017), en su tesis de grado denominado,
Influencia del sistema integrado de Administracion Financiera en la toma de
decisiones del Municipio de San Martin De Porres, 2017, su objetivo principal fue
establecer la autoridad del SIAF en las decisiones del Municipio, como conclusiones
principales tuvo que si se optimizan las actividades del SIAF se lograra un
procedimiento mas efectivo para tomar medidas, el MEF como creador del SIAF
deberd actualizar la version. Asimismo, que por medio de las seguidas

consideraciones de los procesamientos de informacién en SIAF.
Ulloa (2019), en su tesis de grado denominada “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa América Farma, afio 2019” tipo de

investigacion aplicada, con el objetivo principal de perfeccionar la satisfaccion del



cliente de la empresa América Farma, afio 2019. Por consiguiente, se concluy6 que
el nivel de atributo del servicio es alto en la empresa existe correlacion directa media
entre el contenido de contestacion y la satisfaccion de los clientes de América

Farma.

Vallejos (2019), en su tesis de grado denominada Sistema de Gestion de
Calidad segun ISO 9001:2015 para mejorar procesos de capacitacion, Universidad
Nacional de San Martin — Tarapoto, 2018 tuvo por objetivo principal, trazar un SGC
basado en ISO 9001:2015, para corregir las técnicas de preparacion y alineacion
continua de la Universidad ademas indicé que las particularidades del modelo
afirman el adelanto decidido en busca de obtener calidad y perfeccion de los
docentes ordinarios y finalmente manifiesta que las técnicas de preparacion y
alineacion son deficientes luego de realizar una encuesta a las personas
encargadas de los procesos, encaminado por los resultados se muestra y
constituye la teoria de 1SO 9001:2015 y las particularidades del modelo SGC que
aseguran las técnicas de preparacion de los docentes.

En el aspecto regional, Garcia (2017), en su trabajo de investigacion
denominado “Matriz de riesgo de calidad en cumplimiento con la norma ISO
9001:2015 orientada a la empresa de servicios de excavacion en tierra, de la
Universidad de Piura”, su objetivo principal fue realizar una central de riesgos de la
calidad en los servicios de excavacion en tierra, que efectian las empresas
petroleras de Talara; en desempefio a las nuevas pretensiones de la norma,
objetivos especificos indicod explicacion de la Norma ISO 9001:2015. Se concluyé
lo siguiente, se puede tramitar los riesgos relacionados al SGC, desarrollando una

central de riesgos basada en la metodologia AMFE.

Asimismo, segun la ciencia vinculada con el tema indicé que la I1SO, la
Organizacion Internacional para la estandarizacion en especial la ISO 9001:2015,
es la norma de gestion mas destacada y reconocida del mundo (Benzaquen de las
Casas, 2018).

Por otro lado, la ISO 9001: 2015, es un camino hacia la sostenibilidad
corporativa, ya que es mas importante en el aspecto circunstancial actual y el
entorno de la empresa. Ademas, la versién 2015 incorpora el concepto de riesgos y
oportunidades del proceso, lo que permite a las PYME analizar cuidadosamente los
riesgos y las oportunidades que se les presentd (Zouhir y Bouaouine, 2018).



Para otros autores la 1ISO 9001:2015, la aceptacién de un SGC es una
medida determina que la empresa logre a optimizar su actividad general y facilitar
una plataforma firme para el impulso de satisfacer las necesidades actuales. Los
principales beneficios para la organizacion de implementar un SGC en esta Norma
son: la capacidad para suministrar normalmente bienes y servicios que compensen
las exigencias del cliente y reglamentos aplicables; proporcionar opciones de
ampliar la complacencia del mismo; afrontar las situaciones peligrosas vy
ocasiones agrupadas con un argumento y metas, lo idoneo con obligaciones del
SGC (Burckhardt et al., 2016).

La satisfaccion al cliente para Pérez et al. (2015) se ha venido desarrollando
en varios modelos de manera practica y guarda concordancia con la calidad de los
tributos del servicio, los elementos que estipulan el agrado, a partir de las
expectativas o la calidad observada y el trato con la lealtad de los clientes y para
Rodriguez, Debes y Oliveira (2013) indicé que otras materiales han avanzado con
el fin de que exista una mejora en el deleite de las necesidades de los clientes, una
de ellas es el CRM (Customer Relationship Management) —Gestion de relaciones
con clientes, este apartado se demuestra como una objeto significativo para crear
huella en la empresa de servicios, ademas permite concretar habilidades trazadas
para el servicio en la disposicién que forma un proyecto de negocio dicho imparcial
es fundamental en la eleccién, afinidad, retencién, con el fin de maximizar su valor
alargo plazo. Segun ISO 9001:2015 traduccion oficial (2015).

Delgado y Rueda (2019), De acuerdo a estudios realizados concluyé que la
certificacion con ISO 9001 presenté beneficios en diferentes factores como
“liderazgo”, “planeaciéon” y “resultados en calidad”. Asimismo, la ISO 9001 mejora
la satisfaccion del cliente en términos de efectividad y reduccién de quejas, aunque
la ISO 9001 presentd mejoras en algunos procesos y procedimientos para otros
estudios realizados indic6 que no presento calidad de competencia a nivel Moore

Stephens LLP (2015).

Segun Alonso et al. (2018), La medicion de la satisfaccion del cliente también
permite a las organizaciones conocer sus propias fortalezas y debilidades, con sede
en la que se puede dibujar estrategias de mejora. El uso de la inferencia borrosa

para tales efectos se les proporciona una herramienta que permite el calculo de un



indicador global cuyos resultados son consistentes y estan en correspondencia con

los parametros utilizados para su determinacion.

ISO 9001:2015, segun Popa (2015), fue escrita en la institucion internacional para
la regulacion, y a partir de alli, es la norma la que establece cuales son los
requerimientos para un sistema de gestion, esta organizacion no obedece a
régimen, hoy agrupa a 162 integrantes de distintos lugares del mundo, interviene el
ciclo de Deming (Eduardo Deming), acreditado mundialmente como el circulo
PDCA, tomado del inglés como Plan, Do, Check, Act (planificar, hacer, verificar y

actuar), mejorando la calidad en 4 Paso, basados en conceptos ideados por Walter

A. Shewhart, estos elementos principales permitirdn a las pymes, empresas,
organizaciones publicas a gerenciar un método de servicio de acuerdo a ISO,

aplicable al progreso continuo de gestion de calidad.

El ciclo PHVA se detall6 brevemente como determind metas del procedimiento,
recursos necesarios para cumplir con el requerimiento de los clientes para luego
ejecutar lo planificado, verificando y realizando los respectivos seguimientos de los
productos y/o servicios, para la toma de decisiones segun el desempefio del
trabajo. Por lo tanto, la fuente en estudio de este proceso se desarrollo de la

siguiente manera. Planificacion, hacer, verificar, actuar.

Este proceso se desarrollé de la siguiente manera. En la primera etapa la
decision es aquella donde se establece el compromiso de las areas de la
organizacion, para ello se inicia en el area de operaciones Piura donde se envia
presupuestos al area de operaciones lima, para su respectiva REVISION Y/O
APROBACION y se proceda con el desembolso del dinero para continuar con las
rutas de mantenimiento, en la segunda etapa de planeacion y organizacién se
evalla el estado actual del sistema de calidad y se realiza el plan detall6 de acuerdo
a la norma en este caso a la ISO9001, 2015 basada en la orientacion de técnicas.
En la tercera etapa de definicién y analisis se tuvo los datos y se identifica donde
realizan los presupuestos, quien los aprueba y donde se realiza el desembolso para
gue se proceda con la realizacion de los servicios, en la cuarta etapa de los
procedimientos de calidad los resultados son fundamentales para el sistema del
mismo en la quinta etapa disefio del sistema de calidad las sintesis como métodos

procedimientos se estandarizan con documentacion formal, en la sexta etapa



documentacion del sistema de calidad tener documentacién propia de la empresa,
documentacion revisada y aprobada en la séptima etapa implementacién de los
elementos del SGC asi como se trazaron y se evidenciaron las politicas,
procedimientos y conocimientos de trabajo se ponen en practica y se da seguimiento
del desempefio asimismo se asegura que cada uno de los colaboradores
involucrados tengan destrezas para desarrollar sus actividades, octava edicion
validacion de la implementacion se efectua la estimacion si lo del sistema de calidad
documentado es el adecuado segun los requisitos de la norma aca se realiza o se
resuelve las no conformidades de los procedimientos en la novena etapa
aseguramiento del sistema de calidad posteriormente de conseguir con éxito la

certificacion, el organismo testigo realiza auditorias periddicas.

Bajo lo planteado por Marchisotti et al. (2018), La toma de decisiones es el
hecho de distinguir o seleccionar algo entre varias opciones, aspectos, situaciones
o alternativas. Las mismas que son fundamentadas en los estudios y valoracion de
datos, analisis e indagacion, son expuestas a obtener los resultados esperados. Es
indispensable llevar el estudio a la mayor imparcialidad y compaferismo para tomar
la decision acertada. Asimismo, conllevo a la organizacion a permitir a todas las
personas el acceso a los datos que necesiten, garantizando que los mismos sean
precisos. Como Bermudez (2017), La toma de decisiones son acciones que
conllevan al ejercicio a establecer, calcular y monitorear indicadores claves para

manifestar el desempefio de la organizacion.

El proceso contable, para Duran (2007), son varios de los estudios y
publicidades que establecen cuales son los periodos que deben delegar al
mencionado proceso contable. Ademas, como uno determind que las fases de este
son las siguientes: Reconocer las operaciones en registro contable, llevar a cabo
los convenios y las pendientes correcciones que fueran necesarias, realizar hojas
de trabajo, preparacion de estados financieros realizar asientos. Un proceso
contable comienza con la apertura de libros y registros. Entonces debe definir el
estado esencial de las organizaciones en cuestion, especificando sus bienes y los
compromisos. Este desarrollo del juicio contable puede sintetizarse enel momento
en que la organizacion empieza sus actividades o al inicio del ejercicio. Por otro
lado, el ciclo contable, segun Saavedra y Saavedra (2015), las indagaciones

contables, buscan fundamentar la practica empirica, mediante reflexiones



relacionadas con el objeto de estudio con el fin de demostrar que no se puede tener
una practica sin fundamento, de ahila importancia de su estudio, asimismo redunda
en el beneficio econdmico en el corto y mediano plazo fortaleciendo su proceso.
Bajo el concepto de Anonymous (2016), indico que los libros y registros contables
deben ser legalizados ademas indicé que de tratarse de legalizacion del segundo

siguiente libro y de ser llevado manualmente.

Conforme a la Real Academia Espafola (2019), El presupuesto es el
porqué, fundamento o excusa con que se hace algo, automatizacion anterior del
costo de una accion o de los egresos o renta de la organizacion, importe de
peculio calculada para hacer frente a gastos generales, proposito hecho por el

intelecto y aceptacion de la voluntad.

El presupuesto para aprobacion detall6 los viaticos por cada técnico,
movilidades o combustible, fletes, peajes, materiales y horas hombre, y el costo total
se divide con los equipos a realizar se presentd con tiempo para su revision. El
departamento de lima debera evaluar si les conviene realizar el trabajo por el costo
del equipo, este presupuesto en muchas ocasiones es objetado indicando el
departamento principal que se debe disminuir costos para tener mayor utilidad en

los servicios no teniendo en cuenta los plazos establecidos de atencion.

Para Duran (2011), Es un plan para futuras actividades y un criterio para la
toma de decisiones, lo que se planted en el presupuesto son principios y estudios
de costos, sin embargo, el presupuesto se hace en términos de efectivo, cabe
indicar que dentro de ello se menciona el riesgo operativo este es un peligro de
desventaja debido a las fallas de los métodos, el personal y los sistemas de internos
0 causas de acontecimientos externos. Segun Nicolescu y Burta (2020), la toma de
decisiones en las empresas de todo el mundo esta cambiando a un ritmo acelerado,
para reflejar las funciones cada vez mas interconectadas y dar cuenta de la
innovacion que ha fluido en cada funcion. Para todas las empresas, existe una
necesidad creciente de tener en cuenta todos los cambios y el desarrollo de
estrategias.

Segun Martinez y Oquendo (2013). El stock de insumos, se describe a la
cantidad de productos que coloca una organizacion o una persona en un definitivo

momento para cumplir ciertas metas. La generalidad puede relacionarse a un



inventario, que es el documento que se registra la mercaderia de un almacén o a
las existencias, que son los bienes disponibles que tuvo una organizacion para sus
actividades comerciales. Segun Rojas (2019), las politicas de control de inventario
reducen la debilidad de la mision del enlace de provision en las empresas. La
reduccion del inventario es crucial en la gestion de la operacién. De esta manera,
estas estrategias se centraron en optimizar los niveles de inventario para satisfacer
la demanda de componentes y productos finales de las empresas que satisfacen a
los clientes. Para gestionar de manera Optima el inventario, las organizaciones
requieren indagar procesos y formarlos en todas sus etapas, utilizando técnicas
apropiadas. Varios escritores han batallado la importancia de que las empresas
dispongan sus inventarios de modo 6ptimo como gestidn de entrada eficiente desde
el punto de vista logistico. Bajo lo planteado por Méndez (2018), se hombré stock

a todo bien almacenado, para luego ser trasferido o usado en el proceso productivo.

Se solicita materiales para stock al area principal de almacén lima para que
sea enviado a sede Piura ya que estos son de rotacion rapida y los faltantes se
solicitan en el presupuesto ademés en sede Piura en algunos inicios de ruta de
mantenimiento no se tuvo los materiales de mayor rotacion lo que hace ineficiente
la logistica ademas se tuvo en el almacén existencias, es decir los equipos de aire

acondicionado para la instalacion también son vendidos cuando se requiere.

Segun Pedraza et al. (2015), los define “como acciones reconocibles e
impalpables que son la cosa primordial de una transaccion pensada para proponer
alos clientes gozo de satisfacciones" cabe indicar que para los sefialados escritores
esta definicion descarta a los servicios adicionales que apoyan la venta de
productos y de los mismos, pero sin que esto represente minimizar su valor. A pesar

del nivel de prudencia de 1SO 9001 en los servicios Psomas et al. (2013).

Por lo tanto, de acuerdo a la fuente de estudio, los servicios son los brinda
la organizacion referente al mantenimiento de aire acondicionado, asimismo estos
pueden ser, servicios atendidos, no atendidos y por atender. Brinda servicios de
mantenimiento a las siguientes agencias SBS, SUNAT, BANCO DE LA NACION,
SCOTIABANK, CREDISCOTIA, CAJA AREQUIPA, EDYPIME ACCESO, segun
contrato y TDR. Anexo n°11.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de la investigacion

El actual informe de investigacién fue de tipo descriptivo, para Arias (2012), radica
de un hecho, rutina, razén, individuo, sector con el fin de formar su conducta, calcula
de manera independiente las variables. Los resultados de esta busqueda se

ubicaron en medio en cuanto a la profundidad de las conductas que se refiere.

Fue descriptiva porque lo define, Jesus y Fernandez (2016), en especificar
fendbmenos y sucesos, los detall6 como son y como se manifestaron, buscé detallar
las pertenencias, caracteristicas de individuos, grupo. Calculé y acumuld

informacion de manera independiente sobre las variables que se refieren.

Fue descriptiva porque los datos obtenidos, fueron hallazgos que ocurran en
la realidad, se describird a detalles las actividades, procesos y analisis e
interpretacion de la ISO9001 en los procesos contables de REFRIELECTRIC SAC-
SEDE PIURA.

3.1.2 Disefio de la investigacion

El disefio no experimental, de corte transversal porque segun, Hernandez et
al. (2014), su objetivo fue no manipular variables y demostrar su acontecimiento e
interrelacion en un tiempo dado, es una foto de lo que ocurre. En esta investigacion
se interpretd en un periodo determinado, en este caso es 2019 y el investigadorse

limité a la observacién de hechos ocurridos, Bajo el siguiente esquema:

M-O

M: Conformado por 15 clientes y 17 colaboradores. O:

Conformado por la 1ISO 9001 y proceso contable.
3.2 Variables y Operacionalizacién
3.2.1 Variable independiente: ISO 9001

Es una norma de gestién de calidad, este sistema permiti6 mejorar el servicio a
través de principios y esta comprometida con la eficacia del servicio y el progreso

continuo (Benzaquen de las Casas, 2018).
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3.2.2 Variable dependiente: Proceso Contable

Es la herramienta que propuso la informacion significativa sobre la direccion de un
negocio, y respecto al aspecto financiero, un delicado procedimiento, accedera a
las disposiciones pertinente, ademas es el registro de las operaciones financieras
que realiza la empresa, el registro se puede realizar por libros o cuadernos
contables para dar autenticidad de ello se debe tener un documento sustentatorio.
(Duran, 2007).

3.3 Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de
analisis.

3.3.1 Poblacion

Segun Sanchez et al. (2018), define como la poblacién o también llamada poblacién
objetivo, es un conjunto definido o infinito con peculiaridades habituales para los

cuales estaran extensas las terminaciones de la investigacion.
Asimismo, esta explicita por la dificultad y por lo que desea obtener el estudio.

Asociacion De Real Academia Espafiola (2019), conjunto de individuos del mismo
género que ocupan definitiva area geografica social, conjunto de los elementos
sometidos a una evaluacion estadistica mediante muestreo.

La poblacién fue de tipo finita, esta conformada por 46 trabajadores por las que se
desarrollo el proceso, a continuacion, se detallé las areas que intervienen: Anexo
12

3.3.1.1 Criterios de Seleccién
En este informe se ha realizado el siguiente criterio de seleccion:

e Clientes de la agencia BANCO DE LA NACION —PIURA, formaron parte del
objeto de investigacion.

¢ Clientes de SUNAT-PIURA, formaron parte del objeto en estudio.

e Colaboradores de todas las areas de sede Piura de REFRIELECTRIC SAC,
forman parte del objeto en estudio.

3.3.2 Muestra

Para, Arias (2012), es una parte de la poblacion para representarla, es decir es lo

finito que se desencaja de la poblacion accesible.
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Hernandez et al. (2014), Es en esencia de la poblacion. Es decir, es un subconjunto
del conjunto definido que llamamos poblacion, la muestra representativa, muestra
casual, pocas veces es posible medir a todas las muestras del panorama
cuantitativo deben ser caracteristicas; por lo consiguiente, el uso de los clausulas
casuales y fortuitos s6lo denotan un ejemplo de procedimiento espontaneo
congruente con la posibilidad y con la opcion de elementos, pero no explica el tipo

de muestra ni el muestreo.

La poblacion es pequefia, por lo que la muestra fueron los clientes y personal de
sede Piura. REFRIELECTRIC S.A.C.

Se establecié la muestra nimero N° 001, porque son clientes recurrentes de la
empresa por lo que manifestaran de forma directa el servicio que brinda la empresa

y asi se determind la calidad de servicio. Anexo 13.

En la muestra N° 002, porque son las personas directamente ligados con la
empresa y no son ajenos a las situaciones de procesos diarios, son trabajadores,
la experiencia los hace tener conocimiento sobre la informacion general de la
organizacion y los directivos son los que toman la decisién para cumplir con los

objetivos. Anexo 14y 15.
3.3.3 Muestreo
No probabilistico a criterio de autor.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el informe de investigacion fue conveniente realizar una encuesta a 15 clientes
con un cuestionario de 13 preguntas y a 17 colaboradores con un cuestionario de
24 preguntas para la recoleccion de informacion que aporte a alcanzar lo planteado.
Anexo 16.
3.4.1 Validez

Segun Marquez y Garatachea (2012), se describe al nivel de correspondencia entre
lo que el test calcula y lo que se supone que calcula; ésta es la caracteristica mas
importante de un test. La misma que en ocasiones se le denomina exactitud es
aquella que es realizada por expertos y da como resultado si es o no aprobatorio el

instrumento manifestando su validez

Esta investigacion tuvo instrumentos para los cuales se realiz6 la validacion a juicio

de expertos, quien determind su veredicto: Anexo 17.
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3.4.2 Confiabilidad

Para Hernandez et al. (2014), hace referencia a los resultados logrados en
distintas veces cuando se evalla un instrumento asimismo la interpretacion se
describe, que en cuanto se acerque el indice al extremo 1, mejor es la fiabilidad,

considerando una fiabilidad a partir de 0,80.

Se realiz6 la confiabilidad de la aplicacién de los instrumentos, utilizando el
SPSS. Donde dicha confiabilidad se emple6 el coeficiente alfa de cronbach > 0.80

para que un instrumento sea confiable.

En tabla 07 se muestra la fiabilidad analizado por el Alfa de Cronbach de 0,824 por
lo cual se considera el instrumento confiable para poder aplicarlo al estudio. Anexo
18.

En la tabla 08 se muestra la fiabilidad analizado por el Alfa de Cronbach de
0,834 por lo cual se considera que hay fiabilidad de los datos obtenidos con

respecto al estudio de la encuesta N° 02. Anexo 17.
3.5 Procedimientos

En el presente triangulo describe la investigacion cuantitativa de disefio no
experimental y de tipo descriptiva, asimismo se aplic6 como técnica de
investigacion la encuesta realizando 02 cuestionarios como instrumento para la
recoleccion de datos el cual consistié en 13 y 24 preguntas organizadas basadas
en objetivos, con este instrumento se encuesto a 15 clientes para la primera
encuesta y 17 colaboradores para la segunda encuesta, ademas se utilizé el alfa
de Cronbach para determinar la confiabilidad, dando como resultado (encuesta N°
01) =0,824 y (encuesta N2 02) =0,834. En la siguiente figura, se muestran los
procedimientos de la investigacion. Anexo 20.

3.6 Métodos de analisis de datos:

Horsford y Bayarre (2009), modo en que se actla para conseguir un
propoésito, es un sistema de normas que permiten llegar a la conclusion de manera
justa.

Segun Martinez (2014), define como el desarrollo del andlisis inmediato de la
informacion que se obtuvo luego de ser recogido mediante cuestionario o

entrevista, la informacién se pasas en base a los datos del ordenador atreves de

programas informaticos de analisis y datos.
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Luego de haber aplicado los instrumentos se tendra una vision de los
factores de la ISO 9001 que determind la mejora de los procesos contables de
REFRIELECTRIC S.A.C. Se utilizara un cuestionario que los datos seran tabulados
en el sistema SPSS, figuras, tablas y Microsoft Excel para conocer las fuentes de
registro, manejos y uso de los procesos contables, los datos obtenidos seran
analizados de acuerdo a la realidad de la organizacion.

3.7 Aspectos éticos:

Segun Diez y Farhat (2017), la importancia radica en el cambio de datos de
los investigadores y se extiende con la recopilacion de los hallazgos debido al

término ético que va mas alla de los procedimientos y normas.

Para Hilario et al. (2018), Son los principios éticos basicos como es el respeto y la
justicia estos principios son de honestidad, son los que rigen la elaboracion a
conciencia de las formalidades para llevar a cabo estudios cientificos. En contextos
disparejos se expresa diferente. Las pautas presentes estdn encaminadas a la
concentracion de esas doctrinas en los trabajos de investigacion en individuos.

El presente informe de investigacion se realizo de acuerdo con normas de tesis
brindadas por la UNIVERIDAD CESAR VALLEJO y Normas APA 72 edicion.
Asimismo, se indico que los participantes de la encuesta no fueron obligados a
brindar informacién y esta informacion no ha sido utilizada para otros fines ajenos

a la investigacion respetando aspectos éticos de los encuestados.
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IV. RESULTADOS

4.1Resultados de encuesta 01 dirigida a clientes en base a diagnosticar el
nivel de satisfaccién del cliente en la calidad del servicio

Tabla 09: Idoneidad del servicio

¢Bajo su apreciacién es idénea la
calidad de servicio de REFRIELECTRIC

; Usted, recomendaria el servicio de
S.A.C en cada uno de los ¢

respuesta mantenimientos de los equipos de aire mantenimiento de los equipos de

acondicionado que le brinda? aire acondicionado a otras
empresas?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 13.3 1 6.7
Casi 7 46.7 6 40.0
siempre
A veces 4 26.7 7 46.7
Casi 2 13.3 1 6.7
nunca
Total 15 100.0 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C — Elaboracién propia.

Interpretacion: El 13.3 % de los clientes indic6 que siempre es idénea la calidad
de servicio de los mantenimientos asimismo el 6.7% indicO que siempre lo
recomendaria, para otros el 46.7% manifestaron que casi siempre es idonea la
calidad del servicio y el 40 % indicO que casi siempre lo recomendaria, el 26.7 %
indic6 que a veces es idonea la calidad del servicio por lo que el 46.7% indico que
aveces lo recomendaria, mientras tanto otros manifestaron que el 13.3% casi nunca

es idonea la calidad del servicio y el 6.7 % casi nunca lo recomendarian.

16



Tabla 10: Periodicidad de los servicios

Periodos segun contrato del uso del servicio de mantenimiento

Respuestas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Dos afios 3 20.0 20.0 20.0
Tres afios 7 46.7 46.7 66.7
Cuatro anos 5 33.3 33.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C - Elaboracion propia.

Interpretacion: El 20,0% de los encuestados han indicado que llevan utilizando el

servicio dos afos, el 46,7% han considerado que llevan utilizando el servicio de aire

por tres afos y el 33,3% ha considerado que llevan utilizando el servicio de aire

acondicionado por cuatro afos.
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Tabla 11: Atencioén al cliente

¢ Los técnicos que atendieron ¢.Cree usted que se debe
el servicio de mantenimiento capacitar a los técnicos para
de aire acondicionado han mejorar la atencion al cliente y
Respuesta sido serviciales? la calidad del servicio de
S mantenimiento de aire

acondicionado?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 6.7 11 73.3
Casi 12 80.0 4 26.7
siempre
A veces 2 13.3 0 0.0
Total 15 100.0 100 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C — Elaboracién propia.

Interpretacion: Los clientes consideraron que el 6.7% siempre atendieron el
servicio de mantenimiento y el 73.3 % indic6 que siempre deben capacitar al
personal técnico para mejorar la atencion, el 80 % indic6 que casi siempre los
atienden con el servicio por lo que el 26.7% indicoé que siempre se debe capacitar
a los técnicos y el 13.3% considera que a veces los han atendido con el servicio de

mantenimiento.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo general determiné los factores de la aplicacion
de la norma ISO 9001 en la mejora del proceso contable de REFRIELECTRIC SAC,
Piura, 2019, asimismo se plantearon tres objetivos especificos, pensando en
alcanzar el objetivo general. Se aplico encuesta a 15 clientes y 17 colaboradores

de la empresa que han permitido obtener informacion necesaria para el estudio.

Discusion del objetivo especifico Diagnosticar el nivel de satisfaccion Del
cliente en la calidad del servicio de REFRIELECTRIC S.A.C.

En relacion con el objetivo especifico del presente informe de investigacion,
diagnosticar el nivel de satisfaccion del cliente en la calidad del servicio de
‘REFRIELECTRIC S.A.C”, se determind que es idonea la calidad del servicio de
mantenimiento de aire acondicionado ya que los técnicos tuvieron relacion directa
con los encargados de cada agencia que se atendid lo cuales con total
disponibilidad hacen frente a cualquier observacion que se presentd no solo
orientando al cliente, sino que solucionando de manera presencial las fallas, esto
genera que en algunas ocasiones recomienden el servicio por el grado de atencion
personalizada del técnico hacia el encargado de la agencia, el periodo por contrato
de cada servicio de mantenimiento de aire acondicionado en su mayoria de clientes
es de tres a cuatro afios dependiendo la cantidad y el estados de equipos, asimismo
los encargados de cada agencia indic6 por lo general que los técnicos son
serviciales ya que estan orientando con amabilidad sobre el uso de los equipos pero
creen que la empresa debe capacitar a los técnicos para la mejora de atencién y
calidad del servicio manifestando que ellos son atendidos de la mejor manera por
algunos técnicos por el grado de confianza. Ademas los clientes que fueron
encuestados indicé que por su experiencia trabajando con REFRIELECTRIC SAC el
aspecto a mejorar al 100% es el plazo de atencién de los servicios, los clientes en
su mayoria solicitan dos a tres veces el servicio de mantenimiento al afio y de las
veces que han solicitado uno a dos servicios no han sido atendidos y muchas veces
se ha incurrido en penalidades , por otro lado los servicios que han requerido segun
contrato mayormente es de mantenimiento de equipos existentes y en algunos
casos son por reparacion, por otro lado indicd que volverian a contratar el servicio
ya que consideraronimportante la climatizacion en la agencia donde se encuentran

no solo por el clima de la ciudad sino que por la concurrencia de personas en estas
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agencias es indispensable no contar con estos equipos de aire acondicionado, del
mismo modo indicé que prefieren solicitar el servicio por medio de teléfono y visitas
técnicas ya que es importante resaltar que se tuvo politicas establecidas para
solicitar el servicio donde le encargado de cada agencia genera un ticket de
atencién via correo a oficina principal lima de su agencia y luego es enviado a
REFRIELECTRIC SAC por correo para que el servicio sea atendido, en
comparacion con Ulloa (2019), en su trabajo de investigacion denominado “Calidad
del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa América Farma, ano 20197,
existe correlacion positiva en la satisfaccion del cliente. La empresa América Farma
cumple con las entregas en el tiempo determinado, presta un buen servicio desde
el inicio, atiende los pedidos en el tiempo establecido y brinda un servicio sin errores
por lo que existe relacion con la satisfaccion de los clientes pues confian en la
empresa, los clientes son informados cuando pueden brindarle el servicio solicitado,
el personal le brinda un servicio inmediato, el personal esta siempre dispuesto a
ayudarlo y el personal nunca esta tan ocupado como para responder a sus

solicitudes, tuvo empleados que dan atencion personalizada.

Para Pérez, Martinez, Miguel, Noda (2015), indic6 que la satisfaccién al cliente se
ha venido desarrollando en varios modelos de manera préactica y guarda relacion
inmediata con la calidad de los tributos del servicio, los factores que determinaron
el deleite, a partir de las posibilidades o la calidad apreciada y el trato con la

fidelizacion de los clientes.
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Discusion Del objetivo especifico Identificar la calidad del proceso contable
en la aprobacién del presupuesto de REFRIELECTRIC S.A.C.

En relacién con el objetivo especifico del presente informe de investigacion,
Identificar la calidad del proceso contable en la aprobacién de los presupuestos de
REFRIELECTRIC SAC, se determiné que en sede Piura se realizan tres a cuatro
presupuestos por mantenimiento , en estos presupuestos se detalld viaticos,
movilidades , materiales ,el mismo que es enviado via correo a oficina principal lima
, de los presupuestos enviados en el afio 2019 por mes se tenian pendiente de
aprobacion dos por lo que solo se aprobaban dos de los cuatro enviados, el tipo de
presupuesto es operacional , asimismo el personal de la empresa indicé que
emplean por lo general de 200 a 240 horas dependiendo del tipo de servicio y el
lugar, ademas los jefes los jefes del &rea de operaciones Piura y Lima consideraron
gue en algunas ocasiones si se les brinda tiempo necesario a los técnicos para la
realizacion de los trabajos de mantenimiento de aire acondicionado , los viaticos
gue indicé los colaboradores que se les consideraron por técnico por los servicios a
provincias es de S/ 21.00 soles (desayuno S/ 5.00,almuerzo S/8.00 y cena S/ 8.00)
y los viaticos en las regiones de zona oriente es de S/ 60.00 soles (desayuno,
almuerzo, cena y hospedaje), de modo que la duracion del proceso de aprobacion
de presupuesto es de 4 semanas y en algunos casos este es objetado , de las
veces que los clientes han requerido el servicio de mantenimiento en el afio uno a
dos servicios no se les atendi6 incurriendo en al menos uno de ellos en penalidades,
por lo que lo presupuestos no fueron aprobados a tiempo, en comparacion con
Vallejos (2019), en su investigaciéon denominada Sistema de Gestién de Calidad
ISO 9001:2015 para mejorar procesos de capacitacion, Universidad Nacional de
San Martin — Tarapoto, 2018, asegurando que los procesos administrativos estén
calificados como transcendentales e importantes para obtener de modo firme
calidad y éxitos en el cumplimiento de los objetivos colectivos consiguiendo adquirir

el reto de la excelencia en brindar servicios dirigido a los clientes.

Moreno & Rueda (2019), De acuerdo a estudios realizados indic6 que la
certificacion con ISO 9001 presentd beneficios en diferentes factores como
“liderazgo”, “planeacion” y “resultados en calidad”. Asimismo, la ISO 9001 mejora
la satisfaccion del cliente en términos de efectividad y reduccién de quejas, aunque

la ISO 9001 presenté mejoras en algunos procesos y procedimientos para otros
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estudios realizados indic6 que no presento calidad de competencia a nivel mundial a
pesar de estar certificado para lo cual se debe implementar técnicas que mejoren y

fortalezcan su incidencia en la calidad.

Discusién del objetivo especifico analizar la toma decisiones basadas en el
nivel de stock de insumos de REFRIELECTRIC S.AC.

En relacién con el objetivo especifico del presente informe de investigacion,
Analizar la toma de decisiones basadas en el nivel de stock de insumos de
REFRIELECTRIC SAC, se determiné que la empresa contaba con técnicos
especializados en los servicio ,asimismo se debié capacitar constantemente al
personal, ademas se debio6 financiar de manera interna para que se tome dinero de
caja chica para la realizacion de los servicios y se debid coordinar con el area de
finanzas para dar prioridad a las rutas de mantenimiento, asimismo se indico
reorganizar el area de operaciones lima para que invierta en los trabajos de
mantenimiento, utilizan el método PEPS y deben invertir en la compra de materiales
e insumos de mayor rotacion considerando adecuado también usar el Método
Promedio Ponderado y que no consideraronadecuado usar el kardex para el
registro de stock de insumos, en comparacion Gomez (2017),en su trabajo de
investigacion denominado, Influencia del sistema integrado de Administracion
Financiera en la toma de decisiones del Municipio de San Martin De Porres, 2017
gue si corrigen las actividades del SIAF se tendréa un sistema seguro para la toma
de decisiones. Asimismo, que las decididas observaciones de los registros del
procesamiento de la blsqueda en el SIAF, se obtendria un sistema de mayor
excelencia mucho mas eficaz para poder decidir y es necesario implantar revisiones
en todas las operaciones del SIAF para lograr informaciones presupuestales sin

restrictivos, dinamico y minuciosos que se adecue a lo que se quiere ejecutar.

Coincidiendo con Como Bermudez (2017), La toma de decisiones son
acciones que conllevan al ejercicio a establecer, calcular y monitorear indicadores
claves para manifestar el desempefio de la organizacion, proporcionando todos los

datos precisos disponibles a las personas oportunas.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Se determind que los factores de la ISO 9001 son la satisfaccion al
cliente, calidad de procesos y toma de decisiones los cuales implican la mejora
de los procesos contables como calidad de servicio, aprobacion de
presupuestos y stock de insumos. Ya que no se cumplia con los plazos de
entrega incurriendo en penalidades, no se aprueban el presupuesto y no se

tenia el material e insumos en stock para el cumplimiento de los servicios.

6.2 Se diagnostic6 que la calidad del servicio es idénea, brindan atencion
personalizada por el grado de confianza que existe entre los técnicos y los
encargados de las agencias y que el principal aspecto a mejorar es el plazo
de atencion de los servicios siendo estas las fechas de culminacion 02/05/19-
02/08/19 y 02/11/19 para las agencias del Banco de la Nacion por lo que
cada agencia tuvo su cronograma de plazos brindando de 03 a 04 servicios
por agencia y por afio. Asimismo, la satisfaccion al cliente se ha determinado
en base a la calidad del servicio, fidelizacion, satisfaccion e insatisfaccion de

los servicios atendidos, no atendidos y por atender.

6.3 Se identific6 que la duracibn del proceso de aprobacion de
presupuesto es de 4 semanas y en algunos casos este es objetado, que los
técnicos emplean de 200 a 240 horas dependiendo del tipo de servicio y el
lugar, asimismo de las veces que los clientes han requerido el servicio de
mantenimiento en un afio algunos de los servicios no han sido atendido

incurriendo en penalidades.

6.4 Se analiz6 que las tomas de decisiones basados en el nivel de stock
no son adecuadas en el momento de efectuar el servicio en almacén no se
tuvo el stock de materiales e insumos necesarios, se tuvo que esperar que
sean enviados de lima demorando 04 semanas, ademas el area de
operaciones lima y de finanzas no autorizan tomar dinero de caja chica para

la compra de estos y cumplir con los servicios.
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VIl RECOMENDACIONES

7.1 Al Gerente General evaluar el nivel organizativo, hacer una evaluacion
de desempeifio, implementar el SGC, Mapa de Proceso e iniciar el proceso

de certificacion contratando a terceros.

72 Al area Comercial disefiar la herramienta CRM (Customer
Relationship Management)- Gestion de relacion con los clientes para
concretar estrategias para el servicio, que permitira realizar mejoras en el

plazo de atencion satisfaciendo al cliente en la calidad del servicio.

73 Al Gerente General a realizar mapa de procesos en base al método
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) que permitirA que sean
eficientes, todas las areas tendrdn compromisos ya que sera medidas y

supervisadas para lograr objetivos.

74 Al Gerente general definir planes de gestion econdémica de costos,
gastos operativos en el mapa de procesos respecto a la compra de
materiales e insumos, asimismo autorizar a las areas respectivas para la
gestion financiera interna de tomar dinero de caja chica para la compra
inmediata de estos cuando se requiera, considerando andlisis de riesgos,

ademas tener stock de materiales e insumos de mayor rotacion.
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Anexo 1:

Aplicacion de la norma de gestién de calidad ISO 9001 en la mejora del proceso contable. REFRIELECTRIC SAC. Piura, 2019

1.- ¢De qué manera
la satisfaccion al
cliente

determina la calidad
del servicio de
REFRIELECTRIC
SAC?

2.- ¢De qué manera la
calidad del proceso
contable determina la
aprobacion de los
presupuestos de
REFRIELECTRIC
SAC?

3.- ¢De qué manera la
toma de decisiones
determina el nivel de
stock de insumos de
REFRIELECTRIC
SAC?

1.— Diagnostico de la
satisfaccion del
cliente enla

calidad del servicio de
REFRIELECTRIC SAC
2.- Identificar la
calidad del proceso
contable en la
aprobacion de los
presupuestos de
REFRIELECTRIC
SAC

3.- Analizar la toma de
decisiones basados
el nivel de stock de
insumos de
REFRIELECTRIC SAC

=N°de horas por
senicio

* % de viaticos
por servicio

= Operativo

= Financiero

= Inversion

Y = Variable
Dependiente:

incidencia e interrelacién en un
tiempo dado, es como tomar una foto
de algo que sucede

TRANSVERSAL

Segun la temporalidad: Transversal
porque segun, Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014) El propésito es
describir variables y examinar su
incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una
foto de algo que sucede.

Esta investigacion transversal porque
va a analizar un periodo determinado,
en este caso, 2019

Periodo = 2019

criterio de autor

VARIABLES, UNIVERSO, METODO Y
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PROBLEMA GENERAL |OBJETIVO GENERAL [X= Variable PROCESO CONTABLE UNIVERSO METODOS
¢Cuéles son los Determinar los Independiente:  [DIMENSIONES -46
factores factores de la 1ISO 9001 * Presupuesto trabajador es Sistema estadistico
de lanorma de aplicacion normade |DIMENSIONES |+ Stock de insumos SPSS
gestion de gestion de « Satisfaccion al |+ servicios POBLACION
calidad IS0 9001 que |calidad ISO 9001 en |[cliente INDICADORES + Estadistico
determinan la mejora [la mejora del * Mejora de = N°de presupuestos Aprobados -46 * Gréficos
del proceso contable de |procesos = N°de presupuestos no Aprobados [colaboradores y
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REFRIELECTRIC SAC,|SAC, Piura, decisiones Aprobacion
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= Fidelizacion = Método P. P
= Satisfaccion = Kardex - 15 clientes y 17 [INSTRUMENTOS
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Anexo 02:

Encuesta 01
https://docs.google.com/forms/d/1vRg6Pevv49y0Sr7PH51eOG|30nLiK18yoAyOM
OpyKJE/edit
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Anexo 03:

ucv

s CONSTANCIA DE VALIDACION
Yoé?géem fédéé) on  DNI °O?¢f?éZ; Magister
N IWAVZAS  Fmpregided T T
N°  ANRICOP (1£:943 de profesion.. (oW TAPOL  §oblicD .
desempefiandome actualmente como........... AMSPXTOQ ...... MF,A/CV

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formularlas siguientes
apreciaciones.

Cuestionario Para Jévenes

% By R DEFICENTE | ACEPTABLE BUENO MUYBUENO | EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura

1.Claridad ><

2.0bjetividad

3.Actualidad

5.Suficiencia

X
X
4 Organizacién ><

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

XK R

9.Metodologia
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Aplicacién de la norma de gestion de calidad ISO 9001 en la mejora del proceso contable. REFRIELECTRIC
SAC. Piura, 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy B Excelente
0-20 21-40 41 -60 61 - 80 81 - 100
0 {6 111 116 121 126 131 |36 |41 |46 [51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 ]| o1 | 96
5 110 115 120 {26 130 135 {40 |45 |50 |55 [60 |65 [70 |75 |80 |85 | 190 [95 | 100

Indicadores Criterios OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

con un lenguaje

apropiado

2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas /ﬂ

observables

3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico fé

abordado en la

investigacién

4.0rganizacion Existe una
organizacién f&

légica entre sus

items

5.Suficiencia Comprende los
aspectos fo

necesarios en

cantidad y

calidad.

1.Claridad Esta formulado , Z




6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del
tema de |la
investigacion

A

7.Consistencia

Basado en
aspectos

tedricos-
cientificos de la
investigacion

75

8.Coherencia

Tiene relacién

entre las
variables e
indicadores

)

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacién

‘4

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 23 de abril de 2020.

DNI: 02772625

Teléfono: 968858040
E-mail: Calle_auditor@hotmail.com




El l Choan vatiee CONSTANCIA DE VALIDACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
qustionario DEFICIENTE | ACEPTABLE 7 BUENO MUY BUENO VEXCELENTE
1.Claridad e
2.0bjetividad /
3.Actualidad v
4.0rganizacion I
5.Suficiencia il
6.Intencionalidad B
7.Consistencia i
8.Coherencia A 7 %4 | N
9.Metodologia =
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Aplicacién de la norma de gestion de calidad ISO 9001 en la mejora del proceso contable. REFRIELECTRIC

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

SAC. Piura, 2019”

5 o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 6 (11 |16 |21 [26 [31 [36 |41 [46 |51 |5 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |9
10 15 |20 |25 |30 |35 [40 |45 |50 |55 [60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 8|
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en  conductas 8[
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico 8
abordado en la f
investigacion
4.0Organizacion Existe una
organizacion
l6gica entre sus 8o
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en ?8
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la 8‘
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

&0

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24} de Abril de 2020.

Turin Vegas Palomine, 4E_

CONTADOR PUBLICO COLEGIAT

Mgtr.: \}fgas pafom)no, 'SYAY’D {Van
DNI: 24771¢

Teléfono: 969623382
E-mail:  CPC— ] VP@ 0\0"*"0.
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URIWERSIOA O
CESAR VALLEI O
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COMNSTANCIA DE VALIDACION

Yo, JUAN CARLOS WILSON GIL con DMl W® 02624815

Magister en GESTION PUBLICA NANR/COP (052019153, de profesion
CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
desempefiandome aclualmente como DOCENTE UMNIVERSITARIO En
UNIVERDIDAD NACIZNAL DE PIURA.

Por medio de |a presente hago consiar que he revisado confines e Valldacian
0& Instumenbos:

Cusstionano

Luego de hacar [as obsenvackones peftinentes, puedo formular 135 sigulentes

dpreciaciones.

Cusstionanio Pam  Jovenss
errsitarion: e I 0OV P DEFIOENTE | ACIPTABLE BUEND MUY BLENG | EXCELENTE
1 Tancad X
2 Onjativiciac x
. X
1.Actumslidsd
I X
4O EEEBOm
. X
5 Zufidends
.. X
A nt=noonslidsd
. . X
T oSt s
. X
B Cofere=nos
. X
3 Matocol opa




£n sefal de conformidad firno 13 presente en 13 cludad de Plura, & 013 23 de 3orl ge
2020
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DNI 102624815
Especialidad : GESTION PUBLICA

Emal  : janwilsongil@hotmai.com
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UservERsinab CESAR VALLE)

“Aplicacion de la norma de gestion de calidad 1SO 9001 en la mejora del proceso contable, Refrielectric S.A.C.,

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Piura 2019"

. . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0.0 .40 1. 60 61 50 81100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VAUDACION w Tis T s Too Jos o s [0 Tos Teo s [0 [1o Lo Jos [0 [os [0
1.Claridad Esta formulado 79
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado 80
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 38
enfoque  tedrico
abordado en la
investigacion
4 Organizacion Exista una &0
organizacion
logica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 80
aspectos
NECesarios en
cantidad y
calidad.




g.ntencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

L]

7.Consistencia Basado en 95
aspectos
teoricos-
cientificos de la
investigacion
g Coherencia Tiene relacion a0
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia 95

responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enundiados.

Piura, 23 de abril de 2020.
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Teléfono: 565400812

E-mail: juanwilsongil @hotmail.com




Anexo 04:

% Fiabilid

Escala: ALL VARIABLES

ad

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 15 100,0
Excluido? 0 0
Total 15 100,0

3. La eliminacidn por lista se basa entodas

las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

M de

elementos

g24

13

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 17 100,0
Excluido® 0 0
Total 17 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

834

24

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




Anexo 05: Variables y Operacionalizacion

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

ISO 9001

Es una norma de
gestion de
calidad, este
sistema permite
mejorar el servicio
a través de
principios y esta
comprometida con
la calidad del
servicio y la
mejora continua
(Benzaquen de
las Casas, 2018)

la Iso 9001, se
medira a través
de
dimensiones:
satisfaccion al
cliente, calidad
de procesos,
toma de
decisiones

Satisfaccion al
cliente

Fidelizacién

Siempre, casi
siempre, a veces,
casi nunca, nunca
/ un afio, dos
afos, tres afos,
cuatro afios,

cinco afios

Satisfaccion

Siempre, casi
siempre, a veces,
asi nunca, nunca

Insatisfaccion

Calidad de
servicio, calidad
de materiales,
plazo de
atencion,
atencion al
cliente/ siempre,
casi siempre, a
veces, casi
nunca, nunca

Calidad de
procesos

Uno, dos, tres,
cuatro, cinco /
Ppto operacional,

N° de

presupuestos Ppto de'
produccion, Ppto
maestro, Ppto de
flujo de caja
80 hrs,100hrs,
160

Horas por hrs,200hrs,240hrs

servicio / siempre, casi

siempre, a veces,
casi nunca, nunca




Desayuno 5.00,
almuerzo 8.00 y
cena 8.00,
desayuno 5.00,
almuerzo 8.00,

Viaticos por d
servicio esayuno
almuerzoy
hospedaje 60.00,
viatico completo
80.00, almuerzo
8.00 y cena 8.00
Decisiones S_lempre, casl
oberativo siempre, a veces,
P casi nunca, nunca
- Siempre, casi
Toma de Decisiones . '
< - . siempre, a veces
decisiones financiero npre, !
casi nunca, nunca
. Siempre, casi
Decisiones de emp
inversion siempre, a veces,
casi nunca, nunca
Uno, dos, tres,
cuatro, ninguno/ 1
N° de semana, 2
Es el registro de presupuestos | semanas, 3
las operaciones Aprobados semanas, 4
financieras que El presupuesto semazas, 5
realiza la cor?tablep se SCMANES.
empresa, el medira a’ través Presupuesto Ne° de Uno, dos,
registro se puede de presupuestos | tres, cuatro,
PROCESO | realizar por libros . . . no Aprobados | ninguno
dimensiones:
CONTABLE | o cuadernos Uno. dos. t
presupuesto, NOod no, dos, tres,
contables para dar de t co/
- stock de cuatro, cinco.
autenticidad de ; presupuestos . .
insumos y b siempre, casi
ello se debe tener . Pendientes de .
un documento servicios Aprobacion Slempre, a veces,
tentatori casi nunca, nunca
Z‘jz o "’}2822) Método P.E.P.
’ S Siempre, casi
Stock de ; '
insUMos Método P. P siempre, a veces,

Kardex

casi hunca, nunca




Servicios

N.° de servicios
atendidos

N.° de servicios
no atendidos

Uno, dos, tres,
cuatro, cinco/
mtto equipos
existentes, mtto
equipos nuevos,
mtto correctivo,
atencion de
emergencia

N.° de servicios
por atender

Siempre, casi
siempre, a veces,
casi nunca,
nunca/ pagina
web, redes
sociales,
telefonia,
referenciados,
visitas técnicas

Fuente: elaboracion Propia.




Anexo 06:

Figura 01: Representacion, de los elementos de un proceso
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Fuente: ISO 9001:2015 (traduccion oficial).
Anexo 07:
Figura 02: Ciclo de PHVA de REFRIELECTRIC S.A.C-SEDE PIURA

 DPERACION \
PLANIFICAR © HACER
” : -. EVALUACION
PLANIFICACION  OPERACION DEL
y ' DESEMPERO
ACTUAR
VERIFICAR
MEJORA

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 8:

Figura 03: Modelo De Implementacién De La ISO 9000

T > 1. Decision

T~
2. Planeacion y
Qrganizacion

9. Aseguramiento del
Sistema de Calidad

PLANEAR

3. Definicion y
Analisis

VERIFICAR

8. Validacion del
Sistema de Calidad

&~

4. Planes de Calidad

N
5. Disefio del

Sistema de Calidad >
o 7 Implementacion del /
Sistema de Calidad /
I \ 6. Documentacion del
h Sistema de Calidad
¥

Fuente: Rafael David Rincon.



Anexo 9:

Figura 04: Flujo grama Del Proceso Contable-REFRIELECTRIC SAC

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 10:
Tabla 01: Poblacién de REFRIELECTRIC S.A.C

CARGO CANTIDAD
Gerente General Lima 01
Asistente de Gerencia 01
Jefe De Operaciones Lima 01
Asistente De Operaciones Lima 01
Encargado de Almacén Lima 01
Técnicos Supervisores Lima 04
Técnicos Lima 20
Gerente General Piura 01
Asistente de Gerencia 01
Jefe De Operaciones Piura 01
Asistente De Operaciones Piura 01
Encargado de Almacén Piura 01
Técnicos Supervisores De Sede 02
Piura
Técnicos Zona Piura 10
TOTAL 46
Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 11:
Tabla 02: Muestra para encuesta N° 001
AREA CANTIDAD
Personal de agencia Banco de la Nacién Piura 10
Personal de agencia SUNAT 05
TOTAL 15

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 12:

Tabla 03: Muestra para encuesta N° 002

AREA CANTIDAD
Gerente General 01
Asistente de Gerencia 01
Jefe De Operaciones Piura 01
Asistente De Operaciones 01
Encargado de Almacén Piura 01
Técnicos Supervisores De Sede 02
Piura
Técnicos Zona Piura 10

TOTAL 17

Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 13:

A continuacion, se presento el total de la muestra.

Tabla 04: Total, nUmero de muestra para encuesta N° 001 Y 002

AREA CANTIDAD
Muestra Para Encuesta N° 001 15
Muestra Para Encuesta N° 002 17

TOTAL 32

Fuente: Elaboracion propia.
Anexo 14:

Tabla 05: Técnicas e Instrumentos

VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO

V1: 1SO 9001 Encuesta Cuestionario

V2: PROCESOS CONTABLES Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 15:

Tabla 06: Validacion de expertos

EXPERTOS VALIDACION CRITERIO

CPC: George Calle Calle 82 Excelente
CPC: Isidro Ivan Vegas Palomino 80 Muy bueno
CPC: Juan Carlos Wilson Gil 88 Excelente

Fuente: Elaboracién propia.

Anexo 16:

Tabla 07: Resultados de confiabilidad de la encuesta N° 01

Alfa de N de
Cronbach elementos
824 13

Anexo 17:

Fuente: Sistema Estadistico SPSS

Tabla 08: Resultados de confiabilidad de la encuesta N° 02

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,834 24

Fuente: Sistema Estadistico SPSS



Anexo 18:
Figura 05: Procedimiento de la investigacion-REFRIELECTRIC S.AC

-Alfa de Cronbach (encuesta N2
01) =0.824

nvestigacion
Descriptiva-
Cuantitativa

-Alfa de Cronbach (encuesta N2

Observacion 02) =0.834

CPC. George
Calle Calle, CPC.
Isidro Ivan
Palomino Vega
PC. Juan

Encuesta L
Aplicacion de la norma de

gestion de calidad I1SO 9001 6’@

en la mejora del proceso "fg;
contable. REFRIELECTRIC Qpé
®

SAC. Piura, 2019

9
T
OQ
N
%)
¥
@)

Y0 .
N Clientes y
C..
%, Colaboradores ;oéz’ No
- 3 o
Dlseng no ® R4 probabilistico
Experimental S a criterio de
autor

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 19:

Tabla 12: Aspectos a mejorar el servicio

¢, Qué aspectos mejoraria en su experiencia con
Respuestas nuestros servicios del mantenimiento de aire
acondicionado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Calidad de servicio 0 0.0 0.0 0.0
Calidad de 0 0.0 0.0 0.0
materiales
Plazo de atencion 15 100.0 100.0 100.
0
Atencion al cliente 0 0.0 0.0 0.0
Total 15 100.0 100.0 100.
0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa

REFRIELECTRIC S.A.C — Elaboracion propia.

Interpretacion: Los clientes manifestaron que en su experiencia con el servicio
brindado de mantenimiento el aspecto a mejorar debe ser en el plazo de atencion

el 100% de los encuestados indicaron lo mismo.



Anexo 20:

Tabla 13: Servicios atendidos

¢,Cuantas veces ha requerido el
servicio de mantenimiento de

equipos de aire acondicionado en

¢,De las veces que ha
requerido el servicio de

mantenimiento de equipos de

Respuesta un afio? aire acondicionado en un afo
S cuantas veces no se le
atendi6?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Uno 0 0.0 7 46.7
Dos 1 6.7 1 6.7
Tres 12 80.0 7 46.7
Cuatro 2 13.3 0 0.0
Total 15 100.0 15 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa

REFRIELECTRIC S.A.C — Elaboracién propia.

Interpretacion: El 46.7% indicaron que solicitaron los servicios de mantenimiento

y en el afio uno le atendieron, el 6.7% indico que han solicitado el servicio dosveces

al afo y 6.7% indicé que dos veces al afio no los han atendido, asimismo el 80%

indicd que ha solicitado 3 servicios al afio y el 46.7 % indicé que de los servicios

solicitados tres servicios no les han atendido, por lo que el 13.3 % indicé que ha

solicitado cuatro servicios al afio y el 0.0% de los cuatro servicios no le han

atendido.



Anexo 21:

Tabla 14: Servicios atendidos

¢ Los servicios que ha ¢, Segun contrato, qué
requerido, segun contrato, servicios solicito y no se le
- L, s
Respuestas es por mantenimiento o atendié en su momento*
reparacion?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Mantenimiento de 12 80.0 14 93.3
equipos existentes
Mantenimiento de 1 6.7 0 0.0
equipos nuevos
Mantenimient 1 6.7 1 6.7
0 correctivo o
de
reparacion
Atencion de 1 6.7 0 0.0
emergencia
Total 15 100.0 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C — Elaboracion propia.

Interpretacion: Los clientes consideraron que el 80 % de los servicios solicitados
segun contrato es por mantenimiento de equipos existentes y el 93.3% considera
gue ha solicitado el servicio de mantenimiento de equipos existentes y no se le
atendid, por otro lado, consideraron que el 6.7% ha solicitado el servicio de
mantenimiento de equipos nuevos y el 0.0% indicé que no se le atendio, el 6.7 %
de los encuestados indicaron que solicitan el servicio de mantenimiento correctivo
0 reparacion por lo que el 6.7% considera que no se les atendié en el mismo en tanto
el 6.7% indic6 que solicito el servicio de atencion de emergencia y el 0.0% indicé

que no le han tendido.



Anexo 22:

Tabla 15: Servicios por atender

J\Volverias a contratar a la ¢, Considera importante el
empresa para la realizacién sistema de climatizacion en la
del servicio de mantenimiento agencia donde se encuentra?
Respuestas
de aire acondicionado?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 13.3 15 100.0
Casi 7 46.7 0 0.0
siempre
A veces 2 13.3 0 0.0
Casi nunca 4 26.7 0 0.0
Total 15 100.0 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa REFRIELECTRIC S.A.C —

Elaboracion propia.

Interpretacion: El 13.3 % de los encuestados consideraron que siempre volverian

a contratar a la empresa para la realizacion del servicio de mantenimiento por lo

que el 100% considera que es importante este sistema de climatizacién donde la

agencia donde trabajan, otra parte de los encuestados indicaron que el 46.7%

considera que casi siempre volverian a contratar a la empresa, el 13.3% indicé que

a veces volverian a contratar a la empresa y el 26.7% indic6 que casi hunca

volverian a contratar a la empresa para la realizacién del servicio de mantenimiento.



Anexo 23:

Tabla 16: Medios de comunicacion para solicitar servicio

¢ Qué medio de comunicacion prefiere, para solicitar el

Respuestas o ) o
servicio de aire acondicionado?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Redes 2 13.3 13.3 13.3
sociales
Telefonica 6 40.0 40.0 53.3
Referenciados 2 13.3 13.3 66.7
Visitas 5 33.3 33.3 100.0
técnicas
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa REFRIELECTRIC S.A.C —

Elaboracion propia.

Interpretacion: Los encuestados manifestaron que el 13.3% prefieren solicitar el

servicio por medio de las redes sociales, el 40.0% de los encuestados indicé que

prefiere solicitar el servicio por medio de telefénica, otro 13.3% prefiere solicitar el

servicio por medio de referenciados y el 33.3% indicé que prefiere solicitar el

servicio por visitas técnicas.



Anexo 24:

Resultados de encuesta dirigida a colaboradores en base a identificar la calidad del

proceso contable en la aprobacién del presupuesto

Tabla 17: NUmeros de presupuestos

¢En sede Piura, cuantos ¢,De los presupuestos
presupuestos por enviados en el afio 2019 al
mantenimiento se realizan? jefe del departamento de

operaciones lima, cuantos se
Respuestas tenian pendientes por mes

para aprobaciéon?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Uno 0 0 5 29.4
Dos 1 5.9 11 64.7
Tres 7 41.2 1 5.9
Cuatro 9 52.9 0 0.0
Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 29.4% de los encuestados han indicé que de los presupuestos
enviados al dpto. De Lima se tenia pendiente uno, por otro lado, el 5.9% han
indicado han enviado dos presupuestos por mantenimiento al dpto. De Lima por
lo que los colaboradores indicaron que el 64.7% tuvo presupuestos
pendientes de aprobacion, por otro lado, el 41.2% indicé que han enviado tres
presupuestos por mantenimiento y el 5.9% indic6é que se tuvo tres
requerimientos pendientes de aprobacién, asimismo los colaboradores de la
empresa indic6 que el 52.9% han enviado cuatro presupuestos por

mantenimiento.



Anexo 25:

Tabla 18: Tipos de presupuestos

¢, Qué tipo de presupuesto es enviado al

departamento de operaciones Lima,

Respuestas
para los servicios de mantenimiento de
aire acondicionado?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Presupuesto operacional 17 100.0 17 100.
0
Presupuesto de 0 0.0 0 0.0
produccién
Presupuesto maestro 0 0.0 0 0.0
Presupuesto de ventas 0 0.0 0 0.0
Presupuesto de flujo de 0 0.0 0 0.0
caja
Total 17 100.0 17 100.
0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa REFRIELECTRIC

S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: Los colaboradores manifestaron que el 100% del tipo de
presupuesto enviado al departamento de operaciones Lima es presupuesto

operacional se envia para su aprobacién correspondiente.



Anexo 26:

Tabla 19: Horas por servicios

¢,Cuantas horas por servicio de mantenimiento de

Respuesta
S aire acondicionado emplean los técnicos?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
100 horas 2 11.8 11.8 11.8
160 horas 2 11.8 11.8 23.5
200 horas 9 52.9 52.9 76.5
240 horas 4 23.5 23.5 100.0
Total 17 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 11,8 % de los encuestados han indicé que el tiempo en

realizar el servicio de mantenimiento es de 100 horas, el 11,8% han considerado

que para la realizacion del servicio de mantenimiento emplean 160 horas, el 52,9%

respondié que se emplean 200 horas y el 23,5% considero que emplean 240 horas.



Anexo 27:

Tabla 20: Horas por servicios

¢, Segun indicaciones del jefe de operaciones de Lima y de
Piura a los técnicos se les brinda tiempo necesario para la

realizacién de su trabajo de mantenimiento de aire

Respuestas
acondicionado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 5 29.4 29.4 294

Casi siempre 6 35.3 35.3 64.7

A veces 6 35.3 35.3 100.

0
Tota 17 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa REFRIELECTRIC

S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 29,4 % de los colaboradores encuestados indicaron que siempre
se les brinda tiempo a los técnicos para la realizacién de los mantenimientos, por
otro lado, el 35.3% indicé que casi siempre y otro 35.3% indicaron que a veces los

jefes brindan tiempo a los técnicos para la realizacién de los mantenimientos.



Anexo 28:

Tabla 21: Viéticos por servicio

¢ El personal técnico,
cuando realiza el servicio
de mantenimiento en las
provincias cuanto se le

considera el viatico por un

¢ El personal técnico

cuando realiza el servicio
de mantenimiento en las
regiones de zona oriente

a cuanto se considera el

técnico? viatico por técnico?
Respuestas
Frecuencia Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Desayuno S/ 5.00, almuerzo 17 100.0 0 0.0
S/
8.00y cena S/ 8.00
Desayuno S/ 5.00, almuerzo 0 0.0 0 0.0
S/8.00
Desayuno, almuerzo, cenay 0 0.0 16 94.1
hospedaje S/ 60.00
Viatico completo S/ 80 0 0.0 1 5.9
Almuerzo S/ 8.00 y cena S/ 0 0.0 0 0.0
8.00
Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: De los encuestados el 100% consideré que los viaticos por técnicos

cuando se les envia a realizar servicios a provincia es de Desayuno S/ 5.00,

almuerzo S/ 8.00 y cena S/ 8.00 y el 94.1% indico los viaticos en la zona oriente se

les envia a realizar servicios de mantenimiento se les considera Desayuno,

almuerzo, cena y hospedaje S/ 60.00 y por otro lado el 5.9% indicé que el viatico

para zona oriente es de Viatico completo S/ 80.



Anexo 29:

Tabla 22: Presupuestos aprobados

¢,Cuantos presupuestos al mes son aprobados por el jefe

del departamento de operaciones Lima?

Respuesta
S
Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaje
a e e
acumulado
vélido
Uno 4 23.5 23.5 23.5
Dos 11 64.7 64.7 88.2
Tres 2 11.8 11.8 100.
0
Total 17 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: De los encuestados el 23.5% indicaron que al mes les aprueban
un presupuesto, el 64.7% indic6 que al mes dos presupuestos les aprueban vy el

11.8% indicaron les aprueban tres presupuestos al mes.



Anexo 30:

Tabla 23: Presupuestos aprobados

¢,Cuanto es la duracién del proceso de aprobacion por

el jefe de departamento de operaciones

Respuestas
lima?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
3 7 41.2 41.2 41.2
Semanas
4 10 58.8 58.8 100.0
Semanas
Total 17 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: Los encuestados consideraron que el 41.2% la duracion del proceso
de aprobacién es de 3 semanas y el 58.8% indicaron que la duracion del proceso

de aprobacion es de 4 semanas.



Anexo 31:

Tabla 24: Presupuestos no aprobados

¢, Cuantos presupuestos no son
aprobados a tiempo y no se
atendidos servicios de

¢,De las veces que ha requerido
el servicio de mantenimiento de

Respuestas equipos de aire acondicionado . :
~ mantenimiento de aire
en un afo cuantas veces no se - : i
2 acondicionada, incurriendo en
atendio? :
penalidades?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Uno 8 47.1 11 64.7
Dos 8 47.1 6 35.3
Tres 1 5.9 0 0
Total 17 100 17 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa REFRIELECTRIC

S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 47.1% de los encuestados han considerado que un presupuesto

al mes no es aprobado, el 64.7% han considerado que un presupuesto al mes no

ha atendido y se ha incurrido en penalidades, asimismo el 47.1% considera que

dos presupuestos al mes no son aprobados y el 35.3% considera que no han

atendido los servicios porque dos presupuestos no han sido aprobados y el 5.9%

de los encuestados indicaron que tres presupuestos al mes no han sido aprobados

por el dpto. De Lima



Anexo 32

Tabla 25: Presupuestos pendientes de aprobacion

¢,Durante los afios que labora en la empresa siempre

guedan presupuestos pendientes por

Respuestas
aprobacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 8 47.1 47.1 47.1

Casi siempre 6 35.3 35.3 82.4

A veces 3 17.6 17.6 100.

0
Tota 17 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa REFRIELECTRIC

S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: De los encuestados el 47.1% de los encuestados manifestaron que
durante los afios que trabajan en la empresa siempre quedan presupuestos
pendientes de aprobacién, el 35.3% indicaron que casi siempre quedan pendientes
de aprobacion y el 17.6% indic6 que desde que laboran en la empresa a veces hay

presupuestos pendientes de aprobacion.



Anexo 33:

Resultados en base a analizar la toma de decisiones basadas en el nivel de

stock de insumos

Tabla 26: Decisiones operativas

¢La empresa cuenta con ¢ Se capacita constantemente
técnicos especializados en la al personal nuevo y se
instalacion, reparacion y/o actualiza al personal antiguo
Respuestas servicio de aire sobre nuevas tecnologias en
acondicionado? el sistema de aire
acondicionado?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 11.8 4 23.5
Casi 13 76.5 5 29.4
siempre
A veces 2 11.8 8 47.1
Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 11,8% manifiesta que la empresa siempre cuenta con técnicos
especializados en el servicio, asimismo el 23.5% indicO que se capacita
constantemente al personal nuevo y antiguo en las tecnologias del sistema de aire
acondicionado, por otro lado, el 76.5% indicd que casi siempre la empresa cuenta
con técnicos especializados y el 29.4% manifiesta que casi siempre se capacita al
personal nuevo y antiguo y un 11.8% indicd que a veces la empresa cuenta con
técnicos especializados y finalmente un 47.1% indicé que a veces se capacita el
personal nuevo y antiguo sobre las nuevas tecnologias del sistema de aire

acondicionado.



Anexo 34:

Tabla 27: Decisiones financieras

¢, Se debera financiar de manera

interna con autorizacion del
o ) ¢La empresa debe
departamento principal lima para
) , o coordinar con el area de
tomar dinero de caja para el inicio _
o _ finanzas para que dé
de los mantenimientos y cumplir con
) o _ prioridad a las rutas de
Respuestas los plazos establecidos sin incurrir
. mantenimiento?
en penalidades?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 41.2 10 58.8
Casi 7 41.2 6 35.3
siempre
A veces 3 17.6 1 5.9
Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 41.2% indicd que siempre se debera financiar de manera interna
por caja chica para dar inicio los servicios de mantenimiento y cumplir con lo plazo
establecido, asimismo el 58.8% indic6 que siempre se debe coordinar con el area
de finanzas para dar prioridad a las rutas de mantenimiento, por otro lado, el 41.2%
indic6 que casi siempre se debera financiar de manera interna por caja chica para
dar inicio a las rutas de mantenimiento y un 35.3% indico que la empresa debera
coordinar con finanzas para dar prioridad a las rutas de mantenimiento ,otros de los
encuestados manifestaron que el 17.6% a veces debe financiar de manera interna
por caja chica para dar inicio a las rutas de mantenimiento, asimismo el 5.9% indic6
que a veces la empresa debe coordinar con el area de finanzas para que se dé

prioridad a la rutas de mantenimiento.



Anexo 35:

Tabla 28: Decisiones de inversion

¢, Se debe invertir en el inicio ¢, Se debe reorganizar el area

de las rutas de mantenimiento de operaciones lima para que

hasta la aprobacion del invierta en los trabajos y no

presupuesto para no incurrir querer ahorrar en el momento
Respuesta en penalidades? observando requerimientos
S para contingencias y evitar

penalidades?

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 47.1 10 58.8
Casi 6 35.3 6 35.3
siempre
A veces 3 17.6 1 5.9
Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 47.1% manifiesta que siempre se debe invertir en las rutas de
mantenimientos antes la aprobacién de presupuestos, lo que el 58.8% indic6 que
siempre se debe reorganizar el area de operaciones Lima para que invierta en las
rutas de mantenimiento y no observe los presupuestos evitando penalidades, por
otro lado, el 35.3% indicé que casi siempre se debe invertir en el inicio de las rutas
de mantenimiento asimismo un 35.3 % indicO que se debe reorganizar el area de
operaciones lima para que invierta en las rutas de mantenimiento y un 17.6 % indico
gue a veces se debe invertir en el inicio de las rutas de mantenimiento antes de la
aprobacion del presupuesto y finalmente el 5.9% indic6 que a veces se debe
reorganizar el area de operaciones lima para que invierta en las rutas de

mantenimiento.



Anexo 36:
Tabla 29: Método PEPS

¢ El gerente general debe de tomar
la decision de invertir en la compra

de materiales e insumos para

; Para el registro de su
¢ 9 tener en stock los de mayor

stock de insumos utiliza el ., .
rotacion y no tener tiempo muerto

; )
Respuesta Metodo PEPS’ esperando que sean enviados de

S lima?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 94.1 4 23.5
Casi 0 0.0 6 35.3
siempre
A veces 0 0.0 4 23.5
Nunca 1 5.9 3 17.6
Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa
REFRIELECTRIC S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 94.1% de los encuestados manifiesta que siempre utilizan el
método PEPS para el registro de stock de insumos, mientras que el 23.5% indicaron
que siempre el gerente deberd tomar decisiones de invertir en la compra de
materiales de mayor rotacidbn para no esperar de oficina Lima que estos
sean enviados, también el 35.3% indicaron que casi siempre el gerente debera
tomar decisiones de invertir en la compra de materiales de mayor rotacién para no

esperar de oficina lima que estos sean enviados y otro 23.5 % indicé que aveces.

Por otro lado, el 5.9% indic6 que nunca han utilizado el método PEPS y que el
17.6% indicO que nunca el gerente debe de invertir en la compra de materiales e

insumos de mayor rotacion.



Anexo 37:

Tabla 30: Método Promedio Ponderado

¢ Cree usted que el Método Promedio ¢ Si usarias el Método Promedio
Ponderado es el mas adecuado para el Ponderado, este sistema de inventario
Respuestas ) )
registro de stock de insumos? lo usarias de manera permanente?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 5.9 2 11.8
Casi siempre 2 11.8 0 0.0
A veces 8 47.1 4 235
Casi nunca 2 11.8 2 11.8
Nunca 4 23.5 9 52.9
Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa REFRIELECTRIC

S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 5.9% indic6 que siempre el método promedio ponderado es el
mas adecuado para el registro de stock de insumos por otro lado indicé el 11.8%
gue de usar este método lo usarian de manera permanente, para otros el 11.8%
indicé que casi siempre el método es el adecuado para el registro de stock de
insumos, el 47.1% indic6 que a veces es el método adecuado y el 23.5% indic6 que
a veces lo utilizaria de manera permanente, el 11.8% indicé que casi nunca utilizaria
este método y el 11.8% indico que utilizarian este método de manera permanente
por otro lado un 23.5 % de los encuestados indicaron que nunca utilizarian este
método para el registro de stock de insumos y que el 52.9% indicaron que

lo utilizarian este método de manera permanente.



Anexo 38:
Tabla 31: Kardex

Respuestas ¢ Cree usted que el Kardex, es el método ¢ Si usarias el Kardex, este sistema de
adecuado para el registro de stock de inventario lo usarias de manera
insumos? permanente?
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Siempre 4 23.4
Casi siempre 3 17.6 6 35.3
A veces 3 17.6 0 0.0
Casi nunca 3 17.6 3 17.6
Nunca 8 47.1 7 41.2

Total 17 100.0 17 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la empresa REFRIELECTRIC

S.A.C —Elaboracion propia.

Interpretacion: El 23.4% indic6 que de utilizar el kardex lo utilizaria de manera
permanente, asimismo el 17.6% indicé que casi siempre utiliza este método y un
35.3% casi siempre lo utilizaria de manera permanente, el 17.6 % indicé que a
veces utilizarian este método asimismo otros indicaron que el 17.6 % indic6 que casi
nunca utilizarian este método, el 17.6% casi nunca lo utilizarian de manera
permanente y el 47.1% indic6 que nunca utilizaria este método y el 41.2% indic6

que si lo utilizarian lo utilizarian de manera permanente.



Anexo 39:

Figura 06: Flujo grama de resultados basado en la determinar la calidad del

proceso contable en la aprobacién del presupuesto

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 40:

Figura 07: Mapa de procesos: interaccion entre procesos y acciones

asociadas

Medidas del grado de

| Revision del manual de calidad | . - .
satisfaccion del cliente

Revision del
sistema

Acciones correctivas y preventivas

SGC, en el proceso contable g

Comunicacién interna Auditorias infemas

Determinacion de los L]
objetivos de calidad Utilizacion de espacios y Reclamacion de clientes
recursos especificos 4
T Capacitacion y | Control de servicio no conforme |
Revision de las Aprobacion de motivacion del T
politicas de calldad presupuestos servicio AIA

T Control de los registros de calidad

T Técnicos, t

Aplicacion de la Elaboracion del supervisores del Gestion de la documentacion del
norma 1S0: 9001 cronograma de servicios servicio AA SGC

POLITICAS Y ORGANIZACION RECURSOS GESTION DE LA
DIRECTRICES EMPRESARIAL HUMANOS CALIDAD, MENCION,
ANALISIS Y MEJORA

1SO 9001 — PROCESO CONTABLE

FINANCIAMIENTO

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 41: Implementacion de un sistema de calidad

La calidad requiere mejorar los procesos y el sistema de gestion de calidad, es
conveniente disponer de asesoria, cada area debe liderar el proceso, pero ayuda

mucho apoyarse en la asesoria.

Todo lo mencionado es conveniente, pero es imprescindible tener un plan y
visualizar en él, los posibles escenarios de futuro mientras actuemos en presente.
Las cosas deben hacerse de manera sencilla y practica, pensando en el trabajo
diario. La calidad nos debe servir en el trabajo que hacemos continuamente y no
aspirar ya de entrada a la perfeccion

Planteamiento

Este planteamiento de mejora puede partir del DIRECTORIO hacia las demas areas
0 que exista un grupo de personas interesadas en el proyecto de mejoray lo plantee

al directorio.

1 Para empezar con este proyecto de mejora, primero se debe hacer un
planteamiento de la situacion de partida:

¢ Dispuestos a reconocer lo que no funciona y modificarlo

¢ Que los ambientes sean los adecuados para el SGC

e Que haya compromiso por parte del Directorio y todos los que intervienen en el
proceso

e Conocimientos, doctrinas para emprender este proyecto de mejora

e Mejorar las condiciones del trabajo, Obtener informacion necesaria y
actualizada, Organizacion del sistema de trabajo, Mayor coordinacion

e Conseguir

o Mas implicancia en toda la gestion del proceso

o Identificar los objetivos

o Proceso de mejora de la calidad.

2. Determino las actividades de donde no existen control necesario

¢ No hay coordinacion en distintas areas como es en operaciones Lima, finanzas y

en sede Piura en el area de Administraciéon sede Piura



e El area de operaciones Lima no delega funciones a sus asistentes para intervenir
en el proceso y se realice la aprobacion del presupuesto

e Falta de informacion en el &rea de operaciones Lima para la aprobacion del
presupuesto

¢ No hay establecido un sistema para proceder en determinados momentos, lo que
da lugar a ineficiencias

3. Entrar en contacto con empresas certificadas o en via de realizar la certificacion
para preparar una reunion en la que den una primeravision.

¢ Informacién sobre su experiencia

¢ Visibilidad segun las condiciones de las nuevas empresas, recabar ayuda para
la elaboracién de documentacion

e O buscar asesores especialistas en las mejores de los procesos si en caso lo
mencionado no de resultados.

4. Informarse en la administracibn competente de las condiciones y el modo de
proceder

e Comunicacion del proyecto de mejora a todos los colaboradores de la empresa,
con el planteamiento ya desarrollado se solicitaaprobacién y apoyo. Se invita a
todos los interesados a la reunién que se haya preparado

e Estimulacion y busqueda de recursos humanos, econémicos y materiales los
Directivos buscaran al responsable de llevar a cabo todo el proceso para que asuma
el liderazgo. Deberéa ser una persona comprometida con el proyecto de mejora y
gue tenga continuidad en la empresa, ya que disefio del mismo, la elaboracién de
la documentacién y su institucion puede durar dos afios a mas. Ademas, tratara de
conseguir la implicacion del mayor niamero de personas, tanto del personal
administrativo como el personal técnico, para el disefio del sistemay la elaboracién
de documentos. No en vano, uno de los principios en los que se basa la Gestion

de la Calidad, esla “participacion del personal”.
Identificacion De Areas A Certificar Y La Repercusion En El Resto
Definir el alcance de la certificacion

Lo deseable es que el alcance de la certificacion se extienda a todos los procesos
de mejora, pero, al ser un proyecto dirigido al cumplimiento de los servicios, se

impulsa especialmente la inclusion de procesos de innovacion, pero en el caso de



gue algun profesional no desee participar en el proyecto, puede plantearse para el
resto.

Ademas, se debera tener en cuenta que todas las &reas que se vean implicadas de
alguna manera en el servicio prestado a los clientes, estaran dentro del alcance,
como por ejemplo Operaciones sede Piura (Presupuestos, gestion de los
expedientes), Gerente General (control de servicios atendidos, evaluaciones,
programaciones,); Administracion (Registro General de servicios Anual), técnicos
(planificacion, ejecucion de las actividades) Operaciones Lima (Valoracion de

actividades).

e Analizar la repercusion en el resto de la empresa Como ya hemos
visto, dado que determinadas areas son comunes y Sus procesos
tuvo repercusion en el resto de las actividades y de las personas de
la empresa, estas se veran afectadas por los posibles cambios que

deban introducirse para cumplir con algan requisito de la norma.
Por lo tanto, al principio es conveniente:

eNo introducir grandes cambios en los procedimientos de mejora,
sino estrictamente los necesarios.

eLlevar a cabo una implantacion gradual para que cada proceso se
vaya consolidando y que los cambios no causen rechazo (no nos

gustan demasiado).
Formacion Del Equipo De Trabajo

El equipo de calidad lo escogera el Directorio de la empresa. Sera conveniente que
esté compuesto por unas cuatro personas y que, dirigido por el responsable de
calidad, coordine las actuaciones del resto de colaboradores en el proyecto.
Asimismo, sera mas eficaz si entre sus componentes hay algin miembro del Equipo
Directivo y, si es posible, el resto que sean personas que pertenezcan a las
diferentes areas. Previamente al inicio del desarrollo del proyecto, el equipo de
trabajo debe recibir un curso de formacion acerca de la filosofia de la Calidad y de
la norma ISO 9001:2000 y su aplicacion en las diferentes areas. Ademas, deberan

estar dispuestos a ampliar su formacién de manera continua, y para ello, en el dia



a dia serd recomendable mantener una estrecha colaboracién con otras empresas,

tanto certificados como otros que estén en su misma situacion.
Documentacion
Aspectos Basicos

La documentacion es el soporte — nunca el fin — del Sistema de Gestidén de la
Calidad (a partir de ahora SGC). Si la SGC esta sujeto a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000 tenemos obligacion —explicita o implicita- de documentar ciertas
cuestiones que luego se veran, pero a partir de ahi es cosa que la documentacion
que desarrolle aporte al SGC algun valor afiadido. Se indicé un ejemplo que seria

atil prepara documentacion para:

+ Transmitir la informacién a los interesados (folletos, carteles, anuncios)
+ Facilitar y evidenciar la realizacion (servicios por atender, presupuestos

aprobados, desembolso inmediato)

* Y finalmente para controlar el propio proceso obteniendo, si es posible,
indicadores que nos avisen si “algo” falla. (Fidelizacion, Satisfaccién, insatisfaccion,
N° de presupuestos, horas por servicios, viaticos por servicio, decisiones operativas
financieras y de inversion, N° de presupuestos aprobados, no aprobados y
pendientes de aprobacién, Método PEPS, Método P.P y kardex, N° de servicios
atendidos, N° de servicios no atendidos, N° de servicios por atender. Politicas De
Calidad

Declaracion publica de la misibn como Centro y compromiso de cumplir con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y mejorar continuamente la eficacia del

sistema.



Figura N° 08: Politicas de calidad de REFRIELECTRIC S.A.C.
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1. Introduccién

Hace referencia a la adopcién del “enfoque basado en procesos” como forma de

gestion.

2. Objetoy campo de aplicacion

Definimos el objeto del Manual, que no es otro que el de mostrar la SGC y
demostrar su eficacia. A continuacion, especificamos sobre la aprobacion de
presupuesto y mejoras en la atencion y procesos relativos a las mismas se aplica

lo descrito en el mismo

3. Normas para consulta

Hacemos una relacion de la normativa legal de aplicacion en el centro. Lo normal
sera dividirla en apartados sobre satisfaccion al cliente, calidad de procesos,

toma de decisiones, presupuestos, stock de insumos, servicios.



4. Teérminos y definiciones

En este capitulo es interesante explicar términos que para Nnosotros son
habituales, pero que el personal externo desconoce, tales como Cronogramas
por servicio, Presupuestos aprobados, etc..., es lo que se hace para cumplir con

los servicios de mantenimiento.
5. Sistema de Gestion de la Calidad
Tomando como guion la propia norma tendremos, por ejemplo, que:

Definir la SGC incluyendo el MAPA —General- DE PROCESOS haciendo
referencia, a su vez, al documento o documentos donde los detallemos.
Describir brevemente el soporte documental, incluido el propio Manual de la
calidad

Describir por encima las sistematicas de control de los documentos y de control
de los registros, con referencia expresa a los procedimientos documentados
(OBLIGATORIOS) en que se detalld los distintos aspectos de ambas.
Precisamente por existir ambos procedimientos poco tendremos que
extendernos en el Manual.

6. Responsabilidad de la Direccion

En este capitulo vuelvo a recordar que el mayor o menor detalle de contenidos
dependera mucho de que existan o no otros documentos que los expliquen
(procesos, procedimientos o instrucciones). Siguiendo nuevamente los puntos

de la Norma tendremos, por ejemplo, que:

e Hacer explicito el compromiso la implantacion del SGC

e Hacer explicito el enfoque al cliente. Trabajamos para alguien.

e Comentar la sistematica de edicién y transmision de la politica de la calidad

e Lo mismo respecto a los objetivos de la calidad y de su planificacion

e Comentar la estructura jerarquica de la empresa y sus o6rganos de
coordinacion y participacion. NO se trata de transcribir, por ejemplo,
atribuciones que ya recoge la ley, a la que podemos referirnos, pero si de
informar, para lo que pueden

e Hacer explicito quién es el representante de la direccion en el SGC (no
necesariamente el responsable de la calidad) y la autoridad que se le otorga.



e Explicar las sistematicas y criterios de COMUNICACION INTERNA tanto de
arriba abajo como a la inversa y en horizontal. (telefonia, redes informéticas,
tablones de anuncios, reuniones) De nuevo la extension descriptiva
dependera de que haya o no procedimientos u otra documentacion de apoyo.
Si la hay habréa que referirla.

e Explicar la sistematica con que se efectla la revision por la direccion, en qué
documento, cuando, y se formalizan los resultados.

7. Gestion de los recursos

Siguiendo la estructura de los capitulos anteriores empezaremos con una
referencia a la financiacion de los recursos de funcionamiento de la empresa y la
forma en que se reparten o destinan. También aqui es posible que tengamos que

referirnos a algun procedimiento o instruccion. Para continuar describiremos:

e El sistema de provisién de recursos humanos, con referencia por ejemplo
invertir en la compra de materiales e insumos de mayor rotacion para la
atencién inmediata del servicio, coordinar para tomar dinero de caja chica
hasta la aprobacion y desembolso del presupuesto etc.

e La sistematica de control de tal competencia.

e La descripcion de la infraestructura necesaria para cada proceso,

documentos de soporte del SGC



8.

Realizacién del servicio

Empiezo aclarando que el concepto “servicio” sustituye a “producto”, que es mas

usada en la Norma. Aqui encajaria:

Una descripcion de la planificacion del servicio: Constitucion de grupos,
elaboracion de horarios; establecimiento de objetivos. Es muy probable que
también tengamos ya documentacion de soporte como fichas de procesos y
procedimientos.

Una descripcion de los requisitos relacionados con el servicio tales como las
condiciones de atencion al cliente, conformidad del servicio.

Compras de materiales o insumos de mayor salida para la atencién
inmediata del servicio

Una descripcion de la sistemética de comunicacion con el cliente en la que
puede firmar la conformidad del servicio; capacitacién al usuario referente a
los equipos de aire acondicionado.

Control de la prestacion del servicio: Qué hacemos dentro del propio proceso
de calidad de procesos y servicio (atender al cliente dentro de los plazos
establecidos, con los insumos y materiales 6ptimos) y en relacion con su
planificacion y seguimiento (a las areas donde los procesos demoran,
compromiso con el personal que interviene en esta planeacion, informar de
los cambios y modificaciones y la realizacion gestién de calidad). Sélo si
todos estos aspectos estan adecuadamente previstos y asi lo hemos descrito
podra considerarse cumplido el requisito de validacion teniendo en cuenta
gue no podemos validar un servicio aun por prestar, pero si prever todos los
aspectos del mismo.

Qué hacemos para asegurar la conformidad del cliente atreves del formato
de conformidad que tuvo que firmar después de la realizacion de prueba de
los equipos, también deberia tener un criterio evaluando al personal técnico

por servicio atendido.



9.

Medicién. Analisis v Mejora

Si ya teniamos claro en qué consiste este proceso, que lo es en si mismo, no nos

costara describirlo en este capitulo del manual. Por ejemplo:

Satisfaccion del cliente: Qué hacemos para recopilar los datos
(reclamaciones) y que hacemos con ellos una vez obtenidos.

Auditoria interna: Tendremos que hacer una breve descripcion de la forma
en que la empresa realiza el proceso y referirnos al procedimiento
documentado (OBLIGATORIO) que contuvo todos los detalles.
Seguimiento y medicion de los procesos: Bastara con que hayamos
identificado en las fichas de proceso los posibles puntos criticos y los datos,
indicadores, etc. que se obtuvo en cada caso y asi lo infformemos en el
manual.

Seguimiento y medicién del servicio: Lo l6gico sera que este aspecto lo
relacionemos con la sistematica adoptada por la empresa para evaluar, cada
mes, cada trimestre, y al final de servicio de mantenimiento programado, del
proceso de atencioén al cliente dentro del plazo establecido segun contrato,
registrado en actas del departamento de evaluaciones.

Control de servicios no conforme: En este caso nos referimos si no se cumple
con las condiciones segun contratos de mantenimientos (incurrir en
penalidades) I6gicamente si el cliente no esta conforme con el servicio se tuvo
que describir que hacemos en estos casos realizando un andlisis y tomando
medidas para evitarlo en el futuro y se tendré que revisar los procedimientos
documentados (OBLIGATORIO) en que recogemos los detalles.

Andlisis de datos: Los datos y resultados se habran recopilado en las
MEMORIAS de los departamentos, y asi lo explicaremos. Estas, a su vez,
serviran a la direccion para elaborar el REGISTRO DE SERVICIOS, y que
también se habran realizado analisis y valoraciones de datos.

Mejora continua: Normalmente tendremos una sistematica de discusion,
analisis y mejora, como reuniones semanales de auditores, seminario
permanente de calidad, grupos de mejora, que aporten resultados en el
contexto de la mejora continua.

Accion correctiva / preventiva: Qué hacemos cuando se detectan defectos

gue potencialmente pueden producir o producen no conformidades. Para los



detalles se ha considerado seguir con el procedimiento OBLIGATORIO de
sistema de gestion de calidad. Antes de concluir estas orientaciones
respecto al manual de calidad hay que recordar que describe un SGC que,
por naturaleza, es dinamico, y por lo tanto el propio documento también esta
sujeto a continuos cambios.

La adopcion de un manual de calidad que siga los puntos contemplados en
la Norma, tal como el que aqui se propone, suele facilitar la propia labor de
los auditores externos. Pensemos que ellos, normalmente, van a pedirnos
gue demostremos el cumplimiento de los requisitos de determinado punto
de la Norma, que es exactamente lo que hemos pretendido explicar con el
manual asi compuesto. Son los primeros interesados en saber si estan
respondiendo o0 no a cada requisito y siguiendo esta estructura es mas facil
detectar carencias. Si aun dando respuesta y explicandola en el manual ésta
no es la adecuada, ya sera el auditor externo quien nos lo diga y nos “ponga”
una no conformidad sobre la que tengamos que disefiar e implantar la accion
correctiva pertinente. Tanto la una como la otra, al fin y al cabo, son
consustanciales a un SGC dinamico y no hay que darles mayor

trascendencia.
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