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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue ejecutado en la empresa Americorp Group
S.A.C. la cual brinda soluciones de Ingenieria, medio ambiente y energia. En la
actualidad viene participando en los proyectos y operaciones mas importantes de
la mineria peruana como proveedor de soluciones enfocadas al Medio Ambiente,
los servicios abarcan desde el desarrollo de ingenieria, el suministro de sistemas,
la fabricacibn de equipos principales, el suministro de equipos auxiliares, la
supervision del montaje y puesta en marcha. La empresa Americorp Group S.A.C.
se encuentra en proceso de implementacion de un Sistema Integrado de Gestion
gue le permita certificarse con el ISO 9001: 2015. Por lo tanto, emerge la necesidad
de implementar un sistema de gestion de calidad que permita incrementar la
satisfaccion del cliente en base al cumplimiento de la normativa mencionada. La
presente propuesta de mejora, es aplicar los diferentes apartados de la normativa
ISO 9001 dentro de la empresa, lo cual abarca sus operaciones, procesos Yy
actividades para todas las areas. Para ello, identificamos la causa raiz para luego
identificar las causas especificas, ante ello identificamos que en los Ultimos
servicios adjudicados por la empresa se evidencid una desaprobacion por parte del
cliente en cuanto a la calidad de los componentes suministrados y el tiempo de
entrega. La presente investigacidon obedece la siguiente metodologia: Tipo de
disefio, modelo aplicativo; disefio: cuasi experimental; Poblacién: 10 proyectos pre
implementacion y 10 proyectos post implementacion; Muestreo: la misma cantidad
de proyectos considerada en la poblacion; Instrumentos de recoleccién de datos:
Base estadistica para el procedimiento de datos: SPSS. Finalmente, logramos
concluir que la implementacién de un SGC ISO 9001: 2015 se logra incrementar la
satisfaccion del cliente, en base al cumplimiento de la calidad en los componentes
suministrados, ya que en la pre implementacion se obtuvo solo un 50% de
cumplimiento, mientras que en la post implementacién se logré un 57,8%; mientras
que los tiempos de entrega también mostraron una mejora en cuanto al
cumplimiento, puesto que en principio solo se cumplia con un 26% de cumplimiento,

mientras que en la post implementacion se obtuvo un 32.4%.

Palabras claves: Gestion de la calidad, satisfacciéon del cliente, procesos



ABSTRACT

This research work was carried out in the company Americorp Group S.A.C. which
provides engineering, environment and energy solutions. It is currently a participant

in the most important projects and operations of Peruvian mining as a provider of
solutions focused on the Environment, services range from engineering
development, supply of systems, manufacture of main equipment, supply of
auxiliary equipment, supervision of assembly and commissioning. The company
Americorp Group S.A.C. is in the process of implementing an Integrated
Management System that allows it to be certified with ISO 9001: 2015. Therefore,
there is a need to implement a quality management system that allows increasing
customer satisfaction based on compliance with the aforementioned regulations.
The present proposal for improvement is to apply the different sections of the ISO
9001 standard within the company, which covers its operations, processes and
activities for all areas. To do this, we identify the root cause and then identify the
specific causes, before this we identify that in the last services awarded by the
company there is evidence of disapproval by the client regarding the quality of the
components supplied and the delivery time. The present investigation obeys the
following methodology: Type of design, application model; design: quasi-
experimental; Population: 10 pre-implementation projects and 10 post-
implementation projects; Sampling: the same number of projects considered in the
population; Data collection instruments: Statistical basis for the data procedure:
SPSS. Finally, we were able to conclude that the implementation of an 1ISO 9001:
2015 QMS increases customer satisfaction, based on compliance with the quality of
the supplied components, since in the pre-implementation only 50% compliance
was obtained, while that in the post-implementation 57.8% were fulfilled; while the
delivery times also showed an improvement in terms of compliance, since in
principle only 26% compliance was met, while in the post-implementation 32.4%

was obtained.

Keywords: Quality management, customer satisfaction, processes
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l. INTRODUCCION

En un enfoque internacional, al mencionar el control de calidad lo asociamos
rapidamente a la norma internacional ISO 9001, debido a que este documento
presenta una cadena de estandares que, las empresas actuales deberian de
contemplar para afianzar que sus productos o servicios demuestren calidad y
finalmente logren cumplir con toda necesidad y expectativa impuesta por los
clientes, respetando los reglamentos que son aplicables segun el proceso de
fabricacion o servicio brindado. Segun esta norma internacional, el
aseguramiento de la calidad tiene como finalidad prevenir la disconformidad del
cliente, enfocandose en las actividades con el fin de detallar los procesos de
fabricacion; a diferencia del control de calidad que se enfoca en el producto,
teniendo como objetivo de detectar la mayor cantidad de defectos para certificar
qgue los componentes finales cumplan los requerimientos impuestos por el

consumidor.

Por otro lado, a nivel nacional los proyectos de inversion se han incrementado en
los ultimos 5 afios lo que genera mas empleabilidad y al mismo tiempo exigeun
nivel de control de calidad méas detallado. Una de las industrias con mayor
incremento de demanda es el sector minero, siendo también uno de los rubros
gue exige un aseguramiento y control de calidad desde las primeras etapas del
proyecto. Para ser una empresa sub contratista de una empresa minera, se debe
cumplir con requisitos basicos de calidad, las cuales estan enfocados enla
homologacién y en algunos casos la certificacion de calidad 1SO, debido a ello,
todo sub contratista debe presentar la planificacion de los procesos que permita
asegurar la calidad, ademas de, presentar los documentos correspondientes de
seguimiento de control para asegurar al cliente final que elproducto entregado
cumplira con los estandares, montaje y calidad correspondiente segun su

requisito.

Sin embargo, a nivel local aun se encuentran deficiencias en el control de calidad
implementado en las organizaciones y esto se debe en parte a la falta de
compromiso del empleador en el cumplimiento de los estandares, ademas de
carecer de personal calificado para la evaluaciéon de los productos finales.

Precisamente en la empresa Americorp, no existe un profesional permanente

12



para la mediciébn y control de procesos, ya que en los Ultimos proyectos
adjudicados solo se ha contratado por servicio, como consecuencia, las no
conformidades se han hecho mas recurrente en los ultimos servicios, lo cual

genera un costo extra y el margen de ganancia disminuye por proyecto.

La organizacion Americorp Group S.A.C. es una organizacion de origen peruano
gue inicia operaciones en el afio 2010 con el proposito de ofrecer servicios de
ingenieria y fabricacién relacionados al Sistema de Extraccion de Polvo en
sectores mineros precisamente en los procesos de Fundicién y Refineria, puesto
gue, los gases producidos en dichos procesos contienen polvo y en ocasiones
estos son en cantidades considerables, lo cual generauna contaminacion grave
al medio ambiente. Las soluciones ofrecidas porAmericorp constan de instalar
campanas captadoras de gases y polvos que son transmitidas mediante un
recorrido de ductos hacia el colector de polvo y finalmente hacia un ventilador
centrifugo, de esta manera el aire expulsado no contamina el ambiente, ya que,
pasa un proceso de filtrado con un 99.9% de efectividad segun las mediciones

realizadas.

Ante lo expuesto y debido al nivel de suministro que realiza la empresa es
necesaria la integracion de un SGC en el transcursode fabricacion de las piezas
metalicas pues con este control de calidad se podra garantizar que los ductos

metalicos cumplan con sus funciones y no afecten el montaje del sistema en obra.

En los dltimos 03 afios, la organizacién ha recibido una serie de no conformidades
en la entrega de ductos metalicas fabricadas, ya que estas no cumplen con las
especificaciones requeridas por el cliente, pues presentan observaciones en la
soldadura, pintura o deformaciones de las mismas piezas. Por lo tanto, el SGC
incorporado en los procesos debe ser realizado desde la adjudicacion del

proveedor hasta la entrega y conformidad del cliente final.

Hipodtesis: Segun Sabino (2014)” Son un intento de explicaciones o de respuestas
circunstanciales, donde su unico fin es demarcar el problema que se va a indagar”
La presente investigacion presenta como hipotesis general la Implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad aumentara la satisfaccion del cliente en la
empresa Americorp Group S.A.C. Asimismo como primera hipoétesis especifica la

13



implementacion de un SGC mejora el control de calidad en la empresa Americorp
Group S.A.C. Como siguiente hipotesis especifica tenemos si la implementacion
de un SGC mejora la conformidad del cliente en la empresa Americorp Group
S.A.C.

Por otro lado, se planted el objetivo general de Implementar un Sistema de
Gestion de calidad en los procesos de fabricacion de los componentes metalicos
para mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa Americorp Group
S.A.C., 2021. Por otro lado, como objetivos especificos incluimos: Demostrar que
la implementacion de un SGC mejorara el control de calidad en la empresa
Americorp Group S.A.C. De igual manera, Demostrar sila implementacion de un
SGC mejorara la conformidad del cliente en la empresaAmericorp Group, sac.
Ademas, se asegurara un mejor control de calidad delos componentes metélicos
antes de ser suministrado al cliente, lo cual mejorara la eficiencia en las etapas
de productividad y asegurara que la experiencia de los clientes sea la mas buena

durante las gestiones con la empresa Americorp Group S.A.C.

Segun Sanchez y Enriquez (2016), sefalan en su libro “Implantacion del SGC.
Aplicacion del ISO 9001: 2015”, menciona que, la perspectiva mundial la correcta
gestion de calidad en las etapas de fabricacion va mas alla del rendimiento de
una organizacion, ya que, esta debe ser considerada una filosofia de trabajo para
los colaboradores, de esa manera todos los departamentos y personal seguiran

una funcion sistematica que les permitira conseguir un objetivo en comun.

Por otro lado, Muller nos indica en “Cultura de calidad de servicio” que en muchas
organizaciones los empresarios estan poco comprometidos con laincorporaciéon
del SGC en los servicios o productos ofrecidos ya que, este genera un costo
adicional, sin embargo, el costo de la no calidad es mas elevado, lo cual es una

deficiencia y mala gestion afectando la reputacion de la organizacion.
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Como parte de la justificacion del presente proyecto de investigacion, surge el
apuro evidente de promover acciones que contribuyan al perfeccionamiento de la
calidad final en la transformacion de fabricacion de los componentes metalicos
gue se entregan al cliente. Como un efecto positivo del presente trabajo se
encuentra la certificacion de la ISO 9001: 2015, lo que facultara a la organizacion
ser reconocido por su optimo trabajo de calidad y sus procesos eficientes

incorporados en sus etapas de fabricacion.

Por otro lado, se busca demostrar que la implementar un SGC resultara viable
econémicamente para la empresa con lo cual se obtendra una maxima
satisfaccion de cada uno de los clientes y sobre todo un acortamiento en las
fallas, lo cual da pie a la existencia de no conformidades afectando grandemente

la imagen de la empresa.

El presente proyecto de investigacion plantea incorporar un SGC en las diferentes
etapas de fabricacion, de manera que se pueda asegurar que el producto final
alcance altos estandares de calidad, especificaciones yrequerimientos de los

clientes.

Ante lo explicado, se cuenta con el acuerdo de acceso a la informacién pertinente
que sea necesaria durante los siguientes 04 meses, tiempo en el que se lleva a
cabo la presente experiencia curricular, de mismo modo se reuniran los recursos
econdmicos necesarios para proveer los gastos guepuedan generarse durante la
evaluacion de incorporar el SGC en las fabricaciones mencionadas, en tal

sentido, el presente proyecto es viable

15
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. MARCO TEORICO

Hoy en dia las organizaciones han optado por integrar en sus procesos un
sistema de gestion de la calidad (SGC) con el propésito de aumentar el
desempeiio en el desarrollo de sus operaciones y estar preparados para
garantizar productos con una calidad indiscutible por parte de la empresa. La
calidad tiene como objetivo fundamental evitar que el producto terminado sea
considerado imperfecto, es por eso que se debe de hacer el acompafiamiento
de forma recurrente en el proceso de fabricacion a fin de prevenir productos

defectuosos.

Para Acevedo (2016), en su libro “Medicion y control de la gestion y resultados”
sefala que para un adecuado seguimiento de la calidad es importante realizar
mediciones tanto en las operaciones como en las gestiones internas, de esta
manera se lograra mejorar el resultado obtenido por area. En el caso de las
fabricaciones es importante que todos los involucrados tengan conocimiento

del flujo de trabajo que se sigue para la ejecucion de las mismas.

Por otro lado, Toro (2016) en “Indicadores y tableros de control de proyectos”
indica que una vez implementada la gestién de calidad siguiendo el ISO 9001:
2015 se debera realizar un seguimiento constante segin un cronograma
interno generado por el encargado del area, de esta manera se asegurara el
cumplimiento de los procesos y se evaluaran implementar actos correctivos de

Ser necesario.

Con respecto al proceso operativo dentro de la fabricacién, Dominguez (2017)
en “Mecanizado basico” comenta que, en ocasiones los componentes
metalicos soldados muestran defectos en el corddén de soldadura por causa
del tipo de electrodo utilizado, a su vez esta muestra escasa profundidad y
grietas en la aleacion lo que afecta directamente la calidad del material y en

ocasiones su funcionalidad.

Para el correcto aseguramiento de la calidad, Cortés (2017) en “Sistemas de
Gestion de Calidad (ISO 9001: 2015) indica que, es recomendable
implementar una serie de actividades sistematicas y planeadas, de esta

manera se cerciora que el producto o servicio que recepcionara el cliente se

17



acerque al cumplimiento y satisfaccion solicitado por el mismo. Para realizar
este aseguramiento, se debera tener en consideracion la Politica de Calidad
de la compania y los fines incorporados por el area comercial, pues estos
puntos estan estrechamente conectados con el cliente y el producto o servicio

ofrecido por la empresa.

Con respecto al area de compras de la organizacion, Buzon (2018) en
“Operaciones y procesos de produccion” comenta que, el departamento
deberatener contacto con diferentes proveedores con el objetivo de mantener
abastecida la organizacion, ademas, debera inspeccionar regularmente los
servicios o productos recibidos por estos proveedores con el fin de evaluar la
calidad del material recepcionado, ya que este debera cumplir con los objetivos
de la direccion, objetivos comerciales y principalmente las especificaciones de

los clientes.

De acuerdo a De las Casas (2018), en su articulo “La ISO 9001 y la
Administracion de la Calidad Total en las Empresas Peruanas”, toda
organizacion que incorpore la gestion de calidad en sus procesos de
fabricacion o servicio debe respetar las normas establecidas por el ISO, pues
esta contiene requisitos implicitos y explicitos que permitira a la organizacion
otorgar el producto final con excelencia en calidad, ademas de satisfacer y de
ser posible también superar las expectativas de los clientes.

Por otro lado, de acuerdo a Lizarzaburu (2015), en su articulo publicado “La
gestion de la Calidad en Peru: Un estudio de la norma ISO 9001, sus beneficios
y los principales cambios en la version 2015”, resalta los beneficios directos en
la rentabilidad y liquidez de la empresa, como inferencia de la implementacién
de la gestion de calidad pues se reducirian costos operacionales por no
conformidades, lo cual genera que el margen de ganancianeta se incremente,
por lo tanto, se resalta la significancia que tienen losprocesos de certificacion

para el progreso de la eficiencia en la produccion del material.

De acuerdo a De las Casas (2018), en su articulo “La ISO 9001 y la

Administracion de la Calidad Total en las Empresas Peruanas”, toda
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organizacion que incorpore la gestion de calidad en sus procesos de
fabricacion o servicio debe respetar las normas establecidas por el ISO, pues
esta contiene requisitos implicitos y explicitos que permitira a la organizacién
otorgar el producto final con excelencia en calidad, ademas de satisfacer y

de ser posible también superar las expectativas de los clientes.

Por otro lado, de acuerdo a Lizarzaburu (2015), en su articulo publicado “La
gestion de la Calidad en Per(: Un estudio de la norma ISO 9001, sus
beneficiosy los principales cambios en la versién 20157, resalta los beneficios
directos en la rentabilidad y liquidez de la empresa, como consecuencia de
la implementacién de la gestion de calidad pues se reducirian costos
operacionales por no conformidades, lo cual genera que el margen de
ganancianeta se incremente, por lo tanto, se resalta la importancia que tienen
losprocesos de certificacion para el progreso de la eficiencia en la produccién

del material.

2.1ANTECEDENTES INTERNACIONALES

De acuerdo a lo que indica Hernandez (2019), en su trabajo de grado
“Incorporacion de un SGC con base en la norma ISO, en la empresa
Lipogen”, sefiala que para un adecuado seguimiento de la calidad es
importante realizar mediciones tanto en las operaciones como en las
gestiones internas, de esta manera se lograra mejorarel resultado obtenido
por area. Como parte de este ciclo de medicion y mejoramiento, se menciona
el ciclo PHVA, el cual inicia con la planificacién de acuerdo a los objetivos de
la empresa, para después hacer, es decir, implementar el sistema de gestion
segun lo planificado. Luego se debera verificar y hacer seguimiento a los
procesos, finalmente, se deberan tomar decisiones para potenciar el
rendimiento dentro de la empresa. En el caso de las fabricaciones es
importante que todos los involucrados tengan conocimientodel flujo de trabajo

que se sigue para la ejecucion de las mismas. (pag. 21)
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Por otro lado, con relacion al cumplimiento de los procesos considerados en
la introduccién del SGC, Pérez (2017) indica en su trabajo a fin de optar la
Maestria en Gestion de Organizaciones, “Trazado de un SGC en la empresa
deconstruccion, Contreecuador S.A.”, que una vez implementada el SGC
incorporando lo establecido por la norma ISO, se debera realizar un
seguimiento constante segun un cronograma interno generado por el
encargado del area, de esta manera se asegurara el cumplimiento de los
procesos y se evaluaran implementar acciones correctivas de ser necesarias.
Uno de los métodos de seguimiento es la guia de excelencia EFQM, el cual
permitir4 a cualquier organizacion establecer un proceso de gestién oportuno,
analizando los puntos débiles que deberd mejorar para acercarse a la

excelencia. (pag. 26)

Con respecto al aseguramiento de satisfaccion del cliente, Pérez (2016) en
su trabajo a fin de tesis denominado “Incorporacion de ISO en un SGC con
certificacion ISO 9001:2015” comenta que, para la correcta gestiénde calidad
se deberan establecer requisitos que, en primer lugar, permitan demostrar
gue la organizacién pueda otorgar de forma ordenada un producto o servicio
gue considere los requerimientos y especificaciones del usuario final. Por
otro lado, este producto o servicio proporcionado debera incorporar una
mejora recurrente en el flujo de su creacién, es decir, el aseguramiento de la
conformidad se debe garantizar desde el inicio de las actividades, respetando
ysiguiendo estrictamente los reglamentos aplicables mencionados en el ISO
9001:2015. (pag. 13)

Correspondiente al registro de culminacién de actividades del SGC, Sanchez
(2016) en su Tesis que le permitié lograr el grado de Direccién de Empresas
“Trabajo de identificacidn e incorporacion de un SGC ISO 9001:2015”, indica
que, todos los procesos con relacion a la gestion de calidad deberan tener
una ficha de proceso, es decir, debe quedar evidencia documentada donde
se describa a detalle las actividades seguidas en el proceso, el encargado de
areay la descripcidén exacta del tipo de servicio y/o producto ofrecido. Con
ello, se podra realizar un seguimiento detallado, se analizara el cumplimiento

de las actividades planificadas y el resultado serd evaluado mediante
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indicadores de cumplimiento en relacién al control de calidad.

Como parte de los beneficios de los procesos, QUINCHIGUANGO (2019) en
su investigacion que le permiti6 conseguir el Titulo de Magister en
Administracion,Calidad y Productividad de empresas “Avance de la Calidad
en los procedimientos de pintura”, menciona que, entre los principales
beneficios de lainclusion de calidad en una empresa, se encuentra la mejora
competitiva, pues otorga mas oportunidades de agrandar el mercado
objetivo, ademas de apoya visualizacion externa de la empresa gracias a su
eficiencia en los procesos implementados, los que a su vez, buscan ser mas
automatizados reduciendo eltiempo de fabricacion y mejorando el resultado
en el control de procesos. Finalmente, esta implementacion permite que los
documentos y productos tengan una trazabilidad para su adecuado

seguimiento a lo largo de su vida dentro de la organizacion.

Como parte de los beneficios de los procesos, QUINCHIGUANGO (2019) en
su investigaciébn que le permiti6 conseguir el Titulo de Magister en
Administracion,Calidad y Productividad de empresas “Avance de la Calidad
en los procedimientos de pintura”, menciona que, entre los principales
beneficios de lainclusion de calidad en una empresa, se encuentra la mejora
competitiva, pues otorga mas oportunidades de agrandar el mercado
objetivo, ademas de apoya visualizacién externa de la empresa gracias a su
eficiencia en los procesos implementados, los que a su vez, buscan ser mas
automatizados reduciendo eltiempo de fabricacion y mejorando el resultado
en el control de procesos. Finalmente, esta implementacion permite que los
documentos y productos tengan una trazabilidad para su adecuado

seguimiento a lo largo de su vida dentro de la organizacion.
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2.2ANTECEDENTES NACIONALES

Al respecto Arrascue, Chilon (2018) en su investigacion “Accionamiento de
un SGC ISO 9001:2015 para dirigir la informacioén en la corporacion El
Dorado” posee como objeto principal el aseguramiento de la calidad en
el rubro ferretero enque se desarrollan ya que se ha ido notando la
presencia de defectos en las diversas zonas de trabajo tales como
administrativas asimismo en lafabricacion. EL SGC viene a ser un proceso
de mejoramiento continuo lo cual va facilitar a los procesos de produccion,
la optimizacion de los recursos,minimizacion de los tiempos los cuales seran
participes de la plena satisfacciénde los clientes ya que son ellos el respaldo
de la empresa El Dorado logrando de esta manera fidelizarlos generando

altos niveles de rentabilidad.

Asimismo, Cabrera, Pillaca (2018) en su estudio “Disefio de un SGC para
incrementar la productividad en la empresa Agropucald S.A.A. Chiclayo”
mencionan que cada organizacién debe hacer un oportuno seguimiento de
cada uno de los procesos gque constan la fabricacién de las muestras de un
control de calidad, esto permitird el incremento del valor del producto para
el cliente, ademas, permitira que las actividades sean evaluadas en base a
su complejidad y se incorporaran posibles soluciones que permitan mejorar
la eficiencia y eficacia, lo que trae consigo unos procesos mas flexibles.
Para iniciar esta etapa se deberan identificar y determinar la secuencia
actual que siguen los procesos de produccién, luego de esto se realizara
una descripcion detallada de cada procedimiento, para después poder
definir el proceso eimplementar indicadores para su medicion continua.
Finalmente, evaluaremos los resultados segun los indicadores y de acuerdo

a ello, se realizara una mejora continua de actividades por proceso.

Segun Malasquez (2017) en su investigacion “Incorporacion de un SGC en
Minerals Supply & Services SAC” tiene como objetivo lograr altos
estandaresde calidad, incrementar su productividad, sobre todo llevar un
correcto orden en los diversos procesos que se emplean. Para ello se ha

recolectado una serie de datos en sus procesos de produccion antes y
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después de implementar la norma ISO 9001 para ver los resultados, lo cual
resultaron optimos cumpliendo los objetivos que se trazaron al inicio. En
sintesis, para lograr los resultados deseados es recomendable la
participacion activa de cada uno de los trabajadores desde la alta direccion
hasta el personal de la Ultima linea, solo asi con un buen compromiso se va
sensibilizar y concientizar la importancia de emplearel ISO 9001 en la

compafiia Minerals Supply & Services SAC.

Por otro lado, Nufiez (2017), en su trabajo de investigacion “Proposicion de
inclusion del SGC ISO 9001 en la empresa Marinsa S.R.L.” hace referencia
a los principios que se debe considerar la ejecucion de un SGC dentro de
una empresa, entre las cuales resalta el enfoque en el cliente pues toda
organizacion obtiene su rentabilidad en base a la satisfaccion que se logra
en los clientes, como es sabido son ellos quienes determinardn su
existencia a lo largo del tiempo, sin embargo, este mismo esté relacionado
al liderazgo pues estos seran quienes orienten a la empresa alcanzar los
metas establecidas. En conclusién, revela la ejecucibn de los
procedimientos, puesto que una adecuada gestion de actividades y
procesos en la empresa Marinsa SRL solo se daran cuando estas se

encuentran establecidas de inicio a fin.

Al mismo tiempo Quispe (2017) en su tesis “Proposicion de incorporacion
de unSGC en base al ISO 9001: 2015 para la disminucién de costes de
fabricacion de la empresa Consermet S.A.C.” menciona a la auditoria
externa y establece que debera seguir la empresa para evaluar que los
nuevos procesos implementados cumplan con el mejoramiento de la
calidad, asimismo indica que, la evaluacion sera responsabilidad de una
empresa externa, quien serda encargada de estimar y asegurar el
cumplimiento de los objetivos de calidad trazados con anterioridad, esto
incluye a su vez los procesos implementados, trazabilidad de entregables y
los estados financieros de la organizacion. Con ello, el evaluador externo
podra obtener evidencia apropiada, real y concisa para determinar su

eficiencia. En conclusion, es importante resaltar que dicha evaluacion

23



externa otorgara a la empresa ser reconocida por su prestigio y confiabilidad

en sus procesos de produccion.

Al mismo tiempo Quispe (2017) en su tesis “Proposicion de incorporacion
de unSGC en base al ISO 9001: 2015 para la disminucién de costes de
fabricacion de la empresa Consermet S.A.C.” menciona a la auditoria
externa y establece que debera seguir la empresa para evaluar que los
nuevos procesos implementados cumplan con el mejoramiento de la
calidad, asimismo indica que, la evaluacién sera responsabilidad de una
empresa externa, quien serd encargada de estimar y asegurar el
cumplimiento de los objetivos de calidad trazados con anterioridad, esto
incluye a su vez los procesos implementados, trazabilidad de entregables y
los estados financieros de la organizacion. Con ello, el evaluador externo
podra obtener evidencia apropiada, real y concisa para determinar su
eficiencia. En conclusion, es importante resaltar que dicha evaluacion
externa otorgara a la empresa ser reconocida por su prestigio y confiabilidad
en sus procesos de produccion.
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2.3TEORIAS RELACIONADAS.

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Segun Grijaldo (2017) “Un SIG de la calidad es una agrupacion de
estrategias, entre las cuales resaltan: la estructura organizacional, los roles
y responsabilidades, los planes y operatividad, tasacion y mejora continua.”
De acuerdo a lo expuesto se deduce que la introduccion de un SGC es
direccionar los productos y servicios ofrecidos, es decir, incorporar un plan
de accion, control y mejoramiento continuo de los recursos empleados con
la finalidad de influir en la relacion y asegurar que los clientes terminen
satisfechos.

Un sistema de gestion de la calidad cumple el principal rol que es el de velar
por la maxima satisfaccibn del comprador tanto a nivel interno como
externos determinados por una organizacion. A través del uso de la
prestacion de los servicios con un nivel alto de calidad lo cual se evidenciara
con el crecimiento de la empresa y un mejor aprovechamiento de los
recursos, minimizando costos, etc., para ello también es necesario e
importante el uso e incorporacion de la mejora continua con respecto a la
calidad para cada proceso de fabricacion lo cual hara una diferenciacién en
la competencia con la obtencién de una ventaja competitiva.

Requisitos de implementar un SGC

e Cada organizacién establecera los procesos requeridos concretar una
adecuada Gestion de Calidad conjuntamente adaptadas en toda la
compafiia; esta debera estar presentada en un diagrama de interaccion
de procesos.

e La empresa identificara la secuencia y ubicara la relaciéon de los
procesos estratégicos, operativos y por ultimo de apoyo.

e Se debera establecer los métodos y posiciones que resulten convenientes
para el adecuado aseguramiento de la operatividad en los procesos
mencionados son eficaces. La eficiencia de su aplicacién sera evaluada
segun instrucciones de trabajo, especificaciones técnicas, procedimientos

y métodos de ensayo (este ultimo es aplicable en las fabricaciones).
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e Laorganizacion debera asegurar el almacenamiento de su informacion,
pues esta sera de apoyo al correcto funcionamiento y seguimiento de
losprocesos establecidos segun la Gestién y manejo de Calidad.

e Cada organizacion llevara a cabo un monitoreo constante de la
medicidny analisis de los procesos establecidos.

e Finalmente, la organizacion debera revisar detenidamente sus
resultados e implementar acciones correctivas necesario para

obtenerlos beneficios previstos y un bienestar continuo implementado.

La operacion de una adecuada gestion de la calidad o también conocido
como SGC es sin duda una herramienta imprescindible en las empresas
gue desean lograr altos estandares de intrinseca calidad lo que va a
significar una implantacion de nueva cultura con un enfoque definido
directamente hacia los clientes. Para Camisén y Gonzales (2016) en la
actualidad existen diversos niveles o estandares dentro de la familia ISO
9000 los cuales serian utiles para certificarla mayor cantidad de beneficios
de un SGC. (p. 275).

Los SGC trabajan de manera conjunta creando patrones de calidad con el
propésito de coordinar eficientemente los estandares. Las necesidades
son distintas de acuerdo al rubro en que se maneje una organizacion de
acuerdo a ellos estos pueden ser notados de diferentes perspectivas. La
finalidad e importancia de los SGC se relaciona con asegurar la realizacion
de los procesos, métodos y llevar un correcto control. De igual forma este
sistema se desarrolla de dos tipos tales como internos y externos. El
primero secaracteriza por relacionarse con la seguridad, satisfaccion,
rotacion de existencias a fin de reducir errores. Mientras que el tipo externo
se caracteriza con las cantidades de no conformidades por parte de los

clientes es decir su mide el grado de satisfaccién. (Pitchford, 2017, p. 68)

26



Principios de Gestion de la Calidad

Una idea fundamental es determinada como una regla orientada al
crecimiento de la mejora continua en un determinado plazo haciendo

énfasis hacia elcliente y sus necesidades. (Nava, V. y Jiménez, A. 2002).

A continuacién, se detallan los principios.

e Enfoque al cliente: La razén fundamental de la existencia de una
empresa es el cliente ya que sin la presencia de un cliente toda empresa
se vendria abajo por ende lo mas primordial es velar por su satisfaccion
cumpliendo susexpectativas, ya que seran los mismos quienes generan
mas rentabilidad para una empresa ademas de que representa mas

trabajo.

e Liderazgo: La presencia de los lideres es fundamental ya que a su
vez contribuyen con el crecimiento de la empresa, de igual forma contar
con un ambiente comprometido y bien identificado por parte de los
colaboradores para alcanzar las metas establecidas. Los lideres en una

empresa aplican las 3D’s (Dirigir, Delegar, Desarrollar).

e Compromiso con las personas: La participacion de todas las
personas que conforman una empresa es fundamental e indispensable
para el logro de las metas sin importar el rubro en que se aliena la empresa,
ya que asi se puede generar ideas y servira de motivacién en la realizacion

de las actividades para lograr un fin propuesto.

e Enfoque en los procesos: Un efecto ansiado se logra eficientemente
cuando los procesos en relacion con los recursos se administran
directamente permitiendo avanzar en una sola direccion que vendria a ser

la satisfaccion del cliente.
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e Mejora: Es adoptar la continua mejora en el rendimiento de la
empresa buscando el crecimiento de la organizacion y la subsistencia en
el mercado ya que si bien el mundo va cambiando se debe de poner en
practica el desemperio frente a la competencia, asi como las necesidades.

e Toma de decision basadas en resultados: Las iniciativas deben de
contemplar pruebas concretas y veridicas permitiendo entender mejor las
relaciones causa — efecto en las actividades. Saber que mientras mayor

sea la

calidad en las informaciones, hara tomar mejor las decisiones acertadas
masno otros tipos de estados de &nimo.

e Gestion de relaciones: La fundacion de una relacion armonica entre
la organizacién y los proveedores traera consigo el incremento de la
creacion de valor. Si se desea ser mas competitivos es posible ya que por
naturaleza cada empresa va requerir de los servicios de la otra parte para

mitigar las necesidades resultando un beneficio mutuo.

Calidad
Hacer mencion a la calidad significa hacer mencion a las diferentes
definicionesque pueda haber, sin embargo, con el paso del tiempo, este

ha ido transformando de forma significativa.

Para La Real Academia Espanola “Calidad” no es mas que un conjunto de

caracteristicas inherentes, permitiendo juzgar su valor de algo”

Asimismo (CARRO, Roberto y GONZALES, Daniel, 2014, p1) sostiene
que el nivel de cumplimiento que una organizacién sostiene sobre las
preferencias y expectativas de los consumidores, delimitandose como
el “total de cualidades de un producto o servicio que satisfaga las

necesidades”
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SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion y experiencia del consumidor es el cimiento de los SGC.
Los requerimientos por parte del cliente pueden ser especificados por
los mismos o pueden estar determinados por la misma empresa, sin
embargo, de cualquier forma, los clientes son los que van a determinar
la presencia del producto a través del paso de los afios ya que se vera
reflejado de acuerdo al nivel que satisfagan sus expectativas o

necesidades.

Es elemental para una empresa entender las expectativas,
preferencias y necesidades por parte del consumidor, a partir de ahi
ofrecer un servicio o producto que cuenten con un nivel superior de
calidad superior para los usuarios finales, a fin deque satisfagan
plenamente sus necesidades. Si y solo si se podra lograr el nivel
mencionado si se analiza de manera oportuna su sistema de calidad y

cerciorarse si se garantiza lo estipulado anteriormente.

Por otro lado, la norma ISO 9000 (2015), precisa a los requerimientos
de las personas como el estado de percepcion de agrado con respecto
a las necesidades del consumidor, Para lograr un nivel alto de
satisfaccion del cliente es percibir como minimo aquello que esperaba

el cliente, es decirsuperar las expectativas previas.

El valor percibido es netamente subjetivo y dependiente de la
interpretacion de la persona que consumidora. A raiz de ello resulta
vital la implementacion de un sistema de gestion capaz de elevar en
valor lo ofrecido como productos o servicios de lo cual va a depender
de acuerdo a la experiencia que le haya tocado presenciar al cliente,
donde las necesidadesson totalmente independientes de la de los otros

clientes.

Los clientes juegan un rol importante ya que de acuerdo al su nivel de
satisfaccion se va poder conocer el grado de identificacion con una

empresa 0 marca, es decir un cliente satisfecho se va a mantener de



forma continua por loque vendria a ser conocido como un cliente fiel que
es justamente a donde las organizaciones apuntan, ya que son los
mismos clientes quienes van a determinar y decidir sobre una empresa

y si esta debe de estar posicionada o no a través del paso de los afios.

Los clientes son las piezas claves y determinantes en una organizacion,
porqueson ellos los receptores del producto o servicio a cambio de un
precio estimado. El 65% de lo vendido por parte de la empresa son
compras realizadas por los mismos clientes de forma continua.
(TSCHOHL, 2018, p. 1)

Tipos de clientes en una organizacion
e Cliente Interno:

Son todos aquellos quienes van a integrar a la empresa y se requiere
sagazmente para la obtencién de buenos resultados en beneficio de la
empresa. Existen tres clases de clientes internos y son ellos los
encargados de fijar una cultura orientada en la calidad intrinseca y la
ética. El 95% representa al primer contacto entre la atencién que le da
el personal al cliente, todo ello medido con los indicadores determinados
en una empresa. (TSCHOHL, 2018, p. 24).

¢ Cliente externo:
Se determina como aquella persona u organizacién que percibe
ingresos a la organizacion por la prestacién de un servicio o producto a

cambio de unefectivo monetario.

Una empresa debe de cumplir explicitamente los respectivos
requerimientos delos clientes (Internos y Externos), ya que son los
grupos mas representativoslos que van a determinar la permanencia

de una organizacion a traves del tiempo.

El cliente es el pilar de toda organizacion, es por ello que merece un
nivel designificancia indiscutiblemente. Por lo cual muchas veces

resulta acertado comprender a los clientes solo asi se podra satisfacer.
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Tabla 1. Beneficios de la satisfaccion del cliente

BENEFICIOS

e Evita la pérdida de

los clientes

e Esunindicador de
la intenciéon de
compra

e Aumenta el ciclo de
vida de los
clientes

Genera referencias

positivas

Se sabe que el servicio al cliente toma un rol muy
importante y son justamente ellos quienes van
asegurar la asistencia de estos o de lo contrario
seran abandonados. Al trabajar con la satisfaccion
del cliente se podra conocer aun mas de cerca las
diversas experiencias que se tornan muy
recurrentes y a partir de ellas hacer las mejoras
respectivas.

Al tener en conocimiento el nivel de satisfaccion por
parte de los clientes se podra percibir como se esta
desarrollando una compra y en base a ello
adelantarse a ciertas probabilidades a futuro.

Las compras se haran reiterativas siempre y cuando
los clientes estén satisfechos con su compra,
generando mayores ganancias a la empresa e
incrementando su ciclo de vida.

Las recomendaciones se hacen presentes aqui
gracias a la satisfaccion por parte de los clientes.
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Medicion de la satisfaccion del cliente

Definitivamente resulta una gran estrategia estimar el grado de
complacencia de los clientes, para conocer como fue sus experiencias que
podrian ser tanto positivas como negativas, en estos casos para obtener
mayor precision seria considerable una encueta de satisfaccion. Esta
herramienta sin duda sera de gran apoyo en la recoleccion de informacion

concisas y veridicas por parte de los clientes.

Para la elaboracion de las encuestas se debe de enfocar en lo mas
relevante que es conocer la apreciacion al momento de la compra o
simplemente el funcionamiento de los productos o servicios comprados al

momento de darle uso.

Tabla 2. Medicion de Satisfaccion del cliente

Clientes respecto a su nivel de satisfaccion

Resulta ser aquel cliente en el que las

expectativas de calidad no fueron
deseadasresultando de la siguiente manera.

e Cliente

. : -Reemplazo de la empresa
insatisfecho

las

-No comparte sus recomendaciones haciendo
usode una mala publicidad.

e Cliente
satisfecho

Esto ocurre cuando hay una coincidencia
entre la percepcion del producto recibido y las
expectativas lo que traera consigo la
identificacion de los mismos clientes lo cual se
vera reflejado en las futuras compras

validando de esta forma su total
preferencia.

Una vez percibido la calidad logra
satisfacer lasmismas necesidades del
e Cliente consumidor o cliente, haciéndose
recurrentes su presencia y a su vez
entusiasta funcionan como influencia en otros
clientes.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefo de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion
La presente investigacion es de modelo aplicativo, ya que se van a
obtener datos los cuales ayudaran a mejorar la calidad en las etapas de

produccion de componentes metalicos en compafiia Americorp Group
SAC - 2021.

3.1.2 Disefio de Investigacion
La investigacion posee el lineamiento cuasi experimental ya que durante
la investigacion se esté trabajando con las variables que van a contribuir
implementando una gestion de calidad en los diferentes procesos de
fabricacion de componentes metélicos en la empresa Americorp Group
SAC.
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3.2 VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

3.2.1 Variable Independiente: Implementacion del Sistema de Gestiénde la
Calidad

3.2.1.1 Gestion de la Calidad
Con relacion a la Gestion de Calidad, esta debera definir y establecer el
proceso y la secuencia de actividades ligadas a la calidad, la cual debe
estar alineada al sistema de aseguramiento de calidad basado en la
norma 1SO 9001, los mismos que seran aplicados a lo largo de toda
ejecucion de los servicios y proyectos adjudicados por la empresa.
Entre uno de los principales beneficios que la implementacion del SGC
otorga a una organizacion, son:

a) Satisfaccion de los clientes, ya que se cumple con los requerimientos y
se aplican los reglamentos segun el ISO.

b) Mayor oportunidad de incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

c) Conocer y abordar las oportunidades y los riesgos relacionados al
contexto de la organizacion y sus objetivos.

d) Asegurar la conformidad de los productos ofrecidos por la empresa.

e Contexto de la Organizacién
La empresa deberéa definir las cuestiones internas y externas que son
necesarias para lograr sus objetivos y direccionamiento estratégico,
pues estos podrias afectar directamente los resultados del SGC. Una
de las herramientas para definirlo es la Matriz FODA, donde se detallan
los aspectos internos como las fortalezas y debilidades que debemos
potenciar de acuerdo a nuestras necesidades; y los aspectos externos
como las oportunidades y amenazas a considerar por parte de nuestro

entorno en relacion a nuestro desarrollo:

34



e Mapa de Proceso
La correcta administracion de Calidad es una agrupacion de herramientas
y acciones con un solo propdsito, el cual es, mitigar erroresy desviaciones
durante los procesos de estrategia, operativos y de apoyo. Por lo tanto,
presentamos el siguiente mapa de procesos con el objetivo de conocer el
manejo detallado de la interaccion entre las acciones estratégicas,
operativas y de apoyo dentro de la organizacion:

SERVICIO

ESTRATEGICOS

OPERATIVOS
Estudios técnicos

| |
Gestion de
Abdndetracit Gestion de Recurso
-

Figura 2. Diagrama de procesos
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2
i
o
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3
Z
s
14
o
g
i

APOYO

Procesos Estratéqgicos

Se dicen de aquellos procesos que instruyen, conceptualizan y despliegan
las estrategias principales de la organizacion, la cual estara conformada
por la Alta Direccion, Administracion de Calidad, SST. Estas areas seran
las encargadas de la politica de calidad, definir los objetivos, misién y

vision,ademas deberan asegurar el cumplimiento de las mismas.

Procesos Operativos

Son los procesos principales relacionados al servicio o producto ofrecido
por la organizacioén, la ejecucién de estos procesos sera ejecutada por el
area de Gestion comercial, Gestion de compras y facturacién, Gestién
de consultoria, Ingenieria y proyectos. Los procesos operativos suelen

SOHO34S| VS S3UIN3IT0

35



consumir los recursos principales dentro de la empresa, puesto que, son
los que convierten los bienes y servicios dirigidos al cumplimiento y

superacion de las expectativas impuestas por el consumidor.

Procesos de Apoyo

Este tipo de procesos complementan las actividades anteriormente
mencionadas, es decir, se caracterizan comunmente por ser propios de la
organizacion, las cuales estdn conformadas por la Gestion de

Administracion y finanzas, Gestion de RR.HH.

¢ Planificacion
La organizacién debera realizar su planificacion de calidad en base al
contexto interno de la organizacion y las necesidades de los clientes;
determinando las oportunidades y los riesgos que son necesarios tratarlos,
con el objetivo de abordar lo siguiente:

a) Asegurar los resultados positivos de la implementacion del SGC.

b) Reducir y prevenir los resultados no deseados.

c) Implementar una mejora continua en sus procesos.

d) Detallar las acciones para abordar los riesgos y oportunidades.

e) Evaluar internamente la implementacion del SGC.

La empresa debe definir objetivos medibles, coherentes, realizar seguimiento y

comunicarlo.

Plan de Calidad de Fabricacion

Una correcta Planificacion de Calidad de Fabricacion es un escrito
donde se debera detallar los recursos utiles para ejecutar el trabajo, es
decir, se deberan identificar a los responsables, detallar el producto o

servicio que se realizara. (Tejada, 2015, 25pp)

El Plan de Calidad que debera incorporar la organizacion, debera tener
como objetivo informar de manera concisa los lineamientos que se
seguiran en cuanto al SGC para el servicio de fabricacién, segun el
requerimiento del cliente final, donde se describir4 las actividades,

responsabilidades y procedimientos de ejecucion a lo largo de los
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procesos. A continuacion, se presenta una relacion de Roles vy

Funciones del Equipo de trabajo:

- 8 S 2 o | o %
0 5 (8 (% S |3 |8
0 e 2 @ € o
£ (B |z |z [§ |28 |E
£ |14 {2 |F i
Cliente R c C
 Gerente General i R
Area Técnica RIA
Lider del Proyecto RI | RIC| RIC | RI [RI| RI R/l
Logistica R R
Almacenero A
Jefe de Produccion RIA
Ingeniero QA/QC RIA
Ing. Responsable de Obra R R/AN
 Técnicos y Operarios

R= Gerente General Persona responsable designada para gestionar los objetivos del proyecto.
A= Persona quien esta reportando al Lider del Proyecto sobre todos los trabajos ejecutado en el tiempo, hace requerimientos.
C= Persona que tiene |a informacion necesaria para completar el trabajo.

| = Persona que debe notificar cuando el trabajo esta terminado.

Figura 3. Cuadro de Roles dentro de la organizacion

3.2.1.2 Responsabilidad de la Direccion

La organizacion debera encomendar al Gerente de Ingenieria, como el
responsable del cumplimiento de la SGC con el proposito de informar los
temas relacionados al desempefio del mismo, ademas, deberd tener

responsabilidady autoridad en los siguientes puntos:

a. Debera garantizar que los procesos del SGC sean establecidos,
implementados y mantenidos en la organizacion.

b. Deberad comunicar el avance y rendimiento de la incorporaciéon del
SGC,y sugerir mejoras necesarias.

c. Incorporar acciones que permitan conseguir la mejora de procesos.
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d. Conseguir y conservar la comunicacion efectiva, y sobre todo
permita laintegracion entre el personal de la organizacion.

e. Dar seguimiento al SGC.

f. Informar a la Gerencia General de la empresa sobre el rendimiento

ydesempeiio del SGC.

e Liderazgo

En este apartado, la Gerencia General de la organizacion debera asentar
su obligacién y deber con la implementacién del SGC, y ello se demostrara

respetando las siguientes indicaciones:

a) Asumir el deber de presentacion de resultados con relacion a la eficacia
del SGC implementado.

b) Aseverar el establecimiento de la Politica y Objetivos de Calidad, los
cuales deben ir alineados al contexto de la empresa.

c) Respetar e integrar los requisitos del SGC en los procesos de trabajo de

la organizacion.
d) Incorporar y promover el enfoque a los procesos estratégicos.
e) Asegurar los recursos requeridos para ejecutar el SGC.

f) Informar la relevancia del SGC en la organizacion, alineado a los requisitos

internacionales.
g) Asegurar los resultados planteados en el SGC.
h) Dirigir y apoyar a los recursos humanos, para el alcance de los objetivos.
i) Promover una mejora continua.

j) Demostrar liderazgo en base al apoyo constante por parte de la alta

direccion.
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Politica de Calidad

Se define asi al documento donde la organizacion expresara las metas

y objetivos que se buscara alcanzar, ademas, en esta se brindara el

compromiso para valides al cumplimiento y culminacion de las

disposiciones del SGC y su mejora continua.

Roles:

Autoridad:

Responsabilidades:

1. Cliente

2. Gerente General

3. Area técnica

4. Lider del Proyecto

5. Logistica

6. Almacenero

7. Jefe de Produccion

8. Ingeniero QA/QC

9. Ingeniero Responsable
de Obra

10. Técnicos y Operarios

Aprueba la propuesta, contrato, el
proyecto.

Aprueba el contrato y sus condiciones.

Aprobar especificaciones, planos,
cambios 6 mejoras de ingenieria.

Gestiona la direccion del proyecto en
todos los niveles.

Aprueba las adquisiciones de materiales y
servicios.

Autoriza entrada y salida de materiales,
equipos y recursos.

Dirige el taller, autoriza al personal técnico
y operativo.

Autoriza y aprueba la calidad de los
productos y procesos del proyecto.

Responsable de la ejecucion del proyecto
en obra, autoridad sobre todo el staff y
personal de obra

. Participan en las decisiones de

funcionamiento, incluyendo la
planificacion, el establecimiento de

Entregar el alcance aprobado.

Realizar las gestiones y
coordinaciones con el cliente.

Realizar la memoria técnica,
calculos, planos, ingenieria de
detalle.

Cumplir con los objetivos de
costo, tiempo y calidad en la
ejecucion del proyecto.

Cumplir con el plan de
adquisiciones.

Realizar el control y seguimiento
de los recursos.

Cumplir con el cronograma de
produccion, y la calidad del
mismo.

Hacer el seguimiento y control de
calidad, verificar el alcance.

Cumplir con el cronograma de
montaje.

10. Realizar todas las actividades

Figura 4. Cuadro de funciones
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La empresa debera comprometerse en el cumplimiento de la mision,considerando

lo siguiente:

a.Desarrollar la complacencia de los clientes, sobre la base de satisfacer
plenamente sus requerimientos y perspectiva del producto.

b.Compromiso con el cumplimiento de los requisitos legales, técnicos y
afines.

c. Mantener el personal de la organizacién actualizado en conocimientos
profesionales para aumentar su potencial e idoneidad relacionada a las

nuevas necesidades del mercado.

d. Seguimiento, evaluacién y revision permanente del SGC para su mejora
continua.

e.Desplegar las actividades dentro un ambiente laboral agradable congratas
relaciones sociales y seguridad ocupacional.

f. Adquirir de los subcontratistas y proveedores una alta confiabilidad para la
ejecucion de los trabajos, por medio de una correcta seleccion,
comunicacion y evaluacion de desempefio.

g.Finalmente, la Politica de Calidad dentro de la organizacién debera ser
publicada y difundida a todo el personal que involucra el SGC. Este
documento sera revisado cuando sea necesario y se deberan seguir los
siguientes criterios:

v Posible modificacion del alcance del SGC.
v’ Actualizacion de los objetivos de calidad.
v Modificacién y/o mejora de procesos de los servicios ofrecidos.
v’ Mejora continua
Apoyo

Apoyo o también conocido como soporte, en este apartado la empresa
debera brindar informacion relacionada a los recursos necesarios que le
permitan lograr materializar los objetivos planteados en el SGC
implementado. Ante lo expuesto, la organizacion debera considerar los

siguientes recursos fundamentales:
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-Personas

La organizacion debera garantizar que los recursos humanos empleados
cumplan con el perfil propuesto en MOF, aseguran sus capacidades en la

ejecucion de los servicios.

Infraestructura

La empresa debe asegurar y mantener en buen estado la infraestructura
requerida para llevar a cabo sus procesos donde se podra dar

conformidad de los productos y servicios.

Ambiente para la operacion de los procesos

Para lograr un ambiente de conformidad de los productos y servicios
ofrecidos por la organizacion, se deberad proporcionar una armonia
necesaria para la operacion de los procesos. Es decir, se debera buscar

armonia entre los factores fisicos y los factores humanos.

Recursos de seqguimiento y medicién

La empresa debera garantizar los buenos resultados y validez de los
productos al realizar un seguimiento o medicién de verificacion, dando
conformidad de calidad. Ademas, la organizacién debera documentar
dicho seguimiento como evidencia de las buenas practicas durante los

procesos.

Conocimientos de la organizacion

La empresa debera fomentar las habilidades necesarias y requeridas
para ejecutar los trabajos de operacion, servicios y productos ofrecidos
por la organizacion. Por otro lado, La empresa debe considerar que las
necesidades son cambiantes, en tal sentido, las capacitaciones deben

ser recurrentes y programadas.

Competencia

Se debera garantizar la competencia necesaria de los recursos
humanos, estos deberan contar con la experiencia requerida para

realizar los servicios ofrecidos por la empresa.
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Toma de conciencia

Todo el personal involucrado en los procesos del servicio ofrecido por la
empresa, deberan tener conocimiento sobre la Politica de Calidad y sus

objetivos.

Comunicaciéon

La empresa debera fomentar una comunicacion interna constante, donde se
indique el qué se comunicara, cuando, a quién, cdmo y quién lo comunicara.

Ello con el objetivo de fomentar la informacién precisa y veras.

Informacién documentada

La organizacion debera mantener la informacion organizada, actualizada e
identificada segun disciplina para su correcto uso durante la ejecucion de los

proyectos.

Manual de Organizacién y Funciones

Posee como finalidad principal fomentar el orden y perfeccionamiento interno
de la organizacion, reconociendo las tareas inherentes a cada puesto y los
requisitos primordiales que los recursos humanos deben tener para cumplir
el recurso de establecer las prioridades de capacitacion que se solicitan,
armar un equipo de trabajo calificado, capaz de asumir responsabilidades
con eficiencia y eficacia, identificados totalmente con la organizacion y el

logro de los objetivos propuestos.

Parte de los objetivos del MOF es, identificar el perfil de cada uno de los
puestos de las distintas areas las actividades que les compete y las
exigencias que dicho puesto demanda, asimismo el empefio de la persona

a fin de lograr alcanzar la mayor eficiencia.

Ademas de, facilitar la toma de decisiones para el crecimiento y desarrollo
organizacional, dirigidos en la estimacion que posee la persona a través de
sus conocimientos y aptitudes, asimismo mediante la acertada contratacion

del personal calificado de acuerdo a lo que demanda dicho puesto de trabajo.

Con respecto a las definiciones, la empresa debera considerar lo siguiente:
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e Funciones: conjunto de actividades ejecutados una o varias veces de
manera complementaria, en orden a la consecucion de un objetivo definido
por un individuo.

e Responsabilidades: Desempefio de las obligaciones, o el cuidado al tomar
decisiones o realizar algo.

e Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el
objetivo de lograr los resultados pronosticados.

e Habilidades: Es la aptitud innata, destreza o talento que presume un

individuo para llevar a cabo actividades que lo destinaran al éxito.

3.2.2 Variable dependiente: satisfaccion del cliente
3.2.2.1 Control de calidad
El Control de Calidad es el proceso por el cual la empresa debera gestionar
y dirigir sus procesos de calidad durante la produccion, para asegurar
indiscutiblemente que se cumplan cada uno de los requisitos y
especificacionesmanifestadas por el consumidor.

Operacién

Cada organizacion debe de controlar y mapear sus diferentes procesos
planificando e implementando si fuera el caso para lograr la conformidad y
aceptacion de los productos ofrecidos a los clientes.

Se establecera un Plan PPIE que identificara los controles y pruebas que se
deberan realizar a través del proceso productivo de componentes metélicos.
Todo control, inspeccion o ensayo sera documentado mediante registro de
control de calidad, segun se indica en el plan PPIE, donde se afadira la

siguiente informacion:
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Documentos Generales

Se incorporara la documentacion contractual del proyecto, planos de
Ingenieriade Detalle y la revision de equipos de inspeccion, es decir, la
certificaciéon de calibracion de equipos con los cuales se realizaran las

inspecciones y ensayos.

Control de Ingreso de Materiales, Trazabilidad y Certificados de Calidad

En este apartado se realizara la inspeccion y trazabilidad de materiales,

inspeccion visual de Materiales de acero, soldadura, granalla y pinturas.

Calificacion de procedimientos de soldadura y soldadores

La empresa deberd realizar una elaboracion de Procedimientos de
soldadura (WPS) y, ademés, calificard a los soldadores y operadores de
soldadura segun el WPQ (Registro de Calificacion del rendimiento del
Soldador).

Control Dimensional de Estructuras en Armado

Se realizara un control dimensional del armado de componentes metalicos,
esoincluye: ductos, soportes, chimeneas, etc.) donde la tolerancia de
fabricacionno debera afectar el ensamble y montaje de los componentes en

obra.

Inspeccion de Soldadura y Ensayos No Destructivos

La empresa debera solicitar la certificacion del inspector, el cual estara
encargado de la inspeccion visual y dimensional de soldadura segun los
criterios de aceptacion, ademas, realizard ensayos de Tintes penetrantes

PT para soldadura de filete.

Pre Ensamble

Se deberan seguir los planos de detalle y ensamble general para el

armado ypre ensamble de los componentes metalicos.
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Preparacion Superficial (Granallado) v Limpieza Mecanica

La preparacion de superficie serd mediante escoriado a chorro abrasivo,
segunla norma SSPC-SP10.

Aplicacién de Recubrimiento y Pintura

Los pintores deberan ser certificados y homologados, ademas, se realizaran
controles de condiciones ambientales, inspeccion visual y medicion de

espesor seco de pintura y pruebas de adherencia de sistema de pintura.

Liberacion final

Se realizara una inspeccion final de cada componente metélico fabricado,

asegurando que se cumple con el requerimiento del cliente.

¢ Evaluacion de desempefio
En la empresa Americorp Group S.A.C la evaluacidon del desempefio en
cuanto a la fabricacion de ductos metalicos se mide a través de auditorias
que se programan y con ello poder hacer un seguimiento oportuno y
necesarios para consolidad resultados 6ptimos.
El andlisis y la evaluacién de datos van a manifestarse de acuerdo a las
mediciones de las percepciones de los clientes.
Los resultados del andlisis son Utiles para poder evaluar:
v" La conformidad de los ductos metalicos que se ofrecen
v El grado de satisfaccién por parte de los clientes
v La eficacia del SGC por parte de la organizacion
v La eficacia para abordar riesgos
v Si se ha empleado lo planificado de forma oportuna
Las auditorias internas se planifican en intervalos de tiempos de acuerdo a su
SGC que emplea cada organizacion, implementandolo de manera eficiente.
La planificacion de uno o mas programas de auditorias ayudaran a definir los
criterios en los procesos involucrados a fin de garantizar la objetividad y sobre

todo fijar la imparcialidad en las auditorias programadas. Luego de la
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realizacion de estas se da paso a la redaccion de informes en base a la

evidencia de la implementacién de los programas de auditoria y sus resultados.

Auditorias Internas

La organizacién debera establecer un Plan de Auditorias anual (minimo 1 vez
por afio), a su vez, estas auditorias deberdn ser documentadas y
preestablecidas con el objetivo de poder verificar que los procesos

relacionados al SGC se cumplen estrictamente.

Los resultados obtenidos de las auditorias realizadas deberan estar
documentadas y seran transmitidas al responsable del area auditada,
incorporando informes de auditoria para el seguimiento de resultados. En el
supuesto caso de hallar registro de no conformidades en la evaluacion de
auditorias, el responsable del area debera tomar acciones -correctivas

necesarias para levantar las observaciones.

3.2.2.2 Medicién de conformidad

A fin de realizar el correcto seguimiento y medicion del servicio brindado, se
deberé:
Primero, realizar una seguimiento y medicion estableciendo las pautas para la

inspeccion de componentes metalicos, conforme lo establece el plan PPIE.

Luego se deberd realizar una inspeccion final, donde se corrobore que se
realizaron las inspecciones especificas para comprobar la aceptacién del
producto y su relacién con el cumplimiento de requisitos. Después de ello, se
debe realizar un registro de inspeccion, donde se conserven los registros que
prueben que los productos han superado satisfactoriamente las inspecciones
previas. Finalmente, se realizara un control de estado de inspeccion del

proyecto.
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e Mejora
La empresa debera realizar un detallamiento de su planificacion, para luego,
aplicar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora que
resultaran necesarios para garantizar la conformidad de los componentes

entregados al cliente final, teniendo en cuanta los siguientes puntos:

v' La organizacion debera mostrar la adecuacion de los requisitos de
losservicios finalizados.

v' Se debera asegurar la conformidad y cumplimiento del SGC en los
procesos productivos.

v' Compromiso con la continua mejora que muestre la eficiencia en

losprocesos de productivos de una organizacion.

No conformidad y accidn correctiva

Cuando se de el caso de que aparezcan no conformidades de cualquier
indole en el proceso de fabricacion de ductos metalicos afectando sus
funciones de la misma es necesario la reaccion inmediata e intervencion de
la empresa subsanar dichas observaciones, siempre y cuando sean las fallas
provenientes de fabricacion.

e Revision y andlisis de la no conformidad

e Determinacion de las causas de la no conformidad

e Hacer frente a las observaciones encontradas

e Implementacion de las acciones correctivas

e Asegurar la eficacia de las acciones tomadas

e Hacer cambios al SGC siempre y cuando sea requerible

Por otro lado, es recomendable la preservacion de toda informacién
debidamente documentada, esto como evidencia en forma de respuesta para
cualquier accion que se vaya a tomar en adelante y con ello preveer de

manera positiva los resultados.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION : ESCALAY
VARIAELE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMEMN SIONES INDICADORES FORMULAS VALORES
N°de acciones ejecutadas
_ segiin el Mapa de Procesos 100

Contexdo de la = T N®de acciones totales Razén

Organizacion segiin el Mapa de Procesos

Gesfion de la
S La implementacion Calidad
Segun Gmaldo del ImSisterna de
(2017) "El sistema de | - e e Colidad N® de objetivos cumplidos
gestion de |a ca{ldadd significa incorporar de la Politica de Calidad | 150

VARIABLE | estrategias entre las | SSirategias, mediante Planificacion N® de objetivos totales Razon

INDEPENDIENTE cuales resaltan: la ulr;?li;g;r;‘;f de la Politica de Calidad

Implementacion estructura pejecucién '_-'I
d Sist d izacional, | -
e Semade | agancaona s | sogatueio dods
Calidad responsabilidades, an'lgg"ﬂ'g:d':s
;usegg;‘;ig persona implicada en - ) )
tasaF?:iﬁn Y mejora SGC debera sequir Operaciin _ N®deregistros ejecutados de PPIE 100 Razén
continua.” (p. 45) esfrictamente. N de registros totales de PPIE
- AP [Grijaldo, p. 45)
Responsabilidad de
la direccion

Evaluacipn de N® de Auditorias realizadas Razén

desempefio

= X
N°de Auditorias programadas
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VARIABLE

DEPENDIENTE

Satisfaccion del
cliente

Pérez (2016)
menciona que, "La
satisfaccion del
cliente es el cimiento
de los sistemas de
gestion de la calidad.
Los requerimientos
par parte del cliente
pueden ser
especificados por los
mismaos o pusden
estar determinados
por la misma
empresa, sin
embargo, de
cualguier forma, los
clientes son los gue
van a determinar la
presencia del
producto a través del
paso de los
anos."(p.95)

Con respecto a la
satisfaccion del
cliente, este es el
objetivo principal de
todo SGC dentro de
una organizacion.
For lo tanto, la
emprasa debera
poner atencion a sus
especificaciones y
requerimientos pues,
la safisfaccion de
estos son los que
permitirén a la
empresa ser
reconocido por su
servicio y'o producto
a lo largo del tiempo.
{Pérez, p. 95)

N® de componentes sin ebservacion

Control de Compongntes .
. = 100 Razon
Calidad conformes N°® de componentes suministrados *
Medicion de Tiempo de N®de dias de trabajo Razi
i = 100 Zon
Conformidad entrega N°de dias de trabajo prograomado
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3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion de la investigacion

De acuerdo a Hernandez S. (2010), “la poblacién dentro de una
investigacion es el grupo de casos, ya sean objetos 0 personas, que se

relacionan con un conjunto de especificaciones concretas” (p.67).

Dicho esto, en el presente Proyecto de Investigacion tomaremos como
poblacion 10 proyecto pre implementacion y 10 proyectos post
implementacion, en los cuales se mediran los indicadores considerados en

la variable independiente y la variable dependiente.

Criterios de inclusion: La poblacion a considerar debera estar sometida a

todos los controles de calidad incorporados en el PPIE, es decir, los
componentes metalicos deberan tener un registro de calidad que permita

identificar su estado y proceso de fabricacion.

Criterios_de exclusion: No se considerard componentes metalicos con

especificaciones poco recurrentes en los proyectos, es decir, en caso que el
cliente haya solicitado algin componente con pintura poco comercial y/o el
material no sea ASTM-A36, no se tomara en cuenta.

3.3.2 Muestra de la Investigacion

Para Hernandez S. Fernandez C. y Baptista L. (2014), “la muestra dentro de
una investigacion es un conjunto reducido de la poblacién o campo de
investigacion, el uso de la muestra es para optimizar recursos, ya sea
financiero, de tiempo y operatividad” (p. 70).

Ante lo expuesto y debido a que los datos son limitados puesto que, la
investigacion depende de los proyectos adjudicados, la muestra tomada sera
por conveniencia en el cual evaluaremos los 10 proyectos pre y post

implementacion.

3.3.3 Muestreo de la Investigacion

Segun Mata (2004), “el muestreo es el estudio de un conjunto de
procedimientos y criterios, teniendo como funcion principal el

determinar la parte objetiva dentro del caso” (p. 55). Ante ello, el muestreo
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dentro del presente Proyecto de Investigacion sera No probabilistico de tipo
intencional, puesto que, los ultimos 10 proyectos adjudicados y sus
componentes metalicos no dependen de la probabilidad, sino, de la
importancia que son con relacion a la actividad y movimiento actual de la

organizacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas segun Carrasco (2005) “las técnicas engloban reglas y normas
los cuales van a encaminar los procedimientos en los que trabajan los
investigadores con respecto a las fracciones de una investigacion cientifica”
(p. 275). La técnica que se empleara es la observacion, exactamente la
observacion de los datos con el propésito de adquirir informacién concisa para
llevar a cabo la siguiente investigacion y asegurarnos de un correcto uso de

las variables de estudio.

Los instrumentos para Hernandez (2014), “Una herramienta de medicion
adecuada se requiere para asentar los datos que van a influir positivamente

en las variables inteligentemente” (p. 199)

En el presente proyecto de investigacion el instrumento utilizado fue la
encuesta y cuadros estadisticos a través de los cuales se podra conocer el
grado de satisfaccion por parte de los clientes y en este caso esta dirigido al

sector minero.

La confiabilidad se establece como una consistencia de las anotaciones que
son parte de una investigacion de cual se obtendra la informacién que
funcionara como un instrumento de administracion. (Medinay Verdejo, 2020).
Asimismo, la validez para Medina y Verdejo (2020) indica que: “La validez
reside en los juicios ya probados, sustentando que el desarrollo delos
indicadores sean los precisos para llevarse a cabo la investigacion. (p. 4)

Para presentar la confiabilidad a los instrumentos de recoleccion de datos se
empleara el software SPSS, seguidamente se ejecutara los datos ya
compilados con anterioridad dirigidos a la aplicacién del software y para

finalizar se conseguira los datos estadisticos para su estudio pertinente.
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3.5 Procedimiento
Datos de la empresa:

Nombre: AMERICORP GROUP SAC
0o RUC: 20536309102

Fecha de inicio de Actividades: 01/ Junio/2010

EMPRESA

AMERICORP GROUP S.A.C., es una empresa peruana fundada el 2010
y que a la actualidad viene participando en los proyectos y operaciones
mas notables de la mineria peruana como proveedor de soluciones
enfocadasal Medio Ambiente, los servicios abarcan desde el desarrollo
de ingenieria, el suministro de sistemas, la fabricacion de equipos
principales, el suministrode equipos auxiliares, la supervision del montaje

y puesta en marcha.

DIRECCION COMERCIAL / DOMICILIO FISCAL:

Av. Del Pinar Urb. Chacarilla del Estanque 110 Int 605 - Santiago de Surco

- Lima - Lima

ACTIVIDAD COMERCIAL:
Desarrollo de Ingenieria — Sistemas de Extraccion de Polvo
MISION Y VISION

MISION
Ser el socio de la industria y en especial de la industria minera peruana,
difundiendo y suministrando experiencias y aplicaciones exitosas en

temas del uso de tecnologias limpias.
VISION

Ser una empresa lider e innovadora que logre transformar la cultura de uso
de tecnologias limpias en la Industria peruana para que esta logre una real
eficiencia operativa, cuidado ambiental, salud ocupacional vy

responsabilidad social y empresarial
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3.6 Método de Analisis de datos

De acuerdo a Fernandez (2010), “el concepto de analisis descriptivo se
relaciona con la indagacion profunda que tiene por objetivo detallar las
caracteristicas mas resaltantes de la poblacién sometida a un analisis.” (p.
44). La presente Investigacion es de tipo cuantitativo puesto que, se realizara
el andlisis mediante la estadistica descriptiva, con la cual se buscardn datos
para posteriormente ser analizados y clasificados, con el propdsito de realizar
tablas de distribucion de frecuencias, asignando a cada dato su frecuencia
correspondiente y esto sera apoyado con figuras graficas para un mejor

andlisis visual.

Por otro lado, Fernandez (2010), menciona que “el analisis inferencial es
utilizado para realizar una prueba de hipotesis y asi mismo, esta sirve para
estimar parametros, es decir, asignar un valor al grupo estudiado.” (p. 299).
Ante lo expuesto, para el desarrollo de la presente investigacion se utilizara la
estadistica inferencial con el propésito de causar conclusiones con respecto
a la muestra y sus célculos de probabilidad, finalmente, al obtener la hipétesis

se lograra adaptar a la poblacion.

3.7 Aspectos Eticos

Para la elaboracién de la Investigacion, se hara uso de informacion de la
organizacion en estudio, Americorp Group S.A., empresa que actualmente
lleva operando por un rango de 10 afios en el mercado peruano, respetando
las obligaciones estatales, ante ello, se acuerda manejar los datos
estrictamente para caracter profesional, de forma clara y precisa,
salvaguardando la informacién emitida por la misma empresa con la Unica
intencién de cumplir con los objetivos anteriormente descritos. Finalmente, el
proyecto pasara por el programa Turnitin con el fin de dar conformidad de
autoria, ademas, se tomara en cuenta la norma ISO 690 puesto que, se
respetaran el derecho de los autores haciendo uso de las referencias

bibliograficas correspondientes.
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3.8 Aspectos administrativos

En el proceso de desarrollo de los aspectos administrativos hace referencia
principalmente a todo lo que estéa involucrado dentro del presente proyecto
de investigacién, adicionalmente del presupuesto considerado en los gastos
y Su respectivo cronograma de ejecucion de labores en la empresa. No
obstante, se debe de tener claro que el SGC esta estrechamente relacionado
con la satisfaccion del cliente lo cual puede ser medible a través de encuestas
de acuerdo al grado de aceptacion del cliente lo cual seinforma con fin
académico, es por ello que el presupuesto no representa el principal

instrumento.
3.9 Recursos y presupuesto
3.9.1 Recursos

3.9.1.1 Recursos Humanos

Se considera dentro de los recursos humanos a la mano de obra a través
de los cuales se implementara y posteriormente desarrollara la aplicacion

del sistema son:

e INVESTIGADORES

ARONES PERALTA, KRISTEL (krisarones@agmail.com)
TAIPE GONZALES YESLI (yeslitaipeg@amail.com)
e ASESOR:

RAMOS HARADA FREDDY ARMANDO
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3.9.1.2

Recursos Materiales:

Como recursos materiales fundamentales para la elaboracion de la

presenteinvestigacion se usaron los siguientes:

Tabla 3. Costo de lista de utiles

LISTA DE UTILES
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO UNITARIO IMPORTE
Papel bond A4 2 millar S/ 12.00 S/ 24.00
Lapiceros 30 uds S/1.00 S/ 30.00
Lapices 20 uds S/ 1.00 S/ 20.00
Borrador 10 uds S/ 0.50 S/5.00
Resaltador 12 uds S/ 3.00 S/ 36.00
USB 02 uds S/ 35.00 S/ 70.00
Cuadernos 04 uds S/ 4.00 S/ 16.00
Engrampador 02 uds S/10.00 S/ 20.00
Grapas 2 caja S/ 2.50 S/5.00
TOTAL S/ 226.00
Fuente: Elaboracion propia
a. Gastos Indirectos
Tabla 4. Gastos indirectos
GASTOS INDIRECTOS
DESCRIPCION CANTIDAD P. UNIT (S/.) TOTAL (S/.)
Transporte 80 S/ 10.00 S/ 800.00
Teléfono 2 S/ 65.00 S/ 130.00
Internet 2 S/ 50.00 S/ 100.00
Electricidad 2 S/ 70.00 S/ 140.00
Otros 2 S/ 80.00 S/ 160.00
TOTAL S/ 275.00 S/ 1,330.00
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3.9.2 Presupuesto

Tabla 5. Costo de bienes y servicios

GASTOS PRESUPUESTALES BIENES Y SERVICIOS
Compra de Utiles materiales y Gtiles de oficina

DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO COSTO (S/)
UNITARIO
Papel bond A4 2 millar S/12.00 S/ 24.00
lapiceros 30 uds S/ 1.00 S/ 30.00
lapices 20 uds S/1.00 S/20.00
borrador 10 uds S/0.50 S/5.00
Resaltador 12 uds S/3.00 S/ 36.00
usB 02 uds S/ 35.00 S/ 70.00
Cuadernos 04 uds S/4.00 S/16.00
Engrampador 02 uds S/ 10.00 S/ 20.00
Grapas 2 caja S/ 2.50 S/5.00
SERVICIOS BASICOS DE TELEFONIA E INTERNET
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO COSTO (S/)
UNITARIO
Teléfono 2 S/ S/
65.0 130.00
0
Internet 2 S/ 50.00 S/100.00
Electricidad 2 S/ 70.00 S/ 140.00
Otros 2 S/ 40.00 S/ 80.00
MOVILIDAD LOCAL
Pasajes 80 S/ 10.00 S/ 800.00
TOTAL S/1,556.00

3.10 Financiamiento

El presente proyecto sera financiado Unicamente por los

investigadores consus propios recursos.




3.11 Cronograma de Ejecucion

Se detalla el cronograma de actividades relacionando las fases y
fechas para la implementacion del SGC, considerando que solo los
dias laborables de la organizacion de 8am a 5:30pm. Por lo tanto, la

implementacion se realizara en el transcurso de 71 dias laborables.

Il tiodo de |Momibre de tarea Duracian
0 tarea
1 - IMPLEMENTACION DEL 5GC 104 diias
z - Inicio de Implementacitn de SGC D dias
3 - FASE 01 - DIAGNOSTICO DE LA ORGAMIZACION 30 dias
4 - Inicio de Fase 01 0 dias
- | - Foda 5 dias
] - Bdatriz de partes interesadas 5 dias
T - Bdanual del Sistema de Gestidn de Calidad 10 dias
] - Diagrama de Interaccidn de procesos 5 dias
2 - Alcance del Sistema de Gestion de Calidad 5 dias
1a - Organigrama de |la organizacidn 10 dias
1 - Fin de Fase 01 0 dias
12 -y FASE 02 - PLANEAMIENTO 20 dias
13 - Inicio de Fase 02 0 dias
14 - Gastion de Requisitos legales 5 dias
15 - Gestian de los Objetivos del SGC 5 dias
1 - Gestitn de los cambios 5 dias
17 - Mlatriz de gestion de los riesgos y oportunidades 5 dias
14 - Procedimiento de gestion de riesgos v 10 dias
aportunidades
13 - Fin de Fase 02 0 dias
20 - FASE 03 - DISERO 25 dias
3 - Inicio de Fase 03 0 dias
22 - Manual de Organizacion y funciones 5 dias
23 - Programa de Capacitaciones y toma de conciencia 5 dias
24 - Comunicacionas 5 dias
5 - Caontrol de la Informacidn Documentada 5 dias
>n - Bdantenimiento de Infraestructura 5 dias
27 - Mantenimiento y Calibracion de Equipos de 5 dias
Mledicion
24 -g Gestidn del Clima Laboral 5 dias
3 - Procedimientos Operativos y Control operacional 5 dias
] - Fichas de Procesos 5 dias
21 - Gestidn de compras y Evaluacion de proveedores 10 dias
3z - Fin de Fasa 03 0 dias
33 -y FASE D4 - EVALUACION DEL DESEMPERC 20 dias
34 - Inicio de Fase 04 0 dias
33 - Acta de conformidad por servicks o producto 10 dias
entregado
38 - Programa de Auditoria Interna 5 dias
Ex - Procedimiento de Auditoria Interma 5 dias
ES -y Procedimiento de Satisfaccidn del cliente 5 dias
3g - Estructura para Informe de Revisian por la 5 dias
Direccidgn
40 - Fin de Fase 04 0 dias
41 - FASE 05 - VERIFICACION 15 dias
- Inicio de Fase 04 0 dias
43 - Procedimiento y formato de no conformidad y 5 dias
acciomes correctivas
a4 - Acciones de NMejora 10 dias
43 - Auditoria Externa 5 dias
e ] - Fin de Fasa 05 0 dias
A7 - Fin de implementacion de 5GC 0 dias

Figura 5. Cronograma de ejecucién



Programa de Capacitaciones y toma de conciencia

Comunicacionas

Control de la Informacién Documentada
Mantenimiento de Infraestructura
Mantenimiento y Calibracidn de Equipos de
Medicidn

Gestidn del Clima Laboral

Procedimientos Oparativos y Control operacional

Fichas de Procesos
Gastion de compras y Evaluacion de proveedores

Fin de Fasa 03

FASE 04 - EVALUACION DEL DESEMPERO
Inicio de Fase 04
Acta de conformidad por servicio o producto
enfregado
Programa de Auditoria Interna
Procedimianto de Auditoria Interna
Procedimianto de Satisfaccian dal cliante
Estructura para Informe de Revision por la
Direccidn
Fin de Fasa 04

FASE 05 - VERIFICACION
Inicio de Fase 04
Procedimiento y formato de no conformidad y
accianes correctivas
Mcciones de Mejora
Auditoria Externa
Fin de Fase 05

Fin de implementacion de SGC

AN 888 NA88 JA38 83 A Q880 8880 AR08

5 dias

5 dias
5 dias
5 dias
5 dias

5 dias
5 dias

5 dias
10 dias

0 dias
20 dias
0 dias
10 dias

5 dias
5 dias
5 dias
5 dias

0 dias
15 dias
0 dias
5 dias

10 dias
5 dias
0 dias
0 dias

mar 10/05/22 9:00

miar 10/05/22 9:00
mar 10/05/22 9:00
mar 17/05/22 9:00
mar 17/05/22 5:00

mar 17/05/22 9:00
mar 24/05/22 5:00

mar 24/05/22 9:00
mar 24/05/22 9:00

lun 06/06/22 15:00
un 06/06,/22 13:00
Iun 06/06/22 15:00
mar 07/06/22 9:00

mar 14/06/22 5:00
miar 21/06/22 9:00
mar 21/06/22 9:00
mar 28/06/22 9:00

lun 04/07/22 19:00
lun 27/06,22 19:00
lun 27/06/22 19:00
mar 28/06/22 5:00

mar 28/06/22 9:00
mar 12/07/22 9:00
lun 18/07/22 15:00
lun 18/07/22 1%:00

lun 16/05/22 19:00

lun 16/05/22 19:00
lun 16/05/22 19:00
lun 23/05/22 19:00
lun 23/05/22 19:00

lun 23/05/22 19:00
lun 30/05/22 19:00

lun 30/05/22 19:00
lun 06/06/22 19:00

lun 06/06/22 19:00
lun 04/07/22 19:00
lun 06/06/22 19:00
lun 20/06/22 19:00

lun 20/06/22 19:00
lun 27/06/22 19:00
lun 27/06/22 19:00
lun 04/07/22 19:00

lun 04/07/22 19:00
lun 18/07/22 19:00
lun 27/06/22 19:00
lun 04/07/22 19:00

lun 11/07/22 19:00
lun 18/07/22 19:00
lun 18/07/22 19:00
lun 18/07/22 19:00

&y

id wiacla de |NDmb(= de tarea Duracidn |Comienzo Fin | mavzo 2022 abwil 2022 mayo 2022 | juri 2022
rea 3 | o2 | w | a2 7 |2 |l o lonlnl w 1 |20 | oo | ooe | i1 | w | o 8 1l o | w L nl 2
IMPLEMENTACION DEL SGC 100 dias mar 01/03/22 9:00 lun 18/07,22 19:00

Inicio de Implemantacian de S6C Odias  mar01/03/229:00 mar 01/03/22 3:.00 « 0/03

FASE 01 - DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION 30 dias mar01/03/22 3:00 lun 11/04,22 13:00 1
Inicio de Fase 01 Odias  mar01/03/22 9:00 mar 01/03/22 3:00 « 01/03
Foda Sdias  mar01/03/22 9:00 lun07/03/22 19:00
PBatriz de partes interesadas Ldias  mar01/03/22 9:00 lun 07/03/22 19:00
Manual del Sistema de Gestion de Calidad 10dias mar 08/03/22 9:00 lun 21/03/22 19:00
Diagrama de Interaccidn de procesas Sdias  mar15/03/22 9:00 lun 21/03/22 19:00
Alcance del Sistema de Gesticn de Calidad Sdias  mar22/03/22 9:00 lun 28/03/22 19:00
Organigrama de |a organizacion 10dias mar 29/03/22 9:00 lun 11/04/22 19:00
Fin de Fase 01 Odias  lun 11/04/2219:00 lun 11/04/22 19:00 q 11/04

[FASE 02 - PLANEAMIENTO 20dias lun 11704722 19:00 lun 09/05/22 19:00 F 1
Inicio de Fase 02 Odias  fun 11704722 19:00 lun 11/04/22 19:00 11/04
Gastion de Requisitos legales Ldias  mar 12/04/22 9:00 lun 18/04/22 19:00
Gestitn de los Objetivos del SGC Sdias  mar19/04/22 9:00 lun 25/04/22 19:00 ~—
Gestién de los cambios Sdias  mar19/04/22 9:00 lun 25/04/22 15:00
Matriz de gestion de Ios riesgos y oportunidades 5 dias  mar 26/08/22 9:00 lun 02/05/22 19:00 E
Procedimienta de gestion de riesgos y 10dias mar 26/04/22 9:00 lun 09/05/22 19:00 :
opartunidades
Fin de Fase 02 Odias lun 09/05/22 13:00 lun 03/05/22 15:00 + 0905

FASE 03 - DISERD 25 dias lun 02/05/22 15:00 lun 06/06/22 13:00 T 1
Inicio de Fase 03 Odias  lun 02/05/22 19:00 lun 02/05/22 19:00 & 02/05
Manual de Organizacidn y funciones Ldias  mar03/05/22 9:00 lun 09/05/22 19:00

lllﬂ?
18/07

Figura 6. Cronograma detallado de actividades
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Finalmente, para obtener e interpretar los resultados obtenidos se manejara
la informacién recopilada mediante el analisis estadistico, puesto que,
graciasa esta técnica se logrard resumir y explicar los datos obtenido con
el propdsito de encontrar tendencias y patrones sobrentendidos.

Mediante el andlisis estadistico podremos procesar la informacion obtenida
en la investigacion de la muestra. Para la investigacion se tomara en
consideracion los registros de calidad obtenidos en los controles previo a

la entrega de ductos metalicos dirigido al cliente.

Una vez obtenida la informacién, serd introducida y procesada por un
software estadistico llamado SPSS V-23, el cual tiene gran capacidad de
analisis y es utilizado entre los internautas de Windows, mediante este
software podremos obtener graficos y tablas para visualizar la data

resumida yprocesada.
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3.12 PRE IMPLEMENTACION DEL SGC

En el presente proyecto se pretende mejorar la satisfaccion de los clientes a
través de la implementacion del SGC en la empresa Americorp Group SAC,
para lo cual se hemos considerado la necesidad de realizar una evaluacion
previa a la implementacion del SGC dentro de la empresa, con el propdsito
de poder identificar los puntos débiles y proponer una mejora en los
procesos de ejecucion en los proyectos. Para ello, se ha tomado como
referencia a 10 proyectos de los meses anteriores (septiembre, octubre,
noviembre y diciembre) donde se evaluara el nivel de cumplimiento del SGC.

3.12.1 VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

e GESTION DE LA CALIDAD

Nivel de cumplimiento de los procesos internos

Grafico 1. Nivel de cumplimiento de los procesos internos

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
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i % ALCANZADO POR PROYECTO % IDEAL

1

Conforme a los datos intervenidos de la empresa, se evaluaron 10
proyectos previo a la implementacion del SGC; con el objetivo de poder
determinar numéricamente el cumplimiento de las actividades segun su

mapa de procesos, el cual se relaciona al contexto de la organizacion a
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través del uso de sus recursos (ver formato en anexos) durante la ejecucion
de los proyectos. En consecuencia, se obtuvo como resultado el
cumplimiento de 42.1% equivalente a 6 acciones; es decir, la empresa no
hace uso adecuado de todos sus recursos durante sus acciones internas,
en consecuencia, esto genera retrasos al culminar la entrega de un

servicio.

Nivel de cumplimiento de la Planificacion

Grafico 2. Nivel de cumplimiento de la Planificacion

PLANIFICACION
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1

Con relacion a la Planificacion, esta fue evaluada de acuerdo al Plan de
Calidad de Americorp Group SAC, donde se definieron un total de 16
objetivos vinculados a la fabricacién y satisfaccion de los clientes. A lo
largo de la evaluacion de los 10 proyectos antes de la implementacién; se
evidencié que el cumplimiento de las acciones indicadas en el Plan de
Calidad solo ascendia a 6, teniendo una diferencia de 10 objetivos no
alcanzado. En tal sentido, solo se esta cumpliendo con un 37.5%; en
respuesta a dicho resultado se plantea incorporar acciones y recursos que

permitan acercarse al 100% de los objetivos.
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Nivel de cumplimiento de las operaciones

Gréfico 3. Nivel de cumplimiento de las operaciones

OPERACION
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Para evaluar el desarrollo de la operacion con relacion al cumplimiento
de la calidad, se inspeccioné el control de los procesos y los requisitos
cumplidos. En ese sentido, se evaludé el cumplimiento de Plan de
Puntos de Inspeccién y Ensayo (PPIE) el cual representa el
seguimiento y verificacion de los requisitos de calidad; considerando
gue el PPIE tiene 17 registros con los cuales se debe cumplir a lo largo
de la produccién se evaluaron 10 proyectos previo a la implementacion
del SGC; obteniendo como resultado solo el 38.2% de cumplimiento, el
cual es equivalente a 7 registros. Ante lo expuesto, resulta de vital
importancia tomar accién y seguimiento al PPIE durante la ejecucion

de los proyectos adjudicados por la empresa.
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Nivel de Evaluacion de Desempefio dentro de la organizacion

Gréfico 4. Nivel de Evaluacion de Desempefio

EVALUACION DE DESEMPENO
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En el presente apartado, se busca analizar y valorar el manejo de la
organizacion respecto a sus procesos internos y la satisfaccion con el cliente.
En ese sentido, se evaluaron 10 proyectos previo a la implementacion del
SGC, donde se buscaba identificar el cumplimiento de seguimiento y
auditorias internas durante la ejecucién de los proyectos, ademas, se incluye
el seguimiento al liderazgo, las operaciones, recursos y mejora continua. En
tal sentido, se obtuvo un cumplimiento del 30% correspondiente al
cumplimiento de solo 2 auditorias ejecutadas por proyecto, es decir, la
empresa no esta realizando un seguimiento adecuado por lo tanto no realiza
una mejora continua.

Como resultado final con respecto a la variable independiente: Sistema de

Gestidn de Calidad, considerando la sumatoria de sus indicadores dividida

entre 4 (cantidad de indicadores) se obtuvo un cumplimiento de 37%:

PRE TEST: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
INDICADORES % OBTENIDO
Contexto de la organizacién 42.1%
Planificacion 37.50%
Operacion 38.20%
Evaluacion de desempefio 30%
TOTAL 37.0%
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3.12.2 VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Nivel de cumplimiento del Componentes Conformes

Grafico 5. Nivel de cumplimiento del Componentes Conformes
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Para evaluar los componentes conformes, debemos tomar en cuenta la
cantidad de componentes fabricados y evaluar la conformidad por parte de los
clientes. Por lo cual, debemos tener un registro de las No Conformidades y
detectar en qué proceso se gener6 el defecto para que estos no vuelvan a
repetirse. Ante lo expuesto, se evaluo el registro de No Conformidades en los
10 proyectos previo a la implementacién donde se tuvo como resultado que
en dichos proyectos se esta cumpliendo con el 50% de productos conformes,
el otro 50% viene siendo observado debido a la falta de inspeccion por parte

de la empresa (pintura, soldadura, acabados superficiales, transporte, etc.)

64



Nivel de Tiempo de entrega

Gréfico 6. Nivel de Tiempo de entrega

TIEMPO DE ENTREGA

120.00% 100.00%
100.00%

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

74.31%

% ALCANZADO POR PROYECTO % IDEAL

Para el tiempo de entrega, se evalud el tiempo de entrega del servicio (etapa de
Ingenieria) y los componentes suministrados en condiciones Optimas para el uso
requerido por el cliente. Debido a las demoras producto de los documentos
observados y las No conformidades, la empresa solo cumple el 74% de entregas a
tiempo. Es decir, las etapas de Ingenieria se estan aplazando y esta es una
restriccion para el inicio de la fabricacion, ademas, el tiempo de reparo de los
componentes no conformes hacen que el tiempo se dilate y los productos no lleguen
a tiempo. Para la empresa Americorp, conocer el grado de conformidad de sus
productos ofrecidos (ductos metdélicos) resulta necesario yaque éstas van a
determinar si lo ofrecido cumple con las exigencias del cliente final y a partir de ello
aplicar mejoras si es que lo requiriera. Como organizacion la busqueda de mejora
con respecto a la percepcion de los clientes resulta conveniente para poder
determinar la existencia de necesidades y con ello, las oportunidades que estas
traeran consigo si se esta avanzando.

eComo resultado final con respecto a la variable dependiente: Satisfaccion del
cliente, considerando la sumatoria de sus indicadores dividida entre 2 (cantidad de

indicadores) se obtuvo un cumplimiento de 36.2%:

PRE TEST: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADORES % OBTENIDO
Componentes conformes 70.3%
Tiempo de entrega 74.31%
TOTAL 36.2%
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3.13 EJECUCION DE LA IMPLEMENTACION

En los ultimos afios, se ha vuelto mas recurrente que las empresas decidan
implementar un Sistema de Gestion de Calidad que les posibilite ser certificados
con la norma ISO 9001: 2015, la cual establece estandares internacionales de
calidad; dicha implementacion tiene como fin de diferenciarse de la competencia,
mejorando la eficiencia en sus procesos y optimizando los recursos necesarios.
En tal sentido, la implementacion del SGC en la empresa Americorp se realizara
en el rango de 05 fases sistematicas que nos permitiran lograr el propadsito, por
lo cual se presenta elsiguiente diagrama con las fases de implementacion del

proyecto del SGC:

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FASE 01 FASE 04

FASE 02 FASE 03 FASE 05
CONTEXTO DE OPERACION EVALUACION DE

PLANIFICACION VERIFICACION

LA ORGANIZACION DESEMPENO

GESTION DEL PROYECTO >

Figura 7. Fases de implementacion del SGC

Coordinaciones previas a laimplementacion:

Previo a la implementacion del SGC, se realiz6 una solicitud formal a la
organizaciéon donde se describia el proceso de la implementacion y su
objetivo relacionado a mejorar la satisfaccion del cliente.

Ante la respuesta positiva del Gerente de Ingenieria y Proyectos, se procedio
a agendar 2 reuniones via Microsoft Teams donde se explicé detalladamente
las inclusiones en cada fase de implementacion, las actividades que se
ejecutaran, el tiempo, la poblacién que se tomaria en cuenta para el estudio
de investigacion y el cronograma de implementacion utilizando el Ms Project
para dar a conocer el tiempo considerando en cada etapa, sus relacién entre
tareas, ruta critica (actividades que podrian ser una restriccion para el inicio

de otras), asi como también su fecha estimada de culminacion.
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Fase 01: Contexto de la Organizacion

En la primera etapa nos enfocaremos en realizar una evaluacion sobre
loque realiza la organizacion previa a la implementacion del SGC. Dicha
evaluacion nos permitira enfocar y relacionar la norma ISO 9001: 2015 en
sus procesos y por ende, conoceremos el enfoque interno de la
organizacion, sus recursos y actividades. Una vez obtenido el diagnostico
de la empresa y sus operaciones, tomaremos la informacion como una
Linea Base la cual servira de inicio para la implementacién del SGC; en
ese sentido se realizardn una serie de entregables que definan el nuevo
contexto de la organizacion, donde se definiran los nuevos alcances de
Calidad, el manual correspondiente, organigrama y funciones detalladas

para cada puesto de trabajo.

Tabla 6. Diagndstico de la Organizacion — Fase 01

Nombre de tarea Duracién
FASE 01 - CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 16 dias
Inicio de Fase 01 0 dias
Foda 3 dias
Matriz de partes interesadas 3 dias
Manual del Sistema de Gestién de Calidad 7 dias
Diagrama de Interaccidon de procesos 3 dias
Alcance del Sistema de Gestion de Calidad 3 dias
Organigrama de la organizacién 5 dias
Fin de Fase 01 0 dias
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A continuacion, se evidenciara el cumplimiento de la primera fase y sus

entregables:

Analisis FODA

Mediante esta técnica se realizara un analisis de los factores externos mas
representativos que podrian afectar la continuidad del negocio y los factores
internos de la organizacion que permita conocer los puntos habiles para

fomentar el crecimiento y desarrollo de la empresa.

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Haciendo uso de esta técnica logramos identificar a quien se debe
considerar en las acciones de la organizacién que podria verse perjudicada
por una actividad o decision de la empresa; esta puede ser una organizacion

0 persona.

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Mediante este documento la empresa establecera sus objetivos, politica,
requisitos establecidos en la Norma Internacional referente al SGC. Ademas,
mediante el presente manual se estableceran los procesos y actividades
ligadas a la empresa y su calidad, de tal manera que la empresa cumpla con
los objetivos planteados.

DIAGRAMA DE INTERACCION DE PROCESOS

Este diagrama describe graficamente la relacion entre actividades de cada
area de trabajo y los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacién
desde el principio de la adjudicacion de un servicio y/o proyecto hasta su

finalizacion, es decir, llegar a la satisfaccion del cliente.

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Alta Direccion de la organizacion, debera definir el alcance de
certificacion para el SGC segun la Norma ISO 9001:2015. Ante ello y para
la investigacion se esta considerando el Area de Ingenieria y Proyectos,
especificamente en su Disefio, Ingenieria, Proyectos e Integracion de

Equipos.
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e ORGANIGRAMA DE LA ORGANIZACION: Mediante esta estructura
organizacional se definen los cargos, donde se muestra la jerarquia y su
relacion entre ellas para obtener los fines deseados. Con ello, se logra
identificar al equipo de trabajo encargado de hacer frente a los multiples

temas contractuales que se presenten en el desarrollo de un proyecto.

Asistente de
Gerencia

Gerente general

[
Gerente de
\ngenlerla GEfEnt“: de SanilEEs Gerencia comercial
Técnicos
Y Proyectos
Control de SALES AM Cuentas Asistente
Proyectista Jefe de proyectos [ Jefe de Proyectos e Especiales Administrativo
—_

Figura 8. Organigrama de la organizacion

Jefed Supervisora de

efe de - -

Gerente de Servicios M Scguridad y Medio
Administracion Ambiente
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Fase 02: Planificacion

Una vez culminada la fase anterior, daremos inicio a la Fase 02 donde el
proposito sera direccionar todas las actividades de la empresa con el SGC,
yesto se dard luego de obtener los resultados previos en la etapa de
diagnoéstico, es decir, en esta fase se estableceran las operaciones a
efectuar para resarcir las diferencias entre lo que tiene la empresa y lo que
debe tener segun la norma. Los entregables de la Fase 02 seran directrices
que la empresa debera seguir posteriormente, entre los entregables se

encuentran:

Tabla 7. Planeamiento- Fase 02

Nombre de tarea Duracion
FASE 02 - PLANIFICACION 16 dias
Inicio de Fase 02 0 dias
Gestion de Requisitos legales 4 dias

Gestion de los Objetivos del SGC 4 dias
Gestién de los cambios 5 dias
Matriz de gestion de los riesgos y oportunidades 3 dias
Procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades 7 dias
Fin de Fase 02 0 dias
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o GESTION DE REQUISITOS LEGALES

La Norma indica que toda organizacion que implemente el SGC debera

cumplir con las bases legales establecidas por su estado. En ese

sentido, para la empresa Americorp se identificaron las siguientes

obligaciones legales en relacién con su actividad econémica:

OBLIGACIONES GENERALES

Articulo 4° - obliga a obtener licencia de
funcionamiento a las empresas.

BASE LEGAL

Ley N.* 289786, Ley
Marco de Licencia de
Funcionamiento

FECHA DE
PUBLICACION

02/10/2020

RESPONSABLE

CUMPLIMIENTO

Sl

ACTIVIDAD

Documentos de Ingenietia, firmados o
aprobado por ingeniero Colegiado y donde
se requiera especificamente debera ser
habilitado.

Articulo 1.07 del Estatuto de
Colegio de Ingeniero referente
al ingeniero colegiado

04/04/2018

3l

Figura 9. Gestion de requisitos legales

e GESTION DE LOS OBJETIVOS DEL SGC
Mediante esta matriz se establecen los objetivos de acuerdo a cada proceso,

ademas se establecera un indicador para cada uno con el objetivo de poder

realizar un seguimiento al progreso y cumplimiento. La informacién contenida en

este documento serd de caracter privado, puesto que integra los objetivos y

planes de accién, que los encargados del SGC deberan definir para

posteriormente delegar a las areas correspondientes.

e GESTION DE CAMBIOS

En la presente Matriz se identifican una serie de cambios a los que la empresa

podria estar expuesta, ya sean situaciones internas como la implementacion del

SGC o situaciones externas como la pandemia ocasionada por el Covid-19; ante

ello, se plantea identificar en principio la consecuencia de los cambios, el proceso

gue este traera consigo y el responsable de su seguimiento.
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PROPOSITO

DEL CAMBIO

CONSECUENCIAS
DEL CAMEIO

PROCESO

ACTIVIDADES A
REALIZAR

Documento que identifica a
las partes interesadas y sus
requisitos. Documento que
determina el contexto de la

RECURSOS

PLAZODE
IMPLEMENTACION

Implementacio izacién Palit
n de fodas los organizacion Politica y
uisitos de |a objetivos del sistema de
reqNORMA' gesfion. Caractenzacicnes,
| N procedimientos, manuales y
?ecanog: . formatos de los procesos.
Satisfaccion de las rnirmm;’:it:::: Matriz de riesges Indicadores
Aplicacion Legrar la partes inferesadas {ermings v medidos y analizados.
P implementacion afravés de los nos ¥ Duefios de Documento que especifica la
Norma ifcacic - Todos los | definiciones; B R t6n de | bi Presupuesto 2910912021
Internacional y cerntmeacion Servicios que procesos. | contextodela rocesoihespons geston ge los camblos. asignado
1S0 90012015 del sistema aofrece | organizacion: able SGC. Planificacion para lograr los ;
: IS0 9001:2015 AMERICORF E derazgo; ' objetivos del sistema.
GRUP SAC. Planificacion: Revision y actualizacion de
Soporte: mapa de proceses y alcance
0 L del sistema. Documento de
peraciones; . s
. asignacion de
Evaluacitn del I~
de o responsabilidades y
sempefio; - P
. autoridades. Planificacion y
Mejora. seguimiento de acciones
correctivas. Acta de revision
por la direccion. Informe de
auditoria.
Paralizacion de
proyectos Elborar el plan Sequir los linsamientos
La coyuntura Cambio de Tod de vigilancia D€g Durante todo el
. ) os los indicados en el plan de Presupuesto
actual horarios de Negativo del COVID19y | Gerente General ; ) - . estado de
. - procesos - bioseguridad anti - COVID asignado .
(pandemia) trabajo, medidas de 19 confinamiento
trabajos desde control. .
casa.

Figura 10. Gestion de cambios

e MATRIZ DE GESTION DE LOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES: Mediante esta

matriz se evallan los procesos de acuerdo a cada area y su evaluacion de riesgo;

para ello debemos realizar una breve descripcidn del riesgo expuesto y la

consecuencia que esta podria llevar consigo. Mediante una valoracién de nivel

de riesgo (Bajo, Moderado y Alto) se planteara unas actividades que la mitiguen

y controlen.
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e PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES: Para poder

hacer frente a los cambios asociados a los riesgos, sus consecuencias y las

actividades internas de la empresa para mitigarlos, se elabor6 un procedimiento

de Gestion de Riesgos y Oportunidades donde se describe las consideraciones

y registros que el responsable debera considerar al identificar, analizar y tratar

los riesgos. Debido a la alta competencia de la empresa, la informacion del

procedimiento se mantendrd bajo privacidad, sin embargo, se expone la

estructura del documento para conocimiento de los interesados:

sr
<«

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
RIESGOS Y OPORTUNIDADES

=
[=]

AME-PR-SGC-02

Version:

Pagina:

E.

7.

OBJETIVO

ALCANCE

REFERENCIA

DEFINICIONES

RESPONSABILIDADES

CONDICIONES GENERALES

DESARROLLO

REGISTROS

6.1 Gestion de los Riezsgos

6.2 Identificacion de los Riesgos

6.3. Analisis del Riesgo

6.4. Evaluacién del Riesgo

6.5 Actividades de Control

6.6. Evaluacién de los Controles

6.7. Rieago residual

6.8. Gestion de laz Oportunidades

6.9. Actividades de control en la gestion de las oportunidades.
6.10 Evaluacion de los controles (acciones a realizar) de las oportunidades

8. CONTROL DE CAMBIOS

Figura 11. Estructura de Procedimiento de Gestion de Riesgos y Oportunidades
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Fase 03: Operacion

En la fase de Disefio, se definen las resoluciones para efectuar con los
requisitos instaurados en la norma precisamente en el apartado 8. Por lo
cual, nos enfocaremos en realizar documentos estratégicos que Disefien las
pautas del SGC dentro de la o) es decir, se incorporardn manuales,
programas y controles relacionado a los procesos de la Planificacion vy
control operacional. Ante ello, se deberan detallar y describir los siguientes

entregables

Tabla 8. Disefno- Fase 03

Nombre de tarea Duracion
FASE 03 - OPERACION 19 dias
Inicio de Fase 03 0 dias
Manual de Organizacion y funciones 3 dias
Programa de Capacitaciones y toma de conciencia 3 dias
Comunicaciones 3 dias
Control de la Informacién Documentada 3 dias
Mantenimiento de Infraestructura 5 dias
Mantenimiento y Calibracién de Equipos de Medicidon 5 dias
Gestion del Clima Laboral 3 dias
Procedimientos Operativos y Control operacional 3 dias
Fichas de Procesos 3 dias
Gestion de compras y Evaluacion de proveedores 10 dias
Fin de Fase 03 0 dias
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e MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Mediante el presente Manual (MOF) se establece las funciones especificas
segun el puesto de trabajo indicado en el organigrama de la empresa. Por
otro lado, este manual facilita el proceso de eleccion, adiestramiento y
orientacion al colaborador de servicio. Debido a que el Manual en mencion
contiene informacion privada de la organizacion, no puede ser publicada en
el presente trabajo, sin embargo, se realizé un formato de perfil profesional
donde se incorporaran los requisitos con los que el nuevo personal deberia

cumplir.

¢ PROGRAMA DE CAPACITACIONES Y TOMA DE CONCIENCIA

Este programa tiene como objetivo comprobar la constante formacion, progreso
de la eficacia de las acciones formativas y la capacitacion del personal.
Asimismo, de la toma de conciencia y de la sensibilizacion de la compafiia y

sobre todo su implicancia con el SGC.

e COMUNICACIONES

De acuerdo a la Normativa aplicada, toda comunicacién Interna o Externa en la
empresa debera ser registrada en una Matriz de Comunicaciones. En el caso
de ser una comunicacion externa, se debera incorporar una hoja de transmision
donde se indique el documento transmitido y su estado. Por otro lado, con
respecto a una comunicacion interna se debe seguir una secuencia de gestion

interna de acuerdo al tipo de emitido.

e CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

El objetivo del control de informacion es establecer actividades a seguir en los
procesos de elaboracidn, identificacion, registro, mantenimiento, actualizacién,
distribucion, almacenamiento y trazabilidad. Ante ello, se incorporé una matriz
de control de informacion para documentos externos, es decir, durante la
ejecucion de un servicio y/o proyecto y otra matriz para documentos internos,

donde se muestra una lista maestra con documentos incorporados en el SGC.
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Preparado por:

LISTADO DE ENTREGABLES Revisado por: AME Rl c o RP

INGENIERIA ¥ MEDIO AMBIENTE

Fecha
Revisitn:
Cliente: Minsur S.A Etapa: Mngemena
Proyecto: SISTEMA DE EXTRACCION DE POLYO - LABORATORIO PRINCIPAL | Alcance: Sistema de Coleccidn de Polvo

CODIGO DE DOCUMENTO DESCRIPCION B

ESTATUS
ACTUAL

M Transmittal M Transmittal M Transmittal M Transmittal

1.00 FASE DE INGENIERIA
11 |MECANICO

1.2 |ELECTRICO & INSTRUMENTACION

Manual del Sistema de Gestion 9013 Responsable Gerente de Gerente e
1 de Calidad. 1 300072021 Anual Manual SGC 5GC Ingenieria General Anual Digital / Fisico Dropbox
Procedimiento de Confrol de - . Responsable Gerente de Gerente e
2 Documentas y Registros. 1 150772021 Anal Procedimiento | SGC 560 Ingenieria Goneral Anual Digital / Fisico Dropbex
3 Lista Maestra de Canirol de 1 1500772021 Al Lista sgp | fesonsable | Gerentede | Gerente Anal Digital  Fisico |  Dropbex
Documentos Infemos. SGC Ingenieria General
4 1| 1sw7o02 frual Lista s | Respersie | Geerlede | Gerents Al Digital /Fisico | Dropbox
Lista Maestra de confrol de mgeniEna nera
Documentos Externos.
5 Matriz de Andlisis FODA. 1 1600772021 Al Matriz sgp | hesonsable | CGeentede | Gerente Anal Digital  Fisico |  Dropbex
SGC Ingenieria General
5 Matriz de Partes Inizresadas 1 1610712021 Anwal Matriz soc | Resonsable | Cerentede | Gerente Al Digital {Fisico |  Dropbox
SGC Ingenieria General
Mapa de Inieraccion de - Responsable Gerente de Gerente e
7 B o5, 1 1610772021 Anal Mapa SGC e Ingenieria General Anual Digital / Fisico Dropbex
Mcance del Sistema de Gestion - Responsable Gerente de Gerente e
g i Calidad 1 1607/2021 Arual Alcance SGC a60 Ingenistia Goneral Anual Digital / Fizico Drophox

Figura 13. Lista maestra de documentos internos
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e MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA: De acuerdo a la Normativa,
toda organizacion que incorpore el SGC también debe asegurar el correcto
mantenimiento y uso de sus instalaciones, dicho esto, se gener6é un Check
List para el correcto Mantenimiento interno el cual debe ser programado

semanalmente.

ITEM UBICACION DESCRIPCION FRECUENCIA EJECUTADO (S1) / (NO) OBSERVACIONES
1 Aspirado de pisos Semanal
2 Limpieza de ventanas Semanal
3 Limpieza de S8.HH. Semanal
4 Limpieza de Escritorics Semanal
5 OFICINAS Despolvado de Sillas. Semanal
6 Limpieza de estantes o archivadores Semanal
7 Limpieza de todas puertas y ventanas Semanal
8 Desempolvar marcos y filos de cuadros. Semanal
9 Disposicion de la Residuos comunes. Semanal
10 El sector cumple con orden vy limpieza Semanal
" El estado del piso se encuentra en

condiciones optimas Semanal

Se respeta el layout, respecto a los pasillos y
12 . salidas de emergencias libres de obstaculos,

estiba temporaria de productos elaborados. Semanal
13 lluminacién opfima Semanal
14 Tableros eléciricos cerrados Semanal

Figura 14. Check List de Mantenimiento interno

e MANTENIMIENTO Y CALIBRACION DE EQUIPOS DE MEDICION
Debido a la actividad econ6mica de la empresa y su relacion con el
suministro de equipos y componentes. Por lo expuesto, se debera desarrollar
un programa de mantenimiento especifico para los equipos utilizados en la

calibracion de equipos de medicion en el area de Ingenieria y Proyectos.

e GESTION DEL CLIMA LABORAL
Para evaluar la gestion del clima laboral dentro de la organizacion, se
desarrollo un cuestionario dirigido a los colaboradores y su sentir con las
actividades que ejecutan y el reconocimiento percibido por parte de la
empresa. Ante ello, se ejecutd un formato del cuestionario de gestion de
clima laboral para conocimiento de los interesados, los resultados obtenidos
de la encuesta realizada a los trabajadores se mantendran en estricto

privado a solicitud de la Alta Direccion.
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS Y CONTROL OPERACIONAL
En el aparatado 8 de la Normativa, se fija como requisito mantener un
control operacional a las actividades involucradas en la planificacion, es
decir, todo proceso ejecutado por el area de Ingenieria y Proyectos debe
contener formatos de registros que avalen el buen cumplimiento y
practicas operativas planificadas; estos procedimientos son aplicables
para todos los servicios y/o proyectos adjudicados por la empresa.

FICHAS DE PROCESOS: Se establecié una Ficha de Proceso para cada
puesto de trabajo del area de Ingenieria y Proyectos, en donde se detallo el
objetivo de su funcidn, las responsabilidades y actividades detalladas, como
también la descripcion de los recursos con los que cuenta para ejecutar sus
tareas. Esta ficha permite que el colaborador gestione y conozca la

relevancia de su labor dentro de la empresa.

GESTION DE COMPRAS Y EVALUACION DE PROVEEDORES:

De acuerdo a la Normativa, se estableci6é un procedimiento de evaluacion de
proveedores que la gestiébn comercial de la empresa debera seguir. Con ello,
se pretende mantener un control respecto al suministro de socios locales y
nacionales, su stock, contactos directos y conocer las fechas de entrega lo
mas actualizada posible para evitar retrasos en la entrega o cierre de un
servicio y/o proyecto. Debido a que el procedimiento es una actividad interna
de la empresa, esta se mantendra en estricto privado, sin embargo, a

continuacion, se muestran los formatos de seleccidon de proveedores.

Codigo: | AME-FO-LOG-01
‘ Americorp LISTADO DE PROVEEDORES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Version: !

Ll Lp F. Elab 2310912021
| SISTEMA DE GESTION CALIDAD F. Actua.

ITEM RAZON SOCIAL DEL PROVEEDOR - RUC . ACTIVIDAD ECONOMICA -| TIPO .| ESTADC-

Figura 15. Listado de Proveedores de productos y servicios
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Fase 04: Evaluacion de Desempeiio

En la Fase 04, nos enfocaremos en realizar un seguimiento y control al
desemperio de la organizacion relacionada a la divulgacion y aplicacion
de procesos de implementacion del SGC; puesto que, se debe evaluar en
qué medida el resultado alcanzado cumple con los objetivos identificados
en la Matriz de partes interesadas. Ante lo expuesto, en la presente fase
se busca incorporar formatos de medicion de satisfaccidon, entrega y

cumplimiento interno:

Tabla 9. Evaluacion del desempefio- Fase 04

Nombre de tarea Duracion
FASE 04 - EVALUACION DEL DESEMPENO 15 dias
Inicio de Fase 04 0 dias
Registros de Quejas y Reclamos 5 dias
Programa de Auditoria Interna 5 dias
Procedimiento de Auditoria Interna 5 dias
Procedimiento de Satisfaccion del cliente 5 dias
Estructura para Informe de Revision por la Direccion 5 dias

Fin de Fase 04 0 dias



REGISTROS DE QUEJAS Y RECLAMOS

El cliente tendra a su disposicion un formato de Quejas y Reclamos en los
cuales podra expresar su incomodidad o disconformidad ante una
eventualidad con su representada. Mediante el presente registro, la
organizacion podra conocer las deficiencias internas y externas que vienen
afectando la ejecucién de actividades; lo que permitira que tome acciones
rapidas y la observacion sea tomada en cuenta para una mejora continua

segun lo que indica la normativa en el aparatado 8.2.

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA: En el apartado 9.2 de la Normativa
ISO 9001, se manifiesta que la calidad deber4 estar en constante
seguimiento, inspeccion y mejora continua a partir de los resultados
obtenidos. Ante ello, se realizé un plan anual de Auditoria Interna, definiendo
el proceso interno que sera evaluado, el responsable de la auditoria y la

frecuencia de evaluacion.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA: El responsable de la
Auditoria Interna tendra a su disposicion un lineamiento y metodologia para
la ejecucion de la auditoria planificada, ello con el objetivo de evaluar y
evidenciar los acontecimientos acordes la implementacion del SGC. Dicho
procedimiento, es de caracter privado debido a que se desarrolla con los

recursos internos de la empresa.

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DEL CLIENTE: De acuerdo a la
Normativa, en el apartado 9.1.2 donde se define la Satisfaccion del cliente,
se menciona evaluar la contrastacion entre los requisitos y expectativas de
la parte interesada externa (el cliente) con relacion a la imagen, servicio y/o
producto de la organizacion, es decir, se debe medir el valor percibido por el
cliente posterior a la entrega final. Ante lo expuesto, se realizé un formato de
encuesta la cual serd aplicable a todos los servicios y/o proyectos

adjudicados.
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e ESTRUCTURA PARA INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION: La

Revision por la Direccidn, es un instrumento que tiene por objetivo mantener

la mejora continua y permite asegurar que la implementaciéon del SGC, sea

la mas eficiente y apropiada para cumplir con los lineamientos pactados en

las estrategias establecidas por la Gerencia y/o Alta Direccidn. Debido a que

dicho informe lleva consigo informacion interna y hallazgos de la empresa se

prohibe su publicacion en el presente trabajo de investigacion, sin embargo,

se extiende la estructura con la que dicho informe debe contar para su

presentacion.

Fr

sl | INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION |

INDICE

Participantes
Estado de las revisiones previas
Cambios en las cuestiones intema y externas
El desempefio y la eficacia del sistema de gestidn
Satisfaccion del cliente y la refroalimentacion de las partes interesadas
Objetivos de calidad
El desempefic de los procesas
Las no conformidades y acciones correctivas
Los resultados de seguimiento y medicion
. Los resultados de las auditorias
. El desempefio de los proveedores extemos
. La adecuacion de los procesos
. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
. Las oportunidades de mejora
. Necesidades de cambios en el sistema de gestion
. La necesidad de recursos

o~ O e L P

P ey .
=2 R A

Figura 16. Estructura para informe de revision por la alta direccion
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Fase 05: Verificacion

Esta ultima fase se enfocara en realizar una comprobacion de la fase de evaluacion

de desempefio; es decir, se evaluara el progreso de las conformidades emitidas por

el cliente, ademas, se realizaran acciones correctivas de ser necesarias y finalmente,

programaremos Auditorias externas en coordinacion con la Alta Direccion. Por lo

tanto, se realizardn lossiguientes entregables:

Tabla 10. Verificacion- Fase 05

Nombre de tarea
FASE 05 - VERIFICACION (CONFORMIDAD & ENTREGA)
Inicio de Fase 04
Procedimiento y formato de no conformidad y acciones
correctivas
Acciones de Mejora
Auditoria Externa
Fin de Fase 05

Fin de implementacion de SGC

Duracion
15 dias
0 dias

5 dias

10 dias
5 dias
0 dias

0 dias
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¢ PROCEDIMIENTO Y FORMATO DE NO CONFORMIDAD Y ACCIONES
CORRECTIVAS

Las No Conformidades se dan debido a incumplimientos entre lo ofrecido y lo
entregado. Debido a ello, la empresa debe identificarlas, realizar un
seguimiento detallado de las NC con el objetivo de plantear acciones
correctivas inmediatas. Ante lo expuesto, se generd el Formato de No
Conformidad y Accién Correctiva que debera ser registrada para su revision

en la Auditoria con el fin de no volver a repetir el hallazgo negativo.

¢ ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo a los hallazgos registrados en las No Conformidades internas, se
realizé una Matriz con los lineamientos entre la empresa y su cumplimiento
con la Normativa. Es decir, al realizar las Acciones Correctivas estas deben
relacionarse con el SGC implementado, el cual sera documento para

posteriores revisiones y actualizaciones.

¢ AUDITORIA EXTERNA: El objetivo de la implementacion del SGC es poder
certificar sus procesos con el ISO 9001:2015, de esa manera evidenciara
sus buenas practicas de gestion ante reconocidos clientes y para ello, se
debera solicitar una Auditoria Externa especificamente de una entidad que
brinde los certificados pertinentes; este proceso es posterior a la
implementacion y auditoria interna con el fin de subsanar errores previos a

Su exposicion externa.
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V.

RESULTADOS
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4. 1ESTADISTICA DESCRIPTIVA

INDICADOR 1:
Tabla 11. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
AMERICORP PRE-TEST POST-TEST
e Acciones Ejecutadas  Acciones Ejecutadas
Proyecto N°01 42.86% 78.57%
Proyecto N°02 35.71% 85.71%
Proyecto N°03 50.00% 100.00%
Proyecto N°04 42.86% 85.71%
Proyecto N°05 35.71% 78.57%
Proyecto N°06 42.86% 85.71%
Proyecto N°07 35.71% 71.43%
Proyecto N°08 42.86% 85.71%
Proyecto N°09 42.86% 85.71%
Proyecto N°10 50.00% 100.00%

Gréfico 7. Cumplimiento de las acciones ejecutadas

ICUMPLIMIENTO DE LAS ACCIONES E]ECUTADASI
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INTERPRETACION:

De acuerdo al apartado 4.4 del ISO 9001: 2015, donde se describen los tipos
de procesos insustituibles que permiten transformar los elementos de entrada
en salida directa para el cliente, dicho esto se evalu6 el cumplimiento de los
distintos procesos que conllevan las estrategias, operaciones y apoyo, los
cuales son registrados como evidencia de cumplido. Es asi que, en la Post
implementacion se logré obtener un 85.71% de cumplimiento; es decir,
aumentamos un 43.57% comparado con la pre implementacion que solo
ascendia el 42.14%. Ante lo mencionado, se resalta el apoyo de la Alta
Direccion con respecto al seguimiento de las gestiones y aplicacion de las
politicas, ademas del notorio compromiso de los procesos operativos
relacionados a las gestiones comerciales y ejecucion de los servicios. Para
finalizar el presente apartado, resulta de valor poder registros las acciones y/o
procedimientos que puedan presentar alguna demora, puesto que, la empresa

estd comprometida con el seguimiento de una mejora continua.

INDICADOR 2:
Tabla 12. PLANIFICACION
AM ERICORP PRE-TEST POST-TEST
INGENIERIA Y MEDIO AMBIENTE _ _ e _
N TS oS Objetivos Cumplidos Objetivos Cumplidos

Proyecto N°01 37.50% 68.75%
Proyecto N°02 43.75% 81.25%
Proyecto N°03 50.00% 100.00%
Proyecto N°04 31.25% 81.25%
Proyecto N°05 31.25% 93.75%
Proyecto N°06 25.00% 100.00%
Proyecto N°07 43.75% 87.50%
Proyecto N°08 43.75% 81.25%
Proyecto N°09 31.25% 87.50%
Proyecto N°10 37.50% 100.00%
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Grafico 8. Cumplimiento de los objetivos
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INTERPRETACION

De acuerdo al Capitulo 6 de la norma ISO 9001, toda planificacién y procesos de
la empresa deben mostrar objetivos claros y alcanzables considerando los
riesgos y oportunidades del negocio. Dicho esto, mediante la adopcion de
nuevas practicas conforme a la Planificacién de Calidad, la empresa identificd
cuales son los impactos potenciales que pudieran interrumpir el ofrecimiento de
un producto o servicio otorgados, su alcance y sus limites. Por lo cual, se evalu6
el cumplimiento en 10 proyectos post implementacidén; obteniendo como
resultado un cumplimiento de 88.13% equivalente a 14 acciones bien ejecutadas
de los 16 totales, es decir, se evidencia un aumento de 50.63% ya que, en la pre
implementacion solo se encontré un cumplimiento de 37.5%. Ante lo expuesto,

la empresa se compromete a seguir cumpliendo con sus acciones y objetivos,

actualizandolos de acuerdo al entorno y alcance de la organizacion.
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INDICADOR 3:
Tabla 13. OPERACION

AMERICORP PRE-TEST POST-TEST

INGENIERIA Y MEDIO AMBIENTE . . . .
Registros ejecutados Registros ejecutados
N° PROYECTOS

Proyecto N°01 41.18% 82.35%
Proyecto N°02 47.06% 82.35%
Proyecto N°03 35.29% 100.00%
Proyecto N°04 41.18% 94.12%
Proyecto N°05 29.41% 76.47%
Proyecto N°06 41.18% 82.35%
Proyecto N°07 35.29% 88.24%
Proyecto N°08 35.29% 94.12%
Proyecto N°09 29.41% 94.12%
Proyecto N°10 47.06% 100.00%

PROMEDIO 38.24% 89.41%

Gréfico 9. Cumplimiento de los registros
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INTERPRETACION
En el presente apartado, de acuerdo al capitulo 8 de la norma ISO 9001; la

empresa expone el método de ejecucion de sus procesos dando a conocer el
‘como” se ejecutaran. Mencionado esto, la empresa Americorp implementé una
serie de registros incorporados en el Plan de Puntos de Inspeccion y Ensayo
(PPIE), donde se solicita que las acciones operativas cumplan y registren las
evaluaciones referentes a la produccion (soldadura, pintado, acabado superficial,
personal competente, etc.). Es asi que, al evaluar los 10 proyectos post
implementacion, se obtuvo una mejora de 51.17%, es decir, se alcanzé un 89.41%
equivalente al cumplimiento general de 15 registros de los 17 totales, pues
debemos considerar que la empresa se encuentra en mejora continua por lo que,
es necesario seguir haciendo un seguimiento detallado de sus registros para

asegurar su cumplimiento.

INDICADOR 4:

Tabla 14. Evaluacion del desempefio

AM ER'CORP PRE-TEST POST-TEST

INGENIERIA Y MEDIO AMBIENTE

Auditorias Realizadas  Auditorias Realizadas

N° PROYECTOS

Proyecto N°01 14.29% 71.43%
Proyecto N°02 28.57% 71.43%
Proyecto N°03 42.86% 100.00%
Proyecto N°04 28.57% 85.71%
Proyecto N°05 28.57% 71.43%
Proyecto N°06 28.57% 71.43%
Proyecto N°07 14.29% 85.71%
Proyecto N°08 28.57% 71.43%
Proyecto N°09 42.86% 71.43%
Proyecto N°10 42.86% 100.00%

PROMEDIO 30.00% 80.00%
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Grafico 10. Cumplimiento de las auditorias
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INTERPRETACION:

En el presente apartado analizaremos el cumplimiento del capitulo 9 del ISO 9001,
el cual se enfoca en el seguimiento, la medicién, el andlisis y la evaluacién de la
satisfaccion del cliente y la conformidad de sus productos y/o servicios. Para ello,
se considerd conveniente realizar auditorias internas durante la ejecucion de los
proyectos con la finalidad de analizar el cumplimiento de sus procesos haciendo
uso de los recursos necesarios y 6ptimos en sus operaciones. Ante lo expuesto y
evaluando los 10 proyectos en la post implementacion, se logré incrementar el
cumplimiento de las auditorias llegando a un 80%, es decir, un aumento de 50%
comparado con el 30% en la pre implementacion del SGC. Para finalizar, es de
prioridad resaltar que la organizacion va en proceso de mejora y se encuentra

flexible a los cambios que conllevan la implementacion del SGC.

e Finalmente, se obtuvo un cumplimiento de 85.81% es decir, la variable

independiente mostré una mejora en comparacion con la pre implementacion.

PRE TEST: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
INDICADORES % OBTENIDO
Contexto de la organizacion 85.71%
Planificacién 88.13%
Operacion 89.41%
Evaluacion de desempefio 80.00%
TOTAL 85.81%

Porcentaje de Indicadores de la VARIBLE DEPENDIENTE.
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-Comparativa de indicadores -COMPONENTES CONFORMES

COMPONENTES CONFORMES

N° COMPONENTES N° COMPONENTES % ALCANZADO

ITEM PROYECTOS SIN OBSERVACION SUMINISTRADOS POR PROYECTO
1 Proyecto N°01 47 65 72.31%
2 Proyecto N°02 45 75 60.00%
3 Proyecto N°03 57 83 68.67%
4 Proyecto N°04 40 49 81.63%
5 Proyecto N°05 50 56 89.29%
6 Proyecto N°06 73 82 89.02%
7 Proyecto N°07 55 70 78.57%
8 Proyecto N°08 61 63 96.83%
9 Proyecto N°09 79 92 85.87%
10 Proyecto N°10 71 84 84.52%
TOTAL 57.8 71.9 80.67%

-Comparativa de indicador- ENTREGAS A TIEMPO

TIEMPO DE ENTREGA

N° DIAS DE TRABAJO N° DIAS DE TRABAJO | % ALCANZADO POR
ITEM PROYECTOS EJECUTADOS PROGRAMADO PROYECTO

1 Proyecto N°01 25 30 83.33%
2 Proyecto N°02 29 32 90.63%
3 Proyecto N°03 43 45 95.56%
4 Proyecto N°04 16 20 80.00%
5 Proyecto N°05 28 28 100.00%
6 Proyecto N°06 35 40 87.50%
7 Proyecto N°07 33 35 94.29%
8 Proyecto N°08 32 32 100.00%
9 Proyecto N°09 43 45 95.56%
10 Proyecto N°10 40 42 95.24%

TOTAL 324 34.9 92.21%

dependiente Satisfaccion del Cliente, se llego al 86.44% de cumplimiento

en los 10 proyectos evaluados.

Ante los resultados de la Post Implementacion con respecto a la variable
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4.2 Analisis inferencial

Se ejecutara el juicio de los datos presentados anteriormente a fin de examinar y
evaluar la satisfaccion del cliente, a través de sus propias experiencias con los
ductos metalicos recibidos. Dichos analisis serdn probados en el SPSS siendo el
principal encargado de direccionar nuestros datos si estos son paramétricos o no
paramétricos a través de sus medidas y con ello preveer posibles cambios dentro

de la empresa, se podra corroborar si nuestra implementacion es o no factible.

A. Analisis de prueba de normalidad

A fin de poder contrastar la hipétesis general, es necesario primero establecer si
los datos que corresponden a las series de la satisfaccion del cliente antes y
después tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series
de ambos datos son MENORES O IGUALES QUE 30, se procedera al analisis de

normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro Will.

Regla de decision:

Si sig < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si sig > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 17. Prueba de normalidad variable Satisfaccién del cliente con
SHAPIRO WILK

ANT DESP CONCLUSION
SIG> 0.05 DARA » O
SIG> 0.05 S| NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO S| NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO
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Prueba de normalidad

Tabla 18. Prueba de normalidad- Satisfaccion del cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
SATISFACCION_DEL_CLIENTE ,978 10 ,952
_ANTES
SATISFACCION_DEL_CLIENTE ,978 10 ,952
_DESPUES

INTERPRETACION

De la tabla N°18 se puede concluir que la significancia de la variable
SATISFACCION DEL CLIENTE antes y después, tienen valores mayores a 0.05,

por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision, queda demostrado que

tienen comportamientos parameétricos.

b. Contrastacién de la hipo6tesis general

Dado que lo que se quiere es saber si la satisfaccion del cliente ha aumentado se
procedera al andlisis de contrastaciéon de la hipotesis general con el estadigrafo
de Wilcoxon para demostrar la constancia de nuestra hipétesis.

Ho: La implementacion del sistema de gestion de calidad mejora la

satisfaccion del cliente en la empresa Americorp Group SAC.

Ha: La implementacion del sistema de gestion de calidad no mejora la

satisfaccion del cliente en la empresa Americorp Group SAC.

Regla de decision

Ho: uPa 2 uPd
Ha: l-lPa < lJ-Pd

1425,7000 < 1953,0000
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Pruebas NPar

Tabla 19. Contrastacion de la hipétesis general

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo  Mé&ximo
SATISFACCION_DEL_C 10 1425,7000 758,34133 280,00 2911,00
LIENTE_ANTES
SATISFACCION_DEL_C 10 1953,0000 853,51066 640,00 3397,00

LIENTE_DESPUES

INTERPRETACION: De la tabla 19, ha quedado demostrado que la media de

la satisfaccién antes (1425,7000) es menor que la media de la satisfaccion
después (1953,0000) por consiguiente se cumple: Ha: uPa < Mpa. En tal razén

se rechaza la hipétesis nula donde indica que la implementacion de un sistema

de gestion de calidad no mejora la satisfaccion del cliente y se acepta la
hipotesis de investigacion alterna Ha:  Hlea < ppd por lo cual queda demostrado

gue la implementacion de un sistema de gestion de calidad aumenta la

productividad en la empresa Americorp Group SAC.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, se procede al analisis
mediante el P valor o significancia de los resultados de la aplicacion de la
prueba de Wilcoxon a ambas productividades.

Regla de decision:
Si Sig. £ 0.05, se rechaza la hip6tesis nula

Si Sig. > 0.05, se rechaza la hipotesis alterna
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4.3ANALISIS DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

a) PRUEBA DE NORMALIDAD — AL INDICADOR DE COMPONENTES
CONFORMES.

A fin de poder contrastar la hipotesis especifica, es necesario primero determinar

si los datos que corresponden a las series de LOS COMPONENTES

CONFORMES antes y después tienen un comportamiento paramétrico, para tal

fin y en vista que las series de ambos datos son menores que 30, se procedera al

analisis de normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro Will.
Regla de decision
Si sig < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si sig, > 0.05los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.

Tabla 20. Indicador de prueba de normalidad

ANT DESP CONCLUSION
SIG> 0.05 Sl Sl PARAMETRICO
SIG> 0.05 Sl NO NO PARAMETRICO
NO PARAMETRICO

SIG> 0.05 NO Sl
NO PARAMETRICO

SIG> 0.05 NO NO

Tabla 21. Prueba de normalidad con SHAPIRO WILK- COMPONENTES
CONFORMES

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
COMPONENTES_CONFORMES_ANTES ,927 10 417
COMPONENTES_CONFORMES_DESPU ,951 10 678

ES
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Interpretacion de la tabla N° 21. Se puede verificar que la significancia del
indicador COMPONENTES CONFORMES, antes y después tienen valores
mayores a 0.05 para cada uno de ellos, por ello y de acuerdo a la regla de decision,
queda demostrado que tienen comportamientos PARAMETRICOS. Dado que lo
gue se desea saber es si dicho indicador ha aumentado la satisfaccion del cliente,
se procedera al analisis de contrastacion de la hipotesis general mediante el

estadigrafo de T- Student.

b) Contrastacion de la hipo6tesis especifica

Después del previo analisis, se concluye que los comportamientos son
paramétricos, se da paso al uso del estadigrafo Wilcoxon para contrastar la

claridad de la hipétesis especifica.

Ho: La implementacion del sistema de gestion de calidad mejora los
COMPONENTES CONFORMES en la empresa Americorp Group SAC.

Ha: La implementacion del sistema de gestion de calidad no mejora los
COMPONENTES CONFORMES en la empresa Americorp Group SAC.

Hoi IJ-Pa 2 U-Pd
Ha: IJ.Pa < U-Pd

Tabla 22. Contrastacion de la hipétesis especifica - COMPONENTES CONFORMES
Prueba T

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 COMPONENTES_CONFOR 50,6000 10 13,84999 4,37975
MES_ANTES
COMPONENTES_CONFOR 57,8000 10 13,04522 4,12526

MES DESPUES

96



Interpretacion: De la tabla N° 22, ha quedado demostrado que la media de los
componentes conformes - antes (50,6000) es menor que la media de los
componentes conformes después (57,8000). En sintesis, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, que indica que la implementacion del
sistema de gestion de calidad no mejora la fabricacidon de los componentes
conformes y se acepta la hipotesis alterna, demostrando que la implementacion

del sistema de gestion de calidad mejora los componentes conformes.

PRUEBA DE NORMALIDAD - AL INDICADOR DE TIEMPOS DE ENTREGA

A fin de poder contrastar la otra hipotesis especifica, es necesario primero
determinar si los datos que corresponden a las series tiempos de entregas antes
y después tienen un comportamiento parameétrico, para tal fin y en vista que las
series de ambos datos son menores que 30, se procedera al andlisis de
normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro Will.

Regla de decision

Si sig < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si sig, > 0.05los datos de la serie tienen un comportamiento parameétrico.

ANT | DESP CONCLUSION
SIG> 0.05 PARAMETRICO
SIG> 0.05 Sl NO |NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO Sl NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO |NO PARAMETRICO
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Tabla 23. Prueba de normalidad con SHAPIRO WILK- TIEMPOS DE
ENTREGA

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
TIEMPO_DE_ENTREGA_ ANTES ,954 10 , 716

TIEMPO_DE_ENTREGA_DESPUES ,951 10 ,685

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de la tabla N° 23: Se puede verificar que la significancia de los
TIEMPOS DE ENTREGA, antes y después tienen valores mayores a 0.05, por
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisién, queda demostrado que tienen
comportamientos PARAMETRICOS. Dado que lo que se desea saber es si los
TIEMPOS DE ENTREGA han aumentado, por tanto, se procedera al analisis de

contrastacion de la hipotesis general con el estadigrafo de T- Student.

3.2.2 Contrastacién de la hipotesis especifica

Ho: La implementacion del sistema de gestion de calidad mejora los
TIEMPOS DE ENTREGA en la empresa Americorp Group SAC.

Ha: La implementacién del sistema de gestién de calidad no mejora los
TIEMPOS DE ENTREGA en la empresa Americorp Group SAC.

Regla de decision:
Ho: lJ-Pa > U-Pd
Ha:  Hpa<Hpd

26,6000 < 32,4000
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Tabla 24. Contrastacion de la hipotesis especifica- TIEMPOS DE ENTREGA
Prueba T

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par TIEMPO_DE_ENTREGA _ 26,6000 10 9,09456 2,87595
1 ANTES
TIEMPO_DE_ENTREGA _ 32,4000 10 8,46168 2,67582
DESPUES

Interpretacion: De la tabla N° 24, ha quedado demostrado que la media de los
tiempos de entrega antes (26,6000) es menor que la media de tiempos de entrega
después (32,4000), por consiguiente no se cumple Ho: Hica < Micd, €n tal razon se
rechaza la hipoétesis nula de que la implementacion del sistema de gestion de
calidad no mejora el tiempo de entrega y se acepta la hipétesis de investigacion
o alterna, por la cual queda demostrado que la implementacion del sistema de

gestion de calidad mejora el tiempo de entrega.
c. Analisis P- valor

De modo que se desea demostrar la veracidad del analisis presentado, se pasara

a usar el p valor o también conocido como significancia.

Tabla 25. Prueba de muestras emparejadas

Sig.
Diferencias emparejadas (bilateral)
95% de intervalo de
Desv. Desv. confianza de la
Desviaci6 Error diferencia
Media n promedio  Inferior  Superior t gl

Par COMPONENTES - 3,85285 1,21838 -9,95616 -4,44384 -5,909 9 ,000
1 _CONFORMES_ 7,200

ANTES - 00

COMPONENTES

_CONFORMES_

DESPUES
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En la tabla 25, se visualiza que la significancia de la prueba ruta T de Student, que
se aplicé a los componentes conformes antes y después nos resulta un valor de
0,000, es decir segun la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se afirma
que la implementacion del sistema de gestion de calidad mejora la satisfaccion del

cliente en la empresa Americorp Group S.A.C.

Regla de decision:

Si Sig. < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si Sig. > 0.05, se acepta la hipétesis alterna

Tabla 26. Prueba de muestras emparejadas

Sig.
(bilater
Diferencias emparejadas al)
95% de intervalo
Desv. de confianza de la
Desv. Error diferencia
Me Desvia prome Inferio Superi
dia cion dio r or t gl
P TIEMPO_DE_ - 2,3475 , 14237 - - - 9 ,000
a ENTREGA_A 5,8 8 7,4793 4,1206 7,8
r NTES - 00 5 5 13
1  TIEMPO DE_ 00
ENTREGA_D
ESPUES

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 26, se puede verificar que la significancia de la prueba T- Student,
aplicada al tiempo de entrega antes y después es de 0.000 por consiguiente y
de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la
implementacion del SGC mejora la satisfaccion del cliente en la empresa.
Regla de decision:

Si Sig. < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si Sig. > 0.05, se acepta la hipdtesis alterna
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V. DISCUSIONES
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DISCUSION 1

La implementacion del sistema de gestion de calidad tuvo como finalidad mejorar
la satisfaccion del cliente asegurando que los procesos internos y externos de la
empresa sigan las pautas marcadas en la normativa internacional ISO
9001:2015. En ese sentido y con la aplicacion de la norma mencionada, se
obtuvo como resultado inicial (pre implementacién) una satisfaccion de 72.31%
por parte del cliente; mientras que en el resultado final (post implementacion)
obtuvimos un aumento, llegando a una satisfaccion de 86.44% percibida por
nuestros clientes.

Por lo expuesto, se concluye que se acepta la hipétesis de investigacion,
guedando demostrado que la implementacion de un SGC segun la norma ISO
9001: 2015 si prolifera la satisfaccion del cliente en torno al servicio ofrecido por
la organizacion metal mecanica Americorp Group S.A.C., Lima, 2021, utilizando
los instrumentos necesarios en base a lo indicado en la normativa, la
comparacion realizada se dio con una muestra de 10 proyectos en la pre
implementacion y 10 proyectos en la post implementacion. De la misma manera,
Eduardo Nufez (2017), plante6 como objetivo evaluar los beneficios que otorga
la implementacién del SGC durante las actividades internas de la empresa y su
relacion con el cliente, aumentando la satisfaccion en un 15% comparado con
los resultados iniciales. Ademas, Daza y Fernandez (2018), explicé que mediante
el SGC una empresa puede estructurar y colocar pardmetros como puntos de
partida para medir la mejora resultante en los clientes, como consecuencia
obtuvo un aumento de 21% en relacién a los resultados pre implementacion.
Finalmente, Gonzales explica que en la actualidad existen diversos niveles o
estandares que toda organizacion puede adaptar a sus necesidades de mejora
y segun los objetivos que se plantee por la alta direccion, pag. 725 Gonzales
(2016).
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DISCUSION 2

La prueba T-Test de la fiabilidad de las muestras relacionadas en los
componentes conformes se presenta en la tabla 13 obteniéndose como resultado
la media de antes (50,60) y la media después (57,80) en sintesis, se rechaza la
hipétesis nula que indica que la implementacion del sistema de gestion de
calidad no mejora la calidad de los componentes conformes y se acepta la
hipotesis alterna, demostrando que la implementacion del sistema de gestion de
calidad mejora los componentes conformes en la empresa metal mecénica
Americorp Group S.AC,, Lima, 2022.
Mientras que en la Tabla N°14, se realizd la contrastacion de la hipétesis
especifica de componentes conformes donde se obtuvo como resultado el
aumento después de la implementacién llegando a un 57.8% en comparacién
con el resultado inicial menor pues se obtuvo un 50.6%.
Al respecto Meléndez (2017) en su investigacion establecié que homogeneizar
los distintos procesos productivos y seguir los lineamientos y registros
previamente establecidos lograran cumplir con las caracteristicas de los
productos requeridos por el cliente. Para ello, se deberan respetar los
procedimientos escritos planteados por la empresa, dejando documentado
cualquier acontecimiento presentado en el transcurso de la fabricacién. Por lo
expuesto, Meléndez obtuvo una mejora considerable gracias a la aplicacion de
estos procesos, obteniendo un 94.21% como resultado final en comparacion con
el inicial que solo ascendia a un 61.36% con respecto al cumplimiento de
procesos y la calidad de los productos finales ofrecidos por su representada.
Finalmente, Ortega, Almanza y Cardenas (2016) en su tesis, lograron comprobar
gue los estudios reflejan veracidad ante el impacto al momento de incorporar la
ISO 9001 en las actividades y procesos de la asociacion. Puesto que, una vez
implementado el SGC en la empresa, la apreciacion de los clientes juega un
papel determinante en relacién con la calidad. Como resultado inicial lograron
identificar que solo un 55% de sus productos no tenian observaciones, en
comparaciéon con su resultado final pues se modificaron y estandarizaron los
procesos, obtenido una mejora considerable donde ascendieron a un 85%; por

lo cual esto permite aceptar su hipotesis alterna.
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DISCUSION 3

De acuerdo a los resultados obtenidos en la contrastacion de la hipétesis
especifica Tiempos de entrega, prueba N-par, nos indica que la media antes
(26,60) y la media después (32,40) por tal motivo se rechaza la hipétesis nula de
que la implementacion del sistema de gestidn de calidad no mejora el tiempo de
entrega y se acepta la hipoétesis de investigacion o alterna, por la cual queda
demostrado que la implementacion del sistema de gestion de calidad mejora el
tiempo de entrega. demostrando asi de esta manera un mejoramiento
significativo. Por su parte Lizarzaburu (2016) en su proyecto de investigacion
consolida el nivel de compromiso por parte de la empresa, ofreciendo de esta
manera responsabilidad masiva para cada de las areas asimismo de los
personales involucrados, mayor compromiso con su trabajo. Luego de aplicar lo
mencionado lineas arriba se mejoré notablemente la empatia por parte de los
operarios para con los consumidores finales que vendrian a ser los mismos
clientes, los mismos que validaran el cumplimiento de su servicio. En sus
resultados de la tabla 68, se prob6 que la empatia tuvo un incremento con unas
justificables entregas a tiempo en un 26% al aumentar de 2.947 a 4.333 después
de una implementacion de SGC, lo cual permite que se apruebe la hipotesis
alterna y se rechaza la nula indicando que la gestion de los procesos incrementa
considerablemente el resultado del tiempo de entrega de los productos hacia los
clientes dentro de la empresa metal mecanica Americorp Group S.A.C.

Para finalizar, Comas (2019) presentaba como objetivo especifico mejorar sus
tiempos de entrega en base a la mejora de su mapa de procesos, puesto que,
las areas que se interrelacionaban no tenian un flujo de trabajo definido durante
la ejecucion de un servicio; por lo cual, con la implementacion del SGC en sus
procesos logré que se alineen las actividades, asimismo se procedié a definir
responsables de cada proceso, control y seguimiento diario, mejorando los

tiempos de entrega al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion realizada en la empresa Americorp Group S.A.C.
referente a la hipétesis general, se demostro que la implementacion del sistema
de gestién de calidad logra aumentar la satisfacciéon de los clientes de la
organizacion mediante un riguroso control de calidad y la medicion de
conformidad, conforme se demuestra en la tabla 17, contrastacion de la hipotesis
general. Puesto que el puntaje de la media mostr6é un incremento, ya que en la
pre implementacién se obtuvo un puntaje de 1425 evaluando 10 proyectos,
mientras que en la post implementacion se obtuvo un puntaje de 1953 evaluando

la misma cantidad de proyectos.

Con respecto a la primera hipétesis especifica, en donde se buscada
demostrar que el sistema de gestiébn de calidad mejoraria la cantidad de
componentes conformes dentro de la empresa Americorp Group S.A.C; se aplico
la Prueba de normalidad con Shapiro Wilk en la tabla 19, evidenciando que estos
componentes conformes tienen comportamientos paramétricos. Mientras que en
la tabla 20, contrastacién de la hipétesis especifica, ha quedado demostrado que
la media de los componentes conformes - antes (50,6000) es menor que la media
de los componentes conformes después (57,8000). Ante lo expuesto, se da
conformidad a la hipotesis especifica, puesto que la implementacion del SGC si
tiene relacion e influye en el aumento de los componentes conformes de la

organizacion.

Finalmente, la segunda hipétesis especifica buscaba demostrar que la
implementacion del sistema de gestion de calidad mejora el tiempo de entrega
de los servicios y/o componentes que ofrece la empresa Americorp Group S.A.C.
Ante ello se generd6 una serie de formatos y procedimientos que los responsables
de cada area deberan aplicar con el proposito de alinear sus actividades de
produccion a la implementacién del SGC. En tal sentido y conforme a la tabla 22,
contrastacion de la hipétesis especifica queda demostrado que la media de los
tiempos de entrega antes (26,6000) es menor que la media de tiempos de entrega
después (32,4000), por consiguiente, se evidencia que la implementacion del

sistema de gestion de calidad mejora el tiempo de entrega.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la alta direccién proyectarse a implementar el sistema de
gestion de calidad, lo cual va a conllevar a gozar de multiples beneficios donde
los principales receptores seran los mismos clientes como primera linea, es asi
que de esta manera se ofrecerd un servicio completo tanto por las
caracteristicas que se requiere en los ductos metélicos, asi como también para

su funcionalidad.

Dicho sistema de gestion de calidad ayudara a la empresa Americorp Group
SAC a llevar un mejor control de su rendimiento y mejorarlas significativamente
a fin de satisfacer las expectativas de los clientes ofreciendo componentes
metalicos de excelencia, lo cual se ratifica en la tabla N° 19 en el comparativo
estadistico donde se tenia 1425.7 y con la implementacion se alcanz6 1953 de

satisfaccion del cliente, lo cual indica un gran beneficio para la organizacion.

2. Para la primera hipotesis especifica se recomienda a la empresa Americorp
Group que ejecute una respectiva revision en cada uno de los procesos de
fabricacion de los ductos metélicos, puesto que se desea brindar productos
con altos estandares de calidad al cliente, donde ademas de sus
caracteristicas se desea que estos cumplan con los requerimientos productos
conformes. Por ello se detalla en la tabla N° 15 la variacién que se tuvo luego
de implementar un SGC de 50.6% a 57.8% en cuanto a la entrega de
productos conformes (ductos), lo cual es loable puesto que con ello van a
disminuir la cantidad de inconformidades que se tenian, reflejando en los

clientes una satisfaccion esperada.

3. Para la segunda hipétesis se recomienda a la empresa ser muy rigurosos y
constantes con el tema de las capacitaciones y auditorias en los procesos
operativos que se maneja a fin de afianzar los conocimientos y compartirlo
con los nuevos personales, lo que se quiere es mostrar sentido de
compromiso total en las entregas a tiempo, pues solo asi se podra asegurar
la obtencion de una eficiencia esperada. Luego de medir el mencionado

indicador se logré una mejoria puesto que antes de la implementacion de un
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SGC se tenia 26.6 % en sus entregas y posteriormente se alcanzo6 un 32.4 %,
lo cual es aplaudible puesto que luego de poner en marcha las capacitaciones
y70 auditorias, se logro satisfactoriamente cumplir con uno de los requisitos
esperados por parte del cliente, aumentando de esta manera su plena
satisfaccion.
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Anexo 1. Andlisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
= Antigliedad y experiencia en el
mercado.
« BExtensiva red de clientes.
+  Personar competente y con
o = No tener documentado los documentos de la
experiencia. . -
gestion yo operacion.
= Contar con socios nacionales e ) .
_ ] =  Nocontar con personal suficiente para el area
W internacionales . :
(=] _ ) administrativa.
= |« Satisfacer las necesidades
bl ] ] = No contar con un programa de
= requendas por los clientes. o i ]
= _ capacitaciones especificas de calidad.
S |e Contar con un consolidado de _ )
] ) i = No tener implementado un sistema de
- desarrollo comercial a nivel . )
3 _ gestion de calidad.
< nacional. S _ _
) o = No tener identificado una matriz de riesgos v
=  Socios especialistas en los )
o ] oportunidades.
servicios ofrecidos por la S
N = No tener identificado los perfiles de puestos.
compariia
= Tecnologia vanguardista en
nuestros equipos.
»  Adjudicacidn de equipos vy
componentes propios.
OPORTUNIDADES AMEMNAZAS
Q| Adjudicacion de nuevos
=
royectos.
&5 proy = Competencia laboral desleal
E = Ampliar nuesira gama de .
w o 7 _ = La corrupcion en el sector.
=] senvicios a nivel internacional. N
] _ _ = La coyuntura politica (actual).
B |+ Larecomendacion de los clientes )
a _ = La coyuntura actual el cond19.
satisfechos.
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Anexo 2. Matriz de partes interesadas

PARTES INTERE3ADAS

Requisitos en el 3GC

Necesidades | T INTERAGCION RIEFG03 VINGULADOS ANTE EL NO CUMPLIMIENTO CAMALES DE
EXTERNO INTERND Expectativas organiz-acil'mh DE NEGESIDADESIEXPECTATIVAS YIO REQUISITOS  GOMUNIGAGION
Cancelacion del Samicio
-Cumplimiento de los . Reclamos o quejas del chente
raquisifos del senicia. I-benllp".mem FE = Demaras en |3 culminacion del semicio
-Cumplimizato de los :ailﬁm:d?gm Sobrecostos de trabains
requizifos legales. Spanca. . Capacidad insuficienie para abasieces la demanda
; e -Gestion del cumplimiznta . ) Llarnada
-Ejecuciaon optima de ks de los repuisites de ks Perdida de clisntes telefirica via
Clignizs Prvado SEMicios cliantes: l;ammaﬁuzaddn DIRECTA Pérdida de AuevDs contratos o licktacionss . ¥
-Facturacion clara y sin renamienta de | ! Perdida de participacion en el mercado clactrini
aroras, ordenamients de |os Pardida del glisna electronico.
-Servicios menos smi?s;amienbo de las Inceidumbes de los clentes acerca de |5 calidad dal
impactartes pars =l medio ackividades ]
ambignte. : Pendida de negosios con clientes que fengan coma requisils
contar con ura cerificacion 1509001
Alia Direccidn -Gestion del liderazgo y CmTﬁ.:
-Audoridad trabaje en equipo . Elentrgnb:_p,
-Indepen"énnia Reclutamiento de Inwerzion en desarrollo profesional de los colaboradores no Capaitacion,
Colaboradores | -Apoya en la toma de personal calificada. DIRECTA M_Eh"b"'dn ala empresa X - periadioo misral,
Farsonal | o s Fslts de compromisc para cumpli con los estandares de Llsmadss
oneratival de:IIEIDI'IE_S: ] -|!1‘|p|Eln‘|i{:I:ﬂ de_yn calidsd. teleftnica y
Administrativo | -Omentacion 213 caldad. i:lﬁlt:; de Gestion d2 2 Rotaciin de personal Perdida de clizntes, perdids de enirega de
i licitsciones, afc. VERSIoN minizturs
-Pago de las facturas Llsrnada
) Semvizios [ dentro de los plazos. ! Perdida de oporwnidades de negacios por telefdnica yio
Provesdores productas -Pedidos continuos ¥ - Proveedores evaluados. DIRECTA desabasiecimiznto de los semicios del proveedaor. COFrEd
claros. electrinico.
Quisbre de |3 empresa.
Cisminucion en la adjudicacion de procesos de lisitacion
Disminucion de clisntes.
-Gestion de la mejora Disminucion de proyectas de imversion.
ejorar los ingrasas par continua. Perdida del valor moretario de las actioras.
: 5| Meicea de | - ik o ol sis .
Acrionistas Accionistas | parlizipaciin {beneficia SRl 08 B mArE DIRECTA | Imeumplimienta de objefivos estategioos dal sistema Reurion de aifa
po imagen de la Infegrado. direczion
R oFganizacion Fifracidn de infoemarion refevente a la empresa (Forma de
-Posicionamiento Trabaja, listada de chentes)
Péndida de la magen, credibilidad ¥ compromiso
Perdida de negocios
Decaparicion de |a organizacian en &l fiempa.
Investigacion de la
comgetencia para evitar ser
Competencia - ::Eg-::ﬁ:zii:“i?i:"bm Gestion comercial alerta - Penida de mercado na
desarmllo, imagen de
marca y pasicianamiento.
-Gestion y cumplimienta
de |os reguisitos de las
lepgislaciones.
- . S -Claridad en las Lamadas
Orgamismas de Crgarismos de | -Trarsparencis y sincerdad s - . A .
L e - acfividades y IMDIRECTA | Mo se obizndes una cetificacion. Teleforicas ylo
Cerificacion Certificacion =n el procesa de awditona. responssbilidades. P——
-imiplartacion de un
Sisterna de Gestion de la
Calidad.
-Cumplimiento de las leyes | -Gestion y cumplimiznta Cierre de la empresa
g:.TNT.E:q v hodmativas de los requisitos de las Sanciones . Carea
Estade VNS raglamentariaz legislaciones. INDIRECTA ANGINES ¥ Mulas electrinion
Municipalidad 'REEGH"':Edé'ﬁ dela -Gestion de Msjors Pérdida fe acuardos y teatados que facilten 3 repociscidn | Pagina Web
SCORDMIE Cantinua con obros paises Wisitas
- Irteresas ganados porlos
prestamos I . —
- Mants smiann - Gestion y Cumnglimiento - Clerre de Cusnta de la Empresa.
F?::::ii?:s Bancos cue::asn;rﬂ;ﬂ =Y de los requisitos de las DIRECTA | - Pérdida de Ia capacidad de endeudsmiento y ;::Hn;:ﬂas.
imporiantes Entidades Finarcieras. financiamiznto.
- Menzualidad de Cusnta
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Anexo 3. Gestion de objetivos del SGC

MATRIZ DE OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PLAN DE ACCION
PLANE & DE ACCION
PARA EL SEGUMIENTD
RESULTADO FRECUENCIA DE LOS OBJETIVO S REGIZTROE &
PRINCIPIO: DBJETIVO 3 INDICADOR &LI‘ANZ‘AI.DD RESPONSABLES DE ASIGNACION DE
. SEGUIMIENTO  AccioNES PARA EL L2l
CUMPLIMIENTO
“Elakorar Resultado de la
. procedimienta de encuentra *Humanos
- 59-"'::5“9" % de Cantidad de cisntes zatisfaceidn sl disnte. Tecnoldgicos
1 dade Safisfa satisfaccion | satisfechos/los clientes f=icind Anusl “Elabarar l2 encuesta *Economicos
r::litﬁzzstm: s Ilas G2 | de los clientes encuestados PE_TS '5;53:15‘3'1'-0‘0”
ecular [a=
Jperaciones clientes a necesidade en]-::JJE»tas
— través del sdelos a —
cumplimiznto clientes. & Senicios -
de sus %_de_ ‘o entregados a tiempo / C"‘.’“.’“’ de Cronograma de
2 requisitos. Cinpl":."en entre el total de Operaciones Arnual f%nnmnls | trabajo. *Humanos
=nirega servicio realizados). Umpiir con &} *Econdmicos
SEndicio. 100 contrato establecido.
‘Cantar con
personal
g:mnr::cnado Mejorar la= % de {M® de capacitaciones *Elaborar &l programa Lista de asistencia
3 :;‘: nte competenci | cumplimiento | ejecutades /la sl W° 260 Anual de capacitscion. *Humanas
:n la as del del Plande | de capscitaciones “Ejecutar |z Tecnaldgicos
reglizacion de personal Capacitacion | programas) *100 capacitacion. *Econdmicos
nuesiros.
SENnicios.
Conocer y
«curnplir con
- . “Elaborar un
ts llequlsm:\s Cun'ﬁllr con % el de procedimienta de Matriz legsl
g=les ¥ = (T @ Mormas identificacion de evalusda*Humanos
4 SGC reglamentaric requisites | Cumplimiente | Cumplidas [ Total de =GC Anual icitos lenal T i
5 que resulten legales legal. Mormas Exigidas)100 :E?:;m:l:g = de nEecnoﬁnE:ﬁ
giﬁ?ﬁhi\gm vigentes. requisitos jegales.
SEmvicios.
‘Compromiso
«con la mejora Mei | B de las
continus de Sfarar los acciones SAC (Solicitud de
procesos . : " “Elaborar &l . "
todos los del sicte comectivas (Acciones Comeclivas — 4 acciones comectivas)
5 procesos dE SIS ﬁ'T'E redacionadas [ Tofal de SGC Arnual P f "T'c; d = no *Humanas
relacionados E‘EEEI" on con s hallazges*100 confonmica ac]"; Tecnologicos
con nuesiros I'd:d suditoria SCEONSS omRchvEs. *Econamicos
sendicios =l Intarma,
ofrecidos.
Regli hantener Canfidad de = Elshorar un Lista de provesdaores
alizar ung base % de proveedores procedimiento de formsto de
5 COMPRAS compras " aprobados (la c 5 sl evaluacion de evaluacion,
ngum.s ¥a provesdore prw\?eadaes cantided d ompres emes; provesdores. *Humanos
s mejanes = evaluatos proveedores = Evaluar a los Tecnaldgicos
precios. evalusdos. evaluados. provesdores. *Econdmices
Participacion Mejorar . Comunicacion
: Numero de
activa de la competenci capacitaciones “Elaborar el programa enviada
organizacién asy % plan de . de capacitacion. Lista de asistencia
7 enelprocese | entrenamie | capacitacion gjecutadas/ Numero Comercial Semestral *Humanos
de promocidn nto dfﬂca:granl;‘tjaacslumes Tecnologicos
y venta comercial prog *Econémicos
((NOmero de clientes
. periodo actual - Comunicacién
Crecimiento a | Aumentar el o " " ) h
" Ye Numero de clientes Ejecutar plan anual enviada*Humanos
8 '::igi{:;'a de ”‘éﬂ‘;ﬁ‘;:e Crecimiento | periodo anterior) / Comercial semestral | o ercial Tecnoldgicos
(NUmero de clientes *Econémices
periodo anterior})*100)
({(NUmero de
. participaciones en
COMERCIAL 35?2‘;22?;5 licitaciones del periodo
Prospeccion y licitaciones actual - Numero de Lista de asistencia
9 desarrollo de de los % participaciones en Comercial Semestral | EIECutar pian anual *Humanos
Oportunidade clientes Crecimiento | licitaciones del periodo comercial Tecnoldgicos
s nuevosy anterior) / (Numero de *Econdmicos
y participaciones en
clientes licitaciones del periodo
anterior))*100)
N 4 Base de datos de
A umero de clientes*Humanos
Cumplimiento | conversién oportunidades acticas ) Tecnolbaices
de los de % : Ejecutar plan anual log
10 objetivos de oportunidad | Crecimiento gan?\tdasé rwéumerc; de Comercial semestral | o mercial *Econdmicos
" oportunidades activas
venta es activas totales
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Anexo 4. Gestidbn de cambios

PROPOSITO

DEL CAMBIO

CONSECUENGIAS
DEL CAMBIO

PROCESO

ACTIVIDADES A
REALIZAR

Documento que identifica a
las partes interesadas y sus
requisitos. Documnento que
determina el contexto de la

PLAZO DE
IMPLEMENTACION

Implementacié zacién Polit
n de todos los organizacion Plitica y
uisitos de Ia objefivos del sistema de
reqN ORMA: gestion. Caracterizaciones,
alcanoe‘. procedimientos, manuales y
. . referenciés; for_rnatos _de los procescs.
Satisfaccion de las v, Matriz de riesgos Indicadores
Aplicacién Lograrla partes interesadas rlz:m;::gas’ medidos y analizados.
felo ma implementacion através de los Tedoslos | definicion e\';, Duefios de Documento que especifica la Presupuesio
Int onal | Y certificacién servicios gue contexto de la | Froceso/Respons gestion de los cambios. up d 22i08/2021
ISHOBQTJE?'UQT]?S del sistema ofrece Propesos. organizacion: able 5GC. Planificacion para lograr los asiqnado
’ ISC 9001:2015 AMERICORP E derazoo: ' objetivos del sistema.
GRUP SAC. Planiﬂcagé-h . Revision y actualizacion de
Socorte: : mapa de procesos y alcance
0 erﬁon:es del sistema. Documento de
peraciones, asignacion de
Evaluacidn del "
de . responsabilidades y
sempefio; i o
Mejora autoncja@es. F‘Iamﬁcacmn ¥
' seguimiento de acciones
correctivas. Acta de revisidn
por la direccion. Informe de
sudiferia.
Paralizacion de
proyectos Elaborar el plan Seguir los lineamientos
La coyuntura Cambio de Todos los de vigilancia in d?ca dos en &l plan de Prasupuesto Durante todo el
actual horarios de Negativo del COVID19y | Gerente General : ) P P estado de
; ) procesos - bioseguridad anti - COVID asignado .
(pandemia) trabajo, medidas de 19 confinamiento
trabajos desds contrel. .
casa.
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Anexo 5. Matriz de Gestion de Riesgos y Oportunidades

PLANIFICACION
EVALUACION DEL RIESGO B Eectach EVALUACION DE LOS CONTROLES
Respuesta al
mﬂig?u?ﬂ
Impacto - ]
2 Nivel de Riesgo
Realizar el
Pruebas elécticas y | Realizacion de pruebas E:r:;?gt:fg::;ﬂn
lecturas de datos de | fallidas (ante I3 falta de imii _ ole d
paramefros del procedimientos y registros). Utilizar Responsabe Ce Aliniciar el
; : BAJO REDUCIR -~ MODERADO FROBABILIDAD
1 sae Equipo, cortiente de | Resuitados no sustentados, 1 1 2 Instrumentos de “‘Eﬁ}‘;ég‘ﬁ de Servicio 2
trabajo y presion de | al no ufilizar los equipos mﬁ:ﬂﬂ?{j‘e
dita, presion de baja | Calibracos calibracion
vigente.
inadecuada revision de )
Verificacion del sisterna eléctrico y Realizar el Responsable de i
i 5 correcto llenado . . Aliniciar el
2 SGC sistema de control mecanice, al no usar los 1 1 2 BAJO REDUCIR de registroe seqin | Calidad/jefe de Servicio 2 MODERADO PROBABILIDAD
eléctrico y mecanico. | registros de Verificacion pmm%imiem:f Proyectos
adecuados.
Revision y ajuste ¢ | - jer ada revision y Realizar el
los coiines y ajuste de equipos de aire correcto llenado Responsable de Al iniciar el
i o BAJO REDUCIR ; . i < MODERADO FROBABILIDAD
3 sae rodamientos dal acondicionado. Al no usar 1 1 2 de registros segin Ca"gz‘:y’;‘éf;: de Servicio 2
condensadary los rgistros de revision. procedimigntos.
evaporador
) Realizar el
Inadecuada inspeccion de correcto llenado
motores, al no usar de registros segun
Revision general de registros de revision de P Responsable de Aliniciar el
4 3GC motores eléctricos y | motores y equipos. 1 1 2 BAIO REDUCIR Instrumentos de calidad / jefe de Servicio 2 MODERADO PROBABILIDAD
compresor Resultados no sustentados, medicion con Proyectos
al no utilizar los equipos certificados de
Calibrados calibracion
vigente
Recarga (servicio de i
mano’%e Enbra) del o uso del procedimiento ?::;ﬁt: IT;nado Responsable de Al iniciar el
- BAJD REDUCIR ; . jdad / j ar MODERADO FROBAEILIDAD
5 SGC Gas refrigerante, de de recarga de llenade de 1 1 2 de registros segiin calg:}t;éjc?:: de Servicio 2
Ser necesario. reffigerante. procedimientos.
Realizar el
it correcto llenado
Medicién de la o -y R de
o regisiros de revision de Utilizar T Aliniciar el
i SGC eficiencia de la 2quipos y no sustentar los 1 1 2 BAIO REDUCIR Insiramertos de cajgra;; ; JE?:: de Servicio 2 MODERADO FROBABILIDAD
unigad. datos, al no utiizar los mﬁ:&"ﬂe
equipos Calibrados. calibracion
vigente.
- Reaslizar &l
Inadecuada realizacion de corecto llenado
la puesta en marcha, al no de registros segiin
cumplir con realizar el prox Resp ble de A
7 SGC Fue_sta en marcha del procedimiento de puesta en 1 1 2 BAJO REDUCIR r:;t:a;enms de calidad / jefe de AL'::::;:I 2 MODERADOD PROBABILIDAD
Squpa- marcha y no contar con los medicin con Proyectos
registros de star up de cerfificados de
Equipos. calibracién
vigente.
Prueba de presi Inadecuada realizacion de Reslizar &l " e g
3 3Ge de refrigerante en el la prueba de presiones, y 1 1 2 o REDUCIR comrecto llenado Eﬁgo:??eﬁ: de Aliniciar el 2 MODERADO PROBABILIDAD
sigtema, recarga de no contar con los registros de registros segin | % ;,:welms = Servicio
S8r necesario. MECESANOS. procedimientos.
Reslizar el
correcto llenado .
Inadecuada realizacion de de registros segiin
Prusba de corentes | la prueba de presiones, y Utiizar Resp ble de Aliniciar el
9 3GC de los componentsz | no contar con los registros 1 1 2 BAJO REDUCIR Instrumentos de calidad / jefe de Servicio 2 MODERADO PROBABILIDAD
eléctricos. MECESEMOE, Ml Con medicidn con Proyecios
instrumentos calibrados. cerfificados de
calibracion
vigente.
) Inadscuada realizacion de Realizar el Responsable de
10 360 Prusba de corentes | la prueba de prasions, y 1 1 2 B0 REDUCIR comecto llensdo calidad | jefe de Aliniciar el 3 MODERADO FROBABILIDAD
de los componentes nc contar con los registros de registros segin Proyectos Servicio
recesaros. procedimientos.
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Anexo 6. Programa de capacitaciones y toma de conciencia

PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACIONES

MESES 2021 MESES 2022
TEMA CAPACITACION RESPONANBLE AREA parr| HRS. | FREC. REGISTROS
S|O|N|D|E|F{MAM|J|J]|A
. . Lista de
Interpretacion de la 1S0 9001 - 2015 Externo Todas las areas. 12 4 Anual | E asistencia
Sistemas de control de polucion. Interno Proyectos 6 2 Anual P
Mediciones en componentes Interno Proyectos i} 2 Anual P
Codificacion de documentos externos e .
intermos Interno Todas las areas. 12 4 Anual P
Prospeccion, Calificacidn y conversion de )
leads. Interno Comercial i} 4 Anual P
F‘re_paracifm de F""’p“esm (levantamiento Interno Técnica/Comercial 8 6 Anual P
de informacidn. Elaboracion de propuestas)
Presentacion de Propuestas ylo . )
cotizaciones Interno Técnica/Comercial 8 5} Anual P
Argumentacién y manejo de objeciones. Interna Comercial 6 6 Anual E
Cierre de venta. (Negociacion, Revision de )
Propuestas) Interno Comercial i} 4 Anual P
Transicion de Venta a Proyectos yio )
Servicios Interno Comercial B 4 Anual E
Atencion Postventa. Interno Comercial i} 4 Anual P
PROGRAMADO i(oj0(0 |00 OO0 0| O ]O0 1
EJECUTADO i1|jojojofoflofOojojO|0O] O[O 1
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Anexo 7. Formato de hojas de transmision para documentos externos

Mumero

AMERICORF HO.JA DE TRANSMISION DE
: RO KB IRHT DOCUMENTOS

Especialidad:

Proyecto

Grupo o Sector: Ingenieria

Para:

III Flanos I:I Espeacificaciones Técnicas

I:I Listado de Canfidad de Matenales I:I Hojas de Metrados
I:I Hoja de Datos Tecnicos I:I Memaoria Descriptiva
I:I Valorizaciones I:I Resultados de Pruebas de Campo

I:I Informe Técnico III Otros
Un juego (1) de los siguientes documentos es transmitido para:

EI Revision I:I Aprobacion I:I Construccion I:I Como Construido I:I Informativo

ITEM CODIGO DESCRIPCION REV.

ESPECIALIDAD:

Favor confirmar recepcion de la presente Hoja de Transmision.
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Anexo 8. Matriz de comunicaciones internas

Ti S Frecuencia de . Personal Objetive Medioc de
ipo de Comunicacion L Emisor .
Comunicacion {Grupo de Interesados) comunicacion
Brochure de la A demanda / Gerencia Comercial / | Clientes / Trabajadores / CD"?G electronico,
1 . ] ) Externa teléfono, redes
empresa Americorp Group SAC sequn necesidad. Gerente General. Proveedores sociales
i . Clientes / Trabajadores /
2 gi%na Web de Americorp Group Permanente Gerencia General Proveedores / Externa Pagina web
Comunidad.
- . Fisico, con hoja de
Normativas Internas u otros Segin .
3 Responsable SGC Trabajadores Interna cargo, correo
documentos del SGC. corresponda .
electronico.
4 | Mensajes por carreo electronico Segun Todas las areas Todas las areas Interna / Correo eleci_romoo
corresponda Externa corporativo
Seq Telefonia fija
5 | Comunicacion telefanica egun Todas las areas Todas las areas Interna Celulares o
corresponda
WhatsApp
6 | Reuniones con la gerencia Bimensual Todas las areas Todas las areas Interna Sala de reuniones.
Proveedores Interna /
8 | Evaluacion a proveedores Semestral Compras (provesdores de servicios E Correos electrénicos
. xterna
y productos) / Clientes
. - Segun programa
15 Reumc_nr_les de formacion o anual de Responsable del SGC Todg ol personal de Interna Virtual / presencial
sensibilizacion en SGC I Americorp Group SAC
capacitaciones
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Anexo 9. Programa de mantenimiento de equipos

PROGRAMADO

Marcarconuna X
Ne EQUIPO CANTIDAD UBICACION PERIODO DE RESPONSABLE ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRH OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
CALIBRACION 4 B B I I3 @3 B I3 &3
Anemometro
1 |marca Testo 1 OFICINA 29/12/2020 - .
Modelo: 410i AMERICORP 20/12/2021
Pinza
2 Amperimetrica 1 OFICINA 06/01/2021 - X X
Marca: Prasek AMERICORP 06/01/2022
Modelo: PR-202A
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Anexo 10. Registro de verificacion de equipos

REGISTRO

Equipo de medicion:

Pais de Fabricacion:

Codigo Equipo:

Marca:

Mo. de Serie:

Modelo:

Responsable:

Area donde est3 instalado:

DATOS TECNICOS DE MEDICION

Instrumentos de Medicion

Instrumento de Medicidn Caodigo Rango de Valor de Critico
Instrumento Medicion Division -
Si HNo
Condiciones en que se recibid:
MNuevo: Usado: Reacondicionado: Prestado: Ofros:
Intervalo de: Calibracion Verificacion Resultado
Proveedores de Servicio de: Calibracion Verificacion Resultado

Fecha de Puesta en Servicio:

Fecha de Vencimiento:

Criterio utilizado:

Realizado por:

Firma:

Cargo:

Fecha:
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Anexo 11. Encuesta de clima laboral

s aeadovabqo(wlalamskadmmmbm

To0g0. AVETC-SGC08
Americo ENCUESTA DE CLIMA LABORAL [ Version: oT
e
SISTEMA DE GE N DE CALIDAD FACL ! =
Fecha de Evaluacion: ( [/ 9 | 7|
el Estimado Colaborador:
Con e fin d2 evaluar y plantear mejoras para tu trabajo, hemos desarrofade el siguente cuestionario que ke g "
padimos que responda con total honestidad. Las respusstas nos permitiran canocer ks puntos que debamos o 2 b =&
mejorar para que tenga mejores condiciones de trabajo; no es obligalono colocar su nombre. Marca solo una = E
respuesia colocando una "X, sin borrones. en cada uno de ios puntos consultados en este formato, y entrega tu § E 3
encuesta =z |E| =3 =
slz|B|3]| £
(2 1& )3 6] &

La empresa se preocupa de que 13s condiciones de trabajo sean sequras.

Se deberia mejorar el ambiente fisico de mi &rea da trabajo.

1
2
3 |El ambente donde trabajp es conforiabla.
4
5

Las herramientas que utiizo para realizar mi trabajo se encuentra en

Conczco las de la pfesa

]Rupuoymoawmtapoﬁmmlamm

El ambiente creado por mis compadercs es el ideal para desempediar mis funcionas.

“|Me agrada trahajar con mis compafiercs.

|Existe un ambiente de cooperacitn y cotaboracion entre ks trabaadores.

12 |Son buenas las refaciones con sus companeros de trabao.

13 Sbnmwemebodemssconmosmbmnm
La moral del pe 3

Mi P RARSOrE: 3t Hacks 68 i S,

16 |Mi jafe tiene buana comunicacidn conmigo.

17 |Es grata| Ia dispocision de mi jefe cuando hago alguna consulta scbre mi frabajo.

Emysatisfed»ooonelwaba}oqwmasmm

Conazco cudes son las responsabilidades y deberes de mi puesio de trabajo.

Me siento fediz por los resultados que logro en mi rabajo

19
20
21 |Disfndo cada izbor que hago en mi trabajo
2
23 Mt e cesarrollarme amente.

Puado expresar abiertamante mis puntos de vista a companeros y jefes.

24
25 |Puedo comunicar mis necesidades a las personas indicadas.
26

Existe buena comunicacion dentro de mi grupo de trabgjo

M |efe me proporciona informacion sufickente y adecuada para realizar
bien mi trabajo.

En ia e ‘, seescuhanlasomlom sugere dolostrabaaoores

Lacwmawmmddumabdemuaw

Esloy satisfecho con el respelo que la amprasa brinda a sus rabgadores.

Me sienfo satisfecho y contento con el ¥rabejo qus realzo.

29
30
31 |Ma sento vakrado y respetado en mi centro da rabao.
32
33

Puedoe combinar & tempo dedicado & ¥rabajo, Iz famiia y mi desarrolo personal

£n general esloy satisfecho trabajando en ia empresa,

34
35 |Eltrabajo que realizo en 13 empresa me es satisfaciono.
35

|Estoy identificado con ia empresa.

TOTAL CALIFICACION |

COMENTARIOS ADICIONALES:
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Anexo 12 Lista de verificacion de planos

PROYECTO :
NOMBRE DEL PLANO : ESTADO DE REVISION
CODIGO DEL PLANG : CODIGO ENTREGABLE:
CADISTA: FECHA Y HORA DE INICIO DE PLANO:
PROYECTISTA : FECHA Y HORA DE TERMING DE PLANO:
REVISION DEL CADISTA ‘OBSERVACIONES
ITEM ELEMENTO A REVISAR
CORRECTO NO APLICA DEL PROYECTISTA DEL LIDER DE DISCIPLINA DEL COORDINADOR
1 (CAJETIN DEL PLANO CRITICO NO CRITICO CRITICO NO CRITICO CRITICO NO CRITICO
1,01 Titulos

1,02  |Codificacion
1,03 Responsable del Cliente

1,04 Responsable del Consultor
1,05 Indicacion de |a Actual Revision

1,06 Indicacion de la Escala
2 CONTENIDO GENERAL CRITICO NO CRITICO CRITICO NO CRITICO CRITICO NO CRITICO
2,01 Tiltulo de las Vistas e indicacion de escala

2,02 Secciones Completas y Ordenadas

2,03 Detalles Completos y Ordenados

2,04  |Tamafios de acotacion e indicacion
2,05 TAGs y Nombres de Detalles

2,06 Indicacion de Soldaduras

2,07 Listado de Materizles

2,08 Miveles y Elevaciones

2,09 Notas Generales

2,10 Redaccion y Ortografia

211  |Uamadas a Planos

212 Especificaciones tecnicas

2,13 Grosor y Color de Plumillas
2,14 Tamafie de Titulos, Subtitulos, etc

RESUMEN Y EVALUACION

ANOTACIONES (Aclaraciones, Lecciones) (OBSERVACIONES
ETAPA REAL PROGRAMADO NO CRITICAS CRITICAS TOTALES

cr

RB
TOTAL

COORDINADOR
FECHA
FIRMA
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Anexo 13 Formato de registro de plan de inspeccion y ensayo (PPIE)

J Americorp S 0
PLAN DE PUNTOS DE INSPECCION Y ENSAYOS (PPIE) FECHA: 1/01/2020
HOJA: 1de2
|TRABAJO: SUMINISTRO DE TANQUES PULMON PARA AIRE COMPRIMIDO Im‘: MECANICA FECHA: 01-12-2020
[CLIENTE : CONSOCIO COSAPI-BELFI INORMA DE REFERENCIA: ASME SEC VIlI-1 REVISION: 0
ESPERA (€) TESTIGO (mn
Revision (®) Shnd povkaaitin
CCON (n
|VERIFICAQON

§  [maeeccion enia Recepcin ce
Materivies

Control de Trazabiiaad ce materaies
3er0 en & PaDINIIC

Piancs de ingenieris de Detalle,

Geade ce Corrazicn A, B, Libre de Abcliaduras
ce

Caticaa del

Norma def Materal Acero ASTM A-
36, AN2!/ DIN' AWD / 33PC-2P,
Centficacos ce Cacac del

Revsion e Bases, Tecnkas y

1 Pyl Revtzon Vigente / A pricpio de Conran " "
Esvoracea e Piancs de ingeniena ¥ Revsion

2 e Detate Plancs generales del clente ASME Zec. VIEOW.1 o " L}
Revzion g E ce ¥

T Mescin y Ensago (g Eaupe patrones. Al nicio " v

o o [Antes get nico e rabalos
4 oty ABVE Sec. X 2019 AQME Dec. (X 2018 -Artcwio 2 o v ne
s |cameacin ce sccsdores wPQ) AVE Bec. X 2018 ASME Bec. (X 2018 -Artcuio 3 “"‘:""""‘“ ™ ne

EnBidad en donde se cenico el A inkio / Segin Centficago Nves i
®  |Cersficackn de ENO ipecier AND D11/ AINT-TC-1A Cliaptads AMEROORP RO SAS ABNTTOAA wv "
Control Dimensional def Ammadode | Piano ce 1 ASME 2ec. | L Geden cumpir con
¥ |ranaue v owt 13 telerancs amensions! Noma 20 2762, Aniapec oo ¥ .
Inspeccicn Visual de Soigadurs ASME DEC V- 3ub seccion A~
10 | atic por antic) Atcudo $ ASME SEC V- 2ub seccion A~ Aticuio 9 100% Umicnes Scicacas AMERCORP GROWP 5 AC AMC-CAL-COC4 v L]
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Anexo 14. Ficha de Procesos del SGC

oo i
. Mantener v velar por el correcto funcionamiento del Sistema de Gestién
SRSl - |2 calidad de la empresa AMERICORP GRUP SAC.

Entradas Salidas
-Informacién T:r?-.;]::ﬁienm
-E:trf’:n;&tms -Formatos
-Estan Ell‘l?ﬁ _ -Estandares
-Normas técnicas
-Normativas legales

Cliente Proveedor

(Gerente General Ingenieria y proyectos.

Actividades Reaponsables

Levantar informacion relevante para el SGC Responsable del SGC
Mapear procesos necesarios para el 5GC Responsable del SGC
Elaborar manuales, procedimientos, instructivos,

formatos, reglamentos y estandares, entre otros Responsable del SGC
necesarios.

Comunicar los documentos aprobados a los duefios de

DIOCeso. Responsable del SGC

Realizar el seguimiento y control a lo implementadao y
sequir la mejora continua.

Responsable del SGC

Inspeccionar los procesos SGC Responsable del SGC

Auditoria Internas Responsable del SGC

Identificar desviaciones SGC Responsable del SGC

Coordinar las auditonas externas Responsable del 5GC

Manual del SGC Registros de no conformidades y acciones
correctivas.

Procedimientos de gesfidn Formato de evaluacion de proveedores.

Matrices. Ofros.

Lista maestra de documentas.

Seguimiento y medicion (indicadores)

Software (Microsoft Windows),
-Internet Mejora Continua: (Acciones Correctivas Eficaces /
-Mabiliario Total de Acciones Correctivas) 100
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Anexo 15. Formato de Evaluacion de proveedores

Codigo.: AME-FO-LOG-02
FORMATO DE EVALUACION DE PROVEEDORES Version. o
F.Elab. 2510912021
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD F.Actua. _
PROVEEDOR: PERIODO EVALUADO: DESDE HASTA
CALIDAD (Incluye aspectos de calidad) CUMPLIMIENTO
SERVICIO (20%, PRECIO (20%,
(30%) : (30%) :
Comport. con _
. . Servicio Postventa,
- e FECHADE | Cumpie especiic.? uso/desempenio es Aencidn a maneniTienio No. Dias
o . o eclamos 5 i S
COMPRA LRLE Tﬁ agm;" b:mﬁgﬂse |F ", Czﬂz reparacion ¢ (Cuando Garanta Fecha (diferencia enfre | Acorde con el mercade | Forma de Pago
COMPRA € compra, Ficha | presentan falas 0 quejas | oporina, Lapac. se solicte) establecida  |Fecha enirega | fecha establecida
Técnica) durarie la aplicacion del| de respuesia entrega yechade
Ea) enirega) _
Si No Si No Si No Se prestd |Mose presid| Si | No Mayor | Menor | Igual he. Dziaraell
1
2
3
4
]
6
7
]
9
10
1
12
13
TOTAL ORDEN DE TOTAL DIAS DE
COMPRA: 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 INCUMPLIMIENTO 0 0 0 0 0
CALIFICACION TOTAL PROMEDIO #DIVio! PROMEDIO #DIV/0! PROMEDIO 5.00 PROMEDIO [#DIvig! 1.00
; ) ) 5 b No. Dias= 0; 5 Punios <Presup; 5 Punios >60; 5
31 5 Pun 3l 5 Puns Si 5 Pun Si 5 Puns N .
RECHAZADO :Jlo 0 Pﬁ:z :Jo 0 PE:;‘: ;IO 0 Pﬁ:i ;IO 0 Pﬂ:i Punios Mo. Dias=1a4, 4 Punios =Presup, 4 Punios Fios
) ) ) ) No 0 Punios No. Dias= 5b; 2 Punios >Presup, 1 Funio >4b y <60; 4
CLASIFICACION: OBSERVACIONES:
Confiable: >4 Flesponsable;
Aceplable: >3 y <4 ] Cargo:
Rechazado: < 3 Fecha:
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Anexo 16. Formato de Seleccidon de proveedores

Cadigo.: AME-FO-LOG-03
FORMATO DE SELECCION DE PROVEEDORES Version. 01
F.Elab: 2510712021
SISTEMA DE GESTION DE DALIDAD F Actua _
PRODUCTO/SERVICIO FECHA
PROVEEDOR CRITERIOS DE SELECCION DE PROVEEDOR
RECONOCIDO ENEL EXPERIENCIA PRECI} FORMA DE PAGO TIEMPO DE ENTREGA CARACTERISTICAS TOTAL PUNTAJE
N® AMERICA GRUP SAC MERCADO
ATRIBUTD [PUNTODS| EN AAOS |PUNTOS| IMPORTE [PUNTOS| CONDICION |PUNTOS] EN DIAS |PUNTOS| ATRIBUTO PUNTOS
0
2 0
3 0
4 0
5 0
CRITERIOS PUNTAJE ASIGNADO OBSERYACION
RECOMNOCIDO EN EL MERCADD 10: Buena imagen comporaliva 5: Mediana imagen corporaliva 0: No fiene imagen corporaiva
EXPERIENCIA 10: Trabaja con AMERICOP GRUP SAC siempre 5: Trabaja con AMERICOP GRUP SAC a veces 0: No rabga con AMERICOP GRUP SAC
PRECIO 10: Mejor precio en el mercado 5: Precio promedio en &l mercado 0 Precio mas o en & mercado
FORMA DE PAGO 10: Crédiio mayor a 30 dias 5: Crédito menorfigual 30dias o contado con dscio. 0: Contado conra enfrega
TIEMPO DE ENTREGA 10: de 1 2 8 dias 5:De 9 a 15 dias 0: Mas de 15 dias
DOCUMENTOS DE SGAS{Poliica,codigo de eica) | 10: Los 2 documenics 5: Solo 1 documenic 0 Ningun documenic
CARACTERISTICAS 10: Cumple especiicaciones/soporis/garantia 5: Cumple especiicacionesizopons 0: No cumple caracterisicas

PROVEEDOR SELECCIONADO

REALIZADO POR:
[Mambre y Cargo)
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Anexo 17. Registro de quejas y reclamos

REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS

CLIENTE:

PERSONA QUE COMUNICAICARGO:

FECHA:

AREA INVOLUCRADA:

COMUNICACION DEL CLIENTE

A QUE SE DEBIO:

PROCEDE:

NO

ACCIONES A TOMAR

Medida de Control

Responsable

Fecha Limite

Venficacion de las Acoiones Realizadas

Comentarios

Vesificada por:
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Anexo 18. Programa de inspeccion y auditoria

MESES
ITEM AUDITORIA NORMAS PROCESO FRECUEMGIA RESPONSAELE ENE FER MAR ABR MAY JUN JUL AGD SEP 0CcT NOV Dic
1 Alta Gerencia ANUIAL Gerente General
2 Sisema de ANUAL | Responsable del SGC
eshion
Gerente de Ingenieria
3 Operaciones ANUAL de proyectos |
Gerente servicios
Siztema
integrado de
4 INTERNA C(:JE:?EI:E;?I%% Comercial ANUAL Gerente Comercial
%001: 2015
5 Administracion ANUAL espansabl de
ministracion
8 Recursos ANUAL Responsable de
Humanos recursos humanos
7 Logistica ANUAL Responzable de

Compeas

Maota: Documento virual, s2 actualizard segun necesidad

Programado

Ejecutado
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Anexo 19. Encuesta de satisfaccion al cliente

Codigo: AME-FO-CMC-02
. Version: o
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE | ———
Pégina: 1de1

Estimado cliente agradeceremos nos brinde su percepcion acerca del producte o servicio recibido, lo
cual nos permitird maximizar nuestra calidad de atencidn.
Marque segun la escala: 5=Excelents; 4=Muy Buena; 3=Buena: 2=Regular; 1=Mala

Razon social de su empresa:

Bien o servicio brindado:

1. i Como calificaria la calidad del servicio final recibido?
[ ] Excelente

[ ] Muy bueno
[ ] Bueno

[ ] Regular
[ ] Mala

2. ;i Cdmo calificaria el cumplimiento respecto al plazo de enfrega?
[ ] Excelente

[ ] Muy busno
[ Buena|

[ ] Regular
[ ] Mala

3. Cdmo calificaria |a comunicacién con los responsables del proyecto?
[ ] Excelente

[ ] Muy bugno
[ ] Bueno

[ ] Regular
[ ]Mala

4. 5i requirié hacer coordinaciones con el rea comercial, operaciones, calidad u ofras de la

oficina j Como calificaria, |a atencion recibida?
[ ] Excelente

[ ] Muy bueno
[ ] Bueno

[ ] Regular
[ ] Mala
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Anexo 20. Formato de no conformidad y accidn correctiva

FORMATO DE WO CONFORMIDAD ¥ ACCION CORRECTIA

INFORMACION DEL HALLAZGO
Crigen Facha Cadigo
Auditoria Infema PRC SNC
Aud Exterma Cueja / Ress Procesn Afactado Area Afectada
Pracesa Otras
DEECRIPCION DEL HALLAZGO
PUNTO AFECTADO
Responsabila: Facha de Datacchin:
ACCION INMEDIATA {fQue b& hard para soluclonsr el problema?]
HE. Accldn Regponsable Facha Limita
AMALISIS DE CAUSA RAIZ [ Qua ocurrld pars que ae lone &l hallazp lonado?)
Responsabla: Facha de Anallsla:
ACCION CORRECTIVA (Qus 22 hard para que no vusiva 8 scurmr?
BE, Acclon Regponsable Facha Limita
2 N
WERIFICACION DE EFICACLY DE LA S ACCIONES
Comantarios: Facha ! !
{Efectiva? [5i} ! [Ma)
Verificada por:
NomEre ) Fima
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Anexo 21. Matriz de alineamientos para acciones de mejora

150 9001:2015

Trazabilidad de las

Organizacion / AMERICORP GRUP SAC
Direccian Calle el Pinar 110, Santiago de Surco-Chacarilla
605 — Lima Perd
Auditor Lider Fechas
Objetivo Confirmar que el Alcance | Progesos operativos de: Gestion comercial,
sistema de Gestion [DIS€fi0. ingenieria. | pneracionss, compras y disefio.
cumple con los pmyectQ§ &
requisitos de la |ntegra[:|on _de
Norma IS0 equipos y sistemas
) de control de polvo,
9001:2015 gases, tecnologias
ambientales, manejo
de aire y de
materiales.
Gerente General.
Gerente de Ingenieria y proyectos.
Equipo Auditor Cristina Auditados Gerente de Operaciones.
Juscamayta Gerente Comercial.

Responsable de compras.

Jefe de Operaciones.

7152 sGe
mediciones
1SO 9001:2015 7.2
Competencia 3GC
1SO 9001:2015
84 Proveedores SGC
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Anexo 22. Fotos de mala fabricacion (Pre implementacion del SGC)
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Anexo 23. Fotos de Inspeccion (Implementacién del SGC)
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Anexo 24. Foto de Proyecto finalizado (Post Pandemia)
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Anexo 25. Validacion de instrumentos por juicio de expertos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Grado acsdémico:
Presente

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

Es muy grato comunicarme con usted pars exprasarke mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento gue yo Arones Peralts Kristel v Taipe Gonzales “esli,
estudiantes del programa de titulscidn de Ingemieria Industrial en la sede Ate,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogere informacion necesaria
para poder desamollar mi investigacion con la cual optare el titulo universitanio.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Implementacion de un sistema de gestion de
calidadpara mejorar |a satisfaccion del cliente 2n la empresa Americorp Group 5ag., 20217,
¥ siendo imprescindible contar con ke aprobacicn de docentes especislizados para
aplicar los instrumentos en mencidén, hemos considerado conveniente recurmir a
usted., anmte su connotada experiencia en femas educativos yo investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que ke hacemaos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las wvanables y dimensiones.
- Matriz de operacionslizacicn de las vanables,

- Cerificado de validez de contenido de los instrumantos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted. no sin antes agradecarle por la stencion gue dispense s la presanie.

Atentarmante.
ol T Al
D\ Aplf o siflX
Arones Peralta Kristel Taipe Fonzales Yesli
DMl 77024553 DrI: 7O7EE138
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DEFINICION GONCEFTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: “Implementacion de un sistema de gestion de calidad”
Segun Grijgkdo (2017) “El sisterna de gestidn de la calidad es una agrupacion de
estrategias, entre lz= cusles resaltsn: la estructora organizscional, los roles v

responsabilidades, los planes y operatividad, tasacion y mejora continua.” (p. 45)

Dimensiones de la variable:
Dimension 1: Gestion de la Calidad

Segun Sanchez y Enrigquez (2018}, sefialan en su lbro Implantacion del SGC.
Aplicacion del IS0 8001: 2015, menciona que, “la perspectiva mundial la corects
gesticn de calidad en las etapas de fabricacion va mas allé dal rendimisnto de
una organizacion, ya que, esta debe ser considerada una filosofia de frebajo para
los colaboradores, de esa manera fodos los departamenios v perscnal seguiran

una funcion sistemsatica que les permitira conseguir un chjefivo en comun.” (p. 55)

Dimension 2: Responsabilided d= la direccion

Segun Grijaldo (2017 “Los roles, responsabilidades de la Alta Direccion, deberan
estar enfocadas en establecer & implementar Polticas que lleven las oparaciones
de la organizacion a la mejora continua. Ademas, la Gerencia debe asegurar que
los recursos involucrados en bos procesos v actividades de la produccion deben

estar alinesdos a la necesidad de la emprasa.” (po 830
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Variable Dependiente: “Satisfaccion del clienie”

Segun Parez [2018) menciona que, "La satisfaccion del cliente es el cmiento de los
sistemnas de gestion de ka calidad. Los requerimientos por parte del cliente pueden
sar especificados por los mismos o pueden estar determinados por b3 misma
emprasa, sin embargo, de cualquisr forma, los cliznfes son los que van a determinar

la presenciz del producto = fraves dal paso de los afios."(p.25)

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Control de calidad

Para Camison, Cruz v Gonzales (2018) La primera dimensicn corresponds al
proceso donde se compone con la empresa, kbos objetivos v metas para gestonar y
dirigir sus procesos de calided durante la produccion, con el fin de asegurar
indizcutiblemente que == cumplan cada uno de los requisitos v especificaciones

mianifestadas requernidos por el consurmidor.

Dimension 2- Medicion de |la conformidad

Al respecto, Acevedo (2018) define a la segunda dimension como el grado del
cumplimiento de las especificaciones yo caracteristicas de un bien o servicio. Su
evaluacion se puede realizar en base a procedimientos pre escritos, donde se
lograra corroborar la relacion con el cumplimiento de bos requisitos y preveer si este

sera aceptable pars el consumidor final.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZAGION DE LAS VARIABLES

Variable independiente: Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

DEFIMICION DEFINICION ESCALA Y
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADDRE 5 FORMULA S VALORES
N*® de arciomes ¢jecuiaaas
Contexto de ks segim el Mapa de Procesos Al .
ﬂ[ganizaci:'.n - W= de gecioney bofales R Razan
La segin ol Mapa de Procesoy
implementacicn Gestién de |
. . del Sisterna de estion de I3
S, | “cesnce | Caldas
de gésﬁén de= Ia Zalidad significa
calidad es una incarporar . ! de Lacidae g .
ag rupaci:'-n de EE“,ETEHIEE' Planificacion W™ de tros tofales Razon
VARIABLE estrategiss, entre mediante una die lo Politica de Colidad
w las cuales resaltan: qu.a.
Implementacion de I3 esruciura planlﬁcanlzlun.
un Sistema de | oosnizacional, los gjecucion y
Gestion de rales y s=guimiento,
Calidad responsabiidades, incﬁ;giﬁns
| I - .1 N™de regisrros ¢jecuiacos ade #PIE r
nzﬁefafli:i‘;ig roles que cada Operacion -2 e '"IL' ¢ 100 Razdn
taE_aDEn v mejll:lra pErEona im Fllll::'-a.da W™ de reglstros Fodades de PHE
continua.” (p. 45) en 5GC d_EI:lera -
seguir Responsakilidad
estrictamente. de |z direccicn
{Grijalda, p. 45)
Eva ||JEI3.H:.II'I de AT e Ardiborias recudzedas i r
dEEEmFEﬁD M= de Auditorios programedas i Razan




Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

DEFINICION DEFINICION ESCALA Y
VARIAELE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMEMN SIONES INDICADORES FORMULAS VALORES
Ferez (2016)
menciona que, "La | Con respectoa la
satizfaccion del satisfaccion del
clients es 2l cliente, este es el N° de componenies sin ohservacion
cimianto de los objetive principal i Componentas == - — — x 100 :
sistemas de JE 1|:||:In::-p SGCP Control de Calidad Conformes N* de componentes suministrados Razon
gestion de la dentro de una
calidzad. Los arganizacicn. Por
requenimientos por | o tanto, |3 empresa
parte del cliente debera poner
VARIAELE pusden s=r stencidn a sus
DEPENDIENTE especificados por | especificaciones y
Satisfaccion dal los mismos o requerimisntos
cliznts pusden estar puss, ls
satisfaccion de
N* de diag de trabajo
x 100 Razdn

determinsdos por
|a misma empresa, | e
sin embargo, de
cuslguisr forma, los
clientes son los que
van a determinar la
presencia del
products 3 traves | d
del paso de los

reconocido por su

producto 3 ko largo

stos son los que

permitiran a la
EMpress ser
SEMicH Yo

2l tiemipo. {Pérez,
p. B3)

Medizidn de
Conformidad

Tiempo d= entregs

T N®dedias de trabajo programada

anos. [p.95)
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GERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

e DIMENSIOMES ! Itame Fertinencial |Kelevancia® Claridad? ugerenclas
VARIABLE INDEPENDIENTE: IM PLEM ENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1 DMEHKSEIIH 1: Gestion de |z Calidad Si N i No i Mo
N i deciones & edndad as
Confeelo de da PrgainiEaciin = z .". { Mapia ul._ _.-I:I.“I: ¢ 100 x X X
areinfids foinle
g ol Mapn die Procesas
Plamifisaciin = x X X
1 DMENSIOH - Responsakilidad de la Dirsccion Si Mo % Mo % Mo
N de repistras elen il de PRIE
theracion. = '|l"_'|':::_l.l.. '|1|l. :1.1 '_1..'.-:'. e - 1 * X X
B e Audizesias realisadas
Frevifuacifn de Dedeimpeho = — ¢ 100
N de dsditariog programadas W X X
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
1 DMENSION 1: Cortrol de Calidad i N %1 N %1 Mo
Coilidd de Calidid = ‘l._:.ﬂl.l IR AARIAS S e ren :"II i [EH] A X X
il Sompdedeldd Sumanidiraaas
2 DIMEREOH 2 Medicion d= Conformidad Si N i No i Mo
- - . N e diog o il .
Madicidn dé Canfarmidad = N de ding de rrakajn prog Fiads £ A X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: CACERES TRIGOS0O, JORGE ERNESTO
Especialidad del validador: INGENIERIA INDUSTRIAL

1Pertinencia: Bl ifem corresponds al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para represeniar al componente o dimension especifica del
constcto

iClaridad: Se enfiende sin dficuliad alouna &l enunciado del item, 25 concise, exacto v directn

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

Mo aplicable [ ]

DNI: 07305972

Lima 23 .de Mayo del 2022

FepL “Eﬁ_

Firma del Experto Informante.
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Observaciones (precisar si hay suficiencial):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despueés de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Or. ¢ Mp: QUIRCZ CALLE. JOSE SALOMON DMI: DE262483
ST e T B F IR B o O P

1Pertinencia: El item correspends &l conzeplo fegnze formuleds.

Relevancia: B iz ax spropisdo pars repesssrtse ol componeni= o dissension aspesics del
somabruchn

Llardad: e =rfznde 5n dhicubad slquns &l =nuncisde del d=m, =2 concizo, =xacte v die=clo

Mota: Suficiencia, s= dice seficizncia paenda los iteme plant=sdcs son suicem=s pars medir 2
dimensian

Lima 22 de junio del 2022

Firma del Experto Informante.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: HERNAN GONZALO ALMONTE UCANAN
Especialidad del validador: INGENIERIA INDUSTRIAL

1Pertinencia: B ifem corresponde al concepto tedrico formulada.

Lima 24 de JUNIO del 2022
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
consiuchs

Claridad: Se enfiends sin dificultzd alguna &l enunciado del item, s conciso, exacto v directo

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

DNI: 08870069

Firfma del Experto Informante.

146





