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RESUMEN EJECUTIVO

El presenta trabajo de suficiencia profesional se centré en la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 para incrementar la
satisfaccion del cliente en el area de proyectos de la empresa Iron Electric S.A.C. El
problema identificado se basé en los retrasos de los servicios y la insatisfaccion del
cliente final, generando malestar y pérdidas economicas en la empresa ya sea por los
retrasos en los inicios o cierres de los proyectos o por compras que no cumplian con las
especificaciones del cliente. Las herramientas utilizadas fueron lluvia de ideas, diagrama
de Ishikawa, diagrama de Pareto y analisis de datos; estas herramientas definieron las
causas principales para la reduccién del problema identificado dentro de la organizacion
dando como resultado aplicar un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en la
organizacion. La implementacion de un sistema de gestion de calidad mejoro las
expectativas del cliente, asi como captar mayor oportunidad de mercado ya que al contar
con procedimientos, documentos y controles establecidos basado en gestion por procesos
se logré los objetivos propuestos por la organizacion dando como resultado una

oportunidad de incremento de 1.43% en las ventas con respecto al afio anterior.

Palabras Clave: Norma ISO 9001:2015, retrasos de servicios, satisfaccion del cliente,

gestion por procesos.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Contexto de la experiencia profesional
La titulante durante los tres afios, a partir del mes de julio del afio 2018 trabajo en
el area de Sistemas Integrados de Gestion especificamente en la implementacion de la
ISO 9001:2015 que corresponde a establecer un sistema de gestion de calidad en base a
los puntos de la norma en mencidn, realizando inspecciones o auditorias internas previas
para verificar el porcentaje de cumplimiento, documentando y gestionando el
cumplimiento de las politicas, procedimientos, instructivos, formatos, capacitaciones y

normas del Sistema de Gestion, a continuacién se describe otras funciones realizadas:

1.2. Descripcion de la empresa
La empresa Iron Electric S.A.C. con RUC 20604850968, es una empresa peruana
con mas de 2 afios en el mercado, fue fundado el 09 de junio del 2018, ubicado en la
Calle Sin Nombre Manzana C Lote. 16 Asociacion de Propietarios y Residencial de los
Jazmines de Naranjal — Puente Piedra-Lima- Peru. Dedicada al rubro de electricidad
industrial, es una empresa especializada en electricidad de baja, media y alta tension,

trabajando con productos de primera calidad para dar un mejor servicio a los clientes.

1.2.1. Mision
Proporcionar servicios y proyectos de energia eléctrica a las industrias;

ofreciendo resultados y soluciones con calidad, garantia y seguridad, bajo las normas

internacionales eléctricas
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1.2.2. Visién
Ser una Empresa prestadora de servicios de reconocido prestigio, autonomia 'y
excelencia, en el rubro eléctrico industrial.
1.2.3. Valores
Innovacion, Honestidad, Calidad y orientacion al cliente, Desarrollo personal
y profesional, Eficiencia, Compromiso, Trabajo en equipo y Espiritu de Servicio.
1.2.4. Pilares

Clientes, colaboradores, accionistas, proveedores, entes reguladores.

1.2.5. Organizacion

Su organizacion se presenta en la Figura 01.

[ GERENTE GENERAL |
[ MALLQUI DAZA FABRICIO |
[ ASESORIA CONTABLE |
[ COORDINADORA DE ASEG CALD | | SERVICIOS TERCEROS |
[ AMADO QUILLAMA LETICIA |
[ JEFE DE PROYECTOS |
[ MALLQUI DAZA FABRICIO |
[ ASISTENTE ADMINISTRATIVA | [ ENCARGADO DE PROVECTOS | [ COMPRAS |
[ ANTAYMOLINA GABRIELA | | GONZALES BAUTISTAJAVIER LUIS _| | BURGAZEGARRASHELING |

[ TECNICO NRO. 01 |
[ DIAZ PACHECO ERICK |

[ TECNICO NRO. 02 |
[ HIDALGO GARCIA EDWIN |

[ TECNICO NRO. 03 |
[ IBARRA CARPIO ALEX |

[ TECNICO NRO. 04 |
[ RODRIGUEZ PINTO JEAN |

[ TECNICO NRO. 05 |
[ VILLA CHAHUA EFRAIN |

Figura 1 Organizacion de la empresa Iron Electric S.A.C.

Fuente: Empresa Iron Electric S.A.C.
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1.2.6. Tipos de servicios o productos que brinda

« Disefio e ingenieria de procesos industriales.

» Ingenieria, elaboracion y ejecucion de servicios y proyectos electromecanicos y
automatizacion.

«  Mantenimiento preventivo o correctivo de los sistemas electromecanicos.

«  Suministro de repuestos eléctricos, neumaticos y electrénicos.

» Instalaciones electro neumaticas.

« Mantenimiento de equipos 0 maquinas con aire comprimido.

« Mantenimiento de instalaciones electro neumaticas y aire comprimido.

« Mantenimiento, ingenieria y ejecucion de proyectos de sistemas contraincendios.

1.3. Competidores
La competencia en el mercado se encuentra en las siguientes empresas:

1.3.1. DCSELCOM EIRL
Empresa dedicada a dar servicios eléctricos tanto preventivos como correctivos

industriales.

1.3.2. CJSERVINTEL
Empresa dedicada a la instalacién y mantenimiento de instalaciones eléctricas

y pozo a tierra. Mantenimiento eléctrico y reparacién de fallas eléctricas a empresas e

industrias.

1.3.3 BECNAY ASOCIADOSS.A.C
Empresa dedicada a la automatizacion, servicios y montajes eléctricos

industriales e iluminacion, especialistas en arquitectura y disefio de interiores.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Conceptos basicos de la experiencia profesional
2.1.1 1SO 9001:2015

(Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO], 2010); Menciona que es
una norma internacional basada en la gestion de calidad que debe cumplir una empresa
para tener un sistema eficaz y mejore la calidad de sus productos o servicios. Dicho
sistema serd implementado en Iron Electric S.A.C como una metodologia de trabajo para
ordenar, controlar y direccionar adecuadamente los procesos en base a los requisitos de
la Norma 1SO 9001: 2015 (Contexto de la organizacién, Liderazgo, Planificacion,

Soporte, Operacion, Evaluacion de desempefio, y Mejora Continua).

2.1.2 Ciclo PHVA
(Organizacion Internacional de Normalizacién [1SO], 2015); Explica que el ciclo
PHVA es una herramienta de calidad basada en la mejora continua, sus siglas significan
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. En Iron Electric S.A.C continuamente se usO esta

herramienta para planificar las actividades que se tenian que realizar.

2.1.3 Gestion por procesos
Contreras, Olaya et al. (2017); Menciona que la gestion por procesos es la forma
de trabajar como organizacion buscando la calidad en los resultados pata atender las
necesidades de los clientes, la utilizacion de esta herramienta fortalece la direccion vy el
enfoque de los procesos que tiene la empresa por lo que es importante para ordenar la

organizacion.
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2.1.4 Mapa de procesos
Louffat E. (2017); Comenta que es una herramienta del disefio organizacional por
procesos. Es la representacion grafica que muestra los procesos de una organizacion, por

lo tanto, el mapa de procesos contribuye a mejorar los flujos de comunicacion, la

comprension de la organizacion y fomenta el trabajo en equipo.

2.1.5 Diagrama de flujo
(Martinez y Cegarra 2014); Comenta que es una herramienta que detalla la
secuencia de actividades y los recursos que se necesitan, la elaboracion de un diagrama
de flujo debe ser entendible en la secuencia de las actividades para que el personal pueda
comprender de manera répida lo que se quiere lograr con el disefio.
2.1.6 Caracterizacion de procesos
Torres G. (2017); Lo describe como una herramienta que permite su facil
comprension de las entradas, salidas, actividades y controles del proceso, asi como de los
objetivos y los aspectos clave de su ejecucién. Por lo tanto, la descripciéon de las
actividades debe ser clara y precisa para que pueda ser entendible por quienes revisan la
informacion.
2.1.7 Indicadores de gestion
Villagra, J. (2016); Describe al indicador como un instrumento que refleja la
evidencia cuantitativa de una condicion o sobre el nivel alcanzado del resultado, permite
medir los controles establecidos de los procesos para evidenciar el comportamiento del

indicador.
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2.1.8 Nivel satisfaccion del cliente
Lara S. (2013); Menciona que es el estado de &nimo de una persona en la
percepcion de los servicios o productos brindados, el nivel de satisfaccion es un resultado

de la diferencia entre la percepcion y las expectativas.
2.2 Antecedentes

Reyes, S. (2014) determind como la implementacion de un programa de calidad
del servicio, logré aumentar la satisfaccion del cliente, a través de un programa continuo
de capacitaciones en temas de calidad del servicio para la adecuada aplicaciéon del
personal, cuya finalidad es cuidar las preferencias del cliente ademas menciona la gran
importancia de tener un adecuado programa de capacitaciones con los recursos a utilizar,
y de realizar el seguimiento constante al cumplimiento del programa, asi como a las

evaluaciones de entrada y salida para medir el indice de desempefio del personal.

Renteria, J. (2019). demostrd que, al establecer los controles, evaluacion de
desempefio y mejora de la gestion de calidad en el laboratorio en base a la norma ISO
9001 permite la confiabilidad de los resultados de las pruebas o ensayos del laboratorio
realizadas a sus clientes, ya que se busca satisfacer las necesidades de los clientes en base
a una rapida atencién en los servicios, mejorando con la implementacién los tiempos de

entrega de los servicios.
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2.3 Limitaciones
2.3.1 Limitaciones

Las limitaciones que se tuvo para comenzar el presente trabajo de suficiencia
profesional fueron las restricciones de inmovilizacion que se dieron por el gobierno para
poder frenar el contagio del Covid-19, la falta de disponibilidad de tiempo por parte de
los profesionales que iban a sumarse al proyecto, la falta de equipos tecnolégicos como
otros recursos necesarios para el inicio de las capacitaciones. La resistencia al cambio y
el poco compromiso del personal por miedo a una nueva restructuracion de la empresa.
La pérdida de informacion o poca informacion que se pudo recopilar para armar un

historial de datos para la organizacion.

2.3.2 Superacion de las limitaciones

El gobierno promulgd nuevas leyes para la movilizacion de los trabajadores lo
cual facilité la recoleccion de datos del trabajo en campo, ademas se conversd con
gerencia general y el jefe de proyectos para solicitar el apoyo y disposicién de tiempo del
personal involucrado para el levantamiento de los procedimientos, formatos, instructivos
y otros documentos internos necesarios para el sistema de gestion de calidad, y por Gltimo
el gerente general aprob6 la compra de equipos y herramientas tecnoldgicas para las
capacitaciones y converso con el personal involucrado para solicitar su apoyo en el uso
de la informacion. Por ello al tener el apoyo directo y constante de gerencia general se

superd las limitaciones.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
3.1 Descripcidn del problema

Muchas empresas hoy en dia toman bastante importancia de contar con
proveedores que cumplan con sus exigencias y/o requerimientos basado en una adecuada
atencion de calidad al entregar un producto o servicio; Leiva, J. (2020). Cuando
mencionamos que ofrecemos un producto o servicio de calidad, el cliente piensa
automaticamente en 1SO 9001, la percepcion del cliente sobre su proveedor aumenta a
igual que sus expectativas ya que trabajar bajo los requisitos de la norma 1SO 9001 es
cumplir con cada punto de la norma asegurando obtener un éxito empresarial;
Burckhardt, Gilbert et al. (2016), asi como ser mas competitivo en el mercado.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 otorga a la
organizacion un orden en la estructura organizacional, asi como en la ejecucién de sus
procesos. Isaza, A. (2018) afirma que trabajar sin un adecuado sistema de gestion de
calidad donde se ausencia el liderazgo, no se tiene identificado las entradas y salidas de
los procesos, y no hay una concientizacion de los objetivos necesarios de una
organizacion conlleva a una posible insatisfaccion de los clientes finales por posibles
retrasos en los inicios, mala calidad del producto y/o servicio al no contar con adecuados
procedimientos para el control de calidad.

Bajo este enfoque se realiza el analisis a la empresa Iron Electric S.A.C. ya que
al no contar con una adecuada metodologia de trabajo ha conllevado a reprocesos,
sobrecostos, desechos y a la pérdida de clientes potenciales para la organizacion. La
empresa actualmente ha bajado su nivel de competitividad ante sus principales
competidores ya que no son invitados continuamente a cotizar servicios de gama alta, ya
que durante el afio 2019 y 2020 se ha obtenido una insatisfaccion con la organizacion,

por el incumplimiento de los contratos y de los requerimientos solicitados por el cliente,
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como: el inicio y la finalizacién del servicio, documentos solicitados para la ejecucion de
servicios y otros. A continuacion, se presentan los motivos y los reclamos por los cuales
ha sucedido la insatisfaccion de los clientes.
3.1.1 Servicios realizados
Se detalla a continuacion la cantidad de servicios realizados durante los afios

2019 y 2020 de los cuales se obtuvo la cantidad de servicios a tiempo y retrasados.

Tabla 1 Servicios realizados por afio de la empresa Iron Electric S.A.C

Cantidad .. .. .. .

~ Servicios %0 serviclos Servicios %0 serviclos
IT | ANO | total de . )
- cumplidos | cumplidos retrasados retrasados
servicios

2019 30 7 23% 23 77%
2020 67 35 52% 32 48%
Total 97 42 38% 55 62%

Fuente: Programacion de servicios de la Empresa Iron Electric S.A.C.

SERVICIOS CUMPUDOS VS SERVIOOS RETRASADOS
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Figura 2 Servicios cumplidos vs servicios retrasados de la empresa Iron Electric S.A.C

Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

A partir de la gréfica se puede observar que la cantidad de servicios retrasados desde el 2019
ha ido en aumento de 23 a 32 servicios en el 2020, la cantidad de servicios retrasados promedio

de la organizacion representa un 62%, esto ha generado preocupacion en la organizacion ya
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que no se esta cumpliendo con entregar el servicio en la fecha acordada, lo cual genera una

insatisfaccion en el cliente, asi como la desconfianza con la organizacion.

3.1.2 Servicios acumulados
La cantidad de servicios acumulados en la organizacion equivalen a 97 hasta el

afo 2020, lo cual se evidencia a continuacion:

Tabla 2 Servicios acumulados al afio 2020 de la empresa Iron Electric S.A.C

IT Descripcion Servicios %

1 | Servicios cumplidos 42 43%

2 | Servicios retrasados 55 57%
Total 97 100%

Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

SERVICIOS CUMPLDOS VY5 SERVYICIOS RETRASADOS

§ SERVICICS CUMPLIDCS n SERWVICIOS RETRASADOS

Figura 3 Servicios acumulados al afio 2020 cumplidos vs retrasados
Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

En la grafica podemos observar que la cantidad acumulada de servicios retrasados
equivalen al 43% hasta el afio 2020.
3.1.3 Quejasy reclamos
Se presenta a continuacion la cantidad total de reclamos que se registraron en

los servicios realizados durante el afio 2019 y 2020.
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Tabla 3 Registro de servicios con quejas y/o reclamos

IT Afio Cantidac_i t_otal Cantidad total % reclamos
de servicios reclamos
1 2019 30 17 56.67%
2 2020 67 33 49.25%
Total 97 50 51.55%

Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

SERVIOIOS REALUZADOS VWS RECLAMOS
30

J0

S0

a7
33
0
a0 i7
- .
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“

| 2TS m 2020

Figura 4 Registro de servicios realizados vs reclamos ]
Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

Se puede observar a partir del gréfico que durante el afio 2019 se ha registrado 17
reclamos lo cual ha ido en aumento, reflejandose asi para el afio 2020 la cantidad de 33
reclamos del total de trabajos realizados durante esos afios. La representacion de reclamos
promedio durante esos afios representa el 51.55%, lo cual alarma a la alta direccion ya que,
si no se toman acciones, estos reclamos podrian generar grandes perjuicios para la

organizacion.
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3.1.4 Reclamos acumulados

En el cuadro podemos observar la cantidad acumulada de servicios realizados
hasta el afio 2020, lo cual representa la cantidad de 97 servicios realizados de los cuales

se han presentado 50 servicios con reclamos.

Tabla 4 Servicios sin reclamos vs con reclamos

IT Descripcion Servicios %

1 | Cantidad de servicios sin reclamos 47 48.45%

2 | Cantidad total de reclamos 50 51.55%
Total 97 100%

Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

SERVICIOS SIN Y CON RECLAMOS 5

= CANTIDAD DE SERVICIOS SIMRECLAMOS = CANTIDAD TOTAL DE RECLAMOS

Figura 5 Servicios sin reclamos vs con reclamos

Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

Como podemos observar en el gréafico la cantidad total de servicios con reclamos

representa el 48.45% del total de servicios realizados de la organizacion.

La cantidad de reclamos registrados por la organizacion son de diferentes tipos como:

incumplimiento del plazo de entrega, desconocimiento del personal por sus funciones,
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materiales y/o equipos inadecuados, Epp’s incompletos y documentacién incompleta. A

continuacion, se presenta los reclamos por cada tipo registrado durante los afios 2019 y 2020.

Tabla 5 Tipos de reclamos registrados

- Material Documenta
Total | Incumplimi . . .
- Desconocim | esy/0 Epp’s cion
I | Descripc de ento de . " . .
” iento del equipos | incompl | incompleta
T ion recla plazo .
personal inadecua etos del
mos entrega
dos personal
1 2019 17 8 2 0 6 1
2 2020 33 11 3 10 7 2
TOTAL 50 19 5 10 13 3

Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

TIPOS DE RECLAMOS 2019 Vs 2020

10
T
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2 1 2
mB : -

INCURPLIMIENTO DE - DESCOMCCIMIENTD M TERIALES ¥/0 EPFS INCOMPLETCS  DOCURMENTAC KM
PLAZO ENTREGA DEL PERZOMAL EQUIPDE INCOMPLETS DEL
1M & DEC LA DOS PERSONAL

12
ji L]
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Figura 6 Tipos de reclamos registrados
Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

Como se observa en el gréfico la cantidad de reclamos por tipo registrados en el afio
2019 ha ido en aumento referente al afio 2020, lo cual refleja la insatisfaccion del cliente al

no brindarse la atencion requerida.

A continuacion, se presenta un cuadro resumen de la cantidad de reclamos por tipo

acumulados al afio 2020 que se han registrado por la empresa Iron Electric S.A.C.
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Tabla 6 Tipos de reclamos acumulados al afio 2020

IT Descripcion r-lt;?:rz:n%es % Acumulado
1 |Incumplimiento de plazo entrega 19 38% 38%

2 | Epp’s incompletos 13 26% 64.00%

3 !Vlaterlales y/0 equipos 10 20% 84.00%

inadecuados
4 | Desconocimiento del personal 5 10% 94.00%
5 rI)Dec;cs;tjmmaelntaC|on incompleta del 3 6% 100.00%
Total 50 100%

Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

TIPOS DE RECLAMOS
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Figura 7 Tipos de reclamos acumulados al afio 2020
Nota. Programacion de servicios de la empresa Iron Electric S.A.C

Como podemos observar a partir del grafico se obtiene que el reclamo mas frecuente
registrado es el incumplimiento del plazo de entrega de los servicios solicitados por los
clientes el cual equivale al 38% siendo este reclamo el mas relevante y preocupante para la
organizacion ya que si no se toman acciones para poder controlar y mitigar este problema
se puede incurrir en gastos no presupuestados y sobrecostos no estimados para la

organizacion perjudicando la rentabilidad. La mayor parte de los tipos de reclamos
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registrados de la empresa Iron Electric S.A.C pertenece a 2 tipos de reclamos, de manera
que si se eliminan las causas que los provocan desapareceria la mayor parte de los defectos.

3.2 Andlisis de los procesos actuales de la empresa Iron Electric S.A.C
Se presenta a continuacion un cuadro analizando los procesos de la organizacion en el
cual se identifica al tipo de proceso que pertenece: estratégicos, operativos y de apoyo, se
describe cada uno de los procesos descritos en el mapa de procesos identificandose los
problemas y las posibles causas de estos, este analisis contribuye como base para poder conocer

mas a la organizacion.

Para realizar este analisis previamente se visitd a cada integrante de la organizacion
para recopilar informacién y con la ayuda de la herramienta lluvia de ideas se obtuvo como

resultado el andlisis descripto a continuacion:
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Tabla 7 Analisis de los Procesos de la empresa Iron Electric S.A.C

IT | PROCESO | TIPO DE PROCESO DESCRIPCION PROBLEMAS CAUSAS PROBABLES
Proceso que tiene como finalidad | Ausencia de la direccién | Falta de cultura organizacional.
Gerencia .- dirigir, supervisar, revisar y | organizacional para el | Falta de analisis estratégico.
1 Estrategico -
general controlar los recursos de la|cumplimiento de los|Sobre carga laboral de
organizacion. objetivos planteados. funciones.
Proceso que tiene como finalidad
Procesos . ! : .
. auditar, inspeccionar, supervisar,
del Sistema i . . .
2 de Gestion Estratégico controlar e informar el | Ninguno Ninguno
: cumplimiento de la utilizacion de
de Calidad
los recursos.
Proceso que tiene como finalidad Falta de co_ntrol _ para
) asegurar la satisfaccion de .
atender las necesidades de los los clientes Personal poco comprometido
. clientes y asegurar la satisfaccion . " | para la realizacion de encuestas.
Gestion de . e Ausencia de feedback con .
3 Operacional de los servicios y/o productos ; . Falta de metodologias vy
ventas . el cliente por el termino de e -
ofrecidos en base a los acuerdos y Servicios procedimiento de atencion al
condiciones de los contratos U cliente.
. Falta de seguimiento a los
establecidos.
reclamos.
Proceso que tiene como finalidad
. analizar las necesidades del cliente
Ingenieria ara presentar propuesta economica
4 | de Operacional parap propuesta e Ninguno Ninguno
(presupuesto/  cotizacion)  del
proyectos o
servicio o producto en base a los
criterios solicitados por el cliente.
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Ejecucion
del servicio

Operacional

El proceso de ejecucion del servicio
tiene como finalidad programar el
servicio Yy dar inicio al arranque de
la obra/ proyecto cumpliendo con
las condiciones pactadas en el
tiempo previsto.

Mala planificacion en las
tareas programadas a
realizar.

Mala comunicacion con
las areas involucradas en
la conclusién del servicio
realizado.

Personal con poca experiencia
para la planificacion de los
Servicios.

Falta de compromiso,
responsabilidad y comprension
de los objetivos.

Prueba y
puesta en
marcha

Operacional

El proceso de prueba y puesta en
marcha tiene como finalidad probar
el funcionamiento de los equipos,
maquinas 0 piezas que se han
cambiado, reparado o hecho
mantenimiento  correctivo 0
preventivo en el servicio.

Retraso en la prueba y
puesta en marcha de los
Servicios.

Falta de comunicacion con
el Encargado de proyectos
para solicitar las
autorizaciones  debidas
para las pruebas y puestas
en marcha de los servicios.

Personal con poca experiencia
para desempefiar las funciones
de prueba y puesta en marcha de
los Servicios.
Ausencia de metodologias de
trabajo y procedimientos para la
ejecucién, prueba y puesta en
marcha de los servicios.
Falta de indicadores en la
ejecucion de los proyectos para
evaluar la eficiencia y eficacia
de las actividades.

Facturacion

Operacional

El proceso de facturacion tiene
como finalidad corroborar e
ingresar los datos de termino de
servicios y/o entrega de producto al
cliente para realizar el comprobante
de pago.

Poca comunicacion de los
servicios concluidos 'y
facturados, ausencia del
acta de conformidad de
cumplimiento de servicios
para la facturacion.

Falta ~de  procedimientos,
metodologias y asignacion de
responsabilidades que cumplan
con los requerimientos de la
facturacion.

Recursos
humanos

Apoyo

Proceso que tiene como finalidad
proveer el personal idoneo y/o
competente (segun perfil
solicitado) necesario para el
cumplimiento de los servicios o
trabajos a realizar garantizando la

Personal sin la experiencia
necesaria para la
resolucion de problemas
presentados en campo.
Poco  compromiso Yy
responsabilidad del
personal con la empresa.

Falta ~de  procedimientos,
metodologias de evaluacion,
reclutamiento y seleccién de
personal.

Falta ~de  programa de
concientizacion y capacitacion
del personal.
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calidad de los objetivos planteados

Proceso que tiene como finalidad
brindar la apertura de créditos a los
clientes que lo soliciten bajo ciertos
Apoyo criterios de analisis financiero | Ninguno Ninguno
ademés de la ejecucion de la
cobranza de facturas que estan por
vencer o vencidas.
Proceso que tiene como finalidad
abastecer los productos necesarios Falta de metodologias de
e o .| Falta de productos o y 2
bajo ciertos criterios de compra: . seleccion 'y evaluacion de
. SR llegada tardia de los
10 | Compras Apoyo precio, marca, especificaciones, - proveedores que cumplan con
: productos en el inicio o .

tiempo de llegada a las e los requerimientos de los
: . I arranque de los servicios. -
instalaciones para el inicio de los servicios de la empresa.
proyectos

. Proceso  encargado de la
Asesoria

11 Apoyo declaracion de impuestos y libros | Ninguno Ninguno
contable -
de contabilidad.

Creditos y
cobranzas

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C
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Con la informacion anterior, se identificd los inconvenientes que aquejan a los
procesos de la organizacion, a excepto de los procesos gestion de calidad, ingenieria de

proyectos, créditos y cobranzas, y asesoria contable.

Se analizé la informacion obtenida de los procesos con inconvenientes y se evalud
como influyen en la organizacion, se concluyo que los procesos de ejecucion de servicios,
prueba y puesta en marcha de los servicios detallan una alta desventaja a la organizacién
(por el detalle de los problemas identificados), siendo estos procesos los que inciden con
los problemas identificados en el punto 3.3.1 Identificacion del problema: servicios con

retrasos e insatisfaccion del cliente (reclamos).

Con la identificacion de los problemas que aguejan a la organizacion y preocupan
a la alta direccion se realizé un analisis con la herramienta de Ishikawa en el cual se
identifican las causas y efectos ya que la representacion grafica de esto contribuye a tener

mayor claridad y/o visualizacion de los problemas.

Los dos problemas seran analizados a continuacion:
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Servicios con retrasos
de entrega segunlo
planificado

Ausencia de capacitaciones o Productos golpeado o raspado
charlas por las ufias del montacarga No hay coordinacién con anticipacion

Mala pIanificaciéane para la entrega de productos
comprasy actividades

Ausencia de metddos de
reclutamiento y seleccion de
personal

No hay base de datos compartida a
todas las dreas para su visualizacién

Falta de procedimientos de

Personal con poca experiencia .
P P trabajo

Falta estandarizar los procedimientos
laboral

de trabajo

. ., Ausencia de indicadores
Falta de calibracién de

instrumentos

Entornos poco seguros parala
inspeccion de control de calidad

MEDIO
AMBIENTE

Inadecuado control de EPP's

Figura 8 Diagrama de Ishikawa- Servicios con retrasos segun lo planificado

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C

Amado Quillama Leticia Péag. 30



A

N

“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la
UNIVERSIDAD empresa IRON ELECTRIC SAC, afio 2020.”
PRIVADA DEL NORTE

Ausencia de capacitaciones o charlas Productos no cumplen con las

para la atencion de los clientes especificaciones técnicas "\ Inadecuada planificacién de los Altoindice de
_ N . Mala planificacién de Ia recursos y actividades a realizar N insatisfaccion de los
Ausencia de responsabilidad y compromiso . - - clientes
. - - ejecucién de servicios Faltad darizacion del
del personal con la ejecucidn del servicio. alta de estandarizacion de los
o procesos y actividades a desarrollar
L. Falta de procedimientos de "
Personal con poca experiencia . . -
. trabajo Ausencia de seguimiento de los
laboral parala toma de decisiones » servicios

Ausencia de indicadores

Falta de calibracion de

. Entornos poco seguros parala
instrumentos P g P

b inspeccion de control de calidad.

Inadecuado control de EPP's

Instalaciones abiertas dificultan el
acceso para el arranque de las pruebas,”

MEDIO
AMBIENTE

Figura 9 Diagrama de Ishikawa- Insatisfaccién de clientes

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C
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Para realizar los diagramas de Ishikawa se convocé a una reunién con el
circulo de calidad y los responsables que intervienen en los procesos para poder
identificar a través de una lluvia de ideas cuales son las causas principales que

aquejan a la organizacion.

Finalmente se analizo los diagramas de Ishikawa detallados, se concluyo

las causas principales de los problemas que viene atravesando la organizacion.

- Falta estandarizar los procedimientos de trabajo

— Ausencia de indicadores

- Falta procedimiento de trabajo

—  Ausencia de capacitaciones

- Inadecuada planificacion de los recursos y actividades a realizar (controles)
Con la informacion obtenida a través de los diagramas de causa — efecto, las

cinco causas de los problemas que aquejan a la organizacién Iron Electric S.A.C se

tomaron como inicio para la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO

9001:2015, la cual sera presentada en los siguientes capitulos del presente informe.

3.3 Descripcidn de las funciones desempefiadas
La titulante trabajé desde el 04 del mes de mayo del afio 2020 hasta el 26 de
setiembre del afio 2020 sus servicios fueron contratados por el Gerente General de la
empresa Iron Electric S.A.C para desempefiarse en el puesto de Coordinador de
aseguramiento de la Calidad, lo cual le ha permitido tener un acercamiento a todos los

procesos de la empresa y poder involucrarse en la supervision del sistema de gestion.
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Por lo que a su llegada hizo un recorrido y visitd a todas las areas de la empresa

para poder observar su forma de trabajo ademés coordin6 con el jefe de proyectos los

trabajos que se venian realizando en campo para poder conocer mas la parte operativa de

los servicios que realizaba la empresa, en esas visitas inopinadas pudo detectar atrasos

en la atencidn de los servicios programados ademas del malestar de algunos clientes.

Ante lo cual observo que la empresa no contaba con una adecuada metodologia

de trabajo y por ello decidio realizar un diagnostico en base a la norma 1ISO 9001:2015

para poder documentar las evidencias encontradas y dar un inicio a la implementacion

del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015, a continuacién, se describe otras

funciones realizadas:

Gestionar y reportar indicadores KPI’s enfocado a los objetivos de cada area y
objetivos de la empresa.

Verificar que los documentos y registros establecidos estan o son utilizados por los
responsables.

Verificar la disponibilidad y actualizacion de las listas de documentos y registros.
Coordinar las acciones y actividades para asegurar la eficacia de las auditorias
internas, segun sea la frecuencia semestral y/o anual.

Realizar seguimiento a la efectividad de las acciones correctivas y preventivas.
Coordinar con los responsables de cada area la fecha y hora de la entrevista para el
levantamiento de los procesos.

Realizar el cronograma de trabajo para el levantamiento de los procesos.
Entrevistar al personal para levantar el listado de funciones y documentar los
procedimientos y el MOF del personal.

Elaborar el plan de capacitaciones. y la planificaciéon del SGC.
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— Elaborar el Mapa de procesos y la caracterizacion de los procesos

3.4 Personas involucradas en el proyecto laboral
Para el proyecto presentado a Gerencia General, se realizdé un grupo llamado
“Circulo de la calidad” el cual es un grupo pequefio de empleados conformado por
profesionales, lograndose el compromiso y su participacion en el proyecto laboral de la
implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 y su influencia en el
incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa IRON

ELECTRIC S.A.C, cuya conformacion fue de la manera siguiente:

e Fabricio R. Mallqui Daza, Gerente general y Jefe de proyectos. Responsable de
revisar, aprobar y hacer cumplir el desarrollo del proyecto.

e Leticia Amado Quillama, Coordinadora de Aseguramiento de la calidad.
Responsable de procesar la informacion y toma de datos del proyecto.

e Javier L. Gonzales Bautista, Encargado de Proyectos. Responsable de toma de
datos, informar los cambios presentados en las programaciones de trabajo, revisar
y hacer cumplir el desarrollo del proyecto.

e Gabriela Antay Molina, Asistente Administrativa. Responsable de la toma de datos

del proyecto.

Amado Quillama Leticia Pag. 34



A
} el “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la

4 UNIVERSIDAD empresa IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”
PRIVADA DEL NORTE
3.5 Desarrollo de la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015
El desarrollo para la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 y su influencia en el incremento de la satisfaccion
del cliente en el &rea de proyectos de la empresa Iron Electric S.A.C., durd un tiempo total de 22 semanas como se presenta en la figura 2 y se

logrd un crecimiento en las ventas de 1.43% a diferencia del afio 2019, a continuacion, se detalla el desarrollo del proyecto:

Actividades del proyecto laboral Nivel de cumplimiento 0% Duracién del proyecto
Actividades Inicio del | o acion| PoTeeM@€ | 115 13| a|5|6|7|8|9|10|11]12]13]14|15]16]17]|18]19|20]21] 22
plan completado
Diagndstico de la situacion actual de la empresa 1 1 0%
Analizar los datos obtenidos del diagndstico en base a la norma I1SO 9001 1 1 0%
Realizar las encuestas de satisfaccion al personal interno 2 1 0%
Realizar encuestas a los clientes 3 1 0%
Analizar los datos obtenido de las encuestas realizadas 4 1 0%
Elaboracién del plan de sensibilizacion y concientizacion 5 1 0%
Presentacion del plan concientizacidn y sensibilizacion a la alta direccién 6 1 0%
Presentacion del programa de Capacitaciones 6 1 0%
Formacioén del equipo circulo de calidad 6 1 0%
Presentacion del plan de implementacion del SGC. 6 1 0%
Elaboracion del mapa de procesos 7 1 0%
Caracterizacion de los procesos de la empresa 8 4 0%
Identificacion de los indicadores de gestion 12 1 0%
Revision de la documentacion con gerencia general 13 1 0%
Elaboracion de la documentacidn para el SGC 14 5 0%
Revision de la documentacion con gerencia general 19 1 0%
Reunidn con cada personal para la presentacion de sus procesos 20 1 0%
Realizar auditorias para evaluar el cumplimiento de la metodologia 21 1 0%
Reunidn con gerencia para revisar los resultados de la auditoria 21 1 0%
Elaboracién y presentacion del impacto econémico de la propuesta 22 1 0%

Figura 10 Cronograma de actividades del proyecto

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C
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3.5.1 Diagnostico de la situacion actual de la empresa

Para realizar el diagndstico de la situacion actual de la empresa en base a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 (ver anexo 01) y verificar asi el cumplimiento de la organizacion
con la norma, primero se realizé un recorrido a todas las areas de la empresa y se planificé las
visitas inopinadas al personal que trabaja en campo para poder conocer con mayor detalle los
servicios que realiza la empresa, los procesos y conocer al personal.

Se realizd entrevistas personales y en grupo con todo el personal de la organizacion,
ademas en las visitas realizadas a las areas se reviso la informacion documentada con la que
contaban y trataban de evidenciar su cumplimiento con la norma, de las actividades realizadas

se obtuvo lo siguiente:

— Recopilacion de la informacion de las actividades y/o tareas realizadas por el personal,
metodologia de trabajo, procedimientos de trabajo, recursos brindados e infraestructura.

— Identificacion de posibles oportunidades de mejora para la mejor toma de decisiones.

— Conocimiento de la gestién documental de cada area y el respaldo de informacion que
tiene la organizacion.

— Captacion e identificacion de posibles riesgos para la organizacion.

Luego se realizo el Check List como diagnostico de la organizacién para evidenciar si
cumplia con cada punto de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para realizar el
diagnostico de la norma se audita los puntos: contexto de la organizacién, liderazgo,
planificacién, soporte, operacién, evaluacion del desempefio y mejora continua ademas se usé
la escala Anderi Souri como metodologia con la finalidad de evaluar los resultados obtenidos

en la auditoria, la cual se presenta a continuacion:
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Tabla 8 Escala Anderi Souri

Descripcion % de Interpretacion
P Cumplimiento P
. Cuando no cumple ninguno de los requisitos
0,
Ninguno 0% de la Norma 1SO 9001:2015.
Parcialmente Cuando el requisito de la norma es aplicado,
25%

documentado pero no se encuentra documentado.

Cuando el requisito est4d documentado, pero
Documentado 50% no es aplicado, requiriendo revision y
actualizacion.

Cuando el requisito estd documentado y es
aplicado, pero se detecta observaciones en su
efectividad requiriendo realizar actividades
para su aplicacion.

Incompleta

. . 75%
implementacién

Completa 100% Cuando se cumplen los requisitos de la norma
implementacion 0 ISO 9001:2015.

Cuando los requisitos de la norma ISO
9001:2015 no aplican, no se tomara en cuenta
estos requisitos para determinar ningun
porcentaje de cumplimiento.

Nota. Guzman, M. 2017. Desarrollo de los lineamientos de las normas 1SO

No aplica No aplica

Como podemaos observar a partir del cuadro, el uso de esta metodologia nos brinda seis
criterios para evaluar el cumplimiento referente a cada punto de la norma auditada de la
organizacion desde 0% hasta 100% y No Aplica, si el punto auditado no se toma en cuenta para

la organizacion.

La metodologia consiste en verificar si el punto auditado de la norma como por
ejemplo el punto 4.1 comprension de la organizacion y de su contexto, evidencia algin
cumplimiento, esta evaluacion se puede revisar en el cuadro para su comprension.

Primero se coloco en la casilla una “X” segun el grado de cumplimiento 0 resultado

que corresponda segun la auditoria, a continuacion, se explica el detalle de las siglas:
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Las siglas significan lo siguiente

e CI: Completa implementacién (100%)
e |I: Incompleta implementacion (75%)
e D: Documentado (50%)

e PD: Parcialmente documentado (25%)
e N: Ninguno (0%)

e N.A: No aplica (No tiene ningun grado)

Las casillas marcadas por cada item de las filas segln el requisito de la norma se

suman automaticamente por la formula implementada.

Cada fila, como se muestra en el cuadro tiene un porcentaje de cumplimiento en el
encabezado de las letras Cl, 11, D, PD, Ny N.A, para obtener el porcentaje de cumplimiento
de suma las casillas marcadas y se multiplica segun el grado de cumplimiento (0% a 100%),

como se muestra en el cuadro.
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1. El resultado del cum plithiento
esta Formulado

16 - . .. : _ . OUE OUE NOS
4. CONTEXTODE LA ORGANIZACION nl::lt. cl e 0T

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIONY DE SU CONTEXTO

La orgavizacidn debe deferrranar:

. . . Yisidn Sl RS-
@i Las cue stiones externas e internas que son pertinentes para su misiu:’ur; Analisis del
propdsito / % descripJn:ic'l cortexto de
v que afectana sucapacidad para lograrlos resultadosprevistos de su I la
sistetn a de gestidn de Calidad. / organizacio
ermpresa .

2. Colocar X7 enla casilla segin
cotrespotda

Figura 11 Check List de auditoria en base a los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
Nota. Empresa Iron Electric S.AC.
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Por ultimo, se continuo con los mismos pasos para los siguientes puntos de la norma
ISO 9001: 2015, se finalizo la auditoria y se obtuvo los porcentajes de cumplimiento por cada
punto de la norma descripto en el Check List, de dichos resultados se obtuvo informacion
crucial, veridica e importante de como se encuentra la organizacion y se analizo para levantar

la informacion requerida.

3.5.2 Grado de satisfaccion del cliente antes de la implementacion del SGC

Para comprender mejor al cliente externo e interno de la organizacion se elabord
encuestas para poder medir el nivel de satisfaccion y captar oportunidades de mejora que
contribuyeron a establecer mas mecanismos de control y/o herramientas que puedan mejorar
los procesos de la organizacion. Escuchar las opiniones de los clientes, permite comprender en

que puede estar fallando la organizacion o que no esta haciendo bien.

3.5.2.1 Satisfaccion del cliente Externo
Para realizar la medicion de la satisfaccion del cliente externo de la organizacion, se

analizé la base de datos de facturacion, obteniendo de este analisis la lista de clientes mas
recurrentes en los servicios, se ordend de mayor a menor los montos cobrados sin IGV para

poder clasificarlos.
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Tabla 9 Clientes de la empresa Iron Electric S.A.C

IT Descripcion Monto sin Fret_:uenc Acumula C]asificaci
IGV ia do on ABC
1 | AGRIBRANDS PURINA 79023.56 | 28.09% 28.09% A
2 | SG HIDRAULIC SAC 70797 | 25.17% 53.26% A
3 | WACTHER 58118.11 | 20.66% 73.92% A
4 | CARGILL 42535.05 | 15.12% 89.04% A
5 | SUBESTACIONES ELECTRICAS 15051.18 | 5.35% 94.39% B
6 | SAGA FALABELLA S.A 5916.29 | 2.10% 96.50% B
7 | GRUPO SANTA ELENA S.A 4860.55 1.73% 98.22% C
8 | AGRO INDUSTRIAL PARAMONGA S.AA. 4300 | 1.53% 99.75% C
CORPORACION INTERCONTINENTAL DEINDUSTRIAY
9 | COMERCIALIZACION S.A.C 35024 0.12% | 99.85% ¢
10| RIVAL Y COMPANIA SAC 347 | 0.12% | 100.00% C
Total 281298.98 | 100%

Nota. Control de emisidn de facturas de la empresa Iron Electric S.A.C
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Figura 12 Clientes de la empresa Iron Electric S.A.C
Nota. Control de emisidn de facturas de la empresa Iron Electric S.A.C

Segun la grafica podemos observar que los clientes potenciales para la organizacién son Agribrands, SG Hidraulic y Wacther, ellos

representarian la clasificacion “A” del status que se ha creado para mejorar la atencion a los clientes. (ver anexo 02)
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3.5.2.2 Satisfaccion del cliente interno

Para poder medir el nivel de satisfaccion del cliente interno de la organizacion se invitd
a participar a todos los integrantes, para lo cual se realizaron encuestas y se dejaron en
recepcion para que fueran llenadas de forma andnima, ademas se dejo en la recepcion una

relacion con los nombres de los participantes para que nos sirva de evidencia. (ver anexo 03).

A continuacién, se presenta la relacion de los participantes en las encuestas que se
realizaron:

Tabla 10 Listado del personal participante en las encuestas

IT Personal programado Cargo

1 | Amado Quillama Leticia Coordinadora de aseguramiento de calidad
2 | Antay Molina Gabriela Asistente administrativa

3 | Burga Zegarra Sheling Compras

4 | Diaz Pacheco Erick Técnico

5 | Gonzales Bautista Javier Luis Responsable de proyectos

6 | Hidalgo Garcia Edwin Técnico

7 | Ibarra Carpio Alex Técnico

8 | Mallqui Daza Fabricio Jefe de proyectos/gerente general
9 | Rodriguez Pinto Jean Técnico

10 | Villa Chahua Efrain Técnico

Nota. Files del personal de la empresa Iron Electric S.A.C

3.5.3 Plan de sensibilizacion y concientizacion para la implementacion de la 1SO
9001:2015

La empresa no contaba con un plan de capacitaciones por lo que se implemento

el plan de sensibilizacion y concientizacion en la empresa Iron Electric S.A.C, el cual

busca demostrar la pertinencia, la necesidad e importancia de implementar un sistema de

gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, a través de un programa de

capacitaciones evaluando las diferentes alternativas de solucion que estan disponibles y
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que son factibles a desarrollar e implementar, de acuerdo a la estructura, tamafio y

contexto de la empresa. (ver anexo 04).

En tal sentido, el presente plan se justifica, porque la alternativa de capacitacion
y talleres que se van a aplicar busca dar solucién a su problemética principal mediante la
estandarizacion de los procesos, definiendo procedimientos, controles e implementando
una politica de mejora continua que ayude a reducir los costos y gastos innecesarios y la
insatisfaccion al cliente, beneficios que se reflejaran en mejoras econdémicas para la

empresa. A continuacion, se detalla el disefio del plan:

3.5.3.1 Alcance del plan sensibilizacion y concientizacion
El plan de sensibilizacion y concientizacion esté aplicado para todo el personal

de la empresa Iron Electric S.A.C.

3.5.3.2 Comunicacién
La comunicacion de las actividades de sensibilizacion y concientizacion se

realizaron mediante correo, llamadas telefonicas, redes sociales, periodico mural.

3.5.3.3 Programa de capacitaciones
El coordinador de aseguramiento de la calidad realiz6 el programa de
capacitaciones en base a las necesidades presentadas por la organizacion, solicito a los
encargados de las areas su colaboracion para presentar temas y capacitar al personal

(Ver anexo 04).
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3.5.3.4 Control de asistencia, evaluacion de entrada y salida.
El coordinador de aseguramiento de la calidad supervisa el correcto llenado del registro

de control de asistencia. Ademas, es el encargado de repartir y recolectar las

evaluaciones de entrada y salida de las capacitaciones (ver anexo 5).

3.5.3.5 Difusidn de los temas del programa de capacitaciones
Para la difusion de los temas tratados en el programa de capacitaciones se realizan
tripticos, afiches, publicaciones en las redes sociales de la organizacion o en los
periédicos murales, a fin de comprometer al personal con el sistema de gestion de la
calidad I1SO 9001:2015.

3.5.3.6 Seguimiento y analisis de los resultados
El coordinador de aseguramiento de la calidad realizo seguimiento y andlisis al
cumplimiento del programa de capacitaciones, asi como a la participacion del personal

de la organizacion, y eficacia de

3.5.4 Caracterizacion de los procesos, seguimiento y medicion a los procesos de la

empresa Iron Electric S.A.C.

En el Perl muchas empresas trabajan para solo apagar incendios y de forma funcional,
y la empresa Iron Electric S.A.C. no es ajena a pasar esta situacion, ya que en muchas
oportunidades se ha trabajado para solucionar los diferentes casos que se pueden reportar en el
dia a dia, con las propuestas presentadas a la organizacion, se obtuvo la proactividad de Iron
Electric S.A.C para que tome acciones correctivas referente al historial de incidentes o

problemas que se han presentado.
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El buen funcionamiento de la utilizacion de los procesos identificados, es un papel muy
importante que debe ser asumido por la empresa ya que los procesos identificados deben
brindarnos una mision entendible del sistema de gestion de calidad ya que no es recomendable
implementar la gestion por procesos sin haber analizado y haber comprendido su mision, se

utilizd la gestion por procesos para poder medir el cumplimiento de los objetivos planteados

por la organizacion y asi este logre encontrar un orden en las actividades relacionadas.

Louffat, E. (2017) menciona “la diferencia del enfoque funcional del enfoque en
procesos” entendiendo estos conceptos se busca desarrollar el enfoque en procesos para la
organizacion de Iron Electric S.A.C ya que se requiere un flujo de comunicacion mas rapido y
eficiente, una trazabilidad ordenada en la ejecucion de la atencion de los servicios por lo tanto

una mejora en los procesos organizacionales.

En las instalaciones de Iron Electric S.A.C se convocd a una reunion con el personal
para poder identificar los procesos de la organizacion y asi ver como interactdan estos para
poder armar el mapa de procesos con la finalidad de tomar decisiones rapidas y oportunas en

la resolucién de problemas o inconvenientes que se puedan presentar en el dia a dia.
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Nota. Empresa Iron Electric S.A.C

Amado Quillama Leticia

Pag. 47




4

el “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia en
4 UNIVERSIDAD el incremento de la satisfaccion del cliente en el &rea proyectos de la empresa IRON
PRIVADA DEL NORTE ELECTRIC S.A.C, ano 2020.”

El poder identificar los procesos de la organizacion y como interactGan entre si
es el primer paso para lograr el enfoque basado en procesos ya que el mencionar gestion
por procesos es hablar de lanorma ISO 9001:2015, a continuacién, se presenta el listado

de los procesos de la empresa:

Tabla 11 Procesos de la empresa Iron Electric S.A.C.

IT Proceso Tipo de proceso Estado

1 | Gerencia general Estratégico No documentado
2 | Procesos del SGC Estratégico No documentado
3 | Gestion de ventas Operacional No documentado
4 | Ingenieria de proyectos Operacional No documentado
5 | Ejecucion del servicio Operacional No documentado
6 | Prueba y puesta en marcha Operacional No documentado
7 | Facturacion Operacional No documentado
8 | Recursos humanos Apoyo No documentado
9 | Créditos y cobranzas Apoyo No documentado
10 | Compras Apoyo No documentado
11 | Asesoria contable Apoyo No documentado

Total de procesos no documentados 11

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C

En la reunion con los integrantes de la organizacion se logro identificar dos procesos
estratégicos, cinco operacionales y cuatro de apoyo, se obtuvo once procesos en total, estos
procesos estan enfocados hacia el beneficio de la satisfaccion de los clientes finales.

La alta direccion revisé y aprobo el documento del sistema de gestion de calidad SIG-
R-005-Mapa de procesos, el cual fue difundido dentro de las capacitaciones que se realizaron

al personal.
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3.5.4.1 Elaboracion de la documentacion de los procesos

La organizacién necesita documentar los procesos por lo que se realizd la
caracterizacion de los procesos y el diagrama de procesos para poder evidenciar el punto 8 de
la norma ISO 9001:2015, aprobada la documentacion por gerencia general se hizo una
presentacion de los procesos con los involucrados.

El poder describir los procesos de la organizacion mediante el uso de los diagramas de
flujo fue un gran beneficio para la organizacion ya que ayuda a la facil comprensién y
entendimiento, estandariza las actividades o tareas que se vienen desarrollando, se identifica
los controles necesarios que se estan aplicando, facilita el panorama de lo que se necesita y

requiere lograr.

3.5.4.2 Diagrama de procesos

Iron Electric no contaba con los registros de sus procesos, por lo que se realiz6
reuniones para el levantamiento y recopilacién de datos con cada uno de los responsables de
los procesos para poder documentar la informacion requerida y solicitada por la norma ISO
9001:2015, se logro definir a los responsables de los procesos, asi como identificar las entradas
y salidas del proceso, y se establecid los controles necesarios para poder cumplir con los
entregables solicitados por gerencia general por lo que a continuacion, se presenta la estructura
del diagrama de procesos que se ha implementado en Iron Electric S.A.C la cual detallada la
descripcion de las actividades del Proceso ejecucion de servicios que se encuentra ubicada

dentro de los procesos operacionales.
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Figura 14 Diagrama de procesos- Ejecucion de servicios

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C
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El diagrama presentado del Proceso ejecucion de servicios cuenta con tres actores
compras, encargado de proyectos y ventas quienes interactlan entre si para satisfacer las
necesidades del cliente, ademas son los responsables de obtener un buen nivel de cumplimiento
en lo que realizan y de fomentar el trabajo en equipo para obtener los resultados deseables por
la organizacion.

La importancia de poder desarrollar e implementar un diagrama de procesos dentro de
las organizaciones permite identificar si hay una secuencia Idgica de las actividades que se

vienen realizando o posibles oportunidades de mejora que se identifican en el desarrollo de

esto, ademas de ser una herramienta muy eficiente que evita una improvisacién innecesaria.
3.5.4.3 Caracterizacion de los procesos

Después de establecer y definir las actividades secuenciales y I6gicas de los diagramas
de flujo aprobados por la alta direccion, se realizd la caracterizacién de los procesos
identificados de la organizacion en el formato ficha caracterizacion de procesos con cddigo de
documento SIG-F-005, dicho formato se utiliz6 como una herramienta para evidenciar los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 (ver anexo 2).

La ficha caracterizacion de procesos explica de forma detallada las actividades que se
realizan en el proceso estudiado cuyo objetivo es controlar las actividades mapeadas en el
diagrama (ver anexo 7)

A continuacion, se presenta la estructura de la ficha caracterizacion de procesos que se
ha implementado en Iron Electric S.A.C la cual detallada la secuencia de las actividades del

Proceso ejecucion de servicios que se encuentra ubicada dentro de los procesos operacionales.
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IRON ELECTRIC SAC

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Cédigo : SIG-F-005
Version @ 01
Fecha de aprobacion:
30/05/2020

Datos del area

Proceso Proyectos Responsable Jefe de proyectos
) . ) Inicio: Planos, especificaciones técnicas del
Analizar las necesidades del cliente para presentar propuesta cliente
Objetivo [econdmica (presupuesto/ cotizacion) del servicio o producto en Alcance ) ) . - .
i L ) Fin: Acta de conformidad del servicio y/o informe
base a los criterios solicitados por el cliente. técnico

Detalle del proceso

CONTROLES

Programacion de servicios

Seguimiento de compra o ejecucion de servicio

—

ACTIVIDADES
INICIO PRODUCTO
Recepciona ficha de venta EN SEDE
Habilitado de equipos, instrumentos, materiales, CENTRAL
ANALISIS consumibles, mercancia.
DE LA Programa ejecucion de servicios. ACTADE
. ——— — CONFORMID
SOLICITUD Realiza la ejecucion del servicio. ADEL
DEL Prueba y puesta en marcha del servicio o producto SERVICIO
SERVICIO Entrega del servicio y producto
Realiza el acta de conformidad del servicio para INFORME
hacer firmar al cliente. TECNICO DE
Informa cierre del servicio al area de facturacion SERVICIO

—

Acta de conformidad.
Programacion de servicio

RECURSOS
Competencias HEeuiEneEs G Instalaciones Ll y Documentos aplicados
proceso Tecnologia
Conocimiento en gestién de proyectos, Equos,de
telefonia,
costos y presupuestos, Autocad, lectura Encargado de . . .
o . . computadora. | Procedimiento de ejecucion de
de planos, electricidad de baja, alta y proyecto/ Taller Iron Electric . )
. o e Software, servicios electricos
media tensién. Normas Técnicos :
o " . . AutoCad Office,
Comunicativo, resiliente, trabajo en equipo. )
email.
Ambiente . Medicion del proceso
. Registros controlados : — - —
| _ | de trabajo Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicion |
Ficha de especificaciones
técnica. -
- ] Productividad
Oficinas Control de calidad en los -
o L Evaluacion de Costo de mano de obra
limpias, serviclos. servicios a Jefe de proyectos % de Cumplimiento de
Ambientes | Resgistro de pruebas y puesta . - .
M tiempo servicios entregados a tiempo
iluminados. en marcha. -
% de servicios no conformes.

Figura 15 Caracterizacién de los procesos
Nota. Empresa Iron Electric S.A.C
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Como podemos observar a partir de la figura Nro. 18, la ficha de caracterizacion de
procesos cuenta con la siguiente estructura: nombre del proceso, responsable, objetivo, alcance,
entradas, controles, descripcion de actividades, salidas y recursos. Toda la informacion

presentada en la ficha de caracterizacion de procesos fue la aprobada por la alta direccion.

3.5.4.4  Seguimiento y medicién de los procesos

A todos los procesos de la organizacion se les debe dar el seguimiento adecuado ademas
se debe medir los objetivos implementados en cada proceso ya que la Norma ISO 9001:2015
esta enfocado en la gestion por procesos y menciona “Que la organizacién debe evaluar el

desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad”.

Contreras, Olaya et al. (2017) menciona “El indicador tiene como funcién, comunicar,
informar un hecho, un suceso, un evento.” Por lo tanto, el responsable del proceso es quien
debe mantener y dar seguimiento a los indicadores que se han establecido por cada proceso

para conocer si se llegaron a los objetivos planteados por la alta direccion.

Luego de la realizacion de las fichas de caracterizacion de procesos donde se establecio
y se elaboraron los indicadores con el personal involucrado, se realizo la recopilacion de los
indicadores en el formato Lista de indicadores con codigo de documento SIG-F-012, con el

objetivo de cumplir con la evidencia solicitada del punto 9.1 de la Norma ISO 9001:2015.

A continuacion, se presenta la estructura del registro lista de indicadores de gestion que
se han implementado en Iron Electric S.A.C la cual detallada el consolidado de los indicadores

implementados en las fichas de caracterizacion de proceso.
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Cédigo: SIG-F-012
. LISTA DE INDICADORES DE GESTION Versi6n: 03
IROM ELECTRIL S.A.C Fecha de aprobaci6n:27/05/2020
ID AREA Nombre Algoritmo Fuente Responsable | Frecuencia | Meta VERDE AMBAR Objetivo
i o Cantidad de informes revisados/ Medir el cumplimiento
1 Gerencia General ?;T:fe:lrir:g:o dela revision total de informes planificados Informe de gestion Gerente General Mensual 90% [90%-100%]| [80%-90 % > de la revision
para revision planificada.
Gestion de | No Conformidades Coordinador de Medir el cumplimiento
on
2 es o_ e la encontradas en la Segun informe de auditoria Informe de auditoria interna aseguramiento Anual 0 [0-3] [3-5] de los requisitos del
calidad o i
auditoria interna de la calidad SGC
Medir la satisfaccion de
3 Gestion de ventas A'de satisfaccion del Segun informe c'le satisfaccion Inf(?rme de encues'ta de Afls'tente' Semestral 20% (80 % - 100 %] [ 60%-80% > los clientes con la
cliente del cliente satisfaccion del cliente administrativo empresa
(N° de reclamos y/o quejas GQ-F-003 Reporte de Quejas y Asistent Medir el Cumplimiento
¢ Istente
4 Gestion de ventas | Indice de reclamos aceptadas/ N° reclamos Reclamos; Registro de reclamos o ) Mensual 1 [0-5] [6-15] de los requisitos del
e % . administrativo .
recibidos)*100 de clientes, control de reclamos. cliente
Ingenieria de 9% Cumplimiento del inicio (N2 de servicios iniciados en la Encareado de Medir el cumplimiento
eri u mi mnici
5 e N pA N fecha programada / N2 servicios | Reporte del programa de servicio 8 Semestral 90% [90%-100%]| [80%-90% > del programa de
proyectos del servicio programadas)* 100 proyectos senvicios
Eiecucién de % Cumplimiento del (N2 de servicios terminados en la Encargado de Medir el cumplimiento
6 J L o P . fecha programada / N2 servicios | Reporte del programa de servicio 8 Semestral 90% [90%-100%]| [80 % -90% > del programa de
servicios termino del servicio programadas)* 100 proyectos servicios
Ejecucion de (Cantidad de servicios no Encargado de Medir el porcentaje de
7 ) . % Servicio no Conforme conformes/ Cant. Total de Registro de servicio no conforme & Mensual 4% [0%-6%] <6%-8%] . P .
servicios . proyectos servicios no conformes.
servicios)*100
o - Seguimiento de Cotizacion del . " .
8 Facturacion % Ventas efectivas (N" de Servu_:los_facturados/ Total servicio; Seguimiento de control Asistente Mensual 90% [80 % - 100 %] [ 60%-80% > Medir la eficacia del
de cotizaciones) *100 e administrativo personal de ventas.
de emision de facturas
% de Cumplimiento del (N2 de capacitaciones cumplidas Asistente Medir el cumplimiento
9 RR.HH Programa de / N2 capacitaciones Programa de capacitaciones administrativa Semestral 98% [90%-100%]| [80%-90% > del programa de
capacitaciones programadas)* 100 capacitaciones
Indice de desempeiio del Promedio de resultados de Registro de evaluacion del Asistente . Medir el desempefio del
10 RR.HH . N o o Cuatrimestral 16 [15-20] [12 - 15>
personal evalucién del desempefio desempefio administrativa personal
Indice de rotacién de Total de ceses / Total de ) Asistente Medir la rotacion del
11 RR.HH Planilla IRON ELECTRIC S.A.C L . Mensual 5% [0%-6%] <6%-8%]
personal colaboradores SC administrativa personal
- Requ aqaos / - -
Pago efectivo a Asistente Medir el pago a
12 Contabilidad prfveedores Entre total de requerimiento x Reporte de pago a proveedores administrativa Mensual 90% [90 % -100% ]| [85%-90% > proveedo':esg
100
Créditos y . Cobros efectuados / Total Reporte de estado de cuentas de Asistente Medir el cumplimiento
13 Cobranza efectiva . L . Mensual 70% [70%-100%]| [50%-70 % > .
cobranzas cuentas por cobrar x 100 venta a crédito administrativa de pago de los clientes
[ndice de evaluacién de ( OC atendidas al 100% / Total | Resultados de la evaluacién a Encargado de Medir la eficacia de la
14 Compras - Mensual 80% [80 % - 100 %] [ 60%-80% >
proveedores OC emitidas) * 100 proveedores. compras cartera de proveedores

Figura 16 Lista de indicadores
Nota. Empresa Iron Electric S.A.C
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3.5.4.5 Ficha del indicador

Se ha realizado la implementacion del formato ficha del indicador cuyo cddigo de
documento es SIG-F-012 con el objetivo de visualizar el comportamiento del indicador que
sale como resultado del seguimiento y las mediciones mensuales que realiza el responsable del

proceso. (Ver anexo 8).

Para realizar la ficha del indicador se ha considerado la siguiente estructura: nombre
del proceso, nombre del indicador, compromiso con la politica, objetivo, formula del indicador,
unidad de medida, meta, rango de evaluacion, fuente de informacion, responsable, frecuencia,

grafico y datos obtenidos de las mediciones mensuales.

Gracias a la visualizacion del grafico se aprecia con detalle el comportamiento del
indicador el cual se analiza mensualmente bajo los siguientes rangos de evaluacion cuyo
significado es: verde significa proceso bajo control, &mbar tomar precauciones en el proceso y
rojo proceso fuera de control, estas alertas permiten a los responsables de los procesos tomar
las acciones debidas para poder controlar o mitigar las posibles causas que estén afectando sus

resultados.

La utilizacién de esta herramienta didactica permite que la visualizacién del indicador
sea entendible para la organizacion y que puedan brindar sus apreciaciones referentes a la
variabilidad de los resultados que se pueden presentar en los meses.

A continuacion, se presenta la estructura de la ficha del indicador que se ha
implementado en Iron Electric S.A.C el cual detallada el comportamiento de los resultados

obtenidos de las fichas de caracterizacion de procesos.
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| PRIVADA DEL NORTE

Codigo: SIG-F-012
i FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
THUMN ELELTRIL 5.4.L0 Fecha de aprobacién:27/05/2020
FICHA DEL INDICADOR
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de
Nombre del proceso Indicador Compromiso de la politica calidad P Y
Gestién de ventas indice de reclamos Objetivo Medir el Cumplimiento de los requisitos del cliente
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Numero
VERDE AMBAR
(N° de reclamos y/o quejas aceptadas/ N° reclamos
recibidos)*100 Meta 1.00 [0-5] [6-15] >15
Fuentes de Informaciéon Responsable de medicién Frecuencia
Reporte de Quejas y Reclamos; Registro de reclamos ) . .
. Asistente administrativo Mensual
de clientes, control de reclamos.
Grafico Datos
Mes Meta Resultado
Indice de reclamos enero 5.00 6.00
9.00 febrero 5.00 2.00
8.00 marzo 5.00 2.00
oo abril 5.00 0.00
5.00 mayo 5.00 3.00
4.00 —
3.00 junio 5.00 5.00
2.00 julio 5.00 2.00
(1)88 agosto 3.00 8.00
© o © D © © © o @ @ e < > setiembre 3.00 5.00
s & & & v & & & octubre 3.00 0.00
< ™
° <® S noviembre 1.00 0.00
@ ota =@ Resultado diciembre 1.00 0.00
Total 3.83 2.75
Andlisis de los resultados
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Fiaura 17 Ficha del indicador
Nota. Empresa Iron Electric S.A.C
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355 Elaboracion de los documentos internos pertinente a los requisitos de la

norma 1SO 9001:2015

Se tom6 como linea base el Check List de inspeccion y las fichas de
caracterizacion de procesos para realizar la documentacion pertinente a los requisitos
de la norma 1SO 9001:2015, y asi evidenciar la documentacion adecuada como la
politica y objetivos de calidad, el manual de calidad, los procedimientos, instructivos y
formatos, los cuales una vez creados, pasaran por revision para su modificacion y/o

actualizacion, y posterior aprobacion de gerencia general (ver anexo 10).

3.5.6 Elaboracion del impacto econémico de la propuesta

Se determind en la evaluacion de la propuesta econémica una oportunidad de
ingresos al implementar el sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 en el afio
2020. Se presento los posibles ingresos a partir de la cantidad de cotizaciones realizadas
durante el 2020, y se realiz6 una comparacién con los servicios facturados,
obteniéndose luego un crecimiento de 1.23% en las ventas. Ademas, se presenta los
costos correspondientes antes de la implementacion del sistema de gestion de calidad,

presentada en la tabla 31.

Los costos después de la implementacidn del sistema de gestion de la calidad
correspondiente al afio 2020, se demuestra en la tabla 34. Por consiguiente, analizando

las tablas se demuestra una rentabilidad de 7%.
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3.6 Objetivos

3.6.1 Objetivo general
Implementar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 y su influencia en
el incremento de la satisfaccion del cliente en el &rea proyectos de la empresa IRON
ELECTRIC S.A.C, afio 2020.

3.6.2 Objetivos especificos

— Realizar un diagndstico de la situacion actual de la empresa en base a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

— Investigar el grado de satisfaccion de los clientes internos y externos, antes y
después de la implementacion del sistema de gestion de calidad en base a la
norma ISO 9001:2015 de la empresa Iron Electric S.A.C.

— Desarrollar un plan de sensibilizacién y concientizacion para la empresa Iron
Electric S.A.C.

— Realizar la caracterizacion de los procesos operacionales, estratégicos y de
apoyo identificando las entradas, salidas, responsables, controles, con su
respectivo seguimiento y medicién a los procesos de la empresa Iron Electric
S.AC.

— Elaborar los documentos internos: procedimientos, instructivos, formatos,
cartillas o manuales pertinente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

— Elaborar el impacto econdmico de mejora al implementar un sistema de gestion

de calidad en base a la norma 1SO 9001:2015.
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3.7 Metodologia
Se aplico para el desarrollo del Sistema de gestion de la Calidad I1SO 9001:2015 una
investigacion aplicativa, con un estudio del tipo de disefio descriptivo y se realiza un
andlisis cuantitativo, segun Aristides, V.(2015) toda investigacion cuantitativa esta basada
en la obtencion de una serie de datos y en el andlisis de los mismos, utilizando una serie de
instrumentos de investigacion que forman parte de la estadistica, es descriptivo, puesto que
la investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas o perfiles de la
poblacion que esta estudiando, asimismo consiste fundamentalmente en establecer la
comparacion de variables entre grupos de estudio y de control.
En base a lo descripto se aplico las siguientes técnicas, instrumentos de recoleccion,
andlisis de datos y procedimientos.
3.8 Técnicas, instrumentos de recoleccion y analisis de datos
3.8.1 Técnicas
En el presente trabajo para determinar la situacién actual de la empresa se
elabord un Check List en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015. También se
realiz6 la técnica de la encuesta, lluvia de ideas, entrevista verbales, la observacion y la
recoleccion de datos para el mapeo de procesos.
3.8.2 Diagrama de Pareto
Se realizd un Pareto de los problemas que aquejan a la empresa, identificandose
las causas mas relevantes.
3.8.3 Diagrama de Ishikawa
Se realiz6 el diagrama de Ishikawa el cual ayuda a identificar todas las posibles
causas 0 motivos de la insatisfaccion del cliente del area de proyectos de la empresa

Iron Electric S.A.C.2020.
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Instrumentos
Se realizd cuestionarios, encuestas, entrevistas estructuradas para la recoleccion
de datos, asi como guias de revision de documentos y datos. Se aplico el formato de

Ficha de caracterizacion de procesos para el levantamiento de datos.

Andlisis de datos

Del levantamiento y recopilacion de datos de los servicios realizados y de las
encuestas realizadas fueron analizados mediante el uso de la hoja de calculo del Excel,
mediante la estadistica descriptiva para el analisis e interpretacion de los datos
obtenidos, las técnicas que se utilizaron fueron: la tabulacion de datos, clasificacion y
presentacion de las tablas de distribucion de frecuencias, asi como el grafico de barras
y/o circulares, del cual se determind el grado de cumplimiento de los servicios asi como

la satisfaccion de los clientes internos y externos.

Se realiz6 el analisis de fuentes de textos, experiencias de otras empresas,
trabajos de investigaciéon y de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015 a fin de
documentar las evidencias que debera cumplir la empresa Iron Electric S.A.C para la

implementacion del sistema de gestion de calidad.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Diagnostico de la situacién actual de la empresa en base a los requisitos de la norma
1SO 9001:2015
Se presenta en el cuadro los resultados obtenidos del diagnéstico de la situacion actual

de la empresa en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Tabla 12 Resultados del diagnéstico de la situacion actual de la empresa en base a los requisitos de la norma
ISO 9001:2015

IT Descripcion Nivel de cumplimiento %
Contexto de la organizacion 21%
2 | Liderazgo 0%
3 Planlflca}mon para el sistema de gestion 0%
de la calidad
4 | Soporte 0%
5 | Operacion 2%
6 | Evaluacion del desempefio 0%
7 | Mejora 0%
Total 3.29%

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C

Como se puede observar en el cuadro el nivel de cumplimiento de cada punto de la
norma oscila entre 0% y 21%, se concluyd que el nivel de cumplimiento promedio de la
empresa Iron Electric S.A.C es de 3.29%, lo cual es una alerta para la empresa ya que no se
evidencio en la auditoria los requisitos solicitados segun la norma ISO 9001:2015, todos estos
requisitos no evidenciados (Ver anexo 1) por lo que se implementaron para poder llegar a un
cumplimiento exitoso mejorando el orden y control de la organizacion (sistema de gestion de

calidad).
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En el diagndstico realizado a la organizacién se puede evidenciar su bajo cumplimiento
ante los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por lo tanto se inici6 la implementacion del
sistema de gestion de calidad desde una etapa no madura, la cual poco a poco va ir creciendo

para poder obtener un mayor porcentaje de cumplimiento.

RESUMEN 150 9001:2015

4 CONTERTO DE LA

ORGANEACION
2596
2
10. MEIORA T E LIDERAZGO
1%
B4 _
0% & PLANIFICACION
9 EwALUACION DEL VAR FARA ELSISTEMA DE
DEEMPERD GESTION DE L&
CALIDAD
& OFERACION ™ 7S0PORTE

Figura 18 Resumen de los resultados del diagnéstico realizado a la empresa Iron Electric S.A.C
Nota. Empresa Iron Electric S.A.C

Por los resultados obtenidos en el diagnostico realizado (Ver anexo 1) se realizé una
fuerte campafa dentro de la organizacion de concientizacion y sensibilizacion con todo el
personal, buscando en ellos su compromiso con el sistema de gestion de calidad. La
planificacion de la ejecucion del SGC fue muy crucial ya que los tiempos para la

implementacion estaban ajustados (Ver anexo 4).
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N

4.2 Grado de satisfaccion del cliente antes de la implementacion del SGC

4.2.1 Satisfaccion del cliente Externo

Para obtener los resultados de la grafica se consideré a todos los clientes de la
organizacion por solicitud de gerencia general, a quienes se le realizaron las encuestas a través
de llamadas telefonicas para poder obtener los resultados (ver anexo 2) que se presenta a

continuacion:

Tabla 13 Resultados de la satisfaccion al cliente

IT Descripcion %

1 | Atencion al cliente 61.50%

2 | Calidad de los servicios y/o productos 67.00%

3 | Gestion de cumplimiento 62.00%

4 | Rapidez 61.00%

5 | Satisfaccién general 60.00%
% Promedio de la satisfaccion del cliente 62.30%

Nota: Encuesta de satisfaccion al cliente de la empresa Iron Electric S.A.C

Segun el cuadro podemos observar que el porcentaje promedio de la satisfaccion de los
clientes de la empresa Iron Electric S.A.C equivale a un 62.30%, lo cual es preocupante ya que

la alta direccion esperaba obtener un nivel de satisfaccion mayor a 80%.

SATISFACCION DEL CLIENTE

.68 67 .00

0.8

0.8

62.00%
0.&2 6505 A1 .00%
G008

0.4

0.5

0.5

AL ATERCKIH AL E. 4L ICR O DE L0 C.5 ESTIOH DE 0. RAFIDEL E.5ATE FA-CCK0H
CLIENTE SERV KKK ¥ Cu bk FLIKIE WD GEMERA L
FRODUCTIOS

Figura 19 Resultados de la satisfaccion al cliente
Nota. Encuesta de satisfaccion al cliente de la empresa Iron Electric S.A.C
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A partir del grafico se observa que la satisfaccion general del cliente con la empresa
equivale a un 60% y en segundo lugar esta la rapidez con un 61%, la apreciacion de los clientes
con la organizacion segun las cinco variables presentadas esta debajo del 80% esperado por la
organizacion, para lo cual se tomaran acciones y se obtendrd de la retroalimentacion

oportunidades de mejora (ver anexo 2).

4.2.2 Satisfaccion del cliente interno
Como podemos observar en el cuadro se presenta el resumen de los resultados
obtenidos de las encuestas realizadas (ver anexo 3) al personal de la empresa Iron Electric

S.A.C, a continuacidn, se presenta los resultados:

Tabla 14 Resumen de los resultados de las encuestas realizadas al personal de la organizacion.

IT Descripcion %

1 | Clima laboral 59.00%

2 | Ambiente de trabajo 64.00%

3 | Relacion laboral 62.00%

4 | Cultura organizacional 60.00%

5 | Satisfaccion general 62.00%
% Promedio de la satisfaccion del cliente interno 61.40%

Nota: Encuesta de satisfaccién al personal de la empresa Iron Electric S.A.C
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Figura 20 Resumen de los resultados de las encuestas realizadas al personal de la organizacion.

Nota. Encuesta de satisfaccion al personal de la empresa Iron Electric S.A.C

Como podemos observar del grafico se obtiene que el nivel de satisfaccion promedio
de los integrantes de la organizacion equivale a un 61.40%, dicho resultado refleja que los
integrantes de la organizacion no sienten un adecuado clima laboral, asi como la ausencia de

la direccidn, ausencia de metas y objetivos claros.

Con los resultados obtenidos de las encuestas realizadas se busca captar todas las
opiniones posibles para poder implementar acciones que nos ayuden a corregir dicha
percepcion obtenida por los integrantes de la organizacion (ver anexo 3).

Realizar este tipo de metodologia ayuda a la organizacion a definir sus planes
estratégicos, asi como su compromiso con los miembros de la organizacion en la mejora

continua.
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4.3 Plan de sensibilizacion y concientizacion para la implementacion de la 1SO
9001:2015
A continuacion, se presentan los resultados del seguimiento al cumplimiento del
programa de capacitaciones, asi como a la participacion del personal de la organizacion y al

indice de desempefio de la organizacion:

Tabla 15 Analisis de las capacitaciones realizadas en el dia programado

Descripcion Cantidad
Capacitaciones programadas 19
Capacitaciones cumplidas en el dia programado 17
Nivel de capacitaciones cumplidas en el dia programado 89%

Nota. Programa de concientizacién y sensibilizacion de capacitaciones

Se han realizado 19 capacitaciones de concientizacion y sensibilizacion por lo que a
partir de la tabla nro. 14 se obtiene que el nivel de capacitaciones cumplidas en el dia
programado es de 89%.
A continuacion, se presenta el analisis realizado al cumplimiento del programa de

capacitaciones:

Tabla 16 Analisis del cumplimiento del programa de capacitaciones

Descripcion Cantidad
Capacitaciones programadas 19
Capacitaciones realizadas 19
Nivel de cumplimiento de programacién de capacitaciones 100%

Nota. Programa de concientizacion y sensibilizacion de capacitaciones

El analista de aseguramiento de la calidad realiz6 la programacion de 19 capacitaciones
de concientizacion y sensibilizacion durante el afio 2020 obteniendo como resultado el 100%

del cumplimiento del programa.
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PRIVADA DEL NORTE
A continuacion, se presenta el nivel de participacion de los trabajadores de la empresa Iron Electric S.A.C a las capacitaciones realizadas

dentro de sus instalaciones.

Tabla 17 Analisis de la participacion de los trabajadores

Cantidad de Cumplimiento de
IT Personal programado Cargo o o s
capacitaciones asistidas participacion
1 | Amado Quillama Leticia Coordinadora de aseguramiento de calidad 19 100.00%
2 | Antay Molina Gabriela Asistente administrativa 18 94.74%
3 |Burga Zegarra Sheling Compras 18 94.74%
4 | Diaz Pacheco Erick Técnico 18 94.74%
5 | Gonzales Bautista Javier Luis Responsable de proyectos 17 89.47%
6 |Hidalgo Garcia Edwin Técnico 19 100.00%
7 |lbarra Carpio Alex Técnico 19 100.00%
8 |Mallqui Daza Fabricio Jefe de proyectos/gerente general 18 94.74%
9 | Rodriguez Pinto Jean Técnico 17 89.47%
10 |Villa Chahua Efrain Técnico 17 89.47%
Cantidad total de capacitaciones 19 94.74%

Nota. Programa de concientizacion y sensibilizacion de capacitaciones.
Durante el afio 2020 se realizaron en total 19 capacitaciones para concientizar y sensibilizar al personal, a partir de la informacion brindada se
obtiene la cantidad total de capacitaciones asistidas por cada trabajador, asi como el cumplimiento de participacion promedio al programa de

capacitaciones, el cual es 94.74%.
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A continuacion, se muestra el indice de desempefio de los participantes en base al promedio de

los resultados de las evaluaciones realizadas al inicio y final de las capacitaciones.

Tabla 18 Analisis del indice de desempefio de las capacitaciones realizadas

Nota

IT | Personal programado Cargo oromedio
1 | Amado Quillama Leticia | Coordinadora de aseguramiento de calidad N.A.
2 | Antay Molina Gabriela Asistente administrativa 14.47
3 |Burga Zegarra Sheling Compras 15.16
4 | Diaz Pacheco Erick Técnico 15.21
5 |Gonzales Bautista Javier Responsable de proyectos 15.95
6 |Hidalgo Garcia Edwin Técnico 15.13
7 |lbarra Carpio Alex Técnico 14.61
8 |Mallqui Daza Fabricio Jefe de proyectos/gerente general 14.58
9 |Rodriguez Pinto Jean Técnico 15.95
10 |Villa Chahua Efrain Técnico 14.66
Indice de desempefio 15.08

Nota. Programa de concientizacion y sensibilizacion de capacitaciones

Antes y al final de cada capacitacion se realizaron las evaluaciones correspondientes

por cada tema programado, obteniéndose de las 19 capacitaciones realizadas una nota promedio

para cada participante. Asi mismo se analiz6 el indice del desempefio del programa de

capacitaciones cuyo resultado fue 15.08, (ver anexo 6).

Tabla 19 Escala del indice de desempefio

Escala Valor Descripcion
Malo 0-10 No se tiene conocimientos previos del
tema.
Regular 10-15 Conocen el tema a grandes rasgos.
Bueno 15-20 Tienen mayor conocimiento del tema

Nota. Programa de concientizacién y sensibilizacion de capacitaciones

A partir de la escala establecida, se obtuvo un indice de desempefio considerado como regular.
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4.4 Caracterizacion de los procesos con su respectivo seguimiento y medicion a los

procesos de la empresa Iron Electric S.A.C.

En la elaboracion de las fichas de caracterizacion la alta direccion nombro a los
responsables de los procesos, quienes son los encargados de realizar y velar el adecuado
cumplimiento de los objetivos y controles que se han implementado en las fichas, a

continuacion, se detalla la lista de la caracterizacion de los procesos de la organizacion:

Tabla 20 Asignacién de los responsables de los procesos en la caracterizacién de los procesos

IT Cddigo Proceso Tipo de Responsable del proceso
proceso
1 | SIG-C-004 Ficha de Gerencia Estratégico | Gerente general
general
Ficha de Procesos .- Coordinadora de Aseguramiento
2 | SIG-C-005 del SGC Estratégico de la Calidad
3 | SIG-C-006 S'Cha de Gestion Operacional | Asistente de Administracion
e ventas
4 | SIG-C-007 Z'Cha de Ingenieria Operacional | Jefe de proyectos
e proyectos
5 | SIG-C-008 Z'Cha de_ .EJECUC'OH Operacional | Encargado de proyectos
el servicio
6 | SIG-C-009 Ficha de Pruebay Operacional | Encargado de proyectos
puesta en marcha
Ficha de : . - .
7 | SIG-C-010 . Operacional | Asistente de administracion
Facturacion
8 | SIG-C-011 E'Cha de Recursos Apoyo Asistente de administracion
umanos
9 | SIG-C-012 Ficha de Creditos y Apoyo Asistente de Administracion
cobranzas
10 | SIG-C-013 | Ficha de Compras Apoyo Encargado de compras
11 | SIG-C-014 Ficha de Asesoria Apoyo Contador
contable

Nota. Empresa Iron Electric S.A.C

Se realizo la documentacion de las once fichas de procesos, cumpliendo al 100% con la

evidencia del registro caracterizacion de los procesos., ver anexo 7.
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Seguimiento y medicion de los procesos

Tabla 21 Listado de indicadores documentados en la ficha del indicador

A continuacion, se detalla la lista de indicadores documentados en el formato de la ficha

ID Area Nombre Estado
5 — —
1 | Gerencia General % Cumplimiento (_1e_ !a revision por la Documentado
revision
Gestion de la No Conformidades encontradas en la
2 s O Documentado
calidad auditoria interna
3 Gestion de % de satisfaccion del cliente Documentado
ventas
4 Gestion de indice de reclamos Documentado
ventas
5 Ingenieria de % Cumplimiento del inicio del servicio Documentado
proyectos
6 EJECU(’:'O.n de % Cumplimiento del término del servicio Documentado
servicios
7 EJECU(’:'O.n de % Servicio no Conforme Documentado
servicios
8 Facturacion % Ventas efectivas Documentado
5 —
9 RR.HH % de Cumpllmle_nto _del Programa de Documentado
capacitaciones
10 RR.HH indice de desempefio del personal Documentado
11 RR.HH indice de rotacion de personal Documentado
12 Contabilidad Pago efectivo a proveedores Documentado
13 Créditos y Cobranza efectiva Documentado
cobranzas
14 Compras indice de evaluacion de proveedores Documentado

Nota. Lista de documentos internos

Se realiz6

la documentacién de

los catorce

indicadores encontrados en

la

caracterizacion de los procesos, cumpliendo al 100% con la evidencia del registro (Ver anexo

08).
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4.5 Elaboracion e implementacion de la documentacion del sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015

Se harealizado la implementacion de los documentos requeridos en base a los requisitos
de la norma 1SO 9001:2015 segun los resultados obtenidos de la primera auditoria realizada a
la empresa Iron Electric S.A.C (ver anexo 9), la lista maestra de documentos internos
implementados se detalla en el anexo 13 SIG-M-001 Manual del sistema de gestion de calidad,
el cual contiene los siguientes tipos de documentos: manuales, procesos, reglamentos, politicas,
registros, formatos, cartillas, etc., implementados por cada proceso. Se implementaron en total

138 documentos cumpliendo con el objetivo de evidenciar cada punto de la norma.

Luego de laimplementacion de los documentos requeridos por la norma 1SO 9001:2015
se realiz6 una programacion de auditoria al sistema de gestion la cual fue revisada y aprobada
por la alta direccién. Con la auditoria al sistema de gestion se busca verificar y evidenciar el
cumplimiento de los documentos implementados, asi como buscar oportunidades de mejora y
controles para minimizar posibles ineficiencias al sistema, a continuacion, se presenta los

resultados obtenidos de la auditoria:

Tabla 22 Resultados del diagndstico de la situacién después de la implementacion.

IT Descripcion Nivel de cumplimiento %
1 | Contexto de la organizacion 100%
2 | Liderazgo 100%
3 Plamflcauon para el sistema de gestion de 100%
la calidad
4 | Soporte 100%
5 | Operacion 100%
6 | Evaluacion del desempefio 100%
7 | Mejora 99.99%
Total 99.99%

Nota: Check List basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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Se verifica con la auditoria interna que el nivel de cumplimiento del sistema de gestion
de calidad de la empresa Iron Electric S.A.C esta al 99.99% cumpliendo con los requisitos de

la norma 1ISO 9001:2015, la alta direccion y el circulo de calidad son los responsables de hacer

el mantenimiento continuo al sistema, asi como velar el fiel cumplimiento de este.

Iron Electric S.A.C con la implementacion del sistema busca ser mas eficiente en sus
procesos y obtener una capacidad de respuesta rapida para lograr mejorar la atencion de sus

servicios ademas de incrementar sus ventas.

La implementacion y difusion formal de la politica y los objetivos de calidad, alineara
al personal involucrado y a la alta direccion con su compromiso para poder mantener el sistema

de gestion de calidad, con la finalidad de hacer efectiva el enfoque de la organizacion.

La documentacion implementada en la organizacion sera revisada y actualizada (i
aplica) continuamente para mejorar la eficacia de los procesos, actividades o tareas,
procedimientos, instructivos y formatos llevado a cabo por Iron Electric S.A.C, los cambios
que se realicen deben estar controlados en el formato “Control de cambios” y se debera realizar
la difusion a todo el personal involucrado directamente con el documento para concientizar su

importancia.

El mapeo de los procesos y su interaccion transversal entre estos sera importante para
mejorar la satisfaccion de los clientes. Ademas, las quejas, reclamos, sugerencias y/o la
retroalimentacion con los clientes se realiza mediante encuestas por llamada telefonica, lo cual

permite captar oportunidades de mejora.
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El programa de capacitacion contribuye a la concientizacion y sensibilizacion del
compromiso del personal con la organizacion, genera la necesidad de ser responsable y ser
eficiente en el desarrollo de las actividades o funciones diarias, permite entender las funciones
y responsabilidades de la organizacion., las evaluaciones de entrada y salida que se realicen en
las capacitaciones permitird medir la eficacia del tema explicado al trabajador, es por ello que

se mide mensualmente el cumplimiento del plan de necesidades de capacitacion, lo cual

permite evaluar la eficacia de dichas capacitaciones y la evidencia del cumplimiento.

La revision e inspeccion continua del sistema de gestion de calidad implementado
permite captar observaciones, no conformidades y oportunidades de mejora lo cual contribuye
en la renovacion de acciones de mejora facilitando a la organizacion mapear y mitigar posibles

riesgos que afecten los objetivos planteados por la organizacion.

Finalmente, las auditorias y la revision por la direccion son los procedimientos claves
para el mantenimiento y medicién del sistema de gestion, se debe contar con el personal idéneo

para realizar dichas funciones.

4.6 Grado de satisfaccion del cliente después de la implementacion del SGC

Terminada la implementacion del sistema de gestion de calidad y dando inicio a la
ejecucion de esto, se evidencio en la segunda auditoria muchos cambios positivos dentro de la
organizacion y la evidencia de estos cambios muy significativos para la organizacion se reflejan

en los resultados obtenidos de las encuestas realizadas por los clientes internos y externos.
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4.6.1 Satisfaccion del cliente Externo después de la implementacion del SGC

Se realiz6 las encuestas a la misma cantidad de clientes escogidos antes de la
implementacién del Sistema de gestion para poder verificar algin cambio en sus percepciones,

obteniendo lo siguiente:

Tabla 23 Resultados de las encuestas realizadas a los clientes de la organizacion

IT Descripcion %

1 | Atencion al cliente 83.00%

2 | Calidad de los servicios y/o productos 84.00%

3 | Gestion de cumplimiento 89.00%

4 | Rapidez 88.00%

5 | Satisfaccion general 84.00%
% Promedio de la satisfaccion del cliente 85.60%

Nota. Encuesta de satisfaccion al cliente externos de la empresa Iron Electric S.A.C

Con los resultados obtenidos de las encuestas se evidencia que la percepcion de los
clientes hacia nuestra organizacion se ha elevado de un 62.30% a 85.60% lograndose los
objetivos propuestos por la alta direccion, lo cual se debe mantener a través de una constante

revision del sistema de gestion, asi como el cumplimiento de los indicadores, (ver anexo 14).
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Figura 21 Resultados de la encuesta de satisfaccién del cliente externo
Nota. Encuesta de satisfaccién al cliente externos de la empresa Iron Electric S.A.C
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Como podemos observar a partir de la gréafica, la gestion del cumplimiento se ha
elevado de un 62% a 89% el cual es un buen indicador para la organizacion seguido de este
resultado, la rapidez en las atenciones ha mejorado de un 61% a 88%, se deben mantener los
resultados obtenidos por lo que se realizd inspecciones inopinadas a las &reas de la organizacion
para no recaer en el incumplimiento. El sistema de gestion constantemente tiene que

mantenerse y los encargados son los responsables de realizarlo.

4.6.2 Satisfaccion del cliente interno después de la implementacion del SGC
Para realizar las encuestas de satisfaccion al cliente interno se invité a los mismos
miembros de la organizacion que participaron en la primera encuesta, a continuacion, se

presentan los resultados obtenidos:

Tabla 24 Resultados de las encuestas realizadas al cliente interno.

IT Descripcion %

1 | Clima laboral 88.00%

2 | Ambiente de trabajo 86.00%

3 | Relacion laboral 87.00%

4 | Cultura organizacional 86.00%

5 | Satisfaccién general 86.00%
% Promedio de la satisfaccion del cliente interno 86.60%

Nota. Encuesta de satisfaccion al personal de la empresa Iron Electric S.A.C

De las encuestas realizadas al personal se un obtuvo un crecimiento en el nivel de
satisfaccion de 61.40 % a 86.60% lo cual es importante porque se evidencia en los resultados,
el trabajo que viene realizando la organizacion con la alta direccion para poder satisfacer las
necesidades de sus trabajadores mejorando el ambiente y clima laboral, implementando un
programa de capacitaciones, actividades recreativas y salidas de confraternidad para mejorar
el trabajo en equipo, ya que son muy pocas las organizaciones en nuestro pais que se preocupan

realmente por su personal interno.
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N

Con la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 los resultados
de las encuestas realizadas han mejorado y superado las expectativas como los objetivos
esperados por la alta direccion ya que el tiempo de ejecucion y presentacion de los resultados
ha sido corto, lo que se ha logrado dentro de la organizacion debe mantenerse y madurar, los
controles son las medidas adecuadas que nos indicaran el cumplimiento de los objetivos

propuestos por la alta direccion.
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Figura 22 Resultados de las encuestas realizadas al cliente interno.
Nota. Encuesta de satisfaccion al personal de la empresa Iron Electric S.A.C

A partir del grafico podemos observar el crecimiento de las variables a comparacion de
la primera encuesta realizada a la organizacion, obteniéndose un crecimiento de 59% a 88% en

el clima laboral, de 62% a 87% en la relacion laboral, de 64% a 86% en ambiente de trabajo,

de 60% a 86% cultura organizacional y de 62 a 86%. en la satisfaccion general, ver anexo 15.
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Los resultados obtenidos reflejan la percepcion actual de los trabajadores con la
organizacion por lo que tomaran las medidas adecuadas para poder mantener y seguir
mejorando, la alta direccion a través de la politica de calidad evidencia su compromiso con la

organizacion. Ademas, se realizaradn semestralmente las encuestas de clima laboral para medir

el nivel de satisfaccion del personal.

4.7 Elaboracion del impacto econémico de implementar un SGC en base a la

norma I1SO 9001:2015

Realizar una implementacién de un sistema de gestion, programa o cualquier mejora
que pueda obtener resultados a corto plazo y que contribuya con el crecimiento de la empresa
genera un gasto que a un cierto plazo tiene que brindar resultados Optimos. Antes de la
implementacién del sistema de gestion, la empresa incurria en costos no presupuestados, pago
de horas extras por la inadecuada planificacion, gastos por devolucién de compras que no
cumplian con las especificaciones solicitadas por el cliente, tiempos muertos del personal en
campo por la falta de documentacién requerida para iniciar o terminar un servicio, pérdida de
oportunidades de venta por la inadecuada planificacion o por la falta de atencion y/o
seguimiento a las cotizaciones brindadas a los clientes.

A continuacion, se presenta la cantidad de servicios realizados por la organizacion:

Tabla 25 Resultado de los ingresos percibido por los servicios

Descripcion Cantidad de servicios Pr_eC|o . Total
promedio/unidad
Servicios 67 4.198.49 281,298.98
realizados
Total de servicios 281,298.98

Nota. Control de emision de comprobantes de pago de la empresa Iron Electric S.A.C
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Como podemos observar del cuadro durante el afio 2020 se realizé 67 servicios cuya
facturacion sin IGV equivale a 281,298.98 soles, los servicios realizados por Iron Electric no
tienen un precio fijo varian segun el tipo del servicio por lo que se realiz6 un precio promedio
para los servicios.

Se presenta en el cuadro la cantidad total de cotizaciones realizadas durante el afio 2020
que equivale a 137 cotizaciones emitidas de las cuales se facturaron 67 cotizaciones y no se
facturaron 70, quiere decir que se quedaron en solo cotizacion, a continuacion, se presenta el

resumen de las ventas realizadas.

Tabla 26 Analisis de Porcentaje en ventas aproximadas

Descripcion Solicitudes Monto sin IGV Porcentaje
Facturado 67 28,1298.98 49%
No facturado 70 293,894.45 51%

Cantidad Total de
cotizaciones

Nota. Control de emisién de comprobantes de pago y Control de emisién de cotizaciones de la empresa Iron
Electric S.A.C

137 575,193.43 100%

Como podemaos observar el 49% equivale a la cantidad de servicios facturados y el 51%
equivale a la cantidad de servicios no facturados que se quedaron solo en cotizacion.

Los servicios no facturados preocupan a la organizacion por lo que se busca mejorar
esos resultados a través de la implementacion del sistema de gestion de calidad. Por lo tanto,
con la mejora se espera un 70% en el cierre de cotizaciones manteniendo el precio promedio
de los servicios ya facturados, a continuacion, se presenta la oportunidad econémica de la

mejora en ventas con la implementacion:

Tabla 27 Analisis de la propuesta de mejora en ventas

Descripcion | Cotizacion total | Con la mejora 70% Pr_ecm . Total
promedio/unidad

Servicios 137 95.9 4,198.49 402,635.41

Nota. Control de emision de cotizaciones de la empresa Iron Electric S.A.C
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Como se observa a partir del cuadro con la mejora implementada desde un inicio del
afio, la oportunidad econémica si se hubiera facturado 96 servicios, la venta anual total seria
402,635.41 soles, se ha perdido la oportunidad de poder generar ventas por el monto descrito.

La organizacion hubiera incrementado sus ventas de 281,298.98 soles a 402,635.41
soles, si se hubiera iniciado desde antes la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Por lo tanto, la organizacion dejé de ganar la suma anual de 121,336.43 soles.

Tabla 28 Margen que dejé de ganarse 1SO 9001:2015.

| Se dejé de ganar | 121,336.43 soles |
Nota. Control de emision de cotizaciones de la empresa Iron Electric S.A.C

La organizacion tiene una utilidad sobre sus ventas del 12%, con lo cual se ha creado
un cuadro comparativo:

Tabla 29 Analisis de la utilidad de Iron Electric S.A.C

Descripcion Situacion actual Con la mejora
Ventas 281,298.98 402,635.41
Utilidad 12% 33,755.88 48,316.25

Nota. Control de emisién de comprobantes de pago

A partir de la informacién del cuadro se obtiene una utilidad de 33,755.88 soles a
48,316.25 soles con la implementacion del Sistema de Gestién de la calidad.
4.7.1 Proyeccion del estado de resultados de Iron Electric

Para poder proyectar los estados de resultado de la empresa Iron Electric S.A.C con la
mejora, primero se presenta los estados de resultados actuales (primer afio), el cual detalla la
cantidad de ventas facturadas, los costos y gastos incurridos luego se proyectan a cuatro afos

para lo cual se tomo los siguientes criterios:

Tabla 30 Criterios para la proyeccién de Estado de resultados

ITM Criterios %
1 Incremento de ingresos 5%
2 Incremento de Gastos 4%
3 Participacion de trabajadores 0%
4 Impuesto a la Renta 10%
5 Reserva Legal 10%
6 Tasa de retorno 15%

Nota. Informacion obtenida del area de contabilidad de la Empresa Iron Electric S.A.C
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Como podemos observar cada criterio tienen un porcentaje el cual nos ayudara para proyectar

las ventas, costos, y gastos de los siguientes cuatro afos.
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Tabla 31 Estado de resultados IRON ELECTRIC S.AC. sin la implementacidn desde inicio del afio de la ISO 9001:2015

ESTADO DE RESULTADOS IRON ELECTRIC S.A.C

Descripcion Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5

Ventas S/281,298.98| S/295,363.93| S/310,132.13| S/325,638.73| S/341,920.67
Costo de Ventas S/33,794.79 S/35,146.58 S/36,552.44 S/38,014.54 S/39,535.12
Utilidad bruta S/247,504.19| S/260,217.35| S/273,579.68| S/287,624.19| S/302,385.54
Gastos administrativos S/70,300.00| S/111,000.00| S/115,440.00| S/120,057.60| S/124,859.90| S/129,854.30
Gastos de ventas S/3,000.00 S/85,698.54 S/89,126.48 S/92,691.54 S/96,399.20| S/100,255.17
Gastos de Operacion S/4,000.00 S/4,000.00 S/4,000.00 S/4,000.00 S/4,000.00
Otro ingresos S/8,852.90 S/9,295.55 S/9,760.32 S/10,248.34 S/10,760.76
Utilidad operativa S/55,658.55 S/60,946.41 S/66,590.86 S/72,613.42 S/79,036.83
Ingresos financieros S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
Gastos financieros S/300.00 S/300.00 S/312.00 S/324.48 S/337.46 S/350.96
Resultado antes de impuestos S/55,358.55 S/60,634.41 S/66,266.38 S/72,275.96 S/78,685.87
Participacion a los trabajadores S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
Impuesto a la renta 10% S/28,129.90 S/30,942.89 S/34,037.18 S/37,440.89 S/41,184.98
Reserva legal S/8,000.00 S/8,800.00 S/9,680.00 S/10,648.00 S/11,712.80
Utilidad Neta del ejercicio -S/73,600.00 S/19,228.65 S/20,891.52 S/22,549.20 S/24,187.07 S/25,788.09
Rentabilidad 7% 7% 8% 8% 8%

Nota. Informacion obtenida del area de contabilidad de la Empresa Iron Electric S.A.C
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Para realizar la proyeccion del estado de resultados se considerd los ingresos del afio
2020, cuyo monto equivale a S/. 281,298.98 soles, como sus costos y gastos, el propdsito es
comparar los resultados obtenidos, a partir del analisis realizado tenemos un VAN de S/.

394.29, un TIR de 15.21% y una rentabilidad de 8% como se muestra en el cuadro:

Tabla 32 Resultados de la viabilidad del proyecto

VAN S/394.29
TIR 15.21%
RENTABILIDAD 8%

Nota. Informacion obtenida del area de contabilidad de la Empresa Iron Electric S.A.C

4.7.2 Proyeccion del estado de resultados con la mejora

Para realizar la proyeccion del estado de resultados se tomo los siguientes criterios:

Tabla 33 Criterio para la proyeccién de Estado de resultados

IT™M Criterios %
1 Incremento de ingresos 5%
2 Incremento de Gastos 5%
3 Participacion de trabajadores 0%
4 Impuesto a la Renta 10%
5 Reserva Legal 10%
6 Tasa de retorno 15%

Nota. Informacién obtenida del area de contabilidad de la Empresa Iron Electric S.A.C

Para realizar la proyeccion se tomé como ingreso el monto de S/. 402,635.41
soles que pudo haberse vendido, ademas se quitd las horas extras en los gastos de ventas
obteniendo una cantidad menor de gastos los cuales tendran un crecimiento de 5%

anual, a continuacion, se presenta los estados de resultados:
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Tabla 34 Estado de resultados Iron Electric S.AC. sin la implementacion de la 1SO 9001:2015

ESTADO DE RESULTADOS IRON ELECTRICS.A.C
Descripcion Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Ventas S/ 402,635.41 | S/ 422.767.18 | S/ 443,905.53 | S/ 466,100.81 | S/ 489,405.85
Costo de Ventas S/ 93,371.95|S/ 98,040.54|S/ 102,942.57 | S/ 108,089.70 | S/ 113,494.18
Utilidad bruta S/ 309,263.46 | S/ 324,726.63|S/ 340,962.96 | S/ 358,011.11|S/ 375,911.67
Gastos administrativos S/ 70,300.00|S/ 123,600.00 | S/ 129,780.00 | S/ 136,269.00 | S/ 143,082.45|S/ 150,236.57
Gastos de ventas S/ 3,000.00 S/ 95,698.54 | S/ 100,483.47 | S/ 105,507.64 | S/ 110,783.02 | S/ 116,322.18
Gastos de Operacion S/ 13,875.00| S/ 14,568.75| S/ 15,297.19|S/ 16,062.05| S/ 16,865.15
Otro ingresos S/ 8,852.90|S/ 9,295.55|S/ 9,760.32|S/ 10,248.34 | S/ 10,760.76
Utilidad operativa S/ 84,942.82 | S/ 103,758.71 S/ 108,946.64 | S/ 114,393.98 | S/ 120,113.68
Ingresos financieros S/ -1S/ -|S/ -|S/ -
Gastos financieros S/ 300.00 S/ 300.00 S/ 315.00S/ 330.75|S/ 347.29 S/ 364.65
Resultado antes de s/ 84,642.82|S/  103,443.71|S/  108,615.89|S/ 14,046.69|S/  119,749.02
impuestos

Partu_:lpamonalos s/ g s/ s/ g i
trabajadores

Impuesto a la renta 10% S/ 40,263.54 | S/ 44,289.89 | S/ 48,718.88|S/ 53,590.77 | S/ 58,949.85
Reserva legal S/ 20,000.00|S/ 22,000.00|S/ 24,200.00|S/ 26,620.00|S/ 29,282.00
Utilidad Neta del S/ 3.600.00 S/ S/ S/ S/ S/
ejercicio ' ' 24,379.28 37,153.81 35,697.01 33,835.92 31,517.17
Rentabilidad 6% 9% 8% 7% 6%

Nota. Informacién obtenida del parea de contabilidad de la Empresa Iron Electric S.A.C
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Para realizar la proyeccion del estado de resultados se considero los posibles ingresos
del afio 2020 si se hubiera implementado el SGC desde el inicio del afio, cuyo monto equivale
a S/. 402,635.4057 soles, como sus costos y gastos, el propdsito es comparar los resultados
obtenidos, a partir del analisis realizado tenemos un VAN de S/. 34,179.76, un TIR de 33% y

una rentabilidad de 7% como se muestra en el cuadro:

Tabla 35 Resultados de la viabilidad del proyecto

VAN S/34,179.76
TIR 33%
RENTABILIDAD 7%

Nota. Informacién obtenida del area de contabilidad de la Empresa Iron Electric S.A.C

Comparando los resultados obtenido podemos ver que la implementacién del

sistema de gestion de calidad es muy viable para la organizacion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES
A continuacion, se presentan las conclusiones referidas a los objetivos planteados del presente
proyecto:
Se determina que la implementacién de un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015
influy6 en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area de proyectos de la empresa Iron

Electric S.A.C, dando como resultado un nivel de satisfaccion de 85.60%.

Se realizo el diagndstico de la situacion actual de la empresa mediante la aplicacion de
un Check List basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 (Del punto nro.4 al punto
nro. 10) obteniéndose un resultado de 3.29% luego de la implementacion del sistema de gestion
de calidad 1SO 9001:2015 el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma se elevo a

99.99%, lo cual se espera que la organizacion pueda mantener para las siguientes auditorias.

Se realiz6 la medicion de la satisfaccion de los clientes internos antes de la
implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:20150bteniéndose un resultado de
62.30% luego de la implementacion del sistema de gestion de calidad se realizé la encuesta de
satisfaccion, y se obtuvo un crecimiento, el cual fue de 85.60%. De la misma forma se realizd
encuestas de satisfaccion al personal de la organizacion obteniéndose al principio un resultado
de 61.40% y con la implementacion del sistema de gestion de calidad nos brindé un resultado

de 86.60% lograndose los objetivos de la alta direccion.

Se realizo el plan de concientizacion y sensibilizacion, cuyo proposito fue comprometer
al personal de la organizacion con el sistema de gestion de calidad mediante el desarrollo de los

diecinueve temas del programa de capacitaciones, obteniéndose como resultado un nivel de
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capacitaciones cumplidas en el dia programado de 89%, cumplimiento del programa de 100%,
nivel de participacion de todo el personal de 97.74% y un indice de desempefio promedio de

15.08 considerado como regular.

Se realizd la caracterizacion de los procesos de la organizacion, asi como la elaboracion
de todos los documentos solicitados por los requisitos de la norma ISO 9001:2015, este
cumplimiento se evidencia en la segunda auditoria realizado por el coordinador de

aseguramiento de calidad obteniendo como resultado un cumplimiento de 99.99%.

La ausencia de una adecuada metodologia de trabajo generd una gran insatisfaccion en
los clientes de Iron Electric S.A.C incrementando los reclamos anualmente, generando una
perdida en las oportunidades de ventas, solo en el afio 2020 se generaron una cantidad de 137
cotizaciones de las cuales solo se facturaron 67 cotizaciones perdiendo la oportunidad de ganar
ingresos por el monto de 575,193.13 soles, siendo el costo promedio de los servicios 4,198.49
soles, si en cambio se hubiera implementado desde la apertura del afio 2020 el sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2015 se pronostica un cierre de facturacién de 96 servicios
realizados el cual equivale a un monto aproximado de 402,635.41soles. Dejandose de ganar
aproximadamente 121,336.43 soles. Ademas, a partir de la oportunidad de ingresos que se pudo
ganar (402,635.41 soles) se realizé el analisis econdémico al proyecto obteniéndose un VAN de
S/34,179.76 soles y un TIR de 33%.

Asimismo, la implementacién del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 logré
desarrollar los conocimientos de Ingenieria como la capacidad para aplicar conocimientos de
matematicas para el desarrollo de los datos cuantitativos de la empresa, ciencia e ingenieria al

analisis de diversos problemas que puede atravesar una empresa.
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Ademas, la implementacion logré desarrollar capacidades en el disefio y desarrollo de
soluciones, como la capacidad para aplicar distintas herramientas de calidad que nos ayuden en
la recoleccion de datos, técnicas de disefio de sistemas productivos, componentes y procesos
que satisfagan las necesidades deseadas dentro de restricciones realistas (econdmicas,
ambientales, sociales, politicas, éticas, de sanidad, seguridad, de manufactura) y su
sostenibilidad.

Por Gltimo, el andlisis de problemas desarrollo la capacidad para identificar, formular y

resolver problemas de ingenieria, utilizando un enfoque de sistema que incluye a las personas,

materiales, equipos, instalaciones, energia e informacion.
LECCIONES APRENDIDAS

Las lecciones aprendidas se obtuvieron en base al levantamiento y recoleccion de datos,
revision de informacion de la organizacion, registro de las programaciones de servicios,
entrevistas individuales y grupales, reuniones con clientes, charlas y capacitaciones. A
continuacion, se detalla las lecciones en base a la implementacion del sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015.

Lecciones aprendidas previamente a la implementacion

Se consideran las siguientes:

— La definicion de la estructura organizacional de la empresa y de las funciones de cada
personal de la organizacidon generd un clima ameno por la colaboracion y los aportes
que se brindaron cumpliendo con los objetivos y actividades de la implementacion.

— Realizar la presentacion de la importancia de la implementacion del sistema de gestion
de calidad en base a la ISO 9001:2015 contribuyo en la concientizacién y compromiso

de toda la organizacion.
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— Realizar el circulo de calidad con la participacion del personal estratégico potencio la

aceptacion e implementacion del sistema de gestion de calidad.

Lecciones aprendidas durante la implementacion

— Realizar el mapa de procesos y el diagrama, permitié identificar el
posicionamiento que tienen las areas con la organizacion, ademas de aclarar y poder
expresar sus ideas referentes a las actividades que intervienen, la participacion del
personal fortalecio la estructura de las actividades de la organizacion y su
compromiso con ella.

— La comunicacién continua con el circulo de calidad permitiéo su
participacion en el desarrollo de las actividades de la implementacion, y en la
evaluacion y seguimiento del programa de capacitaciones. Lo cual fue importante
ya que contribuyeron al compromiso del personal con la implementacion del sistema
de gestion de la calidad.

— Laorganizacion del circulo de calidad, fortalecié el cumplimiento de las
actividades, incremento el sentido de liderazgo y fortaleci6 el trabajo en equipo.

— Realizar las encuestas de satisfaccion al cliente es un proceso conocido
que nos ayuda a recopilar datos y es valorada por los clientes ya que nos permite
cubrir las necesidades o expectativas, ademas de aclarar sus dudas y recibir criticas
constructivas.

Lecciones aprendidas en el término de la implementacion:

— El seguimiento y analisis de los resultados ha permitido tomar acciones correctivas y
trazar objetivos a cortos plazos por el personal de la organizacion para no recaer en

incumplimiento y mantener el sistema de gestion de calidad.
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— EI seguimiento de los anélisis de los resultados y la difusién de estos, motivan al

personal y fortalecen sus compromisos por seguir manteniendo 0 mejorando su sistema

de trabajo cumpliendo con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar el mantenimiento de la estructura organizacional cuando se
presente algin caso de rotacion, y fomentar el desarrollo de las competencias y habilidades del
personal.

Se recomienda realizar charlas breves para concientizar continuamente la importancia
del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015.

La participacion del circulo de calidad en toda la implementacion del proyecto se debe
replicar para otros proyectos de la empresa porque potencia la ejecucion, el compromiso y
participacion del personal puede contribuir y asegurar el cumplimiento de los objetivos.

Se recomienda continuar con el programa de auditorias y que estas se puedan realizar
mensualmente para medir el cumplimiento de las areas ya que lo importante es mantener el
sistema de gestion de calidad y no descuidar lo implementado.

Ademas, se recomienda una revision semestral de los diagramas de procesos para poder
detectar oportunidades de mejora, ademas si es necesario se tiene que tomar las medidas
necesarias si se genera alguna no conformidad en la revision de este documento.

La experiencia de implementar un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 me ha
retroalimentado profesionalmente, me ayudé a desarrollar todo el aprendizaje y conocimiento
que he adquirido a través de los afios trabajando en diferentes organizaciones, me ayudd a
desarrollar la orientacion a resultados, tomar decisiones, fluidez en la comunicacion,
creatividad, innovacién e inteligencia emocional para poder canalizar las diferentes

adversidades.
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ANEXOS

A
}J' “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia

Anexo 1 Check List de auditorio en base a la Norma I1SO 9001:2015

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION NOAPLICA «C QUE TIENE? QUE NOS FALTA

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

La organizacion debe determinar:

@ Las cu‘estiones externas e internas que s_on pemnentgs para su propz?sito y qu_e afectan a X :;gg:;)mg:\logé A SIG-R-OOS-AN’ALISIS DEL CONTEXTO DE LA
su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestién de Calidad. EMPRESA ORGANIZACION
[ 0 1 0 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS 33%
La organizacion debe determinar:
a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad; X VISION, M|§|0N,
DESCRIPCION DE LA
EMPRESA SIG-R-001-ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
b.Los requisitos de estas partes interesadas que son pertientes para el sistema de gestion X
|[de la calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas X
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
0 0 2 0 1

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance X
a. Las cuestiones externas e intemas referidas en 4.1; X
- - - * £l alcance del SGC se establece en el registro: SIG-R-
b. Los requisitos de las partes interesadas pertientes referidos en el apartado 4.2; X 008- ALCANCE DEL SGC
c. Los productios y senicios de la organizacién; X * El alcance es definido y aprobado por la Alta
El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacion documentadal X Direccion el 08 de Mayo del 2020 aplica todos y cada
|estableciendo: uno de los requisitos definidos por la norma
@ Los tipos de productos y senvcios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad; X *El alcance ha estado disponible a nuestros clientes
internos y externos.
P : . o : SIG-R-005-ANALISIS DE CONTEXTO ORGANIZACIONAL
@ La justificacion para cualquier requisito de esta norma al que la X

determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

SIG-M-002-MAPA DE PROCESOS

*Modelo de operacién por procesos

* Caracterizaciones de Procesos

* Mapa de Procesos
SIG-R-003-INDICADORES DE GESTION.
(informes de evaluacién interna y externa)

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

" L . i X SIG-M-002-MAPA DE PROCESOS
calidad y su aplicacién a través de la organizacion, y debe:

*Modelo de operacién por procesos

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; X * Caracterizaciones de Procesos
n * Mapa de Procesos
b) la e de estos procesos; X
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la medicién y 51G-R-003-INDICADORES DE GESTION
los indi del i ) ios para la eficaz X |

el control de estos procesos: (informes de evaluacién interna y externa)
|y €l control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su

*Modelo se operacion por procesos
X * Caracterizaciones de Procesos
* Mapa de Procesos

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X MOF
abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del “

W > 165008 ¥ 0P a X 5IG-P-003-GESTION DE RIESGOS
|apartado 6.1;

g) valorar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que X SIG-P-003-GESTION DE RIESGOS

lestos procesos logran los resultados previstos; (informes de evaluacién interna y externa)
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X * Control de Cambios.

4.4.2 En la medida en que sea la c izacion debe: .

Fo—— o o ] on " 51G-P-003-GESTION DE RIESGOS

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; X *sistema de 611 que almacena la estructura documetal
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se X del SIG

realizan segun lo planificado.

0 0 0 0 12

Figura 23 Check List de auditorio en base a la Norma I1SO 9001:2015

Nota. Consultoria K&M Asesoria contable y empresarial S.A.C
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5 LIDERAZGO NO COMPLETO

L
APLICA PARCIAI

NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA

INCOMPLE IMPARCI
(*] AL

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de
gestion de la Calidad:
2) asumiendo la rendicién de cuentas de la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X 51G-£.022-INFORMES DE GESTION REVISION POR LA DIRECCION
b) asegurando que se establezcan para el sistema de gestion de la calidad la politica de la Politica de a Calidad (SIGR-00114G16
calidad y Ios objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion X Objetivos de la calidad (SIG--002)
estratégica de la organizacion;;
c) asegurando la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los X “Modelo de operacion por procesos
procesos de negocio de la 6 <. de Procesos
d) promoviendo el uso del enfoque basado en procesos yel pensamiento basado en riesgos; X - Evidencias de 6 6 i al
SIGy al modelo de operacién por procesos
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén ‘Acuerdo del 10 de mayo del 2020 establecida en elActa de reunién
isponibles; X nro.80 asegura la de recursos para el
: | mejoramiento y consolidacion del SIG
) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos X
del sistema de gestion de la calidad;
Seguimiento y medicion al desempefio de los OD)
Estado de proy del disefi
| asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre Ios resultados previstos: X mantenimiento del SGC)
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la_eficacia del X
sistema de gestion de la calidad;
) promoviendo la mejora; X
) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo aplicado a sus X
areas de
[ ] [ [ o 10
5.1.2.Enfoque al cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 0%
a de que:
Snalisis def contexto de a organtiacion
2) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del - Madlo de oparacidn por procasos {fundamentacién del SGC)
liente y los legales y reglamentarios aplicables; X 11 Caracterizaciones de procesos
c y gales y regl pl ; “La matrizde riesgos
N faccidnal clianta s
b) se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
[conformidad de los productos y los sencios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion X “La matrizde riesgos
et cliente;
" GC-F-001-Satisfaccion al cliente (E itz
¢) se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente. X atisfaceional cliente (Encuestas)
o o 0 [ o 3
5.2 POLITICA
0%
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad
La alta direccion debe establece y mantener una politica de la calidad que:
X
2) sea apropiada al propésito y al contexto de la organizacién y apoya su- direccion|
égi *Politica de Calidad.
* La politica de Calidad incluye todas las obligaciones que se deben
cumplir:
X Concepcién de la Calidad
Compromiso con la filosifa de Ia evaluacién y el mejoramiento
b) un marco de referencia para el de los objetivos de la calidad continuo
Relaciona grupos de internes internos y externos para la empresa
Integra las intenciones misionales, el compromiso con el bienestaryla
X eficiencia administrativa
o) incluya el de cumplir los requisitos
X
o) incluya el de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
5.2.2 Comunicar la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
X *Manual de Calidad SGC (politica de Calidad)
a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizaciol X
c) estar disponible para las partes segiin X
[ [ [ 0 [ 7
5.3 _ROLES, RESPONSABILIDADES _Y__AUTORIDADES _EN _LA
ORGANIZACION 0%
La alta direccion debe de que las y para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la organizacion. X * Organigrama de IRON ELECTRIC SAC.
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para: €| Manual de organizacion y funciones (SIG-M-002).
2) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los reqisitos de X Sistema de informacién ue almacena a estructura documetal del
esta Norma Internacional;
b) asegurarse de que los procesos estén dando las salidas previstas; X
*seguimiento y medicién al desempefio de los OD.
*Estado de avance y proyeccion del disefio, implementaciény
mantenimiento del SGC)
*Planes de I la
_ _ _ Calidad
c) informar a la alta direccion sobre el desemperio del sistema de gestion de la calidad y| x
sobre las de mejora (wase 10.1);
o) de que se promueva el enfogue al cliente a trawés de la X
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando| X
se planifican e i cambios en el sistema de gestién de la calidad
0 0 0 0 0 6
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6.PLANIFIACION COMPLETO

INCOMPLET .
® PARCIAL  IMPARCIAL NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 5 i
6.1.1
Al planificar el sistema de gestion de la calidad, Ia organizacion debe considerar las cuestiones referidas| 516.7010-MATRIZ O GESTION DE RIESGOS
en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades| X S16-F-11-MATRIZ DE GESTION DE
que es necesario abordar con el fin de: | OPORTUNIDADES.
cquipo Etratégico (Seguimientoy
) ) mecicion a desempefiode los 0D)
a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos; X Teetade de avance y proseccion dol
a
el ¢
* Auditoria Interna de Calidad (informe de
[b) aumentar los efectos deseables; X itoria)
) prevenir o reducir efectos o deseados; X
d) lograr la mejora X
0 [) 0 [ 5
6.1.2 La organizacién debe planificar: -
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; x
b) La manera de: X
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad;
*51G-P-003-GESTION DE RIESGOS
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impactol X
potencial en la conformidad de los productos y los senvcios
[ 0 [) 0 [ a
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.2.1 La organizacion debe establecer os objetos de la calidad para las funciones, nveles y procesos|
pertinentes necesarios para el sistema de gestion de la calidad. 0%
Los objetivos de la calidad deben
) ser coherentes con la politica de la calidad; X
516,002 OBJETIVOS DE LA CALIDAD
“seguimientoy medicion l desempefio
e s 0.
“Estado de avance y proyeccion del
P :
el s6¢.
“planes de Mejoramiento-planes de
gestion aseguramiento de la Calidad
. *Revisién por la Direccid
b) ser medibles; X evision porta Direccion
) tener en cuenta los requisitos aplicables; X
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y senicios y para el aumento de la satisfaccion| X
del cliente;
¢) ser objeto de X
Ul X
lo segln X
La 6n debe mantener 6 sobre los objetivos de la calidad. X
0 [) ) [ 8
6.2.2 Al planificar c6mo lograr sus objetivos de la calidad, I 6n debe ”
2) qué se va a hacer; X
b) qué recursos se requeriran; X
) quién sera responsable; X 516:7.003-INDICADORES DEL SGC.
) cuando se finalizara; X
e) como se evaluarén los resultados. X
[ ) [) [) [ 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
[Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos 0%
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada y sistematica (éase 4.4).
La 6n debe :
) el propésito de los cambios y sus potenciales consecuencias; x
b) la integridad del sistema de gestion de la calidad; x CONTROL DE CAMBIOS DEL SGC
) la disponibilidad de recursos; X
d) Ia asignacién o 6n de y X
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7.SOPORTE NOAPLICA COMPLETO INCOMPLETO ~PARCIAL  IMPARCIAL NINGUNO QUETIENE? QUE NOS FALTA
d
L

ccaurar s disponibildad e recursos pra el

X mantenimiento, mejoramientoy
consolidacién del SG.

7.1 RECURSOS T
7.1.1. Generalidades L

La 6n debe determinar y los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar

2) las capacidades y limitaciones de los recursos intemos existentes; X +Programa de apacitaciones
“infraestructura

*Procedimiento de controlde proveedores

externos

+Formato de evaluacién de proveedores

“Informe de evaluacién de proveedores.

o) qué se necesita obtener de los proveedores extemos. X (ol par el relaconamient con
[ [ [ 0 3
7.1.2 Personas TR T
L @3 L
e T
L n debe determinar y Tas personas necesarias para implementacion eficaz| M
de su sistema de gestion de Ia calidad y para la operacion y control de sus procesos.
0 | [ o [ o [ 1
7.1.3 Infraestructura [y
: 0%
i
La 6n debe determinar, y mantener la necesaria para que laf X S1G-F-015-HOIA DE VERIFICACION DE
operacion de sus procesos logre la conformidad de los productos y senicios. INFRAESTRUCTURAY AVBIENTE DETRABAIO
) [ ) 0 1
7.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos rghhh»;«hhh»§hhwgmhr;hﬂ\héﬂﬂhéuh\gmm »guhmaiww“hMm»mmguuguuw§w »nhmwiuuwguuwguuwinuh
0% | o . o .
e _mh\m nuh\mnmmw LR
La 6n debe determinar, mantener el ambiente necesario para la operacion de X 51G-F-015-HQJA DE VERIFICACION DE
sus procesos y para lograr la de los productos y senicios. NFRAESTRUCTURAY AMSIENTE DETRABALO.
) ) ) 0 1
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién e e e
o v ; 0% oo o
7.1.5.1 Generalidades L i
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez| “Multimetro
y fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o la medicion se utilizan para verificar | X * Auditoria nterna de Calidad (informe de
conformidad de los productos y senicios con los requisitos. auditoria)
La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados
2) son adecuados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas; X
(GPR-F-002-£QUIPOS DE SEGUIMIENTOY
b) se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su propésito. X MEDICION
La organizacion debe consenar la informacién documentada adecuada como evidencia de lal M
adecuacion para el propdsito del seguimiento y medicion de los recursos.

L2 reunian del 11 de Mayo del 2020
evidenciada en el Acta de reuni6n nro.81,
asegura la disponibilidad de recursos para el
mantenimiento, mejoramientoy

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 6
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la organizacion,
como parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el X
equipo de medicion debe:

) verificarse o calibrarse, o ambas, a intenalos especificados, o antes de su utilizacion, comparandol

[con patrones de medicion trazables a patrones de medlc\on internacionales o nacionales; cuando no| “SIG-F-026-PLANIFICACION ANUAL DEL SGC.

existan tales patrones, debe como la base utilizada para lal X Auditoria Interna “;fzy‘““““"’"““’e
calibracion o la verificacion; EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
1) identificarse para determinar su estado; X CERTIFICADO DE CALIBRACION DE EQUIPOS
<) protegerse contra ajustes, dafto o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los X

posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto)
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su propésito| X
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

x
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7.1.6 Co
%
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para a operacion de sus procesos y|
para lograr la conformidad de los productos y senicios X
+Sistema de informacién que almacena la
estructura documetal del G
* videncias de sensibilizacién, apropiaciény
X entrenamiento del siG.
* Capacitacicn de ideres del SGC en procesos
Estos deben ponerse a en la extension necesaria. Colidad
Cuando se tratan las y tendencias Ta 6n debe considerar Sus| Caracterizacian de procesos
conocimientos actuales y determinar como adauirir 0 acceder a los conocimientos adicionales| X
necesarios y alas actualizaciones requeridas.
0 ) [ [ 3
7.2 COMPETENCIA ] e e
i 0% e AT
i e
La debe: i L
2) determinar la competencia necesaria de las personas que fealizan, bajo su control, n trabajo que X
afecta al fio y eficacia del sistema de gestion de la calidad; <plan de necesidades de capacitacion
b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion of M ontoF
*Fles de colaboradores.
) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquiri la competencia necesaria y evaluar la eficacial X *Proceso seleccioy desvinculacion del
de las acciones tomadas: persanal
) consenr la 6 apropiada, como evidencia de la X
[ ) 0 o 4
7.3 TOMA DE CONCIENGIA e R B R e e e T e e ey
L2 organizacion debe asequarse de g 1as personas parimentes que reaizan ol vabgo b al| ||| | 0% D
9 ed a P P a 2j0 bajo elliFmnn | W
control de la toman conciencia de: i L e 4
) la politica de la calidad; X “La reunion del 11 de Mayo del 2020
) los objetivos de la calidad : X evidenciada en el Acta de reunin nro.81,
) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los beneficios de unal X 2segura la disponibilidad de recursos para el
“programa de capacitaciones para dara coner
X liti i ive
d) las de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de la calidad. 12 politica de calidad, objetivos, etc
[ 0 0 [ 4
7.4 COMUNICACION T
-2 organizacin debe determinar las comunicaciones intemas y extemas pertinentes al sistema del | % \1\uw§5w1\1v;5w1uwg?uuugiuuéim:é%‘umf%uuﬁumé «uméguuMuéim w;iwuuv;iwu\wgi:uugi:mé%:mwuuw-vuuvggumé 0
gestion de Ia calidad, que incluyan: £ L L
) qué comunicar; X
b) cuando comunicar; X * Proceso de Comunicacion Organizacional
) a quién comunicar; X “Estructura documental inicial
) como comunicar X
e) quién comunica. X
0 [ 5
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 0%
[E1 sistema de gestion de la calidad de la 6n debe incluir:
X
2 6 requerida por esta Norma 51G-P-004-PROCEDIMIENTO CONTROL DE LA
INFORMACION DOCUMETADA.
b) la 3 que la 6n ha que es necesaria para la eficacial X
del sistema de gestion de Ia calidad.
0 0 [ [ 2
7.5.2 Creacion 6
(Cuando se crea y actualiza informacion documentada, la organizacion debe asegurarse de que Io| 0%
siguiente sea apropiado *Procedimiento Control de informacién
documentada.
X “Evidencias del contol de cambios
a) la 6 (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia); *Boletin informativo del controld cambios del
b) el formato (por ejemplo, idioma, versién del software, graficos) y sus medios de soporte (por| X "iii;::“::; j‘(‘;:;;:i‘i":jﬁf:ﬁ
ejemplo, papel, G documental del SGC.
5 . X
c) Ia revision y aprobacion con respecto a la idoneidad y
0 0 [ ) 3
7.5.3 Control de la
7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta| 0%
Norma se debe controlar para asegurarse de que:
a) esté disponible y adecuada para su uso, dénde y cuéndo se necesite; X **Procedimlento Control de informacién
documentada
b) est¢ protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso X “Evidencias del contol de cambios
o pérdida de integridad) ~Boletin informativo del control d cambios del
SGC donde se especifica la idaneidady
7.5.3.2 Para el control de la informacin documentada, la organizacion debe tratar las siguientes| X necesidad de los cambios enla estructura
segin documental del sGc.
) 6n, acceso, 6n y uso; X “Modelo de Operacién por procesos
. - * Sistema de informacién SIG donde se
b) cion, incluida la de la legibilidad; X consolida la estructura dacumental.
c) control de cambios (por ejemplo, control de version); X “politica el usoy confidencialidad de la
5y disnosicion X informacion de 1a empresa.
La informacion documentada de origen externo, que Ia organizacion determina como necesania para|
laplanificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad se debe identificar segin seal X
ladecuado y controlar.
La informacion documentada consenada como evidencia de la conformidad debe protegerse contral X
las modificaciones no intencionada:
[ 0 [ 0 9
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8.0PERACION NOAPLICA COMPLETO ® PARCIAL NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL i
La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (wase 4.4) necesarios | : | 0% Mapa de Procesos

bara cumplir los requisitos para la produccion de productos y prestacion de senicios, y paral ‘é‘“ﬁ . “Modelo de operacién por procesos
i las acciones en el capitulo 6, mediante: fi *caracterizaciones de procesos

INCOMPLET IMPARCIA
L

2) la determinacion de los requisitos para los productos y senicios; X
*Modelo de operacién por procesos

“caracterizaciones de procesos

b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos; X
[2) 12 aceptacion de los productos y senicios:

*La reunicn del 11 de Mayo del 2020 evidenciada

) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los requisitos de en i Acta de reunion nro.81, asegura la

los productos y senvicios; disponibilidad de recursos para el mantenimiento,
mejoramientoy consolidacion del SGC.

“Planificacion del SGC.
d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; X * Revisién por la Direccién.
“Auditoria Interna de calidad (informe)

) la Y dela en la medida necesaria: *Sistema de informacién que almacena la
1) para confiar en que los procesos se han llevado a cabo segén o planificado; x AR
2) para demostrar la de l0s productos y senicios con sus requisitos..
EI elemento de salida de esta planificacion debe ser adecuado para las operaciones de Ia] X “Seguimientoy medicion al desempefio de os 0D)
' *planifcacion del SGC.
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los  Procedimiento de a informacicn documentada
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, cuando seal x videncias del contol e cambios
Boletin informativo del control d cambios del SGC
necesario. donde se especifica la idoneidad y necesidad de
05 cambios en 1 estructura documental del SGC
La organizacin debe asegurarse de que 10s procesos contratados extemamente estén X “Listado maestro de documentos externos
[) 0 [ 0 8
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS Total del Numeral
8.2.1 Comunicacion con el cliente “Sistemas de peticiones, quejas, reclamos y sugeref
0%
La comunicacién con los clientes debe
“Sistema de Informacion que slmacena 18
) proporcionar la informacien relativa a los productos y sencios; X estructura documetal del SIG.
brochure
” Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos
b) la atencion de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; X sugerencias Quel v
c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendol M 5‘5‘:::“"‘:;‘:“’5““""“‘ quejas, reclamosy
las quejas de los clientes; “Encuestas de satisfaccién al cliente.
@) manipular o controlar las del cliente; X formato de propiedad del cliente (MVS)
) establecer los requisitos especiicos para las acciones de contingencia, cuando seal X encionde queasyrectames
[} [ 5
.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los productos y servicios 3%
(Cuando determina los requisitos para los productos y senicios que se van a ofrecer a los
clientes, Ia organizacion debe asegurarse de que: X “Brochure de los servicios de la empresa
N 9 eg! E *Informes de satisfaccién del cliente internoy
externo
2) los requisitos para los productos y senicios se definen, incluyendo: “Eyidencias de las acciones de intervencién a
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable; X Quejas, reclamos, sugerencias y felcitaciones
2) aquellos considerados necesarios por la organizacien;
b) ta organi puede cumplir las iones de los productos y senicios que offece. x
1 0 ) ) 2
6.2.3 Revisi6n de los requisitos Con 105 productos y servicios -

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos

X
[para los productos y senicios que se van a ofrecer a los clientes.

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar X

productos y senicios a un cliente, para incluir:

) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de| X

entrega y las posteriores a la misma;

) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o para| X Sistema de informacion que almacena la

el uso previsto, cuando sea conocido; estructura documetal del SGC.
* MAPADE PROCESOS

) los requisitos especificados por la organizacion; X
*Politica de Calidad (Matriz de formulacién)
“politica de servicios.

) los reqisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y senicios; X

e) las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los expresados

X
previamente.
La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los X
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el R
cliente no ione una 6 de sus requisitos.
8.2.3.2 La organizacion debe consenr la informacién documentada, cuando sea aplicable:

*Sistema de informacién que almacena la
. estructura documetal del SGC.
) sobre los resultados de la revision; x < politics de servicios
+Orden de Servicios.

) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y senvcios. x
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8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

*Procedimiento informacion documentada

La debe de que la n pertinente sea *Evidencias del contol de cambios
modificada, y de que las personas correspondientes sean conscientes de los requisitos x
modificados, cuando se cambien los requisitos para los productos y senvicios
12
Total del Numeral
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
NA
La debe establecer, y mantener un proceso de disefio y desarrollo|
que sea adecuado para asegurarse de la posterior produccion de productos y prestacion de X
senicios
[
832 Planificacion del disefio y desarrollo
(Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion debe
considerar:
2) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo; X
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo X
) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrolio; X
| S i y autori en el proceso de disefio y desarrolio; X
) las necesidades de recursos intemos y extemos para el disefio y desarrollo de los productos X A
ly senicios;
) Ta necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el proceso de X
disefio y desarrollo;
) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de diseno y| X
h) los requisitos para la posterior produccion de productos y prestacion de senicios; X
i) el nivel de control del proceso de diserio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes X
linteresadas pertinentes;
) la informacin documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del X
disefio y desarrollo.
[
8.3:3 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de|
productos y senicios que se van a disefiar y desarrollar. X
La 6n debe considerar:
a) los requisitos funcionales y de desempefio; X
) la informacion proveniente de actividades de disefio y desarrollo previas similares; X
) los requisitos legales y reglamentarios; X
NA
d) normas o cédigos de practicas que la 6n se ha ai X
) las_consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los productos y| M
senicios:
Los elementos de entrada deben ser adecuados para los fines de disefio y desarrollo, estar M
completos y sin ambigiiedades. Los conflictos entre elementos de entrada deben resolverse.
Las entradas deben ser adecuadas para os fines de disefio y desarrollo, estar completos y sin| X
[Deben resolverse las entradas del disefio y desarrollo contradictorios. X
L2 6n debe consenar la sobre las entradas del disefio y| X
desarrollo.
[
834 Controles del disefio y desarrollo
La organizacion debe aplicar controles al proceso de diserio y desarrollo para asegurarse de|
que:
) los resultados a lograr estan definidos; X
b) las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo X NA
de cumpli los requisitos:
) se realizan actiidades de verificacion para asegurarse de que las salidas del diseio y| X
desarrollo cumplen los reqisitos de las entradas;
d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y senicios X
satisfacen los requisitos para su aplicacion 0 USO previsto;
&) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las X
revisiones, o las actividades de verificacion y validacion:
[ se consena la 6 de estas actividad X
0

Amado Quillama Leticia

Pag. 99



A

Ve “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
4 UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

8.3.5 Elementos de salida del disefio y desarrollo

. - 0%
La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:
) cumplen los requisitos de las entradas; X
b) son adecuados para los procesos posteriores para la provision de productos y senicios; X NA
c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando seal X
ladecuado, y a los criterios de aceptacion;
d) especifican las caracteristicas de los productos y senicios que son esenciales para su X
[propésito previsto y su uso seguro y correcto.

[ ] [ ) [
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo 0%
La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y|
desarrollo de los productos y senicios o posteriomente, en la medida necesaria para X
asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.
La 6n debe consenvar la 6 sobre:
) los cambios del disefio y desarrollo; X
NA
b) los resultados de las revisiones: X
) la autorizacion de los cambios; X
d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. X
[ [ 0 0 ]

Total del Numeral

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE 0%
8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senicios suministrados

son conformes a los requisitos. X
La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y senvcios M
cuando:
2) los productos y senicios de proveedores extemos estan destinados a incorporarse dentro de X
los propios productos y senicios de la 6
b) los productos y senicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores x

[externos en nombre de la - GL-P-001-CONTROL DE PROVEEDORES EXTERNOS.
) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por n proveedor externo comol X 51G-F-020-1NFORME DE GESTION
resultado de una decision de la 6

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el
iento del yla 6n de los extenos, baséndose en sul X
capacidad para proporcionar procesos o productos y senicios de acuerdo con los requisitos.

La 6n debe consenar la 6 adecuada de estas actividades y|
de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senvicios suministrados
externamente no afectan de manera adwersa a la capacidad de la organizacion de entregar X
productos y senicios conformes de manera coherente a sus clientes. La organizacién debe:
Control de proveedores externos (GL.7.001)
Control de documentos externos

2) asegurarse de que los procesos suministrados extemamente permanecen dentro del control

° X Listado Maestro de documentos externos
de su sistema de gestion de la calidad; Estructura documental y evidencias de los
b) defini los controles que pretende aplicar a un proveedor extemo y 1os que pretende aplicar al X egistros en el desarrollo de los procesos

las salidas

) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y senicios suministrados extemamente en
la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales X
ly reglamentarios aplicables;

2) a eficacia de los controles aplicados por el proweedor extemo;

) determinar la verificacion, u otras actividades, necesarias para asegurarse de que los

X
procesos, productos y senicios suministrados externamente cumplen los requisitos.
[ [ 0 0 5

8.4.3 Informacion para los proveedores externos 0%

La 6n debe dela 6n de los requisitos antes de su comunicacion X

al proveedor externo.

La debe comunicar a los proveedores extemos sus requisitos para:

) los procesos, productos y senicios a proporcionar; X

b) la aprobacion de:

1) productos y seniicios; *Acuerdos commerciales.

2) métodos, procesos y equipo; X *Resultados de Ia evalucién a proveedores.
|[3) 1a liberacion de productos y senicios:

) Ia competencia, incluyendo cualquier calificacion de las personas requerida; X

) las del proveedor externo con la X

&) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor extemo a aplicar por X

7 las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente, pretenden llevar a| M

leabo en las instalaciones de! proveedor externo.
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8.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO | | | | Total del Numeral
8.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio -
La organizacion debe implementar la produccion y prestacion del senicio bajo condiciones ‘ | | ‘ X
Las deben incluir, cuando sea aplicable:
2) la disponibilidad de informacién documentada que defina:
1) las caracteristicas de los productos a producir, los senicios a prestar, o las actividades a| X “Modelo de Operacio
X todelo de Operacin por procesos
desempenar; *Sistema de informacion SGC donde se consolida
2) los resultados a alcanzar; T2 estructurs documental
*Ejercicios de evaluacion interna y externa
) la d ¥ el uso de los recursos de s y medicién adecuados; X LA EMPRESA IMPLEMENTS TODAS LAS CONDICIONES
c) la de actividades de 'y medicion en las etapas apropiadas paral CONTROLADAS EN CUANTO A LA PRESTACION DEL
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o las salidas, y los X SERVICIO.
criterios de aceptacion para los productos y senicios;
d) el uso de la y el ambiente adecuados para la operacion de los procesos; X
e) la de personas incluyendo cualquier calificacion requerida; X
0 Ia validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccion y de prestacion del senicio, donde el elemento de salidal X
resultante no pueda verificarse mediante actividades de o medicion
[o1a 6n de acciones para prevenir los errores humanos; X
) Ia implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. X
0 0 0 0 9
p 0%
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La organizacion debe utilizar los medios adecuados para identificar las salidas cuando sea| X
Inecesario para asegurar la de los productos y senvicios
La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de X
seguimiento y medicién a través de la produccion y prestacion del senvicio. ©Caracteriaciones de los procesos
*Sistema de informacion SGC donde se consolida
1a estructura documental
5 o “Proceso de informacién documentada
La debe controlar la Gnica de las salidas cuando la trazabilidad sea X
un requisito, y
Se debe consenr la informacién documentada necesaria para permitir la trazabilidad. X
0 [ 0 0 4
8.5.3 Propie per a los clientes o proveedores externos 13%
La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores extemos
mientras esté bajo el control de la organizacién o esté siendo utilizado por la misma X
~ “Registro de Ia propiedad del cliente, orden de
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o| servicio, planos, equipos, ete.
de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacién dentro de los X Orden de servicios y planos. “brocedimiento de Ejecucién del servicio.
productos y senvicios.
(Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor extemo se pierda, deteriore o que de algun
otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al X
cliente o proveedor extermo
consenr la sobre lo que ha ocurrido.. X
0 0 1 0 3
8.5.4 Preservacion 0%
ytalle
La organizacién debe presenr las salidas durante la produccion y prestacion del senvcio, en la| X
Imedida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
0 | o [ o | 1
0%
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entregal X
con los productos y sencios.
[A”determinar el alcance de las actiidades posteriores a la entrega que se requieren, la|
6n debe considerar. “Proceso de atencion al cliente
a) los requisitos legales y X (Retroalimentacién),
b) las no deseadas asociadas con sus productos y senicios; X
) la naturaleza, el uso y la vida prevista de sus productos y senvicios; X
d) los requisitos del cliente; X
e) ion del cliente; X
0 0 0 0 6
0%
8.5.6 Control de los cambios
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion del
senicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad continua con los requisitos X
*SIF-£-023 Control de cambios del SGC
La ion debe consenar 6 que describa los resultados de al *Registro de documentos obsoletos
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesarial X
que surja de la revision.
0 0 0 0 2
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8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 0%

La 6n debe las en las etapas adecuadas, M
para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y senvicios.
*Se realiza la inspeccion de los piezas, productos y
eauipos que se utlizan para los servcios.

La liberacion de los productos y sencios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan “Acta de conformidad del servicio

las amenos que sea aprobado de X
otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.
L2 organizacion debe consenvar la informacion documentada sobre Ia liberacion de 05, M

productos y seniicios.

La informacién documentada debe incluir:
a) evidencia de la con los criterios de 6n; X
alas personas que han autorizado la liberacin.

0 0 0 0 4
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES -
8.7.1 La organizacién debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus M
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencional
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y senicios. Esto se debel M
aplicar también a los productos y senicios no conformes detectados después de la entrega de|
los productos, durante o después de la provision de los sencios ., “Conuroldelsenviciono conforme
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras no conformes en la prestacién del servicio
a) correccion; X
b) separacién, contencién, devolucion o suspensién de la provision de los productos y sencios; X
) informar al cliente; X
d) obtener 6n para su aceptacion bajo concesion. X
Debe werificarse la conformidad con los requisitos cuando las salidas no conformes se corrigen. X
8.7.2 La organizacion debe mantener la informacion documentada que: M
) describa la no
[b) describa las acciones tomadas; X
c) describa las obtenidas; X
) identifique Ia autoridad que ha decidido la acci6n con respecto a la no X
0 o 0 0 1
NUMERAL 124
8.1 Planificacion y control operacional 0%
8.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios 11%

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los productos y servicios suministrados externamente

8.5 Produccion y prestacion del servicio

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de los de salida del proceso, los productos y los servici

NEIEIEEE

PROMEDIO
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9 EVALUACION DEL DESEMPERNO NOAPLICA COMPLETO INCOMPLETO PARCIAL  IMPARCIAL NINGUNO QUE NOS FALTA

QUE TIENE?

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
La 6n debe |
2) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir; X
b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios paral X
asegurar validos;
) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; X
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y lal X *SIG-P-005-Monitoreo del SGC
medicion “Informes de auditoria interna de Control
La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion| X *Planificacién del SGC
de la calidad.
La organizacién debe mantener la informacién documentada como evidencia dej
los resultados. X
0 0 0 0 6
9.1.2 Satisfaccion del cliente 0%
La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen sus X *Sistema de Peticiones, quejas, reclamos,
- 2 rencias y felicitacion
La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el ;userencias yleTiciaciones
X Encuestas de satisfaccion
|seguimiento y revisar esta informacion. pia e e .
0 0 o 0 2
9.1.3 Analisis y evaluacién % e R
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados M
originados por el seguimiento y la medicion.
51G-P-005-PROCEDIMIENTO MONITOREO DEL
sec.
Los del andlisis deben utilizarse para evaluar: Slnformes de suditoria interna de Control.
) la de los productos y senicios; I I l I X *Informe de satisfaccién del cliente.
b) el grado de 6n del cliente; [ [ [ [ x
c)el fio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X
d) si lo se ha de forma eficaz; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; X
7) el desempefio de los proveedores extermos: X
|9) a necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad. X
0 o o 0 8
- T T T T
9.2 Auditoria interna o L
9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intenvalos
para acerca de si el sistema de gestion de X
la calidad:
a) cumple:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la) X
calidad;
2) los requisitos de esta Norma Intemacional; X
b) esta y X
[ o o 0 4
9.2.2 La 6n debe: 0%
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de| ¢ §16.P-PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS.
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los “programas y planes de auditoria
isitos de ion y la 6n de informes, que deben tener en| X *Informes de auditoria interna de control
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios quel
afecten a la ony los de las auditorias previas;
b) para cada auditoria, definir los criterios de la auditoria y el alcance de cadal x
auditoria;
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de Ia| X
ividad y la i ialidad del proceso de auditoria;
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informan a la direccion X
) realizar las corecciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin| x
demora injustificada;
f) conservar la informacién documentada como evidencia de la implementacion del X
de auditoria y los de la auditoria.
[ o o [ 6
9.3 Revision por la direccion ”
9.3.1. Generalidades
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la|
organizacion a intenalos planificados, para asegurarse de su idoneidad, X
ion, eficacia y all i6n con la direccion égica de la i
continuas.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccién debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo X
i i sobre:
) el estado de las acciones desde revisiones por la direccion previas; X
b) los cambios en las cuestiones extemas e interas que sean pertinentes al X
|sistema de gesti6n de la calidad;
) la informaci6n sobre el desempeio y la eficacia del sistema de gestion de Ia| i X
calidad, incluidas las tendencias relatives a: X *Procedimiento de revisién por la direccion.
3 *Planificacion del SGC.
1) §a||slacci0n del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas| X *Informes de auditoria de Control.
*Informe de tratamiento y control a los no
2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad; X conformes.
3) io de los procesos y de los productos y senicios; X [Informes de satisfaccién al cliente
B - . X *informe de revision por la direccion.
no y acciones correctivas;
5) de iento y medicion; X
6) de las auditorias; X
7) el desempefio de los proveedores externos; X
d) la adecuacion de los recursos; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las X
oportunidades (vase 6.1);
D) de mejora. X
[ 0 o 0 15
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion 0%
Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las decisiones y acciones|
relacionadas con: X
a) las i de mejora;
b) cualquier de cambio en el sistema de gestion de la calidad; X
©) las de recursos. X
La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los| X
resultados de las revisiones por la direccion.
0 0 0 0 4
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10. MEJORA COMPLETO INCOMPLETO PARCIAL IMPARCIAL NINGUNO  QUETIENE? QUE NOS FALTA
10.1 Generalidades

La organizacion debe y las of de mejora e
implementar cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y X
Jaumentar la satisfaccion del cliente.

Estas deben incluir:

*Planes de mejoramiento de los hallazgos,

recomendaciones y acciones para intervenir
las no conformidades identificadas en el

} ! ) . . ejercicio de auditoria interna de calidad
a) mejorar los productos y senicios para cumplir los requisitos, asi como tratar las

. - X *Informes de auditoria de Control.
necesidades y expectativas futuras;
b) corregir, prevenir o reducir los efectos it ) X
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X
0 0 0 0 4

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, Ia| 0%
organizacion debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla; X
2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad,

L o X
con el fin de que no welva a ocurir ni ocurra en otra parte, mediante:
1) la revision y el andlisis de la no conformidad; X
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; X
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente X
podrian ocurrir;
) implementar cualquier accion necesaria; X *51G-P-003-Procedimiento Gestion de
m 2 oficacia d Ui — e tomada: Riesgos.
) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; X Hnforme de auditoria interna de calidad.
e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la X
I_Qlaniﬁcacwén;
f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad. X
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades X
encontradas.
0 0 0 0 10
10.2.2 La organizacion debe conservar informacién documentada, como evidencia de:
a) la naturaleza de las no cor y cualquier accion posterior tomada; X
b) los resultados de cualquier accion correctiva. X
0 0 0 0 2
0%
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del . . »
X *Trazabilidad de los informes de gestiony

sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del anlisis y la evaluacion, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades ul X
oportunidades que deben tratarse como parte de la mejora continua.

evaluacion al SGC
*Informe de auditoria interna de Calidad

Figura 24 Check List de auditorio en base a la Norma ISO 9001:2015

Nota. Consultoria K&M Asesoria contable y empresarial S.A.C
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Anexo 2 Resultados de las encuestas de satisfaccion antes de la implementacion del SGC

A continuacion, se detalla las preguntas de la encuesta realizada a todos los clientes de la
organizacion con la finalidad de analizar cada pregunta.
A. Atencion al cliente
Se busco medir la atencién al cliente realizdndose cuatro preguntas, las cuales se

presentan a continuacion:

Tabla 36 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Pre I Tl 1T v Vv ToT
Nog' Pregunta MUY MAL | REGUL | BUE MUY AL
MALO 0 AR NO BUENO
AL El trato recibido de su contacto con 0% 0% 60% 20% 0% 100%
la empresa.
Nota. Encuesta de satisfaccion
El trato recibido de su contacto con la
empresa
70%
60%
60%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10%
0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO  MALO REGULAR  BUENO MUY
BUENO

Figura 25 Pregunta Atencién al cliente

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta: “El trato recibido de su contacto con la
empresa” se obtiene que un 60% de los clientes opinan que es regular y un 20% que es

malo.
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N

Tabla 37 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

I I " IV V
P,(ﬁ,g' Pregunta MUY | MA | REGU | BUE | MUY T,SLT
MALO | LO | LAR NO | BUENO
A La mfprmamon de Io_s prpductos y/o 0% 20% | 20% | 60% 0% 1000
servicios que se le brindé. %
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

La informacidn de los producto y/o servicios que se le brindé

70%
60%
60%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10%
0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 26 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “La informacion de los
productos y/o servicios que se le brindo”: se obtiene que un 60% opina que es bueno, un 20%
que es regular y un 20% que es malo.

En esta pregunta tenemos una buena percepcion de los clientes por el resultado obtenido de
60%, el cual es un buen indicador de las atenciones que se realizan a los clientes de la

organizacion.
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Tabla 38 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

I 1| n v \Y;
Preg. TOT
,(ﬁ,g Pregunta MUY | MA | REGU | BUE MUY AL
MALO | LO | LAR NO | BUENO
A3 El sggylmlentq de los producft(,)s y/o 0% 20% | 80% | 0% 0% 1000
servicios pendientes de atencion. %

Nota. Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

El seguimiento de los productos y/o servicios pendientes
de atencion

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0%

0% T T T T !

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

80%

20%

Figura 27 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “El seguimiento de los
productos y/o servicios pendientes de atencion.”: se obtiene que un 80% de los clientes opina

que es regular y un 20% que es malo.

El sentir de los clientes con los retrasos de inicio o termino de los servicios se hace en esta
pregunta por lo que se realizé acciones para poder mitigar los posibles riesgos que conllevan a

una mala planificacion.
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Tabla 39 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

I 1 11 v \Y
P,(ﬁ,g' Pregunta MUY MAL | REGULA | BUEN MUY TOLT A
MALO 0 R 0 BUENO
Ad El apoyo €n sus 0% 30% 30% 40% 0% 100%
operaciones.
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente
El apoyo en sus operaciones
45%
40%
40%
35%
30% 30%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 28 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “El apoyo en sus
operaciones.” Se obtiene que el 40% de los clientes opina que es bueno, un 30% que es

regular y un 30% que es malo.

El resultado de esta pregunta es un indicador bueno para la organizacién ya que el cliente
siente en todo momento que absolvemos sus dudas referentes a los servicios que
brindamos, se tomo en cuenta los resultados de la respuesta: malo y regular para poder

tomar acciones en las atenciones brindadas a los clientes de la organizacion.
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B. Calidad de los servicios y/o productos

Tabla 40 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Preg | | 11 v Vv TO
N© Pregunta MUY REGU | BUE | MUY TA
) MALO | MALO | LAR NO | BUENO L
Como calificaria la calidad
B1 | de los productos y/o 100
servicios 0% 10% 40% | 50% 0% %

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como calificaria la calidad de los productos y/o
servicios
60%
50%
50%
40%
40%
30%
20%
10%

10%

0% 0%

O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 29 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Como calificaria la calidad
de los productos y/o servicios” se obtiene que el 50% de los clientes opinan que es bueno, un
40% opina que es regular y un 10% que es malo.

El resultado de esta pregunta preocup0 a la organizacion ya que se esperaba un porcentaje mas
elevado, esto significa que la percepcion de los clientes referente a los servicios ofrecido por la
organizacion no se estad cumpliendo eficientemente, por lo tanto, fue necesario tomar acciones

para poder llegar a los resultados propuestos por la organizacion.
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Tabla 41 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

[ I i v Vv
Pliﬁ,g' Pregunta MUY MAL | REGULA | BUEN MUY TOLT A
MALO 0 R 0 BUENO
B2 El trato recibido del personal de
Ventas 0% 10% 50% 40% 0% 100%
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente
Nuestra flexibilidad y receptividad frente a sus necesidades.
60%
50%
50%
40%
40%
30%
20%
10%
10%
0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 30 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “El trato recibido del
personal de Ventas” se obtiene que el 50% opina que es regular, el 40% opina que es bueno y
un 10% opina que es malo.

El resultado de esta pregunta preocupo a la alta direccion por lo que se tomo6 acciones
correctivas inmediatas para poder implementar metodologias o herramientas que puedan ser
utilizadas en las atenciones al cliente, ademas de capacitaciones continuas al personal

encargado de estas funciones.
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C. Gestion de cumplimiento

Tabla 42 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

1 i \%
Preg. N° Pregunta ! v TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

c1 Cumplimiento de los
plazos o fechas de entrega. 0% 10% 80% 10% 0% 100%

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Cumplimiento de los plazos o fechas de
entrega.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 10% 10%

0,
10% 0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

80%

Figura 31 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Cumplimiento de los
plazos o fechas de entrega.” Se obtiene que el 80% opina que es regular, un 10% opina que es
bueno y un 10% opina gque es malo.

El resultado de esta pregunta se refleja en nuestra problematica del presente trabajo ya que se
manifiesta continuamente este malestar que sienten los clientes en los correos y llamadas
telefonicas que realizan al area de atencién al cliente por lo que toman acciones para poder

revisar los procesos actuales de la empresa.
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Tabla 43 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

1 i \Y
Preg. N° Pregunta ! v TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Cumplimiento de la
garantia del producto y/o

) ) 0 0 0 0
servicio. 0% 20% 40% 40% 0% 100%

C2

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Cumplimiento de la garantia del producto y/o
servicio
45%
40% 40%

40%
35%
30%

25%

20%

20%

15%

10%

5%

0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 32 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Cumplimiento de la
garantia del producto y/o servicio” se obtiene que el 40% opina que es bueno, un 40% opina
que es regular y un 20% opina que es malo.

El resultado de esta pregunta preocupa a la alta direccion puesto que la organizacion ha
cumplido al 100% con las garantias de los servicios ofrecidos, lo cual no es percibida por el
cliente, por eso la organizacion tomarad las acciones necesarias para poder cambiar este

panorama.
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D. Rapidez

Tabla 44 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

1 i \%
Preg. N° Pregunta ! v TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

En la cotizacion de sus
requerimientos. 0% 20% 60% 20% 0% 100%

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

D1

En la cotizacidon de sus requerimientos.

70%
60%

60%

50%

40%

30%
20% 20%

20%

10%

0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 33 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Rapidez, en la cotizacion
de sus requerimientos” se obtiene que el 60% opina que es regular, 20% que es bueno y 20%
que es malo.

El resultado de esta pregunta preocupa a la alta direccién puesto que, si no se atienden
rapidamente las solicitudes de los clientes, la venta se puede perder, y esto perjudicaria
directamente los ingresos de la empresa ya que busca fidelizar a los clientes y crear vinculos

con estos

Amado Quillama Leticia Pag. 113



“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

N

.Tabla 45 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

| 1 11 v \4
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Preg. N° Pregunta TOTAL

En procesar sus quejas y
reclamos. 0% 10% 70% 20% 0% 100%

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

D2

En procesar sus quejas y reclamos

80%

70%

70%

60%

50%

40%

30%
20%

20%
10%

10%

0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 34 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Rapidez, en procesar sus
quejas y reclamos.” Se obtiene que un 70% de los clientes opina que es regular, un 20% que es

bueno y un 10% que es malo.

La organizacion es consiente que no se lleva adecuados métodos de trabajo para la atencion y
seguimiento de los reclamos que se vienen presentando en los servicios que se realizan por lo

gue tomaran acciones inmediatas para poder corregir esta insatisfaccion.
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E. Satisfaccion General

Tabla 46 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

N | 11 11 v \
° Pregunta MUY MAL | REGUL | BUEN MUY
MALO 0 AR 0 BUENO

0% 10% 80% 10% 0% 100%

TOT
AL

E | En general como calificaria la calidad en
1 | nuestra empresa.
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Satisfaccion General
90%

80%

80%

70%
60%

50%

40%

30%

20%
10% 10%

10%

0% 0%

0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 35 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “En general cémo
calificaria la calidad en nuestra empresa.” Se obtiene que el 80% de los clientes opina que es
regular, un 10% que es bueno y un 10% que es malo.

Los resultados obtenidos preocupan a la organizacion ya que con la informacién brindada el
escenario actual de la percepcion de los clientes con la empresa, no era la esperada por la alta
direccion por lo que se buscé metodologias para poder corregir y mitigar toda esta insatisfaccion

que se presenta en los clientes de la organizacion.
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Anexo 3 Resultado de las encuestas de satisfaccion al cliente interno antes de la
implementacion de la 1ISO 9001:2015

Se presenta a continuacion las preguntas realizadas:

A. Clima laboral

Tabla 47 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Pre I I i v \Y/ TOT
Nog' Pregunta MUY MA | REGU | BUE MUY AL
MALO | LO LAR NO | BUENO
Al Com_o considera e_I 0% 20% | 60% 20% 0% 100
ambiente de trabajo %
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente
Como considera el ambiente de trabajo
70%
60%
60%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10%
0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 36 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como considera el
ambiente de trabajo” se obtiene que el 60% opina que es regular, un 20% que es bueno y un

20% que es malo.

Los resultados obtenidos fueron evaluados por la alta direccion para poder emplear medidas
que ayuden a fomentar un adecuado ambiente trabajo, se realizd un recorrido con la alta
direccion para observar la utilizacién de los recursos y captar oportunidades de mejora en las

visitas que ayuden a mejorar los niveles de insatisfaccion con el ambiente de trabajo.
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Tabla 48 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Pre [ 1 11 v \ TOT
Nog' Pregunta MUY MA | REGU | BUE MUY AL
MALO | LO | LAR | NO | BUENO
A2 | Como consideralas - 0% |20%| 30% |50% | 0% | t00
decisiones de su jefe directo %
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente
Como considera las decisiones de su jefe directo
60%
50%
50%
40%
30%
30%
20%
20%
10%
0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 37 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como
considera las decisiones de su jefe directo.” Se obtiene que el 50% considera que es

bueno, un 30% que es regular y un 20% que es malo.

Los resultados obtenidos son un buen indicador para la organizacion ya que se han
preocupado por tomar las mejores decisiones que fomenten cambios positivos en los

resultados.
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Tabla 49 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Pre | 1 1] (\Y V TO

Prequnta MUY | M | REG | BU | MUY TA

Igl;, g MAL | AL | ULA | EN | BUEN |

@) @) R @) @)
Como califica la preocupacion de su 20 100
A3 | jefe inmediato por conocer sus 0% % 80% | 0% 0% %
necesidades.
23 18 100
0 0 [0)
PROMEDIO 0% % 60% % 0% %
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente
Como califica la preocupacion de su jefe inmediato por
conocer sus necesidades.
100%
80%
80%
60%
40%
20%
20%
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 38 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador:”” Como califica
la preocupacion de su jefe inmediato por conocer sus necesidades” se obtiene que el

80% opina que es regular y el 20% opina que es malo.

Los resultados obtenidos de esta pregunta preocupan a la alta direccion porque se refleja
la ausencia del liderazgo de los encargados, porque no se refleja una retroalimentacion
entre el encargado y su personal a cargo, se tomd acciones para poder corregir estos

inconvenientes.
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Tabla 50 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

| 1] 11 v \Y
. TOTA
P;;leog Pregunta MUY MAL | REGULA | BUEN MUY L
MALO (0] R (0] BUENO
Al _Como considera la comunicacion 0% 30% 70% 0% 0% 100%
Interna
PROMEDIO 0% 23% 60% 18% 0% 100%
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente
Como considera la comunicacion interna
80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 39 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como
considera la comunicacion interna” se evidencia que el 70% considera que es regular y
el 30% opina que es malo.

Este resultado preocupo altamente a la alta direccion porque la falta de comunicacion
entre areas y/o equipos de trabajo con llevan a fallos innecesarios de los resultados
esperados, por eso se analizd cudles podrian ser las causas de esta insatisfaccion y se

tomo acciones para poder corregir esto.
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B. Ambiente de trabajo

Tabla 51 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Preg. | ] 1] v \'} TOT
N° Pregunta MUY MAL | REGUL | BUEN MUY AL
MALO 0} AR 0} BUENO
B1 Como considera las condiciones fisicas de su 100
puesto de trabajo. 0% 10% 50% 40% 0% %

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como considera las condiciones fisicas de su puesto
de trabajo.
60%
50%
50%
40%
40%
30%
20%
10%
10%
0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 40 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como considera las
condiciones fisicas de su puesto de trabajo” se obtiene que el 50% opina que es regular, un 40%
que es bueno y un 10% que es malo.

Los resultados obtenidos fueron revisados en un recorrido a toda la empresa identificando las

posibles insatisfacciones para lo cual se propuso un presupuesto de compra.

Amado Quillama Leticia Pag. 120



A
Ve “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
4 UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Tabla 52 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Preg. | 1l 1] \% Vv 10T
N° Pregunta MUY MAL | REGUL | BUEN MUY AL
MALO 0 AR 0 BUENO
B2 Como es la colaboracién de las personas de otras 100
areas de trabajo 0% 10% 70% 20% 0% %

Nota. Pregunta de la encuesta de satisfaccion al cliente

Como es la colaboracion de las personas de otras areas de

trabajo
80%

70%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
20%
10%
10%
0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 41 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como es la
colaboracion de las personas de otras areas de trabajo” se obtiene que el 70% opina que es

regular, un 20% opina que es bueno y un 10% que es malo.

Los resultados obtenidos sorprendieron a la alta direccion ya que si no existe compafierismo o
trabajo en equipo no se van a lograr los resultados esperados, se analizé las posibles causas que
esta insatisfaccion y se realiz6 capacitaciones como salidas de confraternidad para poder unir

mas a los integrantes de la organizacion.
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C. Relacion laboral

Tabla 53 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccidn al cliente

| 1] 1] v \'
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

La relacidn entre mis compafieros de
trabajo es 0% 10% 80% 10% 0% 100%
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

C1

La relacion entre mis compaiieros de trabajo es

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 10% 10%
0,
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

80%

Figura 42 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “La relacion entre mis
companeros de trabajo es” se obtiene, un 80% opina que es regular, un 10% opina que es bueno

y un 10% opina que es malo.

Los resultados sorprendieron a la alta direccién por lo que se fomento en las capacitaciones
realizadas el trabajo en equipo y la empatia para llegar a un mismo objetivo, ademas se hicieron

otras actividades para fomentar la confraternidad entre los miembros de la organizacion.
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Tabla 54 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

| ] 1] \% \
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Como considera la relacién con su
jefe inmediato 0% 20% 40% 40% 0% 100%
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

c2

Como considera la relacidn con su jefe
inmediato
50%
40% 40%
40%
30%
20%
20%
10% EEE— EEE—
0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 43 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como considera la
relacion con su jefe inmediato” se obtuvo, un 40% opina que es bueno, un 40% opina que

regular y un 20% que es malo.

Por los resultados obtenidos de las encuestas realizadas, la alta direccion foment6 en las
capacitaciones y charlas que se brindaron, el trabajo en equipo y la empatia para poder reducir
esa insatisfaccion de los integrantes de la organizacion y asi se pueda obtener mejores

resultados.
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D. Cultura organizacional

Tabla 55 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

| 1 1] 1\ \'
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Como califica las actividades
culturales y recreacionales 0% 20% 70% 10% 0% 100%
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

D1

Como califica las actividades culturales y recreacionales

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 10%
10% 0% 0%

0% T T T T !

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

70%

20%

Figura 44 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como califica las
actividades culturales y recreacionales” se obtuvo, un 70% opina que es regular, un 10% que

es bueno y un 20% que es malo.

La alta direccion es consiente que no se ha fomentado actividades recreaciones o culturales
dentro de la organizacion por una falta de planificacion y apoyo por lo que se implemento
acciones para poder cambiar esa percepcion de los integrantes de la organizacion y asi mejorar

los resultados en una proxima toma de encuestas.
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Tabla 56 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

| 1 1] 1\ \'
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Como califica los valores de la
organizacion 0% 10% 70% 20% 0% 100%
Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

D2

Como califica los valores de la organizacion

80%
70%
70%

60%

50%

40%
30%

20%
20%

10%
10%

0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 45 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “Como califica los
valores de la organizacion” se obtiene, un 70% opina que es regular, un 20% que es bueno y un

10% que es malo.
Si bien es cierto la organizacion no ha fomentado ni evidenciado un principio de valores
organizacionales, cada personal de la empresa tiene que ser responsable de sus actos y acciones.

La alta direccién en su contexto organizacional ha implementado los valores corporativos los

cuales seran reflejados en el dia a dia.
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E. Satisfaccion general

Tabla 57 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

| 1l 1] \% Vv
’:‘ Pregunta MUY MAL | REGUL | BUE MUY TA?LT
MALO 0 AR NO BUENO
E | Engeneral Fomg calificaria su satisfaccion por trabajar 0% 10% 70% 20% 0% 100
1 | enlaorganizacion. %

Nota. Pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Satisfaccion General

80%
70%

70%
60%
50%
40%
30%

20%
20%

10%
10%
0%

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 46 Resultado de la pregunta de encuesta de satisfaccion al cliente

Nota. Encuesta de satisfaccion al cliente

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al colaborador: “En general
como calificaria su satisfaccion por trabajar en la organizacion. “se obtiene, un 70%

opina que es regular, un 20% que es bueno y un 10% que es malo.

Los resultados obtenidos preocupan a la alta direccién por lo que se tomaron acciones
para poder reducir o eliminar las insatisfacciones de los clientes internos ya que esto

con lleva a una mejor direccion organizacional.
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Anexo 4 Programa de capacitaciones

IRON ELECTRIC S AL

PLAN DE NECESIDADES DE CAPACITACION 2020

[Codigo REH-F-016
Version 1
Fecha de 31/05/2020
aprobacion

1SO 9001:2015 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:

ACTIVIDADES DE CAPACITACION

Evaluacién de entrada, PPT'S, Casos,

DIGO DE
CAPACITACION

EXPOSITOR

Instalaciones de la

FECHA ACORDADA

FECHA REAL DE
CAPACITACION

ASISTENTES

TECNICOS, PROYECTOS,

DURACION DE
CAPACITACION

RECURSOS

SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,

CANTIDAD DE
ASISTENTES
PROGRAMADOS

DIAS DE RETRASO

SECUMPLIO

1 ) cAPAOL LETICIA AMADO 15105/2020 15/05/2020 MPRAS,VENTAS, 1 HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 si
INTERPRETACION DE REQUISITOS IS0 9001:2015 evaluacién de salida empresa Pl T P e Tap
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
2 |EL CONTEXTO DELA ORGANZACION E‘/a'“a‘"’e'z/:‘i:;::ﬁ :;';: Ty CAPAO2 LETICIA AMADO ‘"swlzmle;de 2 22/05/2020 22/05/2020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 sI
s ADMNSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
CONCEPTOS DE CALIDAD: CALIDAD, PROCESOS, ENFOQUE DE Evaluacion de entrada, PPT'S, Casos, Instalaciones de la : 5 b 5
RS . e cAPAO3 LETICIA AMADO piiclved 25105/2020 25105/2020 COMPRAS VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE si
- ADMNSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
Evaluacién de entrada, PPT" In nes de & : b 2 5
4 [1s0 conTRoOL DOCUMENTARO acion de enirada, Prt o Casos: cAPAO4 LETICIA AMADO stelaciones dela 20105/2020 29/05/2020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 si
i ADMINSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
Evaluacion de entrada, PPT'S, Casos nstalaciones de la TECNCOS, PROYECTOS, SARB IO FReS AN ST
5  |E LDERAZGO RESPECTO A LA 150 8001:2015 g e, ™ cAPAOS LETICIA AMADO e, 5106/2020 5/06/2020 PRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 si
u ADMINSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE.
. i ) TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
6 &ﬁx&ﬁ‘gz‘;ﬁmm?fm OCSHDEN?SCALDAD Y E"a'“ac"’e"‘/:‘i:g:z: :;';: e CAPAOG LETICIA AMADO ‘"S‘BI:C'“:':::E a 12/06/2020 12/06/2020 MPRAS,VENTAS, 1 HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 sl
. ADMINISTRATIVO CARTULINA, TUERA, GINTA MASKING TAPE.
. ] TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
7 |KPr'S CLAVES ENEL SGCISO 9001:2015 E‘/a'““"’e':l:i:c"l:::: :;';: & CAPAO7 LETICIA AMADO ‘"S“’I:C'o:':;de a 19/06/2020 19/06/2020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 sl
s ADMNISTRATIVO CARTULINA, TUERA, CNTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
8  |AUDTORAS NTERNAS Evaluaut;r‘v,:‘i:;::z: ::';as Ty CAPAS LETICIA AMADO ‘"S"":mr":::e a 26/06/2020 2710612020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPCEROS, PLIEGOS DE 10 - sI
a2 ADMNISTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
Evaluacion de entrada, PPT'S, Casos, Instalaciones de | : 5 b 5
9 |PENSAMENTO BASADO EN GESTION DE RESGOS aac ELE::I ;: d: s 2 CAPAGY LETICIA AMADO ins! E;s:::a ela 3/07/2020 3/07/2020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPCEROS, PLIEGOS DE 10 0 sI
ADMNISTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
Evaliacion de entrada, PPT'S, Casos, 3o TECNICOS, PROVECTOS: SATA DE REUNONES, EQUIFOS AUDIOVISUALES;
10 |PENSAMENTO BASADO EN OPORTUNIDADES DE MEJORA g8 entada, PP S CAPAL0 LETICA AMADO facione 10/07/2020 1010772020 PN 1 HORA Pkt 10 0 S|
. TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
11  [COMUNICACION EFECTIVA Y AFECTIVA aa'““";’;:ﬁ:;::z: :;';: &y CAPAIL LETICIA AMADO ‘"Smlzc'ole:ade B 17/07/2020 1710712020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 S
s ADMNISTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
eI CNEREE I CUEIECEIACED CEEINCICHET FHrS,CEes, CAPAL2 JAVIERESPNOZA | MStalaciones dela 31/07/2020 31/07/2020 COMPRAS,VENTAS, 1 HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 sI
DEL SERVICIO evaluacién de salida empresa
ADMNISTRATNVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
Evaluacion de entrada, PPT'S, Casos, Instalaciones de la : 5 2 5
13 |TRABAJO ENEQUPO o CAPAL3 JAVER ESPNOZA oroen 710812020 710812020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 si
az ADMNSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
) TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
Eval PPT i I ] 5 J J
14 | MANEJO DECLIENTES DIFICLES = ““"’E"‘l:";:c”lg:i:' o ‘1:’ E CAPAL4 JAVIER ESPNOZA "sw'zc"f;de - 14/08/2020 14/08/2020 PRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPCEROS, PLIEGOS DE 10 0 sl
a ADMINSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
Evaluacion de entrada, PPT'S, Casos nstalaciones de la TECNICOS, PROYECTOS, D R
15 [TECNICAS DEVENTAS EFECTVAS g ™ cAPALS JAVIER ESPNOZA B, 21/08/2020 21/08/2020 COMPRAS,VENTAS, 1 HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 si
s ADMINSTRATIVO CARTULINA, TUERA, GINTA MASKING TAPE.
. ] TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
16  |PROCESO UNICO DE COTIZACION DE SERVICIOS E"a'““'ue'\’/:i:c"‘::z: :;';: C= CAPAL6 JAVIER ESPINOZA ‘"S“’I:E'D:':;de B 28/08/2020 28/08/2020 MPRAS VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 sI
az ADMNISTRATIVO CARTULINA, TUERA, GINTA MASKING TAPE.
. TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
17  |CADENA DE SUMINISTROS DE IRON ELECTRIC E‘/a'““":\’/:‘i:;::z: :;';: @D CAPAL7 LETICIA AMADO ‘"SB':“OV":;“ = 4109/2020 4109/2020 MPRAS,VENTAS, 1 HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 sI
s ADMNISTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
18  |PRINCIPALES PROVEEDORES DE IRON ELECTRIC E“'“““’;:ﬁ:;g:z: ::;: CE2) CAPALS LETICIA AMADO ‘“”:C"’:::e e 11/09/2020 11/09/2020 COMPRAS,VENTAS, 1 HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPICEROS, PLIEGOS DE 10 0 sI
i ADMINSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE
TECNICOS, PROYECTOS, SALA DE REUNIONES, EQUIPOS AUDIOVISUALES,
§ Evaluacion de entrada, PPT'S, Casos, Instalaciones de la : 5 2 5
19 |ESTRATEGIA DELAS5'S o CAPAL9 JAVER ESPNOZA oren 1810912020 1810912020 COMPRAS,VENTAS, 1HORA PROYECTOR, LAPTOP, LAPCEROS, PLIEGOS DE 10 0 si
s ADMNSTRATIVO CARTULINA, TUERA, CINTA MASKING TAPE

Figura 47 Programa de capacitaciones
Nota. Plan de Concientizacion y sensibilizacion
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Anexo 5 Control de participacion del personal

“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia en el incremento de la satisfaccion del cliente en el &rea proyectos de
la empresa IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Cédigo REH-F-016
7. PLAN DE NECESIDADES DE CAPACITACION 2020 Versién !
IRON ELECTRIC S.AC Fechade 31/05/2020
aprobacion
s| 8| 8|38 |8|&5|8|8|8|3|S|a|[3[Q2|88|5|3]|23 CANT.DE | CUMPLIMIENTO
I PERSONAL PROGRAMADO CARGO s| &g 8| &g |&|&|E|&|&E|E|&|&|Z| &) & & | & |caracTAciONEs DE
5|5 |5|5|5|5|5|5|5|5|3|S5|3|3|S|3|3| S| 3S| asisTiDAS |PARTICIPACION
. . Coordinadora de
1 |Amado Quillama Leticia ) X | X[ X | X[ X | X[ X | X[X]|X|[X]X]|X] X]|X X | X | X 19
aseguramiento de 100%
2 |Antay Molina Gabriela Asistente X X X 0 X X X X X X X X X X X X X X X 18 95%
3 |Burga Zegarra Sheling Compras X[ X | X | X[O| X | X[ X | X]|X[X[X]|X[X]X]|X]|[X] X]|X 18 95%
4 |Diaz Pacheco Erick Técnico X[ X | X | X[ X | X | X[ X | X]|X[X[X]O[X]|X]|X|[X]| X]|X 18 95%
5 |Gonzales Bautista Javier Lu| Responsablede | X | X [ X | X [ X J O [ X [ X [ X [ X | X [ X | X [ X ] O | X | X[X]X 17 89%
6 [Hidalgo Garcia Edwin Técnico X X X X X X X X X X X X X X X X X X X 19 100%
7 |lbarra Carpio Alex Técnico X[ X | X | X[ XX | X[ X]|X]|X[X][X]|X[X]X]|X]|[X] X]|X 19 100%
8 |Mallqui Daza Fabricio Jefe de X[ X | X | X[ X | X | X[ X | X]|X[X[X]|X[X]X]|X]|O0] X]|X 18 95%
9 |Rodriguez Pinto Jean Técnico X[ X ] O X[ X | X | X[O0O]| X | X|[X[X]|X[X]|X]|X]|[X] X]|X 17 89%
10 [Villa Chahua Efrain Técnico X[ X[ X[ X[ X[ X]O]| X | X | X | X[X[X][]O0Oo]X]|X]X]X]X 17 89%
Cantidad total de capacitaciones 19 95%
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE PARTICIPACION DEL PERSONAL 95%

Figura 48 Detalle de participacion del personal.

Nota. Plan de concientizacién y sensibilizacion
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Anexo 6 Registro de notas del personal

IRON ELECTRIC S.AL

PLAN DE NECESIDADES DE CAPACITACION 2020

Codigo

REH-F-016

Version

1

Fecha de aprobacién 31/05/2020
EVALUACION
U5 © 5 ES ) 0}
a8 a o [8) o W z %
02,8 < <650 8 1S <| o 2 8o |84 z .8 o @ ) w 2 o in
<009 3 S09 @ oy g @ z < Q < 0 13} <m35 a o < 8 [=N¢) & »
22z3| wig 1228 22 0?2 [z8<E| gz x oo | auw e Ja8g 5 = = 1 0 o <
355 | 88 BES, gz (8, [BpsE Ug | B | 24 |28 | s [gz%8 3 | g, | o [8Bg| 2R (8E.| 3 | .
0 =0 o oxol g 4 |00>o| @« z < 2 Q<< u 2w < =80 s d0= w 3
<20 < |w E < <o = o = o w oo ZFE |«=3> o w > Z0 5 w <P a [=)
n3<q EN |ax20 52z SR |S220 g 2 a =0 R3) =3 z = = S5 0 > o wE ]
npE2 | xE owo o |HoY [8F < ] @ Z 2o |RBozm| W w o 25 Qs | oL |5xo < =
S W Wz |o=AWw 9s ardlzwad S < z =z Z >0 ol |25 o Q= n O 05> o0 o)
S0xg | EX [0oaggEl © o8 [Es5Q| 29 x us |(Yded | < 2589 [ m oNE [ W=z | ZRUu Q [°]
N wx = ZQ < x Q s < O 5] o < T} a £ Q0 o w
0 o Sz2E| 32 [RS55| 90 [ZE° |83 233 o =F |28 Sy R2wdm| g ole O i WEh | <2 |goma > &
§PuZ| oo 3387 23 |mg @;°% 97 | F | 28 |25 | 3 &S| 2 | 2 &8 |28 | Bw |%% 5
onz3| d [E3%2 £ <o & 3 S | g¢e |g2 |z [®%8 | g | g o g 86 | ¢ &
Qo ¢ 8 & -0 ¥ = oF |cw 8 o ) = u
15/05/2020 | 22/05/2020 | 25/05/2020 | 29/05/2020 | 5/06/2020 |12/06/2020|19/06/2020 [27/06/2020 | 3/07/2020 |10/07/2020|17/07/2020|31/07/2020 | 7/08/2020 |14/08/2020 | 21/08/2020 |28/08/2020 | 4/09/2020 |11/09/2020|18/09/2020
NOTAS
PRE POST|PRE POST|PRE POST|PRE POST| PRE POST|PRE POST| PRE POST PRE POST| PRE POST| PRE POST| PRE POST| PRE POST| PRE POST| PRE POST| PRE |[POST|PRE POST| PRE POST| PRE POST| PRE POS
" Coordinadora de
Amado Quillama N
1 | ericia aseguramiento | N.A. | N.A. | N.A | NA. [NA [NA [NA |NA |NA |[NA [NA [NA [NA |NA |NA | NA [ NA [NA [NA [NA |NA | NA [NA [NA [NA [NA |NA |NA | NA | NA [NA [NA [NA [NA |NA | NA [NA [NA [ NA
de calidad
Antay Molina Asistente
2 ! o 13 15122 15| 16| 15| 15| 14| 13|16 | 14|17 12|15 12|16|17| 16| 14|217|15| 14|19 13|10|20]| 1212|112 |114|1B|19]|16|2]2]16]|15]|17
Gabriela administrativa 15.00
3 |Burgazegarra Compras 12 17 [ 1315|1633z |un]w|w[1w|u|w|ww|u[ws|[220]17|17]|un|ls]1w2]55][15] 141519161215 12]u1]13]1 14.55
4 |Diaz Pacheco Técnico 12 1612|143 13]1a[18[16]16| 121211311 ]18]18]18]18[17[13[13]17]16]12[18[11[2] 18] 11]un|w9]w|[3][n]16]u]1 14.71
Gonzales Bautista| Responsable de
5 [T 13 151517 | 13| 16| 14| 12|11|16| 13|15 16| 14|16 11|16|15]| 124|122 |12|15|122|20|15]|19|12|20]|17 |20 |16|12]|13]12]17]|1B3|18]|12
Javier Luis proyectos 14.61]
6 |Hidalgo Garcia Técnico 14 | 15|25 [ 1216|1517 |17 [ 1214|1116 15] 141315 14| 11| 19] 13[4 2] 19| 11|16]|18[16[ 14 [ 18 [15]2]|11]|17]1a]17][17]17 15.11
7 |ibarra carpio Alex|  Técnico 12 55 [ 1215|8177 [0 B3[20[w7|w]w|un|ls[20[w]u|220]|s]w9][w[un|17] 17 ][15]17]1a]w9]n][20]u]nr]i 15.74]
Mallqui Daza Jefe de
8 Fabrfdo proyectos/geren| 14 | 16 | 15 | 16 | 14 | 14 | 14 [ 11 | 12 | 14 | 13| 15 [ 12 | 14 | 13| 18| 13| 12| 13| 11| 14| 19| 20| 14| 11| 16| 18| 12| 12 | 16| 14| 11| 16| 18| 15| 19| 13| 16
te general 14.37|
9 [Rodriguez Pinto Técnico 12 55 [ 2|55 un|w9]17]19]220[18]13]w]18]w[20[17]un|n]|3]17][13[wn2]w5] 18]15]18]14]14a]122[2]18]19]13 15.21
Villa Chah
10 Ef'ra"?n anua Técnico 13 1512 14|11|16]|12|14]17|19|20|16]18|16[17|18|122|10]|10]|15|12217|17|20|15]15]|19|13| 16 |122|16|12|13|17]18]|19]|1]|10 15.00
indice de desempefio 14.92]
Figura 49 Registro de notas del personal de la empresa Iron Electric S.A.C
Nota. Plan de sensibilizacién y concientizacion
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Anexo 7 Caracterizacion de Procesos

L Cadigo : SIG-R-005
FZ MAPA DE PROCESOS version__: 01
Fecha de aprobacion:
IROHELECTRIC SAL 29/05/2020
[Datos del area
Proceso Gerencia General Responsable Gerente General
Objetivo Dirigir, supervisar, revisar y cor)frolar los recursos de la Alcance Inlcp: Info_rme de gestlon
organizacion. Fin: Mejora continua
Detalle del proceso
CONTROLES
Objetivos
Indicadores
ACTIVIDADES
(7] )
SR INFORMACIO Ll <5
— m N DE Analisis de indicadores %: 4
8 8 ENTRADA Realizacion de informes o E
Q Revision de informe )
o =
o PARASGC Reunidn de revision ©
Toma de decisiones
RECURSOS
Competencias Ejecutores Instalaciones Equipos y técnologia Documentos aplicados
del proceso
Conocimiento especializado en Gerente Equinos de cémputo
gestion y direccion de empresas, General / Oficinas de la q pHar dware P Procedimiento Monitoreo del
administracion y finanzas. Coordinador organizacion Software SGC
Liderazgo, Trabajo en equipo del SGC
Ambiente de Registros controlados Medicién del proceso
trabajo Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicion
Ambiente de  [Informes de gestion. Cumplimiento de
trabajo limpioy |Informe de revision por la la revision por la Coordinador del SGC Semestral
ordenado direccién revision

Figura 50 Caracterizacién de Procesos
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*Los diagramas de los procesos no se adjuntaran por ser de uso confidencial.
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
IRON ELECTRIC S.A.C, aio 2020.”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

| Cadigo : SIG-R-005

~| Version  : 01

MAPA DE PROCESOS

Fecha de aprobacion:

IROK ELECTRIC SAC 29/05/2020

[Datos del area

Coordinadora de Aseguramiento de la

Proceso SGC Responsable I
P Calidad
T . . . Inicio: Auditar el cumplimiento de los
L. Auditar, inspeccionar, supervisar, controlar e informar el .
Objetivo Alcance requisitos de la norma

cumplimiento de la utilizacion de los procesos y recursos. o .
P P y Fin: informe de auditoria

Detalle del proceso

CONTROLES
Auditorias Internas
Auditorias Externas

—

0 o i ACTIVIDADES
S INFORMACIO INICIO <5
) = x =
o W N DE Planificar OF
8 8 ENTRADA Hacer =
of& PARA SGC Verificar =3
Actuar
RECURSOS
Competencias Ejecutores Instalaciones Equipos y Tecnologia Documentos aplicados
del proceso
Conocimiento especializado en Oficinas de la
ISO 9001:2015, auditorias, Todos los cin: - . -
. h organizacion, |Equipos tecnoldgicos software y . T
gestién de la calidad. responsables . . Procedimiento de auditorias
- . . area de hardware. Office.
Resiliente, trabajo en equipo, de procesos o
i L produccion
fluidez de comunicacion.
Ambiente de . Medicién del proceso
) Registros controlados - —— - —
trabajo Indicador Responsable del indicador | Frecuencia de medicion
Programa de auditorias
internas del sGC. No
) . |Plan de auditoria. Conformidades
Ar_nbn_ente de trabajo Lista de verificacién para |encontradas en Responsable del SGC Semestral
limpio y ordenado o .
auditoria. la auditoria
Informe de resultados de la interna.
audiotrio interna.
Figura 51 Caracterizacion de Procesos
Nota. Iron Electric S.A.C
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UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa

IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

IROK ELECTRIC SAC

MAPA DE PROCESOS

Cadigo : SIG-F-005

Version @ 01

Fecha de aprobacion:
30/05/2020

Datos del area

Proceso Ventas Responsable Asistente de Administracion
Atender las necesidades de los clientes y asegurar la satisfaccion de . . .
. L . Inicio: Planos, soalicitud del cliente
Objetivo los servicios y/o productos ofrecidos en base a los acuerdos y Alcance N
o . Fin: Ficha de venta.
condiciones de los contratos establecidos.

Detalle del proceso

Necesidades
de los
clientes.
Reporte y
gestién de
quejasy
reclamos.
Encuestay
reporte de
satisfaccion
de los
clientes.

CONTROLES

Seguimiento de Cotizacion del servicio

Seguimiento de control de reclamos

- 2 -

ACTIVIDADES

INICIO

Recepciona solicitud de compra - servicio

Busqueda de nuevos clientes.

Negocién con clientes

Identifica y gestiona nuevas necesidades

Informa al cliente el estado de sus quejas y/o reclamos.

Coordina con proyectos el presupesto del servicio.

Emisién de ficha de venta

Cordinar fecha de entrega y forma de pago

Realiza seguimiento al inicio y fin del servicio.

Gestiona entrega de la factura por el servicio o
producto (si aplica)

N

COMUNICAC
ION DEL
ANALISIS DE
QUEJAY [eN[=NII=S
RECLAMOS. [R]===b]=
INFORME  [[zIz{e)7=(ea}

SOBRE 0S
SATISFACCI [E={E el

ONDEL [e=N=:7\%
CLIENTE.

FICHA DE

VENTA

RECURSOS
. Ejecutores . . . .
Competencias ! Instalaciones Equipos y Tecnologia Documentos aplicados
del proceso
Experiencia en atencion al cliente. Proceso de atencion al cliente
Conocimiento en Administracion. Asistente Taller Iron Equipos de computo software y ) 9 ’
. L . . . ) Retroalimentacién con los
Empética, responsable, administrativa Electric hardware, telefonia, e-mail. clientes
ordenada, trabajo en equipo. ’
Ambiente de . Medicién del proceso
. Registros controlados = — - —
trabajo Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicion
Control de seguimiento a
Oficinas cotizaciones. % de
limpias, imi j i0 . ” . - .
p Seguimiento de COMPra 0 EecUcion) ¢ atistaccion Asistente administrativa Anual
Ambientes de servicios. del cliente
iluminados. | Encuestas, Informe de resultados
encuesta,
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UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

A
}J’ “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

' Codigo : SIG-F-005
MAPA DE PROCESOS Vversion _: 01
IRON ELECTRIC SAC Fecha de aprobacion:
30/05/2020
[Datos del area
Proceso Ingenieria de Proyectos Responsable Jefe de proyectos
Inicio: Planos, especificaciones técnicas del

Analizar las necesidades del cliente para presentar propuesta

L . . . cliente.
Objetivo |econémica (presupuesto/ cotizacion) del servicio o producto en Alcance - . - .
o L ) Fin: Acta de conformidad del servicio y/o informe
base a los criterios solicitados por el cliente. técnico

Detalle del proceso

CONTROLES
Programacion de servicios
Seguimiento de compra o ejecucion de servicio

- @ -

ACTIVIDADES PRODUCTO
INICIO EN SEDE
Realiza presupuesto del servicio y/o producto. CENTRAL
A,\IID?ELII_SAIS Andlisis de stock y consumos. ACTADE
SOLICITUD Entrega presupuesto o cotizacion del servicio/ CONFORMIDA
DEL producto. DEL
SERVICIO
SERVICIO . . R
Coordina ajustes del proyecto presentado (si aplica).
INFORME
Negociacion de ajustes de precios y aprobacion TECNICO DE
SERVICIO
RECURSOS
Competencias SJERUEES ¢ El Instalaciones =GRS y Documentos aplicados
proceso Tecnologia
. - Equipos de
Conocimiento en gestién de proyectos, ;
telefonia,
costos y presupuestos, Autocad, lectura Encargado de . . .
L . . computadora. | Procedimiento de ejecucion de
de planos, electricidad de baja, alta 'y proyecto/ Taller Iron Electric L )
h o P Software, servicios electricos
media tensién. Normas Técnicos :
o - . . AutoCad Office,
Comunicativo, resiliente, trabajo en equipo. )
email.
Ambiente . Medicion del proceso
. Registros controlados - —— - —
de trabajo Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicién
Ficha de especificaciones
técnica. -
Oficinas  |Control de calidad en los % Productividad
T o L Costo de mano de obra
limpias, —|servicios. Cumplimiento Jefe de proyectos % de Cumplimiento de servicios
Ambientes |Resgistro de pruebas y puesta del inicio del proy p .
M. - entregados a tiempo
iluminados. |en marcha. servicio % de servicios no conformes
Acta de conformidad. :
Programacion de servicio

Figura 53 Caracterizacion de Procesos
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UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

A
}4" “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

! Cadigo : SIG-F-005
= MAPA DE PROCESOS Version__: 01

|ROK ELECTRIC SAC Fecha de aprobacion:

30/05/2020
[Datos del area
Proceso Facturacion Responsable Asistente de administracion
Corroborar e ingresar los datos de termino de servicios y/o . . . -
. - h Inicio: Recepcion del expediente técnico.
Objetivo entrega de producto al cliente para realizar el comprobante de Alcance Fin: factura
pago. )
Detalle del proceso
CONTROLES

Seguimiento de control de emisién de facturas

—

ACTIVIDADES
INICIO

Recepciona la ficha de servicios y/o compra.

Revisa los documentos de la ficha (Acta de
conformidad, aplica solo servicios)

Revisa los montos y descripciones del servicio

JEFEDE [t realizado. RESPONS
SERVICIOS
PROYECTO Y/O Valida los datos del cliente en SUNAT FACTURA ABE DE
S COMPRA VENTAS

Genera factura del cliente

Entrega la factura y los documentos del cliente al
area de ventas.

Consolida las facturas del mes.
Anula facturas (si aplica).

m

RECURSOS
. Ejecutores . . . .
Competencias ! Instalaciones Equipos y Tecnologia Documentos aplicados
del proceso
Experiencia en atencion al
cliente. Conocimiento en
Administracion, caja,
emision de comprobantes Asistente Taller Iron Equipos de telefonia, computadora. Procedimiento de facturacion
de pago. administrativa Electric Software, AutoCad Office, email.
Empética, responsable,
ordenada, trabajo en equipo,
puntual.
Ambiente Registros Medicién del proceso
de trabajo [ controlados Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicién
Oficinas Control de
Ilmplas, emision de % Ventas efectivas Asistente administrativa Anual
Ambientes | comprobantes
iluminados. de pago

Figura 54 Caracterizacion de Procesos

Nota. Iron Electric S.A.C

Amado Quillama Leticia Pag. 134



UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

A
}J' “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

‘ Cédigo : SIG-R-005
: MAPA DE PROCESOS Version _ : 03
|RON ELECTRIC SAC Fecha de aprobacion:
30/05/2020
[Datos del area
Proceso Recursos Humanos Responsable Asistente de admistracion
Proveer el personal idéneo y/o competente (segun perfil
.. solicitado) necesario para el cumplimiento de los servicios o Inicio: Solicitud de requerimiento de personal.
Objetivo ) ) . ; o Alcance .
trabajos a realizar garantizando la calidad de los objetivos Fin: Contrato de personal
planteados .
Detalle del proceso
CONTROLES
Informacion de los candidatos
Cumplimiento de los requisitos solicitados
ACTIVIDADES
INICIO
RESPONSA ici mi RESPONSA
P ceouERmENT
AREAS O DE PERSONAL Entrevistas a los candidatos CONTRATADO AREAS
Seleccion y contrato del candidato
Induccién
RECURSOS
. Ejecutores del . . . .
Competencias ! e — Instalaciones| Equiposy Tecnologia Documentos aplicados
Experiencia en la contratacién de
personal. . h p . .
L - ” Asistente - Equipos de telefonia, Procedimiento de reclutamiento de
Conocimiento en administracion. L ; Oficinas
S Administrativo computadoras personal
Dinamica, responsable, puntual,
trabajo en equipo.
Ambiente s Medicion del proceso
de trabajo controlados Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicién
Oficina . . - .
Control de contratos Rotacion del personal Asistente Administrativo Anual
ordenada

Figura 55 Caracterizacion de Procesos
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UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

A
}4" “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Cédigo : SIG-F-005
|RON ELECTREC SAC MAPADE PROCESOS \!!:;St‘]igllie a:prgéacion:
30/05/2020
Datos del drea
Proceso Contabilidad Responsable Asesoria contable
Objetivo Declarar los impuestos y llevar el control de los libros de Alcance Inicio: Comprobantes de pago de compra y venta
Detalle del proceso de contabilidad
CONTROLES

Documentacién completa y valida
Cumplimiento de procesos (Check list)

—

ACTIVIDADES
INICIO
Registro de compras / pagos
Revision de ventas y cobranzas
Analisis de cuentas

REGISTRO/ Ajuste de inventarios REPORTES
FACTURACION/R Elaboracién y provision de caja general DIARIOS/ LIBROS
Elaboracion y presentacion de libros electronicos (ventas- CONTABLES
EVISION/ GERENCIA
CONTROL/ compras) MENSUALES/ GENERAL
Revision y pago de planillas de personal ESTADOS
RESOLUCION Elaboracion y presentacion de PDT (0601_0621) FINANCIEROS
DE CONSULTAS Pago de impuestos ANUALES

Pago de ONP_AFP
Registro de transacciones contables
Conciliaciones bancarias
Elaboraci6n de estados financieros
Resolucion de consultas varias

N

RECURSOS
Competencias Eje::‘:’?:;zsodm Instalaciones Equipos y Tecnologia Documentos aplicados
Especialidad en NIIF, Responsable de - Equipos de telefonia, .
Contabilidad y finanzas. contabilidad Oficinas computadoras Contrato de servicios por terceros
Ambiente de Registros Medicién del proceso
trabajo controlados Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicion
ogjfel;l;r?a Estados financieros | % Pago efectivo a proveedores Responsable de Contabilidad Mensual

Figura 56 Caracterizacién de Procesos
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia

UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

PRIVADA DEL NORTE

N

IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

“

IRON ELECTRIC SAC

MAPA DE PROCESOS

Cadigo : SIG-F-005

Version  : 03

Fecha de aprobacion:
30/05/2020

Datos del area

Proceso

Créditos y Cobranzas

Responsable

Asistente administrativa

Objetivo
facturas que estan por vencer o vencidas.

Brindar la apertura de créditos a los clientes que lo soliciten bajo ciertos
criterios de andlisis financiero ademas de la ejecucion de la cobranza de

Alcance

Inicia: Solicitud de crédito.
Fin: Resultados de créditos

Detalle del proceso créditos y cobranzas

Linea de Crédito
/ Registro de
facturas /
Resolucién de
consultas

CONTROLES

Verificacion de Lineas de Crédito

Documentacién completa y vélida

—

ACTIVIDADES

INICIO

Recepcion de Solicitud de Linea de Crédito.

Envio de formatos y requisitos para iniciar la evaluacion.

Recepcion y verificacion de documentos solicitados.

Verificacion en registro de ventas (volumen de compras del
cliente y continuidad).

Evaluacion y analisis en el sistema de riesgo.

Informar a Gerencia General.

Aprobacién o Negacion de Linea de Crédito

Dar respuesta al cliente.

Generar las facturas de ventas.

Informacion de
linea de Crédito /
Reporte de
Pendientes de
cobro / Relacion de
clientes con Linea
de crédito

Verificacion de depdsitos en bancos.
Cobranza de las facturas via correo / teléfono.
Aplicacién de Cobranzas / NC/ Retenciones

N

RECURSOS

Ejecutores del
proceso

Competencias Instalaciones Equipos y Tecnologia Documentos aplicados

Conocimiento en administracion y
finanzas, experciencia en cobranzas.
Trabajo en equipo, facilidad de palabra,
responsable, puntual.

Equipos de telefonia,
computadoras.
Software, email.

Asistente

administrativa Oficinas

Procedimiento de créditos y cobranzas

Ambiente de Registros Medicién del proceso
trabajo controlados Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicién
Oficina Files de_credlto del %Cobranza efectiva Asistente administrativa Mensual
ordenada cliente

Figura 57 Caracterizacion de Procesos
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia

en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
IRON ELECTRIC S.A.C, aio 2020.”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Codigo : SIG-F-005
27 MAPA DE PROCESOS Version  : 01
|RON ELECTRIC SAD Fecha de aprobacion:
26/06/2020
[Datos del area |
Proceso Compras Responsable Encargado de Compras
Abastecer los productos necesarios bajo ciertos criterios — - -
o . X . . Inicio: Requerimiento de compra, packing list
Objetivo [de compra: precio,marca, especificaciones, tiempo de Alcance -
) . o Fin: Ingreso de Compra
llegada a las instalaciones para el inicio de los proyectos
Detalle del proceso
CONTROLES

Verificacion de stock
Seguimiento Proveedores
Seguimiento de Fechas de llegada
Evaluacién de proveedores
Seleccién de proveedores

—

ACTIVIDADES
INICIO

Anélisis de demanda y stock de los productos

Solicitud de cotizaciones
Andisis de stock y precios de proveedores.
Negociacién de precios y aprobacién

ANALISIS Emision de orden de compra PRODUCTO EN
DE Verificacion de orden procesada y facturas
DEMANDA

SEDE CENTRAL
Emisién del documento de compra
Generar guias de compra
Proceso de importacion (Si aplica)
Generar distribucién de gastos
Regularizacion de diferencias de importacion (si

aplica)
RECURSOS
Competencias Ejecutores Instalaciones Equipos y Tecnologia Documentos aplicados
del proceso
Conocimiento en gestion
logistica, compras,
administracion. Encargado de| Taller de Iron Equipos de telefonia, computadora. Procedimiento de evaluacién a
Facilidad de palabra, trabajo Compras Electric Office, email. proveedores
en equipo, resiliente,puntual,
ordenado y responsable.
Ambiente de Registros controlados Medicion del proceso
trabajo Indicador Responsable del indicador Frecuencia de medicién
Control de seguimiento de
Oficinas limpias, compras y servicios. indice de
Ambientes Informe de evaluacién a evaluacion de Encargado de compras Anual
iluminados. proveedores. proveedores
Agenda de proveedores.

Figura 58 Caracterizacion de Procesos
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Anexo 8 Ficha del indicador

Caédigo: SIG-F-012
FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
IMHAIMTIRE 54 L Fecha de aprobaci6n:27/05/2020
AD D ADOR
e . L Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de
del p Comp de la politica X
calidad.
Gerencia General % (.:u.r'npllmlento de !a Objetivo Medir el cumplimiento de la revision planificada.
revision por la revisiéon
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
Cantidad de informes revisados/ total de informes
planificados para revision Meta 90% [90%-100%] | [80%-90%> | [0%-80%>
Fuentes de Informacién Responsable de mediciéon Frecuencia
Informe de gestién Gerente General Mensual
Grafico Datos
Mes Meta ltad
% Cumplimiento de la revisién por la revisién enero 90% 91.00%
5% febrero 90% 91.00%
marzo 90% 91.00%
94% 94.00%
939 abril 90% 91.00%
92/" mayo 90% 92.00%
% A %
. 92.00% junio 90% 91.00%
1% % 6 91.08% [——
’ o100 o100 julio 50% 91.00%
0% agosto 90% 91.00%
8% setiembre 90% 91.00%
wee 5 SN . . R 5 5 5 . . N N octubre 90% 91.00%
«§ S >
EAE O T P S R noviembre 90% 91.00%
e S S S
& & 8 diciembre 90% 91.00%
—e—Meta —e—Resultado Enero 90% 94.00%
Total 90% 91.08%
Anlisis de los Itad
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 59 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C

Cddigo: SIG-F-012
FICHA DEL INDICADOR Version: 03
Fecha de aprobaci6n:27/05/2020

) DICADOR
n . . Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de
Nombre del proceso Indicador Compromiso de la politica calidad

No Conformidades
Gestion de la calidad encontradas en la Objetivo Medir el cumplimiento de los requisitos del SGC
auditoria interna

Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
Segun informe de auditoria
Meta 0% [0-3] [3-5] >=5
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Informe de auditoria interna Coordinador de aseguramiento de la calidad Anual
Gréfico Datos
Mes Meta Itad

No Conformidades encontradas en la auditoriainterna enero 2.00 2.00
febrero 2.00 2.00

250
marzo 2.00 2.00
2.00 abril 2.00 2.00
150 158 [mayo 2.00 2.00
junio 2.00 1.00
1.00 100 100 julio 2.00 1.00
0.50 agosto 2.00 1.00
setiembre 2.00 1.00
o0 o o © N © o s o & & & & o > octubre 2.00 1.00

S S o
& @ 6@” S @ S N @@L’& & & od”ﬁ 4&@“( o“\/\@ Q\“{ <8 noviembre 2.00 2.00
& N & diciembre 2.00 2.00
—e—Meta =—o=Resultado Enero 2.00 1.00

Total 2.00 1.58

Anilisis de los

Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 60 Ficha del indicador
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UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

A
}J’ “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

e Caédigo: SIG-F-012
Wl FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
IETH FIFEMIT 2 A Fecha de aprobaci6n:27/05/2020
AD DICADOR
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de
Nombre del proceso dicad Compromiso de la politica . P v
calidad.
% de satisfaccion del
Gestidn de ventas : diente Objetivo Medir la satisfaccion de los clientes con la empresa
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
Segun informe de satisfaccién del cliente
Meta 80% [80% - 100 %] [ 60%-80% > [0%-60% >
Fuentes de Informacion Responsable de medicion Frecuencia
Informe de encuesta de satisfaccion del cliente Asistente administrativo Semestral
Grafico Datos
Mes Meta Resultado
% de satisfaccion del cliente enero 95% 96.00%
90% febrero 95% 96.00%
98% °8:00% marzo 95% 96.00%
98% abril 95% 96.00%
o mayo 95% 96.00%
96% B 96.00% 96.00% |jUNio 95% 96.00%
gg; julio 95% 96.00%
ot agosto 95% 96.00%
94% setiembre 95% 96.00%
N octubre 95% 96.00%
& & N & .
& K@o@k \(@‘x PRGN ng"\ B@S é\@ z@@ z@“k &« noviembre 95% 96.00%
O diciembre 95% 96.00%
=== Meta ==@==Resultado Enero 95% 98_00%
Total 95% 96.00%
Andlisis de los resultados
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 61 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C

1 Cddigo: SIG-F-012
1 FICHA DEL INDICADOR Version: 03
IRUN ELELTHIE 5.AL Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD DICADOR
. o ) L. Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos y servicios de
del p Compt de la politica K
calidad.
Gestion de ventas {ndice de reclamos Objetivo Medir el Cumplimiento de los requisitos del cliente
Férmula del indicador Rango de evaluacion
Unidad de medid Nimero
VERDE AMBAR
(N° de reclamos y/o quejas aceptadas/ N° reclamos
recibidos) *100 Meta 1.00 [0-5] [6-15] >15
Fuentes de Informacion Responsable de medicién Frecuencia
Reporte de Quejas y Reclamos; Registro de reclamos . . .
X Asistente administrativo Mensual
de clientes, control de reclamos.
Gréfico Datos
Mes Meta Resultad:
Indice de reclamos enero 5.00 6.00
9.00 febrero 5.00 2.00
8.00 marzo 5.00 2.00
et abril 5.00 0.00
5.00 mayo 5.00 3.00
4.00 —
3.00 junio 5.00 5.00
2.00 julio 5.00 2.00
é gg agosto 3.00 8.00
o o ° N o o © © < P @ @ > setiembre 3.00 5.00
& & & SR R B 2&\0 oé‘? A\é\& c\é& & octubre 3.00 0.00
° ® o noviembre 1.00 0.00
—o—\eta —e—Resultado diciembre 1.00 0.00
Total 3.83 2.75
Andilisis de los resultad
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 62 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Cédigo: SIG-F-012

: FICHA DEL INDICADOR Version: 03
IMHAMIRCSAL Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD D ADOR
Cumplir con los requisitos de los clientes, partes interesadas pertinentes,
Nombre del proceso Indicad Compromiso de la politica P q . . P P
legales y otros asumidos voluntariamente.
% Cumplimiento del inicio
Ingenieria de proyectos ° N . Objetivo Medir el cumplimiento del programa de servicios
del servicio
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
(N2 de servicios iniciados en la fecha programada / N2
servicios programadas)* 100 Meta 90.00% [90%-100% ] [80% - 90% > [0%-80%>
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Reporte del programa de servicio Encargado de proyectos Semestral
Gréfico Datos
Mes Meta Resultado
% Cumplimiento del inicio del servicio enero 80% 81.00%
4% febrero 80% 82.00%
83% marzo 80% 81.00%
83% abril 80% 83.00%
o mayo 80% 81.00%
81% junio 80% 82.00%
;1); julio 80% 81.00%
0% agosto 80% 81.00%
79% setiembre 80% 82.00%
9% N . o N o o o . 5 . . 5 . N octubre 80% 83.00%
& & S 2
& & ,\@& EAP IR N %egL} ,z@‘@k Q\\@ Q&"k B\S"K & < noviembre 80% 81.00%
£ o diciembre 80% 81.00%
==g@=|leta ==@==Resultado Enero 80% 81_00%

Total 80% 81.58%

Andlisis de los resultados

Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Fiaura 63 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C

Cédigo: SIG-F-012
= FICHA DEL INDICADOR Versi6n: 03
IFTIH ML TR S.A R Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD D ADOR
Cumplir con los requisitos de los clientes, partes interesadas pertinentes,
del p dicad Compromiso de la politica P au ° P P
legales y otros asumidos voluntariamente.
% Cumplimiento del
Ejecucidn de servicios ; . P . Objetivo Medir el cumplimiento del programa de servicios
termino del servicio
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
% Cumplimiento del termino del servicio
Meta 90.00% [90% - 100% ] [80% - 90% > [0%-80%>
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Reporte del programa de servicio Encargado de proyectos Semestral
Grafico Datos
Mes Meta
% Cumplimiento del termino del servicio enero 80% 91.00%
febrero 80% 92.00%
100%
marzo 80% 86.00%
% oo e abril 80% 91.00%
90% o : QL00% . 5 o100% 517 |mayo 80% 84.00%
85% sso0% T oon o junio 80% 85.00%
0% julio 80% 88.00%
5% agosto 80% 87.00%
setiembre 80% 90.00%
L 0 e e e e e o octubre 80% 91.00%
P O N S S SV I noviembre 80% 91.00%
&£ T e ¥ diciembre 80% 94.00%
=eo—Meta =—o=Resultado Enero 80% 92.00%
Total 80% 89.17%
Andlisis de los resultados
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 64 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C
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UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

A
}J' “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Codigo: SIG-F-012
’ FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
LN ELECTHIG 586 Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD DICADOR
Cumplir con los requisitos de los clientes, partes interesadas pertinentes,
Nombre del proceso i Comp iso de la politica P q . : P P
legales y otros asumidos voluntariamente
Ejecucidn de servicios % Servicio no Conforme |Objetivo Medir el porcentaje de servicios no conformes.
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
(Cantidad de servicios no conformes/ Cant. Total de
servicios)*100 Meta 4.00% [0%-6%] <6%-8%] >8
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Registro de servicio no conforme Encargado de proyectos Mensual
Gréfico Datos
Mes Meta Itad
% Servicio no Conforme enero 4% 3.00%
05 febrero 4% 4.04%
8% marzo 4% 3.62%
7.75% -
7% abril 4% 2.00%
6% mayo 4% 4.65%
Z;: P — 3% i J90% o 11 J:ur!io 4% 4.51%
O W \/ N T julio 4% 2.50%
2% 200% 250% agosto 4% 4.93%
1% setiembre 4% 3.87%
o R N N N N R N . . . . N N octubre 4% 3.92%
> S S >
D P A e R noviembre 4% 7.75%
& & & diciembre 4% 4.90%
—o—Meta =—w=Resultado Enore 4% 3.10%
Total 4% 4.14%
Andlisis de los Itad
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 65 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C

Cddigo: SIG-F-012

3 FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
IFH AITTRE 54T Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD D ADOR
Definir metas y objetivos medibles, consistentes y dinamicos que permitan
Nombre del proceso i Comp iso de la politica v J N 4 N que p
seguiry elevar nuestro desempefio empresarial |
Facturacion % Ventas efectivas Objetivo Medir la eficacia del personal de ventas.
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
(N° de Servicios facturados/ Total de cotizaciones)
*100 Meta 90.00% [80% - 100 %] [ 60%-80% > [0%-60% >
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Seguimiento de Cotizacion del servicio; Seguimiento . - .
L Asistente administrativo Mensual
de control de emision de facturas.
Gréfico Datos
Mes Meta Itad
% Ventas efectivas enero 95% 95.00%
o8% febrero 95% 95.00%
marzo 95% 95.00%
97% 97.00%

979% abril 95% 96.00%

’ mayo 95% 95.00%
Z::f 96.00% 96.00% 96.00% funio 5% 97.00%

° 95.33% - |julio 95% 95.00%
95% > agosto 95% 95.00%
o setiembre 95% 96.00%
ok N e e e e e e e octubre 95% 95.00%

S A
& @«é \«@‘x S & S S @@,9!’& &@“K oéf A&@K &c"« 4,;\75 <8 noviembre 95% 95.00%
& ® & diciembre 95% 95.00%
ettt —emrsulzdo e o5 96.00%
Total 95% 95.33%

Andlisis de los

Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 66 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Cédigo: SIG-F-012

FICHA DEL INDICADOR Version: 03
IETIH MU TRE 545 Fecha de aprobaci6n:27/05/2020

AD D ADOR
Definir metas y objetivos medibles, consistentes y dindmicos que permitan
seguiry elevar nuestro desempefio empresarial

Nombre del proceso dicad Compi iso de la politica

% de Cumplimiento del

RR.HH Programa de Objetivo Medir el cumplimiento del programa de capacitaciones
capacitaciones
Férmula del indicador Rango de evaluacion
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
(N2 de capacitaciones cumplidas / N2 capacitaciones
programadas)* 100 Meta 98.00% [90%-100% ] [80% - 90% > [0%-80%>
Fuentes de Informacion Responsable de medicién Frecuencia
Programa de capacitaciones Asistente administrativa Semestral
Gréfico Datos
Mes Meta Resultado

% de Cumplimiento del Programa de capacitaciones enero 90% 91.00%
959 febrero 90% 91.00%
marzo 90% 91.00%

94% 94.00% -
93% abril 90% 91.00%
W“ mayo 90% 91.00%
: junio 90% 91.00%
91% 91.00% w100 [l 90% 91.00%
90% agosto 90% 91.00%
8% setiembre 90% 91.00%
o e e e e e octubre 90% 91.00%

& S N\ Q'
) \y@‘ P N A R noviembre 90% 91.00%
R diciembre 90% 91.00%
==g@=|\leta ==@==Resultado Enero 90% 94.00%

Total 90% 91.00%

Andlisis de los resultados

Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Fiaura 67 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C

Cédigo: SIG-F-012
FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
Fecha de aprobacién:27/05/2020

AD DICADOR
Definir metas y objetivos medibles, consistentes y dindmicos que permitan

Nombre del proceso Indicador Compromiso de la politica A - )
seguiry elevar nuestro desempefio empresarial
Indice de desempefio del
RR.HH P Objetivo Medir el desempefio del personal
personal
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
Promedio de resultados de evalucion del desempefio
Meta 16.00 [15-20] [12 - 15> [0-12>
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Registro de evaluacién del desempefio Asistente administrativa Cuatrimestral
Gréfico Datos
Mes Meta Itad
Indice de desempefio del personal enero 15.00 16.00
1620 febrero 15.00 15.00
16.00 16:00 marzo 15.00 15.00
15.80 abril 15.00 15.00
15.60
15.40 mayo 15.00 15.00
15.20 A junio 15.00 15.00
1200 1508 [—
1280 T julio 15.00 15.00
14.60 agosto 15.00 15.00
14.40 setiembre 15.00 15.00
1420 o o s oD e o o o o e e octubre 15.00 15.00
& & & T &Y & & & & L@@“ & <8 noviembre 15.00 15.00
& & & diciembre 15.00 15.00
—o—Meta =e=Resitado Enere) 15.00 14.86
Total 15.00 15.08

Andlisis de los resultados

Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 68 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Cédigo: SIG-F-012
FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
IFMHMIMTRE 5.4 C Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD DICADOR
Definir metas y objetivos medibles, consistentes y dinamicos que permitan
Nombre del proceso Indicador Compromiso de la politica v J - Y N quep
seguiry elevar nuestro desempefio empresarial
Indice de rotacién de
RR.HH Objetivo Medir la rotacién del personal
personal
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
Total de ceses / Total de colaboradores SC
Meta 5.00% [0%-6%] <6%-8%] >8
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Planilla IRON ELECTRICS.A.C Asistente administrativa Mensual
Gréfico Datos
Mes Meta
Indice de rotacién de personal enero 5.00 0.00
febrero 5.00 0.00
6.00
marzo 5.00 0.00
5.00 -
abril 5.00 0.00
4.00 mayo 5.00 0.00
3.00 junio 5.00 0.00
.00 julio 5.00 0.00
agosto 5.00 0.00
1.00 100 "
setiembre 5.00 0.00
0.00 ST e e e T e T e ueu‘zuzuzﬂuno ® 0% [octubre 5.00 0.00
> S S >
& K§é & & & N %@"& Q&V\‘« é‘@ z&“k é@k & < noviembre 5.00 0.00
€ S S S
& & ¥ diciembre 5.00 0.00
—e—Meta —g=Resultado Enero 5.00 1.00
Total 5.00 0.00
Andlisis de los
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 69 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C

Codigo: SIG-F-012
FICHA DEL INDICADOR Versién: 03
IMHAITIRE 54T Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD DICA
Definir metas y objetivos medibles, consistentes y dindmicos que permitan
bre del pi dicad Compromiso de la politica v J_ o v K quep
seguiry elevar nuestro desempefio empresarial
Pago efectivoa
Contabilidad & Objetivo Medir el pago a proveedores
proveedores
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
Requerimientos(OC) pagados / Entre total de
requerimiento x 100 Meta 90.00% [90% - 100% ] [85%-90% > [0%-85%>
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Reporte de pago a proveedores Contador Mensual
Gréfico Datos
Mes Meta Itad
Pago efectivo a proveedores enero 90% 90.00%
91% febrero 90% 90.00%
91% 91.00% marzo 90% 90.00%
91% abril 90% 90.00%
91% mayo 90% 90.00%
zg; junio 90% 90.00%
20% . sox liulio 90% 90.00%
90% agosto 90% 90.00%
90% setiembre 90% 90.00%
O e e e e e e e e octubre 90% 90.00%
\ © 2
& Ké,@ POSIE AP ,bagé %\@ P R noviembre 90% 90.00%
€ S S 5
& & diciembre 90% 90.00%
=—o—Meta === Resultado Enero 90% 91_00%
Total 90% 90.00%
Andlisis de los resultados
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Fiaura 70 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

Cédigo: SIG-F-012
Z FICHA DEL INDICADOR Versi6n: 03
IFMH MR S.AL Fecha de aprobacién:27/05/2020
AD D ADOR
Definir metas y objetivos medibles, consistentes y dinamicos que permitan
Nombre del proceso licad Comp! iso de la politica v J o v . quep
seguiry elevar nuestro desempefio empresarial
Créditos y cobranzas Cobranza efectiva Objetivo Medir el cumplimiento de pago de los clientes
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de lid Porcentaje
VERDE AMBAR
Cobros efectuados / Total cuentas por cobrar x 100
Meta 70.00% [70%-100% ] [50% -70% > [0%-50%>
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Reporte de estado de cuentas de venta a crédito Asistente administrativa Mensual
Gréfico Datos
Mes Meta Resultado
Cobranza efectiva enero 90% 93.00%
100% febrero 90% 92.00%
90% 33% |marzo 90% 92.00%
80% abril 90% 93.00%
o mayo 90% 92.00%
50% junio 90% 93.00%
23/ julio 90% 92.00%
0% agosto 90% 92.00%
10% setiembre 90% 92.00%
A e e e e octubre 90% 93.00%
> S S S
& @Q‘é & F & N %og‘,’\ zés éfk & & &S noviembre 90% 92.00%
£ & diciembre 90% 92.00%
—e—Meta —e—Resultado Enero % 93.00%
Total 90% 92.33%
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 71 Ficha del indicador

Nota. Iron Electric S.A.C

Cédigo: SIG-F-012
FICHA DEL INDICADOR Version: 03
Fecha de aprobacién:27/05/2020
A D DICADOR
Cumplir con los requisitos de los clientes, partes interesadas pertinentes,
Nombre del proceso Indicador Compromiso de la politica P a . . P P
legales y otros asumidos voluntariamente
indice de evaluacién de
Compras ! vaad Objetivo Medir la eficacia de la cartera de proveedores
proveedores
Férmula del indicador Rango de evaluacién
Unidad de medida Porcentaje
VERDE AMBAR
( OC atendidas al 100% / Total OC emitidas) * 100
Meta 80.00% [80 % - 100 %] [ 60%-80% > [0%-60% >
Fuentes de Informacién Responsable de medicién Frecuencia
Resultados de la evaluacién a proveedores. Encargado de compras Mensual
Grafico Datos
Mes Meta Resultado
indice de evaluacién de proveedores enero 90% 91.00%
53% febrero 90% 91.00%
marzo 90% 91.00%
92% 92.00% -
2% abril 90% 91.00%
910/" mayo 90% 91.00%

i oo 1% junio 90% 91.00%
o julio 90% 91.00%
0% agosto 90% 91.00%
o0% setiembre 90% 91.00%
89% octubre 90% 91.00%

© © © & © © © @ @ @ © & -
& \‘75\@ & B g N ¥ S & & & <9 noviembre 90% 91.00%
S S S
& diciembre 90% 91.00%
—e—=Meta =—e=Resultado Enero 90% 92.00%
Total 90% 91.00%
Anilisis de los resultados
Al cierre del afio 2020 se observa que se mantiene el indicador con respecto a los meses anteriores, obteniendose un valor adecuado, por lo que se debe plantear
acciones para mantener o mejorar los resultados.

Figura 72 Ficha del indicador
Nota. Iron Electric S.A.C
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UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa

IRON ELECTRIC S.A.

C, afio 2020.”

Anexo 9 Plan del Sistema de gestion de la calidad

Seccion de la norma
1SO 9001:2015

PLAN DE TRANSICION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDA

QUE NOS FALTA

ACTIVIDADES

Fecha culminacion

Procesos
involucrados

Responsables

Presupuesto

COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|

necesidad de los cambios en la estructura documental del SGC.

BV

INFORMACION.

£ 1Nf&’$PRENS‘°N DE LA ORGANIZACION ¥ DE SUlg;; g 005 ANALISIS DEL CONTEXTO DE LAORGANIZACION R“‘"m'l e e Poderl, p10s12020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA| 2500
[coNTEXTO analizar las estrategias de la empresa. ey
- - B DE
-2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES ¥ EXPECTATIVAS g6, p.001.ANALISIS DEL CONTEXTO DE LAORGANIZACION Reallzar una_reunin para_poderl, ) e pgq ESTRATEGICOS  [LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA 400
DE LAS PARTES INTERESADAS analizar Ias estrategias de la empresa. SALDADEQUIRO SRS
[ Ef alcance del SGC se establece en el registro: SIG-R-008- ALCANCE DEL SGC.
« El alcance es definido y aprobado por la Ala Direccion el 08 de Mayo del 2020 aplical
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE|odos ycada uno de los requisitos definidos porla norma Realizar una reunion para poder . (COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO D
; 2210512020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD.EQUIPO CIRCULO DE LA 1200
[GESTION DE LA CALIDAD €l alcance ha estado disponible a nuestros cientes intemos y externos analizar las estategias de la empresa o
51G-R-005-ANALISIS DE CONTEXTO ORGANIZACIONAL
- COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS|g\ 100 MapaDE PROCESOS I ESTRATEGICOS  |LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA 1200
[REEEES CALIDAD Y ALTADIRECCION
DE PROCESOS; G procesos (COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
4.4.1 sistema de Gestién de la Calidad indicadores de getsién et ! POCOVENTAR. WA20512020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD.EQUIPO CIRCULO DE LA| 2500
Proceso gestion de riesgos CALIDAD Y ALTADIRECCION
(COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
4.4.2 Informacion documentada del SGC iiiﬁ‘l’.;?i?ﬁlﬁiR'fiﬁim L estuctura documetal del S e ) ESTRATEGICOS  |LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA 250
“ [CALIDAD Y ALTADIRECCION
5T IDERAZGO Y COMPROMISO ASEGURAWIENTO D]
) " - SENSIBILIAR Y CONCIENTIZAR SU
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de |*SIG-F-022-INFORMES DE GESTION REVISION POR LADIRECCION o0 Con b aazaR SY 2010512020 ) LA CALIDAD, ALTA DIRECCION Y EQUIPO) 2800
i calidad DE caliDAD
ET andlisis del contexto de Ia organizacion
 Modelo de operacién por procesos (fundamentacion del SGC) (COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
5.1.2.Enfoque al cliente [ 11 Caracterizaciones de procesos e o CAPACITACION PARA 2910612020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD, ALTA DIRECCION Y EQUIPO
La matriz de riesgos DE CALIDAD
GCF-001. I liente (Encuestas
COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
5.2 PoLTICA Pollica de calidad REALIZAR UNA CAPACITACION PARAl2q 0512020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD, ALTADIRECCION Y EQUIPO
(Objetivos de la calidad SU DIFUCION
DE cALIDAD
Politca de Calidad
+ La politca de Caldad incluye todas las obligaciones que se deben cumpl:
[Concepcion de a Calidad (COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad |Compromiso con la filosifa de la evaluacion y el mejoramiento continuo R o CAPRCITACION PARA 3610512020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD, ALTA DIRECCION Y EQUIPO|
Relaciona grupos de intemes intemos y externos para la empresa DE CALIDAD
Integra las intenciones misionales, ¢l compromiso con el bienestar y Ia eficiencia
administrativa
" REALIZAR UNA CAPACITACION PARA| COODINADOR OF ASEGURAMIENTO DF|
5.2.2 Comunicar la politica de Ia calidad Manual de Calidad SGC (politca de Calidad) o 2010512020 esTRaTEGICOS 000N
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA|* Organigrama de IRON ELECTRIC SAC. REALIZAR UNA CAPACITACION PARA o o APOYOY COODINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
[oRGANIZACION €1 Manual de organizacion y funciones (SIG-M-002). SUDIFUCION ESTRATEGICOS  |LACALIDAD Y PERSONAL INVOLUCRADO
61 ACCIONES PARA ABORDAR  RIESGOS  ¥|SIG-F-010-MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS. 1062020 CSTRATEGICOS | on e D R  ox.
[oPORTUNIDADES SIG-F-11-MATRIZ DE GESTION DE OPORTUNIDADES. e o o POy
(COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
SIG-F-010-MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS. RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA|
PEDEIIEEILEEED SIG-F-11-MATRIZ DE GESTION DE OPORTUNIDADES. INFORMACION. /0612020 ESTRATEGICOS |LACALIDAD, ALTADIRECCION Y EQUIPO
DE cALIDAD
(COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE|
6.1.2 La organizacion debe planificar: +51G-P-003-GESTION DE RIESGOS I‘Li‘f)‘;mmv DOCUMENTAR  LAlg 565020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD, ALTA DIRECCION Y EQUIPO|
E cALIDAD
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA| SIG-R-002-OBJETIVOS DE LACALIDAD 062020 ESTRATEGICOS  |n oI, A TA DIRECCION ¥ Eouib
LOGRARLOS S1G-R-003-INDICADORES DEL SGC. .
DE cALIDAD
FSIG-R-00Z-0BJETVOS DE TACALIDAD
[sogumienoymodonaldesompetadelos D e s emas paramedi CooRomADOR D ASEGURAVENTO OE
6.2.1 Objetivos de la Calidad soc v prove - ImP 4 el desempefio de los objetivos ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD, ALTA DIRECCION Y EQUIPO|
“Planes de Mejoramiento - planes de gestion aseguramiento de la Calidad calidad DE CALIDAD
| Reusion por Ia Direccion
(COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
6.2.2 Planifiacion para lograr objetivos de la calidad S1G-R-003-INDICADORES DEL SGC. I‘Li%‘;mmv DOCUMENTAR  LAlg 56020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD, ALTA DIRECCION Y EQUIPO|
DE CALIDAD
(COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS [cONTROL DE CAVEIOS DEL SGC e, COCUMENTAR  WAlsi062020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDAD, ALTA DIRECCION Y EQUIPO)
E cALIDAD
Realizar una reunion para evdenciar 1
7.1 RECURSOS [Asegurar Ia disponibiidad de recursos para el de recursos para ell oo wporo (COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE|
7.1.1. Generalidades consolidacién del SGC. mantenimiento,  mejoramiento LACALIDAD
on del SGC.
COORDINADOR DE ASEGURAVIENTO D]
RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA|
7.1.2 Personas vor e 16/06/2020 OO LA CALIDADJEFE DE PROYECTOS|
ORMACION AsiSTENTE
TR 0% Vw0 eI Y] e ———
[RIMECETE D SIG-F-015:HOJA DE VERIFICACION DE INFRAESTRUCTURA Y AVBIENTE DE|INFORMACION. 1610612020 oo LA CALDADIERE D€ ROYECTOS)
ASISTENTE ADMNISTRATIVA
TRABAIO
” RECOPILAR v DOCUMENTAR IA|16106/12020 COORDINADOR DF ASEGURAMIENTO DE (A|
7.1.4. Ambiente para I operacion de los procesos 51G-F-015-HOIA DE VERIFICACION DE INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAIC. INFORMACION. eoenoss APOY0 CALDADEFE DE PROVECTOS,  ASISTENTE|
[GPR-F-002-EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION (VULTIMETRO) COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE (A
|GPR-F-005-VERIFICACION DE EQUIPOS DE MEDICION NTP IS0 9001-2015) 1610612020 APoY0 CALDADJEFE DE PROYECTOS, ASISTENTE|
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion PLANIFICACION ANUAL DEL SGC AOMINISTRATIVA
7.1.5.1 Generalidades .
Multimetro RECOPILAR Y DOCUMENTAR LAl oo povo
« Auditoria Interna de Calidad (informe de auditoria). INFORMACION.
[*SIG-F-026-PLANIFICACION ANUAL DEL SGC COORDINADGR DE ASEGURAMIENTO DE (4|
'  Auditoria Interna de Calidad (informe de auditoria) RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA| CAUDADJEFE DE PROYECTOS, ASISTENTE|
[Eeadiazebicadidelasnecicenes) EQUIPOS DE SEGUIMENTO Y MEDICION INFORMACION. 16/06/2020 oo AOMINISTRATIVA
[CERTIFICADO DE CALIBRACION DE EQUIPOS
“Sistema de imformacian que almacena [a estructara documetal deT SIG Realizar  capactaciones  par
' - Evidencias de sensibilizacion, apropiacion y entrenamiento del SIG. evidenciar 12 sensibilizacion,
[LLECRrosilenRs proanizatves -+ Capacitacion de lideres del SGCen procesos de Aseguramiento de [a Calidad entrenamiento del sac 1610612020 apovo
. de procesos
<Plan de necesidades de capacitacion
7.2 compETENCIA e e colaborad ey POCOVENTAR WA 60612020 AOv0
S sty oo e s e
Y o CALIDAD,JEFE DE PROYECTOS, ASISTENTE
La reunion del 11 de Neyo del 2020 evidenciada en el Acia de reunion nro 81,|Realizar una reunion para evidenciar i ADMINISTRATIVA,
asegura la disponibilidad de recursos para el mantenimiento, mejoramiento y|disponibilidad de recursos para. el
ORI EEERNEI=E consolidacién del SGC. mantenimieno,  mejoramiento y| 7292020 oo
“Programa de capacitaciones para dar a coner Ia poliica de calidad, objetivos, etc on del SGC.
Gnrcscon OrgamTsaonaT
RECOPILAR Y DOCUVENTAR LA| COORDINADGR DE ASEGURAMIENTO DE (4]
7.4 comunicacion Estructura documental inicial N, 16/06/2020 Awovo CAUDADIERE D PROYECION,  ASISTENTE
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA . RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
o) SIG-P-004-PROCEDIMENTO CONTROL DE LAINFORMACION DOCUNETADA.  [RECOPLAR. 16/06/2020 00 oo
Procedimiento Control de informacién documentada. COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
“Eidencias del contol de cambios RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA| LACALIDAD
7.5.2 Greacitn y actualizacién  Boletin informativo del control d cambios del SGC donde se especifica la idoneidad y|INFORMACION. 1610612020 Apovo
necesidad de los cambios en Ia estructura documental del SGC.
oor [COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE]|
Evidencias del contol de cambios LA CALIDAD Y ALTA DIRECCION
: . RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA|
7.5.3 Control de la informacion documentada « Boletin informativo del control d cambios del SGC donde se especifica a idoneidad 16/06/2020 )

Amado Quillama Leticia

Pag. 146




“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia

UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el érea proyectos de la empresa

PRIVADA DEL NORTE

N

IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

e e Procesos 16/06/2020 COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
) ! RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA LA CALIDADJEFEENCARDO  DE|
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL Qﬁ;::z:;gzsv;m:: porpocsos NFORVACION OPERACIONALES  [o e o0 ASISTENTE
P ADMINISTRATIVA
1010612020 COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE
. RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA LA CALIDADJEFEENCARDO  DE
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  [Procedimiento de atencién al cliente NFORMACION OPERACIONALES [0 0 oo SisTENTE
[ADMINISTRATIVA
— ) “Sistemas de peliciones, quejas, feclamos y sugerencias Realizar encuestas de satisfaccion al] 1910612020 JEFEENCARDO  DE _ PROYECTOS,
821 Comunicaci6n con el cliente “Encuestas de satisfaccion a cliente ciente. OPERACIONALES | SISTENTE ADMNISTRATIVA
- — ) "Brochure de 05 Senvcios e la empresa. RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA|19/06/2020 COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE
8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los|* Informes de satisfaccion del cliente mtsmny/exlemu INFORMACION. 1910612020 OPERACIONALES |'A  CALIDADJEFE/ENCARDO  DE|
Iproductos y servicios “Evidencias de las acciones de infenencion a Quejas, reclamos, sugerencias PROYECTOS, ASISTENTE]
DMAISTRATY
823 Revision de los requisitos relacionados con log 1600612020 [COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE L
e & Procedimiento de atencién al liente OPERACIONALES  |CALIDAD,JEFE/ENCARDO  DE  PROYECTOS,
productosy servicios ASISTENTE ADMINISTRATIVA
* Sistema de informacion que almacenala estuctura documetal del SGC. 19/06/2020
8.2.3.1 La organizacién debe asegurarse de que tiene la|* MAPADE PROCESOS. (COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE LA
A - c RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA
Icapacidad de cumplir los requisitos para los productos y senicios|* INFORMACION. OPERACIONALES CALIDAD,JEFE/ENCARDO DE PROYECTOS,
lque se van a ofrecer a los clientes. “Poliica de Calidad (Vatiz e formulacicn) ASISTENTE ADMINISTRATIVA
“Poliica de senicios
. . | sistema de informacién que almacena la estructura documetal del SGC. 1910612020 COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE
5.2.3.2 ; olgsr:zamon I‘GEI: consenar [aimomacign, 0iiet REF%(;%()NY DOCUMENTAR LA OPERACIONALES |LACALIDAD Y ALTADIRECCION.
jocumentada, cuando sea aplicable: orden do Senitios
isi B 6 101062020 [COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE LA
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y| ‘EP‘;Zc:nr:‘r:swedne(‘ocw::‘n‘g‘n;:z::ho‘cqimemaﬁa ::uEFCoORm'\?ONY DOCUMENTAR LA OPERACIONALES | ALIDADJEFE/ENCARDD. DF | PROVECTOS,
ervicios ASISTENTE ADMINISTRATIVA
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS RECOPILAR Y DOCUMENTAR  LA|23/06/2020 [COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE LA
ISERVICIOS A INFORMACION. OPERACIONALES |CAUIDAD,JEFE/ENCARDO  DE  PROYECTOS
8.3.1 ASISTENTE ADMINISTRATIVA
23/06/2029) COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
L ) RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA LA CALIDADJEFEENCARDO  DE|
18.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo NA INFORMACION, OPERACIONALES PROYECTOS, ASISTENTE]
| ADMINISTRATIVA
23/06/2020) [COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE LA
8.3.3 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo  [na RECOPILAR ¥ DOCUMENTAR LA OPERACIONALES | CALIDAD,JEFE/ENCARDO  DE  PROYECTOS,
INFORMACION. [ ASISTENTE ADMINISTRATIVA.
- Y 23/06/202) [COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE LA
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo A oo OCUVENTAR LA OPERACIONALES [ coL1pAD JEFE/ENCARDO  DE  PROYECTOS)
) - RECOPLAR Y DocurENTAR LAl 23/06/202 [COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE LA
18.3.5 Elementos de salida del disefio y desarrollo NA INFORMACION. OPERACIONALES  |CALIDAD,JEFE/ENCARDO  DE  PROYECTOS)
[ASISTENTE ADMINISTRATIVA
23/06/2029 COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA LA CALIDADJEFEENCARDO  DE|
[8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo NA INFORMACION, OPERACIONALES PROYECTOS, ASISTENTE]
[ ADMINISTRATIVA
O POV TOTES e ToT 00T
84 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y|control de documentos externos 0612000 gﬁ;z:)NfgzgiND;\:;;GU:zMIE:;:))VSQ‘E[OLSA
ISERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE Listado Maestro de documentos externos OPERACIONALES |\ <N TE ADMINISTRATIVA, COMPRAS
T Estructura documental y evidencias de los registros en el desarrollo de los procesos
Control de proveedores externos (GL-P-001) 2610612020 COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE
Control de documentos exernos LA CALIDADJEFEENCARDO  DE
) . Listado Maestro de documentos extemos RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA ROYECTOS, ASISTENTE]
8:4:2Tipo\y alcance del control dela provision exterfia = f ..\ .., gocumental y evidencias de los registros en el desarmollo de [os procesos|INFORMACION. OPERACIONALES |, INISTRATIVA COMPRAS
suministiados exermamente
vt ‘ oML Y DOCUNENTAR Lo 62020 JEFEENCARDO DE _ PROYECTOS,
*Acuerdos commerciales.
[ ASISTENTE ADMINISTRATIVA COMPRAS
18.4.3 Informaci6n para los proveedores externos <Resultados de la evalucidn a proveedores. INFORMACION. OPERACIONALES A
“Modelo de Operacion por procesos 26/06/2020 JEFE/ENCARDO DE_PROVECTOS, ASISTENTE|
* Sistema de informacion SGC donde se consolida la estructura documental [ADMINISTRATIVA, COMPRAS
*Ejercicios de evaluacion intera y extema
8.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO OPERACIONALES.
LA EMPRESA IMPLEMEENTO TODAS LAS CONDICIONES CONTROLADAS EN CUANTO A L
PRESTACION DEL SERVICIO.
Modelo de Operacion por procesos 26/06/2020 JEFEENCARDO  DE _ PROYECTOS
- Sistema de informacién SGC donde se consolida a estructura documental [ ASISTENTE ADMINISTRATIVA COMPRAS
: : '€ de evaluacin intera yexte
851 Control de la produccion y de la prestacion del| -0 9¢ S/Rlacen nemayexena RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA OPERACIONALES
lservicio INFORMACION.
LA EMPRESA IMPLEMENTO TODAS LAS CONDICIONES CONTROLADAS EN
|CUANTO ALAPRESTACION DEL SERVICIO.

o "  sistema de informacion SGC donde se consolida la estructura documental RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA JEFEENCARDO  DE  PROYECTOS)
PO I “Proceso de informacion documentada INFORMACION. 2610612020 OPERACIONALES |55 TENTE ADMINISTRATIVA COMPRAS
8.5.3 Propiedad a los clientes o Registo dela propiedad delcliente, orden de servicio, planos, equipos, et RECOPLAR Y DOCUVENTAR LA, 0 OPERACIONALES |'EFEENCARDO  DE  PROYECTOS)
lexternos de Ejecucion del senicio INFORMACION, [ASISTENTE ADMINISTRATIVA COMPRAS

. N ) RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA JEFEENCARDO  DE  PROYECTOS
18.5.4 Preservacion check list de infraes tructura- almacén y aller NFORMACION 2610612020 OPERACIONALES [y tc 20 ISTRATIVA COVPRIS
» ) " ) ) RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA JEFEENCARDO  DE _ PROYECTOS
8.5.5 Actividades posteriores a |a entrega Proceso de atencién al cliente (Retroalimentacion). INFORMACION, 26106/2020 OPERACIONALES [ e ADMINISTRATIVA COVPRAS
" COORDTNADORA. DE.ASEGURAVIENT
8.5.6 Control de los cambios SIF-023 Conirol de cambios del SGC RECOPILAR ¥ DOCUMENTAR  LAls610612020 OPERACIONALES |DE  CALIDAD, JEFEENCARDO D
“Registro de documentos obsoletos INFORMACION. o come
'S realiza la inspeccion de los piezas, producios y equipos que se utlizan para los COORDINADORA DE ASEGURAMIENTO|
. enicios. RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA DE CALIDAD, JEFEENCARDO DE|
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS et do conformidad del senicio. NFORMACION 2610612020 operacioNmLEs (oo Lo ASISTENTE
|ADVINISTRATIVA COMPRAS
ontoldel senicio o conforme. COORDINADORA DE_ASEGURAVIENTO|
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES - iome ce satstacon fete i tatamirta de nocorormes en a prestacen e 3010612020 opErACiONALES |0 CAIDAD,  JEFEENCARDO  DE|
g enneto ! ! P PROYECTOS, ASISTENTE|
! |ADVINISTRATIVA COMPRAS
o N COORDINADORA DE_ASEGURAMENTO|
oo Lﬂl:;gaﬂllaﬂﬂﬂ b asgg;rarse d: q‘tj: e ::e|"u ‘C‘:;l::‘l: 3;113;2&?33":: tratamiento de no conformes en la prestacion del] (oo A< ¥ DOCUMENTAR LALa10650 opERACiONALES |0 CAIDAD,  JEFEENCARDO  DE
sean conformes con sus requisitos se dentfian y se contola p INFORMACION. PROYECTOS, ASISTENTE
Ipara prevenir su uso o entrega no intencional. senicio AOMINISTRATIVA CONPRAS
contol delsenicio no conforme. COORDINADORA DE _ASEGURAVIENTO|
i;;:z LEuEac e e nane Lt oacitnoc e R ; E\r:‘;oc::e de satisfacion frente al tratamiento de no conformes en la prestacién del 300612020 OPERACIONALES E:m;&‘g‘)‘ "EFE/ENC";‘;D‘;EN?E
|ADMINISTRATIVA COMPRAS
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9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

+S1G-P-005-Monitoreo del SGC
“Informes de auditoria interna de Control
“Planificacion del SGC

310712020

OPERACIONALES

[COORDINADORA DE _ASEGURAMIENTO]
DE  CALIDAD, JEFE/ENCARDO  DE|
PROYECTOS, ASISTENTE]|
ADMINISTRATIVA COMPRAS

+S1G-P-005-Monitoreo del SGC

COORDINADORA DE_ASEGURAMIENTO|

5 RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA DE  CALIDAD, JEFEENCARDO
o.1.1 Generalidades [omss s actioda s i Cone e 30772020 operacioNAEs DR AL ]
ADMINISTRATIVA COMPRAS
[*GC-P-001-SATISFACCION DEL CLIENTE
- Sistema de Peiciones, quejas, reclamos, sugerencias y felcitaciones COORDINADORA DE ASEGURAMENTO)
0.1.2 satisfaccién del cliente +Encuestas de satisfaccion ooy COCUVENTAR Yai712020 OPERACIONALES CALIDAD, ASISTENTE|
Aplcacion del 100% de las encuestas roMNISTRATIVA
“analisis de los datos
SIG-P-005-PROCEDIMIENTO MONITORED DEL SGC.
- ) W RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA COORDINADORA DE ASEGURAMENTO)
o.1.3 Analisis y evaluacion nformes de audioria terna de Contol. o) 30772020 opeRacionaLEs  [SOORDNAD
* nforme de satisfaccion del cliente.
[« SIG-P-PROCEDIMENTO AUDITORIAS INTERNAS
o.2 Auditorfa interna “programas yplanes de auditora RECOPILAR ¥ DOCUMENTAR  LAg 15712020 estRatEGICos | COORPINADORA. DE ASEGURAMENTO)
INFORMACION. DE CALIDAD
+ Informes de auditoria iniema de convol
(COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE|
Pl e e st  rocedimiento de ression nor la drecet oo, COCUMENTAR Ygi712020 ESTRATEGICOS  [LA CALIDAD.EQUIPO CIRCULO DE LA
eneralidades rocedimiento de revision por la direceion. MACH oot
Planificacin del SGC.
informes de audioria de Conrol
“Informe de ratamiento y control a los no conformes. —
N informes de satsfaccion al clente. Realizar una_reunion para poderf STRATEGICOS | A oA eI oL e o
informe de revisin por la direccion. anaiizar las estategias de Ia empresa. e
Solciar a las areas los informes de COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE|
0.3.3 salidas de Ia revisién por la direccion o 10712020 ESTRATEGICOS  [LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA
gestion CALIDAD Y ALTADIRECCION
Planes de e Tos hallazgos, ¥ acciones para|
intervenir las no conformidades identifcadas en el ejercicio de audiloia intera de (COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
101 Generalidades calidad Realizar el informe de audioria 1110712020 ESTRATEGICOS  [LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA
Informes de auditoria de Conirol CALIDAD Y ALTADIRECCION
COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE|
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA oy COCOVENTAR W1 072020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA|
CALIDAD Y ALTADIRECCION
DIDYATADRECOON L ]
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida. cualquieral* SIG-P-003-Procedimiento Gestién de Riesgos RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE|
da por quejas, Ia organizacién debe: informe de auditoria interna de calidad INFORMACION. 1110712020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE LA
orignada p ] CALIDAD Y ALTADIRECCION
- COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE|
1022 La rganizaion debe consnar macin documenta.|, RECOPLIR v DOCUNENTAR LA 15700 CSTRATEGICOS | o e oL e o
como evdencia de CALIDAD Y ALTADIRECCION
COORDINADOR DE ASEGURAMENTO DE|
+ Trazabilidad de los informes de gestion y eveluacion al SGC RECOPILAR Y DOCUMENTAR LA
10.3 MEJORA CONTINUA | ablag e oS Ihormes oo deste N, 1110772020 ESTRATEGICOS  |LA CALIDADEQUIPO CIRCULO DE L/

|CALIDAD Y ALTADIRECCION

Figura 73 Plan del Sistema de gestion de la calidad

Nota. Iron Electric S.A.C
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Anexo 10 Lista maestra de documentos internos

Tabla 58 Lista maestra de documentos internos

Cadigo
SIG-F-002
Versién
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS o1
Fecha de
aprobacion:
06/05/2020
TI
MAPA | |PO| iNict | RESPON RESPONSABLE DEL DOCUMENTO
DE AR | DE | CODI TiTULO VER | ODE DE LA Acces
PROCES | EA | D GO SION | VIGE EJECUC ELABORADO/ACTU REVISAD | APROBAD [o]
(OF] (0] NCIA 16N ALIZADO POR O POR O POR
C.
Fabr Fabr
ESTRAT SIG- | b1 iTICA DE CALIDAD 1 290071 asegurami | asegurami | Amado de | v | | pa el
EGICOS R-001 2020 . proy - | gene . | person
entodela | entodela | Quillama ectos | i al qui al
calidad calidad Daz Daz
a a
Fabr Fabr
ESTRAT SIG- | POLITICA OBJETIVO DE LA 20/07/ Cogr“?j'gad Cog'“y:ad Leticia JS? R Gnet;;e R Tg‘ljo
EGICOS R-002 | CALIDAD 1 2020 | 8segurami | asegurami Amado proy Ma_II gene Ma_ll person
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui al
calidad calidad Daz Daz
a a
Fabr Fabr
,
ESTRAT SIG- | POLITICA DE INDICADORES 1 29/07/ asequrami | asequrami Amado de Me{ll nte Malll el
EGICOS R-003 | DE GESTION 2020 g g " proy | gene 2 | person
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui al
calidad calidad Daz Daz
a a
Fabr Fabr
,
ESTRAT SIG- | POLITICA ORGANIGRAMA 1 29/07/ asequrami | asegurami Amado de ME{" nte Méll el
EGICOS R-004 | CASDEL HNOS. S.A 2020 g g " proy | gene 2 | person
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui al
o calidad calidad Daz Daz
[= a a
z
g Fabr Fabr
3
ESTRAT o 8 SIG- | POLITICA MAPA DE 1 29/07/ asequrami | asegurami Amado de ME{" nte Méll el
EGICOS | @ | & | R-005 | PROCESOS 2020 g g " proy | gene - | person
|z entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui al
RS calidad calidad Daz Daz
o | E a a
813 Fabr Fabr
I Coordinad | Coordinad Jefe | 10 | Gere | €10 | Todo
Q POLITICA DEL ANALISIS DEL or de or de Leticia R. R.
ESTRAT o SIG- 29/07/ . n de nte el
EGlcos | £ R-006 CONTEXTO DE LA 1 2020 | @segurami | asegurami Ar_nado proy Ma_II gene Ma_ll person
ORGANIZACION entodela | entodela | Quillama qui qui
. . ectos ral al
calidad calidad Daz Daz
a a
Fabr Fabr
ESTRAT SIG- 29/07/ . n de ; nte : el
EGICOS R-007 PLAN DE CALIDAD 1 2020 | @segurami | asegurami Ar_nado proy Ma_ll gene Ma_ll person
entodela | entodela | Quillama ectos | i ral qui al
calidad calidad Daz Daz
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio
ESTRAT SiG. | ALCANCE DEL SISTEMA DE So07) | orde or de Leticia | ¢ | R | Gere| g | Todo
EGICOS R-008 GESTION DE CALIDAD EN 1 2020 asegurami | asegurami Amado p Mall ene Mall erson
CASDEL HNOS. S.A entodela | entodela | Quillama Ectoi qui gral qui pal
calidad calidad Daz Daz
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio
- Jefe Gere
ACTA DE or de or de Leticia R. R. Alta
EEZTchzég :-I()Gdg CONFIDENCIALIDAD Y USO 1 zzgé%/ asegurami | asegurami | Amado ‘:g Mall ’::e Mall | direcc
DE INFORMACION entodela | entodela | Quillama Ectoxg qui gral qui ion
calidad calidad Daz Daz
a a
Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad icio icio
:(‘ < asegurami or de Leticia Jefe R Gere R Todo
ESTRAT =) SIG- SISTEMA DE GESTION DE 1 29/07/ ent%dela asequrami Amado de Méll nte Méll el
EGICOS <Z( M-001 | CALIDAD 2020 . g . proy - | gene - | person
3 calidad, entodela | Quillama ectos | Ui ral qui al
Equipo de calidad Daz Daz
calidad a a
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Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad icio icio | Alta
ESTRAT sIG- 29/07/ asegurami or de Leticia J[ejze R. Gni;e R. | direcc
EGICOS M-002 MAPA DE PROCESOS 1 2020 entode la | asegurami Amado o Mall ene Mall | ién/
calidad, entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad icio icio | Alta
. - Jefe Gere g
ESTRAT SIG- | ORGANIZACION Y 29/07/ | @sequrami | orde | Leticia | Tgt | RS0 R direce
EGICOS M-003 | FUNCIONES (MOF) 1 2020 | entodela | asegurami | Amado oy | Mall ] o | Mall | ion/
calidad, entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad icio icio Alta
ESTRAT SIG- | ANALISIS DEL CONTEXTO s/06/2 | 2segurami | or de Leticia Jﬁf R S| R | dirce
EGICOS P-001 | DE LA ORGANIZACION 1| Topo |centodela | asequrami | Amado oo | Mall | gon, | Mall ) ion/
calidad, entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio | Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
Esgl—gég PSI(S)Z AUDITORIA INTERNA 1 52)026(;2 asegurami | asegurami Amado [rjg Mall r;tnee Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad Jefe icio Gere icio | Alta
. asegurami or de Leticia R. R. | direcc
IIEEZII—ES;— SI(%S GESTION DE RIESGOS 1 5{)0260/2 ento de la | asegurami Amado ?g Mall ?r?e Mall ion/
calidad, entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad Jefe icio Gere icio | Alta
CONTROL DE LA asegurami or de Leticia R. R. | direcc
Eggg‘; Psg?m INFORMACION 1 58026(;2 ento de la | asegurami | Amado (rjs Mall Ztr?e Mall | ién/
DOCUMETADA calidad, entodela | Quillama Ectoi qui gral qui | Proces
o Equipo de calidad Daz Daz 0s
@ calidad a a
8 Coordinad Fabr Fabr
g or de Coordinad icio icio | Alta
ESTRAT SIG- 5/06/2 asegurami or de Leticia Jsze R. (?E;e R. | direcc
EGICOS P-005 MONITOREO DEL SGC. 1 020 ento de la | asegurami Amado o Mall ene Mall ion/
calidad, entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad Jefe icio Gere icio | Alta
: asegurami or de Leticia R. R. | direcc
EEggé; Ps'éf)e COMUNICACION EN CASDEL | 1 580260’2 ento de la | asegurami |  Amado ‘r’g Ml | €| mall | i6n/
calidad, entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Coordinad Fabr Fabr
ESTRAT SIG- | VERIFICACION DE NOTAS Y 5/06/2 ase(guezmi Cogrng:ad Leticia Jﬁf R ?ﬁ;e R d'?rletgc
EGICOS p-.007 | VINETAS 1 020 ento de la | asegurami Amado oy Mall ene Mall | i6n/
calidad, entodela | Quillama EctoS; qui gral qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Coordinad Fabr Fabr
or de Coordinad icio icio | Alta
asegurami or de Leticia Jefe R Gere R direcc
ESTRAT SIG- | CONTROL Y SEGUIMIENTO 5/06/2 . de ; nte ) L2
- 1 ento de la | asegurami Amado Mall Mall ion/
EGICOS P-008 | DE CONTRATO 020 calidad, entodela | Quillama Ecr%; qui gre;Ie qui | Proces
Equipo de calidad Daz Daz 0s
calidad a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio | Alta
< or de or de Leticia R. R. | direcc
Eggé; FS Io%l SEAL'I,‘_\ISOISC? AI?II\I_ Igggrg&( TO 1 62)025(52 asegurami | asegurami Amado ?g Mall r;tr?e Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Sctoys qui gral qui | Proces
o calidad calidad Daz Daz | os
< a a
5 Fabr Fabr
Q Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio | Alta
or de or de Leticia R. R. | direcc
ESTRAT SIG- | LISTA MAESTRA DE 6/05/2 . . de nte L.
- 3 1 asegurami | asegurami Amado Mall Mall | ién/
EGICOS F-002 | DOCUMENTOS INTERNOS 020 entodela | entodela | Quillama Sgg)ys qui gf:f qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
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Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | LISTA DE INDICADORES DE glos/2 | Oorde or de Leticia | “ge” | R | e | R | direce
£GICOS F-003 | GESTION 1 020 asegurami | asegurami Amado o Mall ene Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
IIEEZII—EQ;— FS ::%4 ACTA DE REUNION 1 64)025(52 asegurami | asegurami Amado [rjg Mall r;tnee Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
EZ-I;(R;Q; FS :;35 MAPA DE PROCESOS 1 64)025(;2 asegurami | asegurami Amado (rjs Mall Tetnee Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
EZ-I;(R;Q; FSE?)G CONTROL DE CONTRATOS 1 64)025(;2 asegurami | asegurami Amado (rjs Mall Tetnee Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
Eggg‘; FS 5?37 PLAN DE CALIDAD 1 68025(;2 asegurami | asegurami Amado (rjs Mall Ztr?e Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT sig- | RESUMEN MENSUAL DEL 6/05/2 or de or de Leticia de R | e | R | direcc
EGICOS F-008 AVANCE DE INDICADORES 1 020 asegurami | asegurami Amado 0 Mall ene Mall ion/
DE GESTION entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
ESTRAT SIG- | COMPARATIVO DE 6/05/2 . . de nte iz
- 1 asegurami | asegurami Amado Mall Mall ion/
EGICOS F-009 | INDICADORES DEL SGC 020 entodela | entodela | Quillama Ecr%’s qui gregle qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
i Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT sig- | MATRIZ DE GESTION DE 6/05/2 or de or de Leticia de R | e | R | direcc
EGICOS F-010 RIESGOS Y OPORTUNIDAD 1 020 asegurami | asegurami Amado o Mall ene Mall ion/
DE MEJORA entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
. or de or de Leticia R. R. direcc
3, | CESTONDE o | 1 | S5 | o | s | Ao | S| | 1| v | T
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
35, | NOSOOMIOND RESSO: | 3 | S5 | i | s | Ao | S0 | | 1 | vl | o
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- SEGUIMIENTO DE ACCIONES 7/105/2 or de or de Leticia de R. nte R. direcc
EGICOS F-013 CORRECTIVAS, RIESGOS Y 1 020 asegurami | asegurami Amado o Mall ene Mall ion/
oM entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
. Coordinad | Coordinad icio icio Alta
ESTRAT $1G- | VERIFICACIONDE 7052 | Orde or de Leicia | G | R | GEE| R | direce
EGICOS F-014 | INFRAESTRUCTURA Y 1| ‘gpo | aseourami | asequrami | Amado | | Mall | o ) Mall | ion/
entodela | entodela | Quillama qui qui | Proces
AMBIENTE DE TRABAJO calidad calidad ectos Daz ral Daz os
a a
Fabr Fabr
| Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- HOJA DE VERIFICACION DE 7/05/2 or de or de Leticia de R. nte R. direcc
EGICOS F-015 INFRAESTRUCTURA' Y 1 020 asegurami | asegurami Amado oy Mall ene Mall | i6n/
AMBIENTE DE TRABAJO entodela | entodela | Quillama Ectoxg qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
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Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
ESTRAT SIG- | VERIFICACION Y CONTROL 7052 | Orde or de Leticia Jﬁf R S| R dirce
£GICOS F-016 | DE BOTIQUIN 1 020 asegurami | asegurami Amado o Mall ene Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
ESTRAT SIG- | CONTROL DE EXPIRACION alos/2 | Orde or de Leticia Jﬁf R S| R dirce
EGICOS F-017 | DE INSUMOS BOTIQUINES 1 020 | @segurami | asequrami | Amado | o Mall || Mall | ion/
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
EZ-I;(R;Q; FS ::ﬁs ESTRATEGIADE LAS5’S 1 88025(;2 asegurami | asegurami Amado (rjs Mall Tetnee Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
or de or de Leticia Jefe R Gere R direcc
ESTRAT SIG- | EVALUACION DE LA 8/05/2 . n de ; nte X o
EGICOS F-019 | METODOLOGIA5'S 1 020 | @segurami | asequrami | - Amado | o Mall || Mall o ion/
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
Eggg‘; FSIOGZO INFORME DE GESTION 1 82)025(;2 asegurami | asegurami | Amado (rjs Mall Ztr?e Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
EEZTlgé; FSIOGzl EVALUACION ORAL1S09001 | 1 | 892 | asequrami | asequrami | Amado | % | mall e | mall | iow
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
5 or de or de Leticia R. R. direcc
ESTRAT SIG- | EVALUACION DE ISO 9001 9/05/2 . . de nte iz
- 1 asegurami | asegurami Amado Mall Mall ion/
EGICOS F-022 | CONOCIMIENTOS 020 entodela | entodela | Quillama Ecr%’s qui gregle qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
iIEESG-II—gé; FSI(§323 ggé\lTROL DE CAMBIOS DEL 1 9{)0250/2 asegurami | asegurami Amado ?s Mall r;t;ze Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
ESG-II—ES;— FS 54 Blggﬁl\'r IQ\JEE(-DFS /II;\XD‘I'EERN 0s 1 9{)0250/2 asegurami | asegurami Amado ?g Mall r;tnee Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
ESG-II—ES;— FS I(gs FL{IESJ Q.IMR’E\)ESTRA DE 1 9{)0250/2 asegurami | asegurami Amado ?g Mall r;tnee Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
- Jefe Gere f
or de or de Leticia R. R. direcc
ESG-II—ES;— FSI(EG PLANIFICACION DEL SGC 1 %%%2 asegurami | asegurami | Amado (rjg Mall r;tnee Mall | ion/
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
CRONOGRAMA DE or de or de Leticia R. R. direcc
ESG-II—Féég ':557 ENTRENAMIENTO Y 1 121(;28/ asegurami | asegurami Amado (:g Mall r:r(:e Mall | i6n/
CONCIENTIZACIONES entodela | entodela | Quillama sctoi qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
. or de or de Leticia R. R. direcc
Egggg FSIOG28 gf:éggg@NUAL PORLA 1 121(;22/ asegurami | asegurami Amado ?(e) Mall r::e Mall | i6n/
entodela | entodela | Quillama Ectoxg qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
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Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
or de or de Leticia Jefe R. Gere R. direcc
ESTRAT SIG- | INFORME DE RESULTADOS 1 11/05/ asegurami | asegurami Amado de Mall nte Mall ion/
EGICOS F-029 | DE LA AUDITORIA INTERNA 2020 entodela | entodela | Quillama ;Jcrg)ys qui g:zanle qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
or de or de Leticia Jefe R. Gere R. direcc
ESTRAT SIG- | CONTROL DE 11/05/ . n de nte o
EGICOS F-030 | MANTENIMIENTO DE PMS 1| “pop | asegurami | asequrami | Amado | o | Mall | oo | Mall | ion/
entodela | entodela | Quillama eCtos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | CONTROL DE INVENTARIO wyos | Oorde | orde o leticla | Sgt | RSt R direce
EGICOS F-031 | POST MOVIMIENTO 1 2020 | @segurami | asegurami Amado proy Mall gene Mall ion/
entodela | entodela | Quillama eCtos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
CONTROL DE or de or de Leticia R. R. direcc
EZ-I;(R;Q; FS ::%2 TRANSFERENCIA 1 121(;22/ asegurami | asegurami Amado p(rjsy Mall gztnee Mall ion/
PROGRAMADA entodela | entodela | Quillama eCtos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
5 or de or de Leticia R. R. direcc
Eggg‘; FS 5’3 ;%?X?i%?ﬁ;i\gmo’\‘ DE 1 121(;28/ asegurami | asegurami Amado p(rjsy Mall gr;tr?e Mall ion/
entodela | entodela | Quillama ectos qui al qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | CONSOLIDADO DE 1105/ | Orde | orde | Leticia Tt R et | R direco
- 1 asegurami | asegurami Amado Mall Mall ion/
EGICOS F-034 | CONTROL DE LIMPIEZA 2020 entodela | entodela | Quillama Ecr&ys qui gf;le qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
Eggg‘; FSI(ES CONTROL DE LIMPIEZA 1 121628/ asegurami | asegurami Amado p(rjgy Mall gr;t;e Mall ion/
entodela | entodela | Quillama ectos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
- or de or de Leticia R. R. direcc
iIEESG-II—gé; FS I(%e EEE%E@MA DE INSPECCION 1 121(;28/ asegurami | asegurami Amado p[rj(fy Mall gr;tr?e Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama ectos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- CRONOGRAMA DE LA 11/05/ or de ) or de . Leticia de R. nte R. d_II:ECC
EGICOS F-037 AUDITORIA INTERNA DEL 1 2020 | @segurami | asegurami Ar_nado proy Ma_ll gene Ma_ll ion/
SGC entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
ESG-II—ES;— FS I(gg m.’ll.'\é\‘RE‘igLéEggg 1A 1 121(;28/ asegurami | asegurami Amado p(rjgy Mall gr;t:e Mall ion/
entodela | entodela | Quillama ectos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
. or de or de Leticia R. R. direcc
35, |SemaeyEmencon | 1 | | o | s | Ao | S | | 1 | v | o
entodela | entodela | Quillama " qui | qui | Proces
calidad calidad ECI0S | gy | 1@ Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
. or de or de Leticia R. R. direcc
35 | NALACONALAIOR |y | S | i | s | Ao | S | | 1 | vl | o
. entodela | entodela | Quillama ectos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | ACTA DE ENTREGA Y 1 11/05/ aseogru[rjzmi aseogru(::mi /kfﬁféz de MRe{II nte lvFlea'II dil(r;c/c
EGICOS F-041 | RECEPCION 2020 entodela | entodela | Quillama Ecrt%)g qui gf:f qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
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Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
IIEEZII—EQ;— FS :3642 ACTA DE RECOJO 1 121(428/ asegurami | asegurami Amado [rjg Mall r;tnee Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | HISTORIAL DE PROPUESTAS 105/ | Orde or de Leticia | “ge” | R | e | R | direce
EGICOS F-043 | DEL PERSONAL 1 2020 asegurami | asegurami Amado o Mall ene Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
FICHA DE or de or de Leticia R. R. direcc
EZ-I;(R;Q; FS 54 CARACTERIZACION DE 1 121(;22/ asegurami | asegurami | Amado (rjs Mall Tetnee Mall | i6n/
PROCESOS entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
EZ-I;(R;Q; CS Io%-l ESTRATEGIADE LAS5’S 1 121(;22/ asegurami | asegurami Amado (rjs Mall Tetnee Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
Eggg‘; CS IOGOZ TRIPTICO SGC 1 121(;28/ asegurami | asegurami Amado (rjs Mall Ztr?e Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
Eggg‘; CS |0G’03 SEg’g‘NSIiRAMA CASDEL 1 121(;28/ asegurami | asegurami Amado p(rjsy Mall gr;tr?e Mall ion/
o entodela | entodela | Quillama ectos qui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
Eggg‘; CS Ig(,m Ficha de Gerencia general 122628/ asegurami | asegurami Amado ?s Mall ?r?e Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
ESTRAT SIG- Ficha de Procesos del SGC 13/05/ asegurami | asegurami Amado de Mall nte Mall ion/
EGICOS C-005 2020 . proy . | gene .
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
ﬁ calidad calidad Daz Daz 0s
= a a
E Fabr Fabr
S Coordinad | Coordinad Jefe | 1CH0 | gepe | ici0 | Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
ESTRAT SIG- Ficha de Gestion de ventas 14/05/ asegurami | asegurami Amado de Mall nte Mall ion/
EGICOS C-006 2020 . proy . | gene .
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
or de or de Leticia R. R. direcc
ESG-II—ES;— CS I(%7 Ficha de Ingenieria de proyectos 125(428/ asegurami | asegurami Amado ?g Mall r;tnee Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
- Jefe Gere f
or de or de Leticia R. R. direcc
ESG-II—ES;— CSI(%S Ficha de Ejecucion del servicio 126(428/ asegurami | asegurami Amado ?g Mall r;tnee Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ecto); qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
. or de or de Leticia R. R. direcc
ESTRAT SIG- | Ficha de Pruebay puesta en 16/05/ asegurami | asegurami Amado de Mall nte Mall | ions
EGICOS C-009 | marcha 2020 . proy .| gene .
entodela | entodela | Quillama ectos | i ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad icio icio Alta
.- Jefe Gere f
or de or de Leticia R. R. direcc
Egggg CS |0G10 Ficha de Facturacién 129(;%/ asegurami | asegurami Amado ?(e) Mall r::e Mall ion/
entodela | entodela | Quillama Ectoxg qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
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Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | . 1905 | Orde | orde | lLeticia ) T4 R S| Re ) direce
£GICOS c-011 Ficha de Recursos humanos 2020 | @segurami | asegurami Amado o Mall ene Mall | ién/
entodela | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | . - 1905 | Oorde | orde o leticia | St RSt R direce
EGICOS c-012 Ficha de Créditos y cobranzas 2020 | @segurami | asegurami Ar_nado proy Ma_II gene Ma_II ion/
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT SIG- | . 1905/ | Oorde | orde o leticia | gt RSt R direce
EGICOS c-013 Ficha de Compras 2020 | @segurami | asegurami Ar_nado proy Ma_II gene Ma_II ion/
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Fabr Fabr
Coordinad | Coordinad Jefe icio Gere icio Alta
ESTRAT siG- | . ) 19005/ | Orde | orde | Leticia Tyt R et | R direce
EGICOS c-014 Ficha de Asesoria contable 2020 | @segurami | asegurami Ar_nado proy Ma_II gene Ma_II ion/
entodela | entodela | Quillama ectos | Ui ral qui | Proces
calidad calidad Daz Daz 0s
a a
Coordinad Fabr Fabr | Alta
or de Coordinad icio icio | direcc
asegurami - Jefe Gere i
< or de Leticia R. R. ion/
APOYO o GL-R- | POLITICAS DE COMPRAS 1 20/05/ entq de la asegurami Amado de Mall nte Mall | Proces
E 001 | INTERNACIONALES 2020 calidad/ entodela | Quillama proy i | gene i os/
= Encargado . ectos | J ral d
8 de calidad Daz Daz | Comp
= a a ras
'9 compras
E Coordinad Fabr Fabr | Alta
> or de . | Coordinad icio icio | direcc
ﬁ asegurami or de Leticia Jefe R Gere R ion/
APOYO Q Gé_og : Eilé;ggﬁigg COMPRAS 1 22(3(;22/ eg;ﬂgae dl/a asegurami | Amado (rjs Mall Ztr?e Mall | Proces
o Encargado entodela | Quillama Ectoi qui gral qui os/
déq calidad Daz Daz | Comp
compras a 2 ras
Co(c))rrddlsad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
8 G OCESO CO! o 21/05/ asegul;arrl or de Leticia Jsfe R Gere R ion/
L L-P- | PROCE! NTROL DE 1/05, ento de la . e ; nte :
APOYO 8 | 001 | PROVEEDORES EXTERNOS | 2020 | calidad il Qﬁ'{;&%’a proy MSi" gene Mji" Prg:/es
x Encargado . ectos | I ral d
de calidad Daz Daz | Comp
compras a a ras
Coordinad Fabr Fabr | Alta
or de Coordinad icio icio | direcc
- asegurami or de Leticia Jefe R Gere R ion/
APOYO GL-F- | SELECCION DE 1 21/05/ | entode la asegurami Amado de Ma{II nte Méll Proces
001 | PROVEEDORES 2020 calidad/ g " proy - | gene .
Encargado entodela | Quillama ectos | i ral qui os/
2 de? calidad Daz Daz | Comp
x a a ras
a compras
s -
o Coordinad Fabr Fabr | Alta
© or de . | Coordinad icio icio | direcc
GLF. | MATRIZ DE EVALUACION 21105/ | e | orde Leticia Jsge R. ?ﬁ;e R. | 6/
APOYO 002 DE PROVEEDORES DE 1 2020 calidad/ asegurami Amado oy Mall ene Mall | Proces
BIENES Y PRODUCTOS Eneatcado | entodela | Quillama Emﬁ qui gral qui | os/
de? calidad Daz Daz | Comp
a a ras
compras
Cogrrc:jlgad Fabr Fabr | Alta
o i asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
':( GL-F- MATRIZ DE EVALUACION 21/05/ ent% de la or de Leticia de R. nte R. ion/
APOYO > 003 DE PROVEEDORES DE 1 2020 calidad/ asegurami Amado o Mall ene Mall | Proces
ax SERVICIOS entodela | Quillama proy qui g qui os/
o Encargado . ectos ral
w de calidad Daz Daz | Comp
compras a 2 ras
Cogrrcijlgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
or de Leticia R. R. ion/
GL-F- | FICHA INFORMATIVA DE 21/05/ | ento de la . de nte
APOYO 004 | PROVEEDORES | 2020 | caliday | 200urami | Amado || Mall o | Mall | Proces
entodela | Quillama qui qui os/
Encargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Comp
compras a a ras
Cogrrtijlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
aseguram or de Leticia Jefe R. Gere R. ion/
APOYO GO'BSF “ | ANALISIS DE PRECIOS 1 zzlégg/ ec";ﬂdd: dl/a asegurami | Amado ‘rjg Mall ’:nee Mall | Proces
entodela | Quillama proy qui 9 qui os/
Encargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Comp
a a ras
compras
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Co(c))rrc:jlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R Gere R ion/
APOYO GL-F- | REGISTRO DE CONTROL DE 1 21/05/ | ento de la asequrami Amado de Malll nte Ma]l Proces
006 | INCIDENCIAS 2020 calidad/ entg dela | Quillama proy i | gene Ui 05/
Encargado lidad ectos | J ral d
de calida Daz Daz | Comp
compras a a ras
Cogrrcjjlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R Gere R ion/
APOYO GL-F- | CHECK LIST DE 1 2105/ | entodela | oo ami | Amado e pvrain | M€ | mai | proces
007 | IMPORTACION 2020 calidad/ entg dela | Quillama proy i | gene Ui 05/
Encargado . ectos | ¥ ral d
de calidad Daz Daz | Comp
compras a a ras
Cog;c:jnewad Fabr Fabr | Alta
.| Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R. Gere R. ion/
APOYO GLF 1| IsTA DE PRECIOS 1 | 205 entodela oo omi | Amado | % | mall | ™ | Mall | Proces
008 2020 calidad/ entodela | Quillama proy ui | 9Ne ui os/
Encargado . ectos | I ral d
de calidad Daz Daz | Comp
compras a a ras
Cog:c:jlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R. Gere R. ion/
APOYO CLF | pACKING LIST 1 | 205 jentodela | oooremi | Amado | %€ | man | ™ | manl | Proces
009 2020 calidad/ entodela | Quillama proy qui gene qui os/
Encargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Comp
compras a 2 ras
Co(c))rrddlsad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R Gere R ion/
GL-F- - 22/05/ | ento de la . de | nte '
APOYO REPORTE DE REPOSICION 1 3 asegurami Amado Mall Mall | Proces
010 2020 calidad/ entode la | Quillama proy ui gene ui os/
Encargado . ectos | I ral d
de calidad Daz Daz | Comp
compras a 2 ras
Cogrrddlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R. Gere R. ion/
APOYO GL-F- | SoLICITUD DE COTIZACION | 1 | 2205/ | entodela | oo omi | Amado | 9 | mait | ™€ | mail | Proces
011 2020 calidad/ entode la | Quillama proy ui gene ui os/
Encargado . ectos | J ral d
de calidad Daz Daz | Comp
compras a a ras
Cogrrt?jlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R. Gere R. ion/
APOYO GL-F- | TRADUCCION DE FACTURA 1 | 05 | entodela | o0 omi | Amado | %€ | Mall | ™ | Mall | Proces
012 2020 calidad/ entodela | Quillama proy qui gene qui os/
Enca[ljré;ado calidad ectos Daz ral Daz | Comp
compras a a ras
Cogrrc:jlgad Fabr Fabr | Alta
GL-F- | CHECK LIST -LOGISTICA - 23/05/ | ento de la : de || nte :
APOYO 013 | COMPRAS NACIONALES Uo| 2020 | calicear | U Q‘:"i'l‘;drga proy | Mal | gene | Mall | Proces
Encargado lidad ectos | J ral g
de calida Daz Daz | Comp
compras a 2 ras
Cogrrcijlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R Gere R ion/
GL-F- » 4 23/05/ | ento de la . de | nte '
APOYO ANALISIS DE COTIZACION 1 3 asegurami Amado Mall Mall | Proces
014 2020 calidad/ ento de la | Quillama proy ui gene ui os/
Encargado . ectos | ¥ ral d
de calidad Daz Daz | Comp
compras a 2 ras
Co(c))rrddlgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
or de Leticia R. R. ion/
OPERATI GPR- - 25/05/ | entode la . de nte
VO P-001 EJECUCION DE SERVICIOS 1 2020 | calidad/En | 2Segurami Ar_nado proy Ma_II gene Ma_ll Proces
entodela | Quillama qui qui os/
a cargado lidad ectos | oy | | paz | proye
S| o de ca Y
= [ a a ctos
2118 proyectos
S 8 Cogrrtijigad Fabr Fabr | Alta
x| o .| Coordinad icio icio | direcc
aseguram or de Leticia Jefe R Gere R ion/
OPERATI GPR- | CONTROL DEL SERVICIO NO 1 26/05/ | ento de la asequrami Amado de Méll nte Méll Proces
VO P-002 | CONFORME 2020 | calidad/En g . proy . | gene .
cargado entodela | Quillama ectos | Ui ral qui os/
de calidad D:z D:z Pcrtooyge
proyectos
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“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
y
4 UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”
Co(c))rr(;lgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
OPERATI GPR- | MANTENIMIENTO DE L | 205l | entodeta | Orde | beticd Tt | R e R 00
VO 1-001 | EQUIPOS Y MAQUINA 2020 | calidad/En g . proy . | gene .
o cargado entodela | Quillama ectos | i al qui os/
> ge calidad Daz Daz | Proye
= a a ctos
8 proyectos
T Coordinad
= Fabr Fabr | Alta
%) or de . e i .
Z asequrami Coordinad Jefe | 10 | gere | iCi0 direcc
- . g or de Leticia R. R. ion/
OPERATI GPR- | CALIBRACION DE EQUIPOS 1 27/05/ | ento de la asequrami Amado de Mall nte Mall | Proces
VO 1-002 | DE MEDICION 2020 | calidad/En g ; proy - | gene !
entodela | Quillama qui qui os/
cargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Proye
a a ctos
proyectos
Cog;c:jnewad Fabr Fabr | Alta
asequrami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
. g or de Leticia R. R. ion/
OPERATI GPR- | PROGRAMACION DE 1 28/05/ | entodela asequrami Amado de Mall nte Mall | Proces
VO F-001 | SERVICIOS 2020 | calidad/En g . proy . | gene .
entodela | Quillama qui qui os/
cargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Proye
a a ctos
proyectos
Cog:c:jlgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
OPERATI GPR- EQUIPOS DE SEGUIMIENTO 28/05/ | ento de la or de A Leticia de R. nte R. ion/
VO F-002 Y MEDICION 1 2020 | calidad/En | 2Segurami Amado 0 Mall ene Mall | Proces
(CALIBRADORES) entodela | Quillama proy qui g qui os/
cargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Proye
proyectos a 2 ctos
Co(c))rrddlsad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
OPERATI GPR- INCIDENDIAS DEL SERVICIO 28/05/ | ento de la or de A Leticia de R. nte R. ion/
VO F-003 NO CONFORME EN LA 1 2020 | calidac/En | 2Se9urami Amado o Mall ene Mall | Proces
EJECUCION DE SERVICIOS entodela | Quillama proy qui g qui os/
cargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Proye
proyectos a 2 ctos
Cogrrddlgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
SERVICIOS NO CONFORMES g or de Leticia R. R. ion/
OPERATI GPR- 28/05/ | entodela . de nte
EN LA EJECUCION 1 : asegurami Amado Mall Mall | Proces
VO F-004 2020 | calidad/En . proy . | gene .
DESERVICIOS entodela | Quillama qui qui os/
cargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Proye
a a ctos
proyectos
Cogrrt?jlgad Fabr Fabr | Alta
o asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
e . - L
OPERATI < | GpPr- VERIFICACION DE EQUIPOS 28/05/ | ento de la or de . Leticia de R. nte R. ion/
> DE MEDICION NTP 1SO 9001- 1 . asegurami Amado Mall Mall | Proces
VO r | F-005 2020 | calidad/En " proy . | gene .
o) 2015 cargado entodela | Quillama ectos | Ui ral qui os/
w de calidad Daz Daz | Proye
a a ctos
proyectos
Cogrrc:jlgad Fabr Fabr | Alta
. | Coordinad icio icio | direcc
OPERATI GPR- | HISTORIAL DE 28/05/ i?\et%ucgaelrlrz or de Leticia Jﬁf R Gni;e R. | ion/
VO F-006 MANTENIMIENTO- EQUIPO Y 1 2020 | calidad/En asegurami Amado o Mall ene Mall | Proces
MAQUINARIA cargado entodela | Quillama Ectosg qui gral qui os/
ge calidad Daz Daz | Proye
proyectos a 2 ctos
Cogrrcijlgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
OPERATI GPR- | PLAN MAESTRO DE . | 28005/ | entodela aseoru‘zzmi kf;':éz de MRa'" nte N'?;'" P'rzzle S
VO F-007 | MANTENIMIENTO ANUAL 2020 | calidad/En g . proy . | gene .
entodela | Quillama qui qui os/
cargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Proye
proyectos a 2 ctos
Co(c))rrddlgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
g or de Leticia R. R. ion/
OPERATI GPR- | LAYOUT DEL TALLER IRON 1 28/05/ | entode la asequrami Amado de Mall nte Mall | Proces
VO F-008 | ELECTRIC SAC 2020 | calidad/En g . proy - | gene .
entodela | Quillama qui qui os/
cargado . ectos ral
de calidad Daz Daz | Proye
a a ctos
proyectos
Cogrrtijlgad Fabr Fabr | Alta
asegurami Coordinad Jefe icio Gere icio | direcc
OPERATI GPR- | LS TADO DE FQUIPOSY L | 205/ | entodeta | o0 L LeUCR ] T | Ko e | RO
VO F-009 QUINAS BAIO 2020 | calidad/En | 2seguramt mado proy a gene 2 roces
MANTENIMIENTO cargado entodela | Quillama ectos | Ui ral qui os/
ge calidad Daz Daz | Proye
a a ctos
proyectos
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Coordinad Fabr Fabr | Alta
or de . e i f
. | Coordinad icio icio | direcc
asegurami or de Leticia Jefe R. Gere R. ion/
S(F;ERAT' ?_';i') CRONOGRAMA DE LIMPIEZA | 1 zzségg/ g}:‘;a‘f/; asegurami | Amado ‘:s Mall ”et;e Mall | Proces
entodela | Quillama proy qui g qui os/
cargado . ectos ral
calidad Daz Daz | Proye
de a a ctos
proyectos
Alta
Coordinad Fabr Fabr | direcc
< or de Coordinad Jefe icio Gere icio ion/
[} . asegurami or de Leticia R. R. Proces
S(P)ERATI = R(?(\)i)l POLITICAS DE VENTAS 1 229(;22/ ento de la | asegurami | Amado (rjs Mall Tetnee Mall | os/
5' calidad/ entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Gestio
o Jefe de calidad Daz Daz n
proyectos a a Venta
S
Alta
Coordinad Fabr Fabr | direcc
or de Coordinad icio icio ion/
OPERATI 2 GV-P- | SATISFACCION DEL 30/05/ | 3segurami | or de Leticia Jﬁf R G| R Proces
VO [8) 001 | CLIENTE 1 2020 ento de la | asegurami Amado e Mall ene Mall os/
8 calidad/ | entodela | Quillama Ectoys qui gral qui | Gestié
o Jefe de calidad Daz Daz n
proyectos a a Venta
s
Alta
Coordinad Fabr Fabr | direcc
OPERATI GV-F- | ENCUESTA DE 30/05/ ase(guezmi COS:%':“ Leticia JS? R (?ﬁ;e R Plrgzgs
VO 001 | SATISFACCION 1 2020 ento de la | asegurami Amado 0 Mall ene Mall os/
calidad/ entodela | Quillama Ectoi qui gral qui | Gestio
Jefe de calidad Daz Daz n
proyectos a a Venta
s
g(” Alta
E Coordinad Fabr Fabr | direcc
w or de Coordinad icio icio ion/
> asegurami or de Leticia Jefe R Gere R Proces
\O/(F;ERATI E G(X)ZF ) ;Féél—ﬁm BESNTO DEQURIAS Y 1 1{)0260/2 ento de la | asegurami Amado ?s Mall ?r?e Mall os/
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Anexo 11 Politica de Calidad

Cidg  : TGP-001

POLITICA DE CALIDAD Vemidn 01
i, Fecia de Persiin; 5L

Somos lron Electric S.A.C., una empresa peruana dedicada a dar zervicios eléctricos
induztriales de media v baja tenzion con loz productos de las mejores marcas v calidad

seqln el requerimienta de nuestros clientes.

Hos comprometemos a:

¥ Centramos en el trabajo realzado junto a nuestroz clientes, en el desamollo
gestion de nuestraz prestaciones. Ademasz, par supuesta, de la actualzacian v
mejora eontinua de todos nuestros procesos. Pensandosiempre en la s atisfaceian
totaldel semvicio entregado atodos nuestros clientes.

¥ Cumplr con sus requisitos yw exigencias recibidas mediante una constante
retraalimentacion; evaluanda v midienda la calidad del semvicio en baze a los
indicadores de procesos implementados para la mejora continua de 1a calidad,

v Definir metaz v objetivas medibles, consistentas v dinamicos que permitan seguiry
elevar nuestro desempefio empres arial.

+ A protegerla zeguridad v zalud integral de todas laz miembros de la organizacion
mediante la prevencion de las lesiones, dolenciaz, enfermedades e incidentes

relacionados con el trabajo.

Figura 74 Politica de la empresa
Nota. Iron Electric S.A.C
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Anexo 12 Manual de organizacién y funciones (MOF)

% 1.y et 1
o 1 2]

MoNUAL DE ORCwONIZOCIoN v Powcadn o
FUMNCICOIN EB Focha e B | OTAAN1S

2%

IRON ELECTRIC S.A.C

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Hombre

Achmim o por: | oo e de | L2 0d@ Arexd o .
Calld=d MRATE ALY

Feulzadopa: | Je o | Faiddo Maigl [T AT
1] el 3 iF-ir]

Aprohaio g | Cerenke Fabido  Maipd 2T T
Cereral bam

| Conrsie i slesrrer bl sl sl pury P T pr—in vy e drw e b |
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Tabla 59 Descripcion de puestos

Denominacién del Puesto: Coordinadora de aseguramiento de la Calidad

Le reportan:
=  Todas las &reas =

Reporta a:
Gerencia General

Reemplaza a:

Reemplazado por:

FUNCIONES ESPECIFICAS:

Nota: Todas las funciones son enunciativas mas no limitativas.

Coordinar, mantener y poner en practica el Sistema de Gestidn de Calidad, revisandolo a intervalos
definidos y suficientes para asegurar su adecuacion y su eficacia permanente

Velar por el cumplimiento de las Buenas Practicas de Manufactura a todo nivel.

Velar por el cumplimiento de la Politica de Calidad de la empresa.

Asegurar que todo el personal conozca, comprenda y aplique los objetivos de calidad
determinados.

Asegurar que todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad estén controlados,
verificando el cumplimiento del procedimiento para la revision, aprobacion, modificacion,
distribucion y archivo de los documentos.

Asegurar la difusion de la informacion del Sistema de Gestidn de Calidad a todo nivel.

Mantener y coordinar un sistema de Control de cambios que asegure la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad.

Coordinar y ejecutar la auditoria interna segiin cronograma.

Realizar el seguimiento de las acciones correctivas / preventivas a mediano y largo plazo hasta
verificar que se hayan eliminado las causas de no conformidad relativas al proceso, producto y
Sistema de Gestién de Calidad.

Realizar el seguimiento de las acciones correctivas / preventivas a mediano y largo plazo hasta
verificar que se hayan eliminado las causas de no conformidad relativas al proceso, producto y
Sistema de Gestién de Calidad.

Coordinar y ejecutar se realice la capacitacion inicial y continua del personal y que dicha
capacitacion se adapte a las necesidades.

REQUISITOS PARA EL PUESTO

Nivel o grado de Universitaria .

. s Especialidad L .
instruccion Ingenieria Industrial
Especializacion /

Cursos [/ Talleres [/ | Buenas practicas de manufactura , SSOPs, HACCP , BRC

Diplomado

Idiomas Ingles Nivel Intermedio

Otros conocimientos Excel Nivel Avanzado

Orientacion a la calidad
* Alto nivel de compromiso
» Toma de decisiones

Habilidades * Enfoque de resultados
* Iniciativa
* Proactividad
* Orden y Organizacion.
Experiencia 2 a 3 afios en el desempefio de cargos similares

Nota. Iron Electric S.A.C
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Tabla 60 Descripcion de puestos

Denominacion del Puesto: Asistente Administrativa

Le reportan: Reporta a:

= Todas las &reas = Gerencia General
Reemplaza a: Reemplazado por:

n n

FUNCIONES ESPECIFICAS:

= Atender a clientes, asesores y proveedores.

» Realizar la atencion e llamadas, recepcion de documentos.

= Archivar y organizar documentos, tanto fisicos como digitales, incluyendo correos electrénicos,
recibos, reportes y otros documentos administrativos; entre otras funciones.

= Elaborar y remitir informes, para los clientes internos y externos

Nota: Todas las funciones son enunciativas mas no limitativas.

REQUISITOS PARA EL PUESTO

Ingeniero Industrial /
Especialidad Ingeniero Electricista /
Ingeniero Electromecanico.

Nivel o grado de Universitaria
instruccion

Especializacién/ Cursos

/ Talleres / Diplomado Especializacién en Administracion y proyectos.

Idiomas Ingles Nivel Intermedio

Otros conocimientos Excel / AutoCAD Nivel Avanzado

= Liderazgo para el cambio

=  Pensamiento estratégico

Habilidades " Comu_nicacic')n _efectiva

=  Trabajo en equipo

=  Compromiso y ética

=  Capacidad de Analisis y Solucion de Problemas

Experiencia 2 a 3 afos en el desempefio de cargos similares

Otros requisitos -

Nota. Iron Electric S.A.C

Tabla 61 Descripcion de puestos
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Denominacién del Puesto: Encargado de Proyectos

Le reportan: Reporta a:
= Area de proyectos = Jefatura de proyectos
Reemplaza a: Reemplazado por:

FUNCIONES ESPECIFICAS:

= Revisién de los planos técnicos de todas las especialidades del Proyecto.

= Coordinar con proveedores hacer seguimiento de pedidos de acuerdo al cronograma
=  Ejecutar, Revisar, supervisar y controlar los proyectos

= Supervisar el avance del proyecto de acuerdo a los planos aprobados.

= QOtras funciones que asigne su Jefatura.

= Encargado de la visita a los clientes.

= Encargado de realizar las cotizaciones.

Nota: Todas las funciones son enunciativas mas no limitativas.
REQUISITOS PARA EL PUESTO

Nivel o grado de | Teécnicoy/o Universitaria Especialidad Administracion, Técnico en
instruccion P Contabilidad.

Especializacién/ Cursos

. Experiencia minima de 6 meses como: practicante y auxiliar.
[ Talleres / Diplomado P P y

Idiomas Ingles Nivel Basico

Otros conocimientos Excel / AutoCAD Nivel Intermedio

=  Pensamiento estratégico
Habilidades = Comunicacion _efectlva
=  Trabajo en equipo

=  Compromiso y ética

Experiencia 6 meses en el desempefio de cargos similares

Otros requisitos -

Nota. Iron Electric S.A.C
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Tabla 62 Descripcion de puestos

Denominacién del Puesto: Compras

Le reportan: Reporta a:
=  Compras =  Gerencia General
Reemplaza a: Reemplazado por:

proyectos.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

*  Analizar, planificar y controlar las compras e inventarios de almacén o segln requerimiento de

= Encargado de la emisién de OC y OP para proveedores y clientes.
= Negociar con proveedores.

= Preparar cotizaciones para el area comercial

= Generar reporteria por indicadores de gestién

Nota: Todas las funciones son enunciativas mas no limitativas.

REQUISITOS PARA EL PUESTO

Nivel o grado de
instruccion

o _ o Ingeniero Industrial /
Técnico y/o Universitaria Ingeniero Electricista /

Especialidad ; P
Ingeniero Electromecéanico
/| Técnico electricista

Especializacién /
Cursos [/ Talleres /
Diplomado

Diplomado en gestién logistica

Idiomas

Ingles Nivel Intermedio

Otros conocimientos

Excel / AutoCAD Nivel Intermedio

= Pensamiento estratégico
= Comunicacion efectiva

Habilidades X ;
» Trabajo en equipo
= Compromiso y ética
Experiencia 1 o0 2 afios en el desempefio de cargos similares

Otros requisitos

Nota. Iron Electric S.A.C
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Anexo 13 Manual del sistema de gestion de Calidad
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IRON ELECTRIC S.A.C

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD
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Nota. Iron Electric S.A.C
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1. Introduccién

El presente Manual de la Calidad le familiarizara con los més importantes elementos del
Sistema de Gestion de la Calidad (En adelante SGC) de Iron Electric S.A.C., nuestra actitud
hacia la calidad, orientacion al cliente y la manera como afrontamos la obligacion de la mejora

continua.

Este manual y la documentacion apropiada estan estructurados de acuerdo a la norma 1ISO 9001
para una vinculacion directa de las medidas disefiadas en dicha norma. El sentido y propdsito
de este manual es dar a los clientes, proveedores, empleados y otras partes interesadas una
descripcion de la estructura de la gestion de la calidad en Iron Electric S.A.C. Ellos obtendran
una descripcion de como nuestra empresa opera con el SGC y qué métodos estan siendo

utilizados para el mantenimiento, el desarrollo posterior y el mejoramiento continuo del mismo.

El Manual de la Calidad, asi como los procedimientos documentados del SGC estan a
disposicion de todos los empleados de la compafiia y los cambios en los mismos deberan ser

efectuados segun se indica.

2. Referencias normativas

Norma ISO 9001:2015

3. Términos y Conceptos

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

NC: No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Educacién: En materia de recursos humanos, abarca el nivel de estudios basicos, no
especificos, que un trabajador pueda tener. Se encuentra bajo esta definicion, la educacion

escolar (primaria y secundaria), idiomas, informatica general, entre otros.

Formacion: Son las carreras, estudios técnicos, cursos, seminarios y capacitaciones en
general que se encuentren orientado a determinada actividad laboral en especial. Bajo esta
clasificacion se encuentran, carreras universitarias, cursos y seminarios sobre determinado
tema especifico (Carreras universitarias, carreras técnicas, cursos, seminarios, talleres de
auditor interno, etc.), de las cuales se pueda evidenciar que el trabajador se ha formado (o
moldeado) para determinado tipo de labor.

Habilidades: Se refiere a las aptitudes, capacidades innatas o adquiridas, aspectos de la
personalidad, y desempefio personal que pueda poseer determinado trabajador. (Destreza
bajo presion, pro actividad, capacidad organizativa, comunicacion, creatividad,
minuciosidad, etc.)

Experiencia: Consta del bagaje laboral que pueda poseer un determinado trabajador o
postulante, el cual pueda ser de utilidad para las labores que deberé realizar en la empresa.
(Empresas en las que labord anteriormente, tiempo en el puesto, operaciones a las que tuvo
acceso y se ocupo, etc.)

Trazabilidad: Capacidad del sistema productivo para identificar los agentes (personas,
equipos, insumos, etc.) involucrados en la elaboracion de determinado producto. Rastreo que

puede llevarse a cabo, en muchas ocasiones con una identificacion en el mismo producto.
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Documento Externo: Documento que tiene relevancia para el Sistema de Gestion de la

Calidad, cuya caracteristica principal reside en que no puede ser modificado por la
organizacion, debido a que es de procedencia externa (Normas técnicas, normas legales,
fichas técnicas, catalogos de medidas, etc.)

Proceso: Conjunto de actividades especificas que dan como resultado un producto.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

Salida no conforme: Es un producto, servicio o salida de un proceso que no cumple con los

requerimientos o caracteristicas definidos.

4. Contexto de la organizacion

Iron Electric S.A.C es una empresa especializada que brinda calidad, garantia, confianza,

mejores precios, stock amplio, atencidn rapida y excelente servicio eléctrico industrial.

Iron Electric S.A.C., una empresa peruana con mas de 2 afios en el mercado, desde el 9 de junio
de 2018, dedicada al rubro de electricidad industrial. Especialistas en electricidad de baja, media
y alta tension, trabajando con productos de primera calidad para un mejor servicio brindado a

nuestros clientes.

Vision

Ser una Empresa prestadora de servicios de reconocido prestigio, autonomia y excelencia, en
el rubro eléctrico industrial.

Mision

Proporcionar servicios y proyectos de energia eléctrica a la industria; ofreciendo solucion con

calidad y seguridad, basandonos en las normas eléctricas.
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Nuestros Valores

e Innovacion

e Honestidad

e Calidad y orientacion al cliente

e Desarrollo personal y profesional
e Eficiencia

e Compromiso

e Trabajo en equipo

e Egspiritu de Servicio

4.1. Comprension de la organizacion y su contexto

Iron Electric S.A.C es una empresa peruana dedicada a dar servicios eléctricos industriales con
los productos de las mejores marcas y calidad, realiza el analisis de la comprension de la
organizacion y de su contexto en el formulario. SIG-R-005-ANALISIS DEL CONTEXTO DE
LA ORGANIZACION, el cual es efectuado por la alta direccion de la empresa para las
cuestiones externas e internas que son pertinentes para su prop0sito y su direccién estratégica,

y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos del SGC.
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Las consideraciones para este analisis se especifican en el formato: SIG-R-001- ANALISIS

DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO 4.1

Requisito de la Norma

Forma de cumplimiento en Iron Electric
S.AC

La organizacion DEBE determinar las
cuestiones externas e internas que:

1. Son pertinentes para su proposito y su
direccion estratégica, y

2. Que afectan a su capacidad para lograr
los resultados previstos de su sistema de
gestion de la calidad.

1. En el formato SIG-R-001-ANALISIS

DEL CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION en donde se han
establecido analisis como el FODA, 5

Fuerzas Competitivas de Porter y andlisis de
partes interesadas.
2. En el formato SIG-R-001-ANALISIS

DEL COI\[TEXTO DE LA
ORGANIZACION en el analisis FODA.

La organizacion DEBE efectuar el
seguimiento y la revision de la informacién
sobre estas cuestiones externas e internas.

Periodicamente y/o en funcion de las
necesidades de mercado, la empresa ira
revisando y actualizando dichas cuestiones,
externas e internas.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se efectia este analisis por parte de la Alta Direccion mediante el formato

SIG-R-001-ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION el cual tiene una

periodicidad de revision, en este formato se consideran:

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO 4.2

Requisito de la Norma

Forma de cumplimiento en lIron Electric
SAC

Debido a su efecto o efecto potencial en
la capacidad de la organizacion de
proporcionar servicios eléctricos
industriales que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios
DEBE

aplicables, la organizacion

determinar.

En el formato SIG-R-001-ANALISIS DEL
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION se
han definido las Partes Interesadas de la
organizacion y se han determinado los

requisitos pertinentes a dichas partes

interesadas. Se analizan las Internas

(Trabajadores de la  organizacion,
accionistas/ propietario) y las Externas
(Clientes,

proveedores, Vecinos/
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a) Las partes interesadas que son | comunidades locales, Organismos legales y
pertinentes al sistema gestion de la | parlamentarios).

calidad.5123333
b) Los requisitos pertinentes de estas | b) Se han definido en el formato: SIG-R-001-
partes interesadas para el sistema de | ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA
gestion de la calidad. ORGANIZACION, las partes interesadas en
la columna REQUISITOS.

La organizacion DEBE efectuar el | Periédicamente se realizara una revision de
seguimiento 'y la revision de la | ladocumentaciony se evaluard la pertinencia
informacién  sobre  estas  partes | de ampliar las partes interesadas relevantes al

interesadas y sus requisitos sistema de gestion.

pertinentes.

4.3. Determinacion del Alcance del SGC

Se ha documentado el alcance del SGC mediante el formato SIG-R-008- ALCANCE DEL

SGC.

El alcance para la empresa es el siguiente:

“Servicios eléctricos industriales de media tension y baja tension”.

Dicho alcance fue determinado en funcién de:

e Las cuestiones internas y externas de la organizacion.
e Los requisitos de las partes interesadas pertinentes

e Los productos y servicios que ofrece la organizacion.
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*El Sistema de Gestién de la Calidad de IRON ELECTRIC S.A.C. excluira el siguiente

requisito de la Norma ISO 9001:2015.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, ya que el servicio adopta las

especificaciones suministradas por el cliente.

Dicho alcance y exclusion estaran documentados con codigo SIG-R-008, y serdn comunicado

a todos los trabajadores de la empresa.

ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO 4.3

Requisito de la Norma

Forma de cumplimiento es Iron Electric
S.A.C

La organizacion DEBE determinar los
limites y la aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para establecer su
alcance.

En el formato SIG-R-008-ALCANCE DEL
SGC se establece los limites de aplicabilidad
del SGC.

Cuando se determina este alcance, la
organizacién DEBE considerar.

a) Las cuestiones externas e
indicadas en el apartado 4.1.

internas

Se analiza las cuestiones externas e internas
en el formato SIG-R-005-ANALISIS DE
CONTEXTO ORGANIZACIONAL en
donde se han establecido analisis como el
FODA, 5 Fuerzas Competitivas de Porter y
analisis de partes interesadas.

b) Los requisitos de las partes interesadas
pertinentes indicados en el apartado 4.2.

Se analiza las cuestiones externas e internas
(Las Partes Interesadas) en el formato SIG-
R-005-ANALISIS DE CONTEXTO
ORGANIZACIONAL y se analiza los
requisitos.

c) Los productos
organizacion.

y servicios de la

En el formato SIG-R-008-ALCANCE DEL
SGC, se establece los productos/ servicios de
la organizacion.

La organizacion DEBE aplicar todos los
requisitos de esta Norma Internacional si son
aplicables en el alcance determinado de su
sistema de gestion de la calidad.

En el formato SIG-R-008-ALCANCE DEL
SGC se establece los requisitos aplicables.

El alcance del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacion
documentada.

Se ha publicado en cada area de trabajo.
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El alcance DEBE establecer los tipos de
productos 'y  servicios cubiertos, Yy
proporcionar la justificacion para cualquier
requisito de esta Norma Internacional que la

En el formato SIG-R-008-ALCANCE DEL
SGC se establece los tipos de productos y
servicios cubiertos ademas los criterios de la
Norma Internacional son aplicables al SGC.

organizacion determine que no es aplicable
para el alcance de su sistema de gestion de
calidad.

La conformidad con esta Norma
Internacional s6lo se puede declarar si los
requisitos determinados como no aplicable
no afectan a la capacidad o a |la
responsabilidad de la organizacion de
asegurarse de la conformidad de sus
productos y servicios y del aumento de la
satisfaccion del cliente.

En el formato SIG-R-008-ALCANCE DEL
SGC se establece la justificacion de los
CRITERIOS considerados.

4.4Sistema de gestion de la calidad

4.4.1. La organizacion ha establecido, implementado, mantiene y tiene como meta mejorar
constantemente su sistema de gestion de la calidad, incluye los procesos necesarios y sus

interacciones de acuerdo a lo exigido en la norma ISO 9001:2015.

Se han determinado los procesos y las entradas requeridas en cada uno de ellos, en SIG-M-
002-MAPA DE PROCESOS, en dicho documento se han determinado las actividades de
los procesos principales o también denominados de la cadena de valor, las entradas y salidas
de los mismos, la interaccion entre ellos, los recursos necesarios, ademas de los
responsables de cada uno de dichos procesos.

Se ha determinado, ademas, los aspectos que requieren de seguimiento y medicion (9.1.1)
y se han establecido indicadores a los cuales se les dard seguimiento periédico en SIG-R-

003-INDICADORES DE GESTION.

Mediante la realizacion de estas mediciones, se evaluaran los procesos y su desempefio de
manera tal que, de ser necesario se implementaran los cambios necesarios para lograr los

resultados previstos.
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Se ha establecido también el SIG-P-003-GESTION DE RIESGOS, procedimiento que nos
indica la manera de determinar los riesgos, tanto de los procesos como de las actividades
en general de la organizacién. Con dicho procedimiento y sus registros respectivos, se
procedid a establecer los riesgos que afectan el correcto desempefio de las operaciones de
la organizacion.

Con todo lo mencionado anteriormente, la organizacion busca mejorar continuamente el
sistema de gestién de la calidad.

4.4.2. Para apoyar las operaciones la organizacion ha creado el procedimiento GPR-P-001-
Ejecucidn de servicios, en el cual se detalla el proceso del servicio brindado, los registros
que se generan, entre otros.

Todos los registros resultantes de las operaciones son almacenados en los files de la

organizacion, en el area correspondiente dependiendo del proceso ejecutado.

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

El liderazgo y compromiso es asumido por la Gerencia General y cuenta con el apoyo de

los responsables de area y puede evidenciarse en:

Requisito de la Norma Se evidencia

Asumir la responsabilidad y obligacion de | a. Rindiendo cuentas mediante la revision
rendir cuentas con relacion a la eficacia del por la direccion usando el formato SIG-
sistema de gestion de calidad. F-022-INFORMES DE GESTION
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REVISION POR LA DIRECCION y las
decisiones que se toman al respecto.

Asegurarse de que se establezcan la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad para
el sistema de gestion de calidad, y que éstos
sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion.

. Asegurando el establecimiento de la

Politica de la Calidad (S1G-R-001) y los
Obijetivos de la calidad ( SIG-R-002), el
cual ha sido establecido por la Alta
direccion, y la compatibilidad de los
mismos con el contexto y la direccién
estratégica de la organizacion, el cual ha

sido difundida a las areas involucradas.

Asegurarse de la integracion de los requisitos
del sistema de gestion de la calidad en los

procesos de negocio de la organizacion.

. Asegurando

mediante  monitoreo
constante y auditorias que se han
integrado y cumplen los requisitos del

sistema de gestion de la calidad.

Promover el uso del enfoque a procesos y el

pensamiento basado en riesgos.

. En los comités de Gestidn

Asegurarse de que los recursos necesarios
para el sistema de gestidn de la calidad estén

disponibles.

. Asegurando y garantizando la gestidn

de los recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad.

Comunicar la importancia de una gestion de
la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la

calidad.

En los comités de Gestidn y a través de
la figura designada por la alta direccion
como responsable de calidad.

Asegurarse de que el sistema de gestion de

calidad logre los resultados previos.

. En los comités de Gestion y a través de

la figura designada por la alta direccion

como responsable de calidad

Comprometer, dirigir y apoyar a las

personas, para contribuir a la eficacia

del sistema de gestion de calidad.

. La organizacion se ha comprometido

con su recurso humano, apoyandolos y
dirigiéndolos buscando de esta manera
contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad con la direccion de
los comités de Gestion y a través de la
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figura designada por la alta direccion

como responsable de calidad

Promover la mejora. i. Los comités de Gestion y a través de la
figura designada por la alta direccion
como responsable de calidad se

promueve constantemente la mejora.

Apoyar otros roles pertinentes de ladireccion | j. La alta direccion apoya los roles
para demostrar su liderazgo pertinentes para demostrar liderazgo en

en la forma en la que aplique a sus areas la forma en la que aplique a su area de

de responsabilidad. responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurando:

a. El andlisis del contexto de la organizacion este siempre actualizado, que se hayan
identificado y se cumplan regularmente los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios aplicables.

b. La matriz de riesgos este siempre actualizada y en monitoreo constante.

c. Se mantengan registros de la satisfaccion del cliente mediante las encuestas realizadas
segin formato GC-F-001-Satisfaccion al cliente, buscando el aumento y mejorar la

percepcion que el cliente tiene de nosotros.

Amado Quillama Leticia Péag. 182



A

el “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
4 UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

5.2. Politica del SGC
5.2.1. Establecimiento de la politica del SGC
La alta direccién ha establecido, implementado y mantiene la politica de la calidad bajo el

documento interno SIG-R-001-POLITICA DE LA CALIDAD.

5.2.2. Comunicacion de la politica del SGC

El personal ha sido comunicado de la politica mediante diversos medios: digitales, fisicos,
durante charlas y capacitaciones, ademas dicha politica se encuentra disponible para quien
la solicite, con el responsable del Sistema de gestion de la calidad, figura designada por alta

gerencia.

5.3. Roles, responsabilidad y autoridades en la organizacion

La alta direccion ha definido los roles pertinentes en la organizacion mediante la
elaboracion de un organigrama (SIG-R-004-ORGANIGRAMA Iron Electric S.A.C) y El
Manual de organizacién y funciones (SIG-M-002), en el cual se ha determinado los perfiles,
puestos, funciones, responsabilidades y competencias del personal de la organizacion.
Ademas, mediante un comunicado, ha designado una figura representativa como el
responsable del SGC, quien sera el encargado de velar el cumplimiento de los requisitos

del sistema que nos exige la norma internacional.

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos

La organizacion identifico, analizo y registro todos aquellos riesgos y oportunidades que
afectarian el desempefio de las operaciones de la organizacion y dificultarian la mejora del

sistema de gestion de la calidad, o crearian efectos no deseados, entre otros.
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Dichos riesgos y oportunidades se encuentran en el registro SIG-F-010-MATRIZ DE
GESTION DE RIESGOS y SIG-F-11-MATRIZ DE GESTION DE OPORTUNIDADES,
y la metodologia para la identificacién de los mismos se encuentra documentada en el

procedimiento SIG-P-003-GESTION DE RIESGOS.

6.2. Objetivos del SGC y planificacion para lograrlos
Se han establecido los objetivos para el sistema de gestion de la calidad, en funcion a los

niveles y procesos pertinentes dentro de la organizacion.

El registro de los objetivos se encuentra en el documento SIG-R-002-OBJETIVOS DE LA
CALIDAD, ademas para el seguimiento de dichos objetivos se ha elaborado el registro

SIG-R-003-INDICADORES DEL SGC.

Los objetivos han sido comunicados a los colaboradores de la organizacion mediante

capacitaciones, murales, entre otros.

6.3. Planificacién de los cambios

La organizacidn es consciente de que, bajo determinadas circunstancias se deberan adoptar
cambios y hacerles frente en pro de la mejora, tanto de procesos como de recursos. Sin
embargo, se debe considerar también que dichos cambios deberan ser planificados y se
deberad contar con un responsable para los mismos. Para tal efecto se ha elaborado el
Registro SIG-F-023-CONTROL DE CAMBIOS DEL SGC, en donde se reflejara la

planificacion de dichos cambios, plazos, responsables, entre otros.

7. Apoyo
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7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

La organizacién ha determinado los recursos necesarios para el establecimiento,
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad, dichos recursos se
ven reflejados en las capacitaciones, infraestructura, entre otros, que la empresa viene
proporcionando en miras de contar con un sistema de bases solidas y mejorar los procesos,
brindandoles la méxima comodidad al personal que labora tanto dentro como fuera de las

instalaciones.

7.1.2. Personas

La organizacion asegura que las personas son idoneas mediante el establecimiento de los
perfiles y descripciones de los puestos, en donde se ha determinado las condiciones
minimas que el personal debe cumplir para poder desarrollar sus actividades de manera
Optima y asegurar la correcta implementacién y mantenimiento del sistema de gestion de

la calidad (Manual de organizacion y funciones).

7.1.3. Infraestructura

La organizacién mantiene la infraestructura necesaria para el desarrollo de las operaciones
y mediante el SIG-F-014-PROGRAMACION DE VERIFICACION DE
INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO, y con el formato SIG-F-015-
HOJA DE VERIFICACION DE INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO,
se verifica el estado de la misma y de ser necesario, se toman las medidas correspondientes

para la mejora.
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7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion mantiene un ambiente laboral agradable para el personal y el correcto
desarrollo de las operaciones, mediante el SIG-F-015-HOJA DE VERIFICACION DE
INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO, se verifica y se busca la manera

de mejorar aquellos aspectos que pudieran poner en riesgo la tranquilidad del personal.

Ademaés, ante cualquier eventualidad o situacion el personal tiene la libertad de acercarse y
conversar con el Responsable del proyecto para solucionar o aclarar cualquier tema que

pueda afectar su bienestar y su desempefio dentro de la organizacion.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1. Generalidades

La principal medicion que se realiza en la organizacion es la medicion de electricidad, para
la medicién de esta se utiliza un multimetro profesional para hacer seguimiento de la

corriente eléctrica.

Se cuenta con un registro para la identificacion de los mismos, identificado como GPR-F-
002-EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION (MULTIMETRO) ademés de un
instructivo para realizar la calibracion de los equipos de medicion (GPR-1-002-
CALIBRACION DE EQUIPOS DE MEDICION), y un registro de la medicion (GPR-F-

005-VERIFICACION DE EQUIPOS DE MEDICION NTP I1SO 9001-2015).

Ademas, las revisiones de los mismos se encuentran contempladas en las actividades dentro

del documento SIG-F-026-PLANIFICACION ANUAL DEL SGC.
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7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

Dentro de las actividades de la organizacién la trazabilidad de las mediciones es un
requisito fundamental, debido a que los sellos, deben tener una medida exacta y de no darse
esta medida, no cumpliria la funcion que busca el cliente.

En el documento GPR-F-002-EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
(CALIBRADOREYS), se han identificado aquellos recursos de medicidn necesarios para la
toma de medidas, su estado, y cuales necesitan de calibracion o cambio para asegurar la
fiabilidad de las mediciones (identificado en la columna observacion) ademas de registrar
la medicion en el formato GPR-F-005-VERIFICACION DE EQUIPOS DE MEDICION

NTP ISO 9001-2015.

7.1.6. Conocimiento de la organizacion
Todos aquellos conocimientos importantes para el desarrollo de las actividades dentro de
la organizacién, han sido puestos a disposicion de los colaboradores mediante

capacitaciones (Plan necesidades de capacitacion).

A partir de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se han elaborado
procedimientos, en busca de afianzar dichos conocimientos, sin embargo, en la medida que
se considere necesario, se irdn implementando nuevos procedimientos o manuales que

sirvan de guia al personal.

7.2. Competencia
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Dentro de la organizacion se cuenta con Files de cada uno de los colaboradores, en donde

se cuenta con evidencia de formacion, experiencia y educacion necesaria para desarrollar

de manera 6ptima las funciones del puesto asignado.

De considerarse necesario, y en conjunto con el personal, se abordara la opcion de ampliar

su formacion o llevar a cabo capacitaciones en busca de mejorar el desempefio de las

operaciones (Programa de necesidades de capacitacion), el cual seré revisado y aprobado

por la alta direccion.

7.3. Toma de conciencia

Mediante las capacitaciones al personal se da importancia en dar a conocer la politica de la

calidad, los objetivos, la contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad y la

importancia del cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001.

7.4. Comunicacion

Se ha determinado las siguientes comunicaciones:

pertinentes.

L Cuando se| A quien se| Como se | Quien
Que se comunicara C o L _
comunicard | comunicara | comunicara comunicara
. | Todas las T . .
Se establecera artes Capacitaciones | Se  designara
Politica en el momento | P Correos cuando sea
determinad interesadas ] tinent
eterminado. pertinentes. Comunicados pertinente
Se establecera Capacitaciones | se  designara
. Personal de la
Objetivos en el momento L Correos cuando sea
: organizacion _ .
determinado. Comunicados | pertinente
. g Se establecera | 1095 188 | Capacitaciones | s designara
Sistema de Gestién de partes
: en el momento | : Correos cuando sea
la Calidad q inad interesadas ] .
eterminado. pertinentes. Comunicados pertlnente
. Se establecera | |09 1as | Capacitaciones | se designaréa
Cambios en las partes
. en el momento | . Correos cuando sea
operaciones o el SGC . interesadas ] .
determinado. Comunicados | pertinente

Los deméas temas a comunicar serdn determinados por el personal responsable y se

estableceran los medios en conjunto con el responsable del SGC.
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7.5. Informacion documentada
7.5.1. Generalidades
Para la informacion documentada se ha establecido como documento que describe este
proceso  SIG-P-004-PROCEDIMIENTO CONTROL DE LA INFORMACION
DOCUMETADA. Dentro del sistema de gestion de la calidad, se ha incluido toda la
informacion documentada exigida por la norma ISO 9001, ademés de toda aquella

informacion documentada pertinente para las operaciones de la empresa.

Se han dividido en:

e Politicas

e Manuales

e Procedimientos

e Instructivos

e Formatos

e Informacion documentada (Registros)
e Cartillas

e Documentos externos

7.5.2. Creacion y actualizacion
Todo lo referente a la creacion y actualizacion se encuentra disponible en el PRO-01

Control de informacién documentada.

7.5.3. Control de informacion documentada
Todo personal de la empresa puede proponer modificaciones a los documentos existentes

en el SGCy crear nuevos documentos, solicitando al responsable del SGC la evaluacion de
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la propuesta. Para ello, en caso de informacion documentada nueva se deber revisar el
documento SIG-P-004-PROCEDIMIENTO CONTROL DE LA INFORMACION

DOCUMETADA.

8. Operacion

8.1. Planificacion y control operacional

La organizacién ha identificado los procesos de la cadena de valor en el Mapa de procesos
y la ficha de caracterizacion de procesos, en donde a su vez se han detallado dichos
procesos, identificando las entradas y salidas referentes a cada uno.

Todos los requisitos para los servicios son establecidos y comunicados a los proveedores
mediante los medios de comunicacion ya establecidos por ambas partes, ademas en caso
un servicio no sea aceptado debido a los criterios manejados en la organizacion.

Ademas, cada area cuenta con la informacién documentada (registros) que sustentan las
operaciones e informes mensuales que son elevados a gerencia para demostrar el correcto

desempefio de los procesos de la organizacion.

8.2. Requisitos para los servicios
8.2.1. Comunicacion con el cliente
La empresa atiende a los clientes de manera fisica, en donde los encargados de proyectos

se hacen cargo de la asesoria, y también via correos.

Se cuenta con brochure y carta de presentacion con los diversos tipos de servicios eléctricos
industriales, ademas cualquier duda que tenga el cliente es atendida por el jefe de proyectos

quien lo orientara acerca del servicio que se brindara.
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Con el fin de obtener retroalimentacién de los clientes, se han elaborado encuestas de
satisfaccion (GC-F-001), las cuales seran realizadas por el personal de proyectos, y dicha
medida nos permitird conocer la percepcion que nuestros principales clientes, tienen sobre

nosotros. Ademas de eso también serdn tomadas en cuenta todas aquellas quejas o reclamos

realizadas por nuestros clientes.

En caso el cliente deje alguna muestra, seran los encargados de proyectos quien se hara

cargo de las mismas.

En caso se requieran acciones adicionales, serd gerencia quien informe en adicional en

productos y/o servicio al personal encargado de ejecutar los servicios.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para servicios
Todos los productos y servicios ofrecidos se encuentran claramente establecidos en el
brochure de Iron Electric S.A.C, que se envia antes de ser tomado en cuenta como

proveedor de servicios de la empresa cliente.

8.2.3. Revisidn de los requisitos para los servicios
La organizacion es consciente y se encuentra en la capacidad de cumplir con las
necesidades de sus clientes, pues cuenta con la mayoria de tipos de servicios eléctricos

industriales.

En caso el cliente solicite una licitacion, habra un contrato de por medio especificando los

tipos de servicios brindados, el tiempo de ejecucion, productos a utilizar, personal requerido
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para dicha licitacion y formas de pagos. Todos los servicios cuentan con garantia de por
medio.
8.2.4. Cambios en los requisitos para los servicios
En caso algun servicio cambie, se informara a los encargados de proyectos sobre dichos
cambios para que se tome las medidas necesarias y asi ejecutar el servicio incluyendo sus
cambios de la mejor manera.
Se registraran dichos cambios en comunicados o correos electrénicos y se conservara la
informacion documentada pertinente.
8.3. Disefio y desarrollo de los servicios
El Sistema de Gestion de la Calidad de IRON ELECTRIC S.A.C. excluira el siguiente
requisito de la Norma ISO 9001:2015.
“8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios”, ya que el servicio adopta las
especificaciones suministradas por el cliente.
Dicho alcance y exclusién estaran documentados con cédigo SIG-R-008, y seran
comunicado a todos los trabajadores de la empresa.
8.4. Control servicios suministrados externamente
8.4.1. Generalidades
La organizacion asegura que los servicios brindados, son conformes con los requisitos
establecidos, en el procedimiento GL-P-001-CONTROL DE PROVEEDORES

EXTERNOS se ha determinado la metodologia para la evaluacion de los proveedores

criticos de la organizacion.

Al final de cada evaluacion se cuenta con un informe (SIG-F-020-INFORME DE

GESTION) en donde se detalla los resultados y se concluye al respecto.
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8.4.2. Tipo y alcance del control

En Control de proveedores externos (GL-P-001) se han establecido los criterios para el
control de los proveedores externos.

Los principales controles para proveedores de bienes y productos son:

e Los tiempos de llegada de los productos

e La calidad de los productos

Los principales controles para proveedores de servicios son:

e El cumplimiento del cronograma de trabajo establecido.

e La calidad del servicio ejecutado.

El responsable de logistica es el responsable de hacerle seguimiento una vez que el producto
llega, se realiza una revision y conteo de todos los productos, verificando que sea la

cantidad solicitada y de la calidad requerida por la organizacion.

En caso se encuentre alguna desviacién de los requisitos, se procedera a contactarse con el

proveedor, y enviar el reclamo, en donde se incluiran fotos como evidencia.

8.4.3. Informacion para los proveedores externos

La organizacion se encuentra en constante contacto con los proveedores, se cuenta con
solidos lazos comerciales, razon por la que los procesos de compras se llevan a cabo con
facilidad y bastante detalle al respecto.

El responsable de logistica es quien debe tratar con los proveedores, solicitdndoles los
productos que se desea adquirir, las especificaciones, pactando el precio y las condiciones

de envio.

Amado Quillama Leticia Pag. 193



A
}4‘, ‘ “Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia

UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, aflo 2020.”
Ademas, a partir de la implementacion del SGC, también se envia al proveedor, que se
considere pertinente, los resultados de su evaluacion buscando que este, de ser necesario,
tome medidas para la mejora de sus servicios.

8.5. Provisién del servicio

8.5.1. Control de la provision del servicio

En la organizacion, la provision del servicio se realiza bajo condiciones controladas.

Mediante:

e Cotizacion detallada del servicio brindado.

e Se tienen objetivos establecidos.

e Se han determinado criterios para aceptacion de los productos.

e Contamos con las herramientas adecuadas para un mejor servicio, que ademas es
verificada periddicamente con sus mantenimientos preventivos.

e Las personas a cargo de los proyectos, son personas con la preparacion adecuada, sin
embargo, la empresa buscard mediante capacitaciones, entre otros, mejorar
constantemente el nivel del personal.

e Se cuenta con procedimientos para intentar mitigar cualquier posible error humano.

e Las actividades de puesta en marcha del servicio antes de la entrega, se encuentran
implementadas y en pro de la mejora continua.

8.5.2. Identificacion y trazabilidad

Se han identificado todas las salidas pertinentes en las caracterizaciones de los procesos de
la organizacion, de ser requerida la trazabilidad, la organizacion se encuentra en la
capacidad de llevarla a cabo pues se cuenta con la informacién documentada necesaria para

sustentar cada salida de los procesos.
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8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Se ha identificado como propiedad del cliente los servicios que este requiera

8.5.4. Preservacion

La preservacion de la buena calidad de los servicios es parte fundamental dentro de los
procesos de Iron Electric S.A.C, por esta razdn se cuenta con un almacén con herramientas
de primer nivel para brinda los mejores servicios.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

La organizacion cuenta con personal de proyecto, dispuestos a atender cualquier consulta
o requerimiento de los clientes, tanto antes como después de efectuado el servicio, ademas
para requerimientos especiales se establecen contratos en donde se estipula las condiciones
del servicio.

8.5.6. Control de cambios

Se cuenta con el registro SIF-F-023-Control de cambios del SGC, en donde se registraran
y monitorearan los cambios trascendentales en la organizacion, tanto en el SGC como en
las demas areas operativas.

8.6. Liberacion de los servicios

Todos los servicios que se encuentran para la venta, ya han sido debidamente especificados.
Terminado el servicio para dar el VB. deben estar presentes los encargados de proyectos
por parte de nuestra empresa y empresa cliente para la puesta en marcha y por Gltimo hacer

firmar el Acta de conformidad de los servicios.

8.7. Control de las salidas no conformes
Se ha elaborado el procedimiento GPR-P-002-Control de servicios no conformes GAL-P-
002-Control de servicios se especifica qué medidas se tomaran al momento en que la

organizacion identifique el fallo o error dentro del servicio.
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9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades

Se ha elaborado el procedimiento SIG-P-005-Monitoreo del SGC, en dicho procedimiento

se ha establecido todas aquellas actividades que estdn sujetas a Medicion en la

organizacion, la metodologia entre otros aspectos, y en la planificacién anual del SGC, se

han establecido los periodos en los que se realizaran las mediciones, o se llevaré a cabo el

control de las operaciones.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

Iron Electric S.A.C se preocupa mucho por la satisfaccion y medicién de la percepcion al

cliente, por este motivo se ha elaborado el procedimiento GC-P-001-SATISFACCION

DEL CLIENTE, en donde se ha establecido la metodologia para medir la satisfaccion del

cliente y en la planificacion del SGC (SIG-F-026), se ha determinado los periodos en los

que se realizaran dichas mediciones.

9.1.3. Analisis y evaluacion

La metodologia para la evaluacion de los datos e informacion que surgen de las mediciones

se han determinado en el documento interno SIG-P-005-PROCEDIMIENTO

MONITOREO DEL SGC.

9.2. Auditoria interna

Se ha elaborado el documento interno SIG-P-PROCEDIMIENTO AUDITORIAS

INTERNAS, en el cual se ha determinado la metodologia a seguir para llevar a cabo

auditorias internas periodicas en la organizacion. Ademas de los registros respectivos como

programas y planes de auditoria.
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9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades

Se ha determinado la periodicidad de las revisiones por la direccién en la planificacion del
SGC, la cual sera analizada por el Gerente General y el responsable de procesos, y como
resultado de dicha revision se tomaran decisiones y planteardn acciones en busca de la
mejora del SGC.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccion

En el registro Revision anual por la direccion (SIG-F-028), se han determinado todas las
entradas correspondientes a la revision por la direccion, que serdn analizadas para
completar el informe correspondiente que seré elevado a gerencia.

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion

Como resultado de la revision por la direccién, se obtendran oportunidades de mejora,
necesidades de cambios en el SGC, necesidad de recursos, entre otros, y todas las
decisiones quedardn registradas en un acta de reunion, para darles el seguimiento
correspondiente hasta su ejecucion.

10. Mejora

10.1. Generalidades

Con todo el conjunto de herramientas que se estan creando dentro de la organizacion, se
busca la mejora continua de nuestras actividades diarias lo cual se vea reflejado en la mejora
de nuestro SGC, tomando en cuenta siempre factores como la innovacion, no
conformidades que encontremos entre otras, que nos permitiran tomar acciones para

promover las mejoras necesarias e ir un paso mas alla como empresa.
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10.2. No conformidad y accién correctiva
Se ha elaborado el documento interno SIG-P-003-Procedimiento Gestion de Riesgos, en
donde se ha establecido la metodologia para la deteccion, evaluacién y analisis de las no

conformidades y la toma de acciones correctivas para mitigarlas.

10.3. Mejora continua
Con el uso de todas las herramientas y parametros desarrollados, se busca lograr la mejora

continua del sistema de gestion de la calidad, lo cual se vera evidenciado en nuestros logros diarios, auditorias

internas y auditorias externas.
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4
Anexo 14 Resultados de la encuesta satisfaccion al cliente externo luego de la
implementacion del SGC
A continuacidn, se presenta el detalle de los resultados obtenidos por las preguntas

realizadas a nuestros colaboradores.

A. Atencién al cliente

Tabla 63 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

| ] 1 v \)
Preg. TOTA
N° Pregunta MUY MAL REGULA BUEN MUY L
MALO 0} R 0 BUENO
Al El trato recibido de su contacto con la 0% 0% 0% 70% 30% 100%
empresa.

Nota. Encuesta de satisfaccion

El trato recibido de su contacto con la empresa

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% —
10% —
0% 0% 0%

0% T T T T 1

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

70%

30%

Figura 79 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “El trato recibido de su
contacto con la empresa.” Obtenemos el resultado de 70% bueno y un 30& opina que es muy
bueno.

Como podemos observar a partir de la grafica se ha mejorado los resultados de esta pregunta

lo cual se busca mantener a través de las constantes capacitaciones que se realizan al personal.
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Tabla 64 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo.

Preg. | I m v v ToT
N° Pregunta MUY MAL | REGUL | BUEN MUY AL
MALO 0] AR 0] BUENO
A2 La |nfor_ma?|on de los productos y/o servicios que 0% 0% 0% 90% 10% 100
se le brindé. %
Nota. Encuesta de satisfaccion
La informacidn de los producto y/o servicios que se le brindé
0,
100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
[v)
20% 10%
)
10% 0% 0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 80 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “La informacion de los
productos y/o servicios que se le brindd.” Se obtuvo como resultado que un 90% opina que es
bueno y un 10% que es muy bueno.

Los resultados obtenidos de esta pregunta se mantendran por el personal de la organizacién ya
que se estableceran controles en la atencion de llamadas para poder medir el nivel de calidad

en las atenciones recibidas.
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Tabla 65 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Preg. | 1 m v \' ToT
N° Pregunta MUY MAL | REGUL | BUE MUY AL
MALO 0 AR NO BUENO
A3 El segulmlento de Io§’productos y/o servicios 0% 0% 0% 100% 0% 100
pendientes de atencion. %
Nota. Encuesta de satisfaccion
El seguimiento de los productos y/o servicios pendientes de
atencion
120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0% 0% 0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 81 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “El seguimiento de los
productos y/o servicios pendientes de atencion.” Se obtuvo que el 100% de los entrevistados
opina que es bueno.

Se evidencia con esta pregunta los resultados de los controles que se han implementado para

poder mejorar la ejecucion de los servicios.

Amado Quillama Leticia Pag. 201



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
IRON ELECTRIC S.A.C, aflo 2020.”

Tabla 66 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Preg. N°

Pregunta

Vv

MUY MALO | MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

TOTAL

A4

El apoyo en sus operaciones.

0% 0%

0%

80%

20%

100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

El apoyo en sus operaciones

90%
80%

80%

70%

60%

50%

40%

30%
20%

20%

10%

0%

0%

0%

0%

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

Figura 82 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “El apoyo en sus

operaciones.” Se obtiene que el 80% opina que es bueno y un 20% que muy bueno.

Dicho resultado obtenido de la encuesta se va a mantener a través del continuo seguimiento

que va a realizar el personal, lo cual se medira a través de los indicadores de gestion.
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B. Calidad de los servicios y /o productos

Tabla 67 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

| 1] ] v \")
Pﬁf' Pregunta MUY | MAL | REGUL | BUEN MUY TOLTA
MALO 0 AR 0 BUENO
B1 Cémo calificaria la calidad de los productos y/o 100
servicios 0% 0% 0% 90% 10% %

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como calificaria la calidad de los productos y/o
servicios

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 1000
10% 0% 0% 0%

0% ; ; ; ; .
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 83 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Como calificaria la
calidad de los productos y/o servicios” se obtiene, el 90% opina que es bueno y un 10% que es
muy bueno.

Los resultados obtenidos se mantendran a través de la constante monitoreo por parte del

responsable de la gestion de proyectos.
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Tabla 68 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

| I i v v
P::,g' Pregunta MUY MAL | REGULA | BUEN MUY TOLTA
MALO 0 R 0 BUENO
B2 El trato recibido del personal de
Ventas 0% 0% 0% 70% 30% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

Nuestra flexibilidad y receptividad frente a sus necesidades.

80%
70%

70%

60%

50%

40%

30%

30%

20% I

10% I

0% 0% 0%

0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 84 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “El trato recibido del
personal de Ventas” se obtiene, el 70% opina que es bueno y un 30% que es muy bueno.
Para poder mantener los resultados obtenidos, el jefe de proyectos realizara seguimiento a las

cotizaciones enviadas para poder concretar la venta.
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C. Gestion de cumplimiento

Tabla 69 Pregunta de la encuesta satisfaccién del cliente externo

| ] ] v \
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Cumplimiento de los plazos o fechas
de entrega. 0% 0% 0% 50% 50% 100%
Nota. Encuesta de satisfaccion

C1

Cumplimiento de los plazos o fechas de
entrega.
60%
50% 50%
50%
40% |
30% —
20% —
10% —
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 85 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Cumplimiento de los
plazos o fechas de entrega.” Se obtiene, el 50% opina que es bueno y un 50% opina que es muy
bueno.

A partir de los resultados obtenidos podemos evidenciar que la percepcion de los clientes por
los servicios realizados ha mejorado por lo que se tomaran acciones para poder mantener y

mejorar los resultados.
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Tabla 70 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

| Il ][] v \
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Cumplimiento de la garantia del
producto y/o servicio 0% 0% 0% 60% 40% 100%
Nota. Encuesta de satisfaccion.

c2

Cumplimiento de la garantia del producto y/o
servicio
70%
60%

60%

50%

40%

40%

30% I
20% I
10% I

0% 0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 86 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “Cumplimiento de la
garantia del producto y/o servicio” se obtiene, el 60% opina que es bueno y un 40% que es muy
bueno.

A partir de los resultados obtenidos se logré cambiar la percepcién de los clientes por nuestros
servicios, ya que la organizacion busca fidelizar y crear lazos comerciales con los clientes

continuos.
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D. Rapidez

Tabla 71 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

| 11 11 v \4
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

TOTAL

Preg. N° Pregunta

En la cotizacion de sus
requerimientos. 0% 0% 0% 70% 30% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

D1

En la cotizacion de sus requerimientos.
80%

70%

70%

60%

50%

40%
30%

30%

20% —

10% I

0% 0% 0%

0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 87 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “En la cotizacion de sus
requerimientos.” Se obtiene, el 70% opina que es bueno y un 30% que es muy bueno.
A partir de los resultados obtenidos los procesos de la empresa seran revisados continuamente

ya que se busca mantener y mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes externos.
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Tabla 72 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

11 11 \Y/
Preg. N° Pregunta I v TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO
D2 En procesar sus quejas y
reclamos. 0% 0% 0% 50% 50% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

En procesar sus quejas y reclamos
60%
50% 50%
50%
40% _—
30% S
20% |
10% |
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 88 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “En procesar sus quejas y
reclamos.” Se obtiene, el 50% opina que es bueno y un 50% que es muy bueno.
Con los resultados obtenidos se puede evidenciar que los procesos establecidos de atencion de

quejas y reclamos ha mejorado los tiempos de respuesta al cliente.
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E. Satisfaccion general

Tabla 73 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

1 1 11 \") \'
':l Pregunta MUY MAL | REGULA | BUEN MUY TOLTA
MALO 0] R 0] BUENO
E | Engeneral como calificaria la calidad en nuestra 0% 0% 0% 30% 20% 100%
1 | empresa.
Nota. Encuesta de satisfaccion
Satisfaccion General
90%
80%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
20%
10% —
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 89 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente externo

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al cliente: “En general cémo
calificaria la calidad en nuestra empresa.” Se obtiene, el 80% opina que es bueno y un 20% que
es muy bueno.

A través de los resultados obtenidos podemos evidenciar que los trabajos que se vienen
implementado en la organizacion va bien encaminado por lo que se realizaran visitas

inopinadas de auditorias a las areas de la empresa para poder controlar el cumplimiento.
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Anexo 15 Resultado de la evaluacion de satisfaccion al cliente interno después de la
implementacion del SGC
A. Clima laboral

Tabla 74 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Preg. | [} m v Y TOTA
N° Pregunta MUY MAL | REGULA | BUEN MUY L
MALO 0 R 0 BUENO
Al Comq considera el ambiente de 0% 0% 0% 40% 60% 100%
trabajo
Nota. Encuesta de satisfaccion
Como considera el ambiente de trabajo
70%
60%
60%
50% —
40%
40% —
30% |
20% —
10% |
0% 0% 0%
O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 90 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como considera el

ambiente de trabajo” se obtiene, el 40% opina que es bueno y el 60% que es muy bueno.

Con los resultados obtenidos se evidencia el trabajo que viene realizando el circulo de calidad

para poder satisfacer las necesidades de los trabajadores.
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Tabla 75 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Preg. 1 1l ][] v Vv TOTA
N° Pregunta MUY MAL | REGULA | BUEN MUY L
MALO 0 R 0 BUENO
A2 gic;:lc:oconadera las decisiones de su jefe 0% 0% 0% 70% 30% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como considera las decisiones de su jefe directo

80%
70%

70%

60%

50%

40%
30%

30%

20% I

10% I

0% 0% 0%

0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 91 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como considera las
decisiones de su jefe directo.” Se obtiene, el 70% opina que es bueno y un 30% que es muy
bueno.

La alta direccion y los encargos han basado sus decisiones con el objetivo de mejorar o brindar

soluciones que no perjudiquen los resultados que se quieren lograr.

Amado Quillama Leticia Pag. 211



“Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y su influencia
UNIVERSIDAD en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
PRIVADA DEL NORTE IRON ELECTRIC S.A.C, afio 2020.”

N

Tabla 76 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

| 1 1] v \Y
. TOT
P,(ﬁ,g Pregunta MUY | MA | REGU | BUE | MUY |
MALO LO LAR NO BUENO
A3 Como califica la preocupacion de su jefe inmediato 0% 0% 0% 90% 10% 100
por conocer sus necesidades. %

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como califica la preocupacion de su jefe inmediato por
conocer sus necesidades.

100% 5%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 10%
10% 0% 0% 0%

0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 92 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como califica la
preocupacion de su jefe inmediato por conocer sus necesidades” se obtiene, el 90% opina que
es bueno y un 10% que es muy bueno.

La organizacion ha realizado capacitaciones con los encargados y miembros estratégicos de la
organizacion para poder mejorar sus habilidades blandas y despertar su liderazgo interior, con

las capacitaciones se logro alcanzar los objetivos trazados por la alta direccion.
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Tabla 77 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Preg. | 1l 1l v Vv TOTA
N° Pregunta MUY MAL REGULA BUEN MUY L
MALO 0 R 0 BUENO

A4 i(;ottrenr?‘aconsidera la comunicacion 0% 0% 0% 40% 60% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como considera la comunicacion interna
70%

60%

60%

50% I—
40%
40% I—

30% I—

20% I—

10% I

0% 0% 0%

O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 93 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como considera la
comunicacion interna” se obtiene, el 40% opina que es bueno y un 60% que es muy bueno.

La alta direccion fue quien realizd directamente las concientizaciones en las capacitaciones
brindadas ya que es importante para la organizacion manejar un adecuado flujo de
comunicacion y no caer en la desinformacion o errores en las actividades que se vienen

realizando por los trabajadores.
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B. Ambiente de trabajo

Tabla 78 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

en el incremento de la satisfaccion del cliente en el area proyectos de la empresa
IRON ELECTRIC S.A.C, aflo 2020.”

I I n v v
Pﬁf' Pregunta MUY | MAL | REGUL | BUEN | MUY T/?LT
MALO 0 AR 0 BUENO
B1 Como considera las condiciones fisicas de su 100
puesto de trabajo. 0% 0% 0% 70% 30% %
Nota. Encuesta de satisfaccion
Como considera las condiciones fisicas de su puesto
de trabajo.
80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20% —
10% |
0% 0% 0%
0% T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 94 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como considera las

condiciones fisicas de su puesto de trabajo” se obtiene, un 70% opina que es bueno y un 30%

gue es muy bueno.

La alta direccién ha brindado un presupuesto para poder mejorar las condiciones fisicas de los

puestos de trabajo, segun la prioridad presentada por el circulo de calidad.
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Tabla 79 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno.

| 1] 1] v \'}
Preg. TOT
N° Pregunta MUY MAL | REGUL | BUEN MUY AL
MALO 0 AR 0 BUENO
B2 Como es la colaboracion de las personas de otras 100
areas de trabajo 0% 0% 0% 70% 30% %

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como es la colaboracidn de las personas
de otras areas de trabajo

80%

70%
70%

60%

50%

40%
30%

30%

20%

10%
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 95 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como es la colaboracion
de las personas de otras areas de trabajo”, se evidencio, el 70% opina que es bueno y el 30%
que es muy bueno.

La alta direccion intervino directamente en las capacitaciones que se realizaron fomentando el
trabajo en equipo y su importancia de ello, se evidencia el resultado esperado por lo que se

continuaran las capacitaciones.
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C. Relacién laboral

Tabla 80 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno
I 1l m v v
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO
c La relacidn entre mis compafieros de
trabajo es 0% 0% 0% 50% 50% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

La relacion entre mis compaiieros de trabajo
es
60%
50% 50%
50%
40% —
30% —
20% I
10% —
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 96 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “La relacion entre
mis comparieros de trabajo es”, se evidencia, el 50% opina que es bueno y el 50% opina
que es muy bueno.

Los resultados de esta pregunta no son los esperados por la alta direccion, pero se esta
trabajando en estas preguntas estratégicas ya que la organizacion requiere que la

relacion sea empatica entre los trabajadores.
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Tabla 81 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno
| 1l m v v
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO
Q2 Como considera la relacién con su
jefe inmediato 0% 0% 0% 80% 20% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

90%

Como considera la relacidn con su jefe
inmediato

80%

80%

70%

60%
50%

40%

30%

20%

20%
10%

0%

0% 0% 0%

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 97 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemaos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como considera
la relacién con su jefe inmediato” se obtiene, el 80% opina que es bueno y el 20% que
es muy bueno.

Los resultados son favorables para la organizacién ya que el jefe o encargado de area
es el lider que dirige a su equipo a través de una adecuada toma de decisiones y

desarrollo de habilidades blancas.
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D. Cultura organizacional

Tabla 82 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

| Il ][] v \"
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO

Como califica las actividades
culturales y recreacionales 0% 0% 0% 70% 30% 100%
Nota. Encuesta de satisfaccion

D1

Como califica las actividades culturales y recreacionales
80%

70%
70%

60%

50%

40%

30%

30%

20% I—

10% I

0% 0% 0%

O% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 98 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como califica
las actividades culturales y recreacionales” se evidencia, el 70% opina que es bueno y
un 30% que es muy bueno.

El resultado es el esperado por la organizacion ya que se ha fomentado con los recursos
que tenemos actividades y eventos culturales que puedan fomentar un adecuado clima

laboral para la organizacion
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Tabla 83 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno
1 1l 1 v \'
Preg. N° Pregunta TOTAL
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO
D2 Como califica los valores de la
organizacion 0% 0% 0% 70% 30% 100%

Nota. Encuesta de satisfaccion

80%

Como califica los valores de la organizacion

70%

70%
60%

50%

40%

30%

30%
20%

10%

0% 0% 0%

0%

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 9

9 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “Como califica
los valores de la organizacion” se obtiene, el 70% opina que es bueno y el 30% opina
que es muy bueno.

La alta direccion ha establecido los valores organizacionales para que puedan ser
reflejadas en nuestras actividades diarias, se fomenta a través de las capacitaciones la

importancia de trabajar con los valores adecuados.
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E. Satisfaccion general

Tabla 84 Pregunta de la encuesta satisfaccién del cliente interno

| ] 1] v \'/
':l Pregunta MUY MAL | REGUL | BUE MUY TAOLT
MALO 0 AR NO BUENO
E | Engeneral .com_(? calificaria su satisfaccion por trabajar 0% 0% 0% 70% 30% 100
1 | enla organizacién. %
Nota. Encuesta de satisfaccion
Satisfaccion General
80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20% —
10% |
0% 0% 0%
0% T T T T 1
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Figura 100 Pregunta de la encuesta satisfaccion del cliente interno

Nota. Encuesta de satisfaccion

Como podemos observar a partir de la pregunta realizada al personal: “En general como
calificaria su satisfaccion por trabajar en la organizacion” se evidencia, el 70% opina que es
bueno y el 30% que es muy bueno.

La alta direccidn junto al circulo de calidad viene trabajando el programa de capacitaciones,
charlas, eventos y salidas de confraternidad ademéas fomenta el trabajo en equipo en cada
oportunidad que se presenta, una de las propuestas que se esta evaluando es de dar bonos por

cumplimiento.
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Anexo 16 Check List en base a la norma ISO 9001:2015 después de la implementacion

PARCIAL IMPARCIAL NINGUNO QUETIENE? QUENOS FALTA

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION NOAPLICA| COMPLETO INCOMPLETO

4.1 COMPRENS\ON DE LA ORGAN\ZAC\ON Y DE SU CONTEXTO
e

La organizacion debe determinar

@ Las cuestiones extemas e intemas que son pertinentes para su propésito y que afectan al

su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de Calidad. x 5/G-R-005-ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
1 [ 0o

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

[PARTES INTERESADAS 100%

La debe determinar o

. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad; X

51G-R-001-ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

b.Los requisitos de estas partes interesadas que son pertientes para el sistema de gestion

e 1a calidad, x
La organizacion debe realizar el seguimiento y 1a revsion de 1a iormacion sobre estas| X informe de revision por a Direccis
partes interesadas y sus requisitos pertinentes, nforme de revisidn por la Direcridn

3 0 0
23 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA 1
lcALIDAD 100%
[Cuando se determina este alcance. la organizacion debe considerar |
[Determinar los imites y Ia aplicabilidad del SGC para establecer su alcance X -
2 Las cuestiones extemas & infemas referdas en 4.1 X El alcance del SGC se establece en el registro: SIG-R-008}
b- Los requisitos de as partes Ineresadas perlienies releridos en ol apariado 4.2, X ALCANCE DEL SGC.
- Los producios y senvcios de fa X * El alcance es definido y aprobado por la Alta Direccién
El alcance debe estar disponible y mantenerse como_inomacion_documentada X 1108 de Mayo del 2020 aplica todos y cada uno de los
0 Los tipos de productos y senicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad; X requisitos definidos por la norma §

€l alcance ha estado disponible a nuestros clientes
i s intermos y externos.

2 La jusificacién para cualquier requisito de esta nomma intemacional que la organizacién| M ®
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC. S1G-R-005-ANALISIS DE CONTEXTO ORGANIZACIONAL

7 ) )

2 SISTEMA DE GESTION DE LACALIDAD Y SUS PROCESOS e o0 I e |

2.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X 51G-M-002-MAPA DE PROCESOS
acuerdo con los requisitos de esta Norma Intemacional

Ca organizaci6n debe determinar Ios procesos ecesars para el sistema de gestion de la M 1G-F002- MAPA DE PROCESOS

calidad y su aplicacion a través de la

*Modelo de operacion por procesos

) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; X 10 Corncts pgd
aracterizaciones de Procesos
* Mapa de Procesos
) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos: X
) determinar y aplicar los criterios  los metodos (incluyendo el seguimiento, la medicion y 51G-R-003-INDICADORES DE GESTION.
los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse la operacion eficaz X .

el control de estos procesos: (informes de evaluacion interna y externa)

*Modelo se operacion por procesos

o) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
) P P ¥ aseq x * 19 Caracterizaciones de Procesos

aisponibiiad;
* Mapa de Procesos
e) asignar las responsabildades y autoridades para estos procesos; X MOF
[ abordar los riesgos y oportunidades Geterminados e acuerdo con 10 requisitos el X <16- 003 GESTION DE RIESGOS
apartado 6.1;
o) vlorar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que X 51G-P-003-GESTION DE RIESGOS
estos procesos logran I0s resultados previstos; (informes de evaluacion internay externa)
[) meforar 105 procesos y el sistema de gestion de la caiidad X * Control de Cambios.
2.2 En 1 medida en que sea necesario, Ia organizacion debe: |
s s “Sistema de informacion que almacena la estructura
) mantener informacin documentada para apoyar la operaci6n de sus procesos; x
documetal del siG
o) consenr la informacin documentada para tener la confianza de que los procesos se X “Sistema de informacién que almacena la estructura
realizan segan o planificado. documetal del siG
2 0 0

Figura 101 Check List de auditorio en base a la norma 1SO 9001:2015

Nota. Consultoria K&M
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