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RESUMEN

La investigacion realizada tuvo como propdsito implementar de un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para incrementar la satisfaccion del
cliente en la empresa Alta Calidad en Ingenieria y Construcciéon S.A.C. El propoésito
del estudio surgié de la necesidad de la organizacion de incrementar sus niveles de
satisfaccion a los clientes que se ubicaban en 75%, y de la existencia de fallas en su
organizacion relacionadas con el analisis de los problemas, la capacitacién del personal
y el uso de herramientas de calidad. A lo largo del estudio se utilizaron diversas
herramientas de diagndstico relacionadas con la Ingenieria Industrial, asi como se
procurd el cumplimiento de cada uno de los requisitos de un sistema de gestion de
calidad: creacién de politicas, matriz FODA, planificacion del sistema de gestion,
objetivos de calidad, mapa de procesos y procedimientos con la aplicacion de las
mejoras, se logré un incremento en el cumplimiento de los requisitos de la empresa en
relacion con las normas de calidad en un 52%, mientras que la satisfaccion al cliente
se incrementd hasta 83%, para una mejora del 8%. La comparacién del monto de la
inversion con la diferencia entre los ingresos y egresos adicionales producto de la
implementacion permitié la determinacion del del valor actualizado neto (S/ 23,412)
y de la tasa interna de retorno (32%), con lo cual se obtiene una razén costo beneficio

de S/. 1.51.

Palabras clave: sistema de gestion de calidad, norma 1SO 9001:2015, satisfaccion

del cliente, servicios y proyectos de ingenieria
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Descripcion de la empresa

Alta Calidad en Ingenieria y Construcciéon S.A.C. (ACICO S.A.C.), es una
organizacion fundada en el afio 2018 dedicada a: a) elaboracion de proyectos, estudios,
asesorias, auditorias y b) consultorias en el dominio de la ingenieria civil y construccion.
Su principal objetivo es satisfacer las necesidades del mercado y de los clientes mediante la
asesoria de sus servicios, bajo cumplimiento de las normas técnicas nacionales e

internacionales. La ubicacion de la empresa es: Calle Los Crisantemos 113 Urb. José

Galvez, Independencia — Lima Metropolitana, y esta registrada fiscalmente bajo el codigo

RUC: 20603800983. En la Figura 1 se puede apreciar la geolocalizacion de la

organizacion:
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-9 ©:

e epsol S S
3
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Figura 1. Geolocalizacion de la organizacion.
Nota: Google Maps (2022).
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Misidn: Ser reconocidos como una de las mejores empresas del pais en el &rea de

N

consultoria y gestion de proyectos de ingenieria y construccion civil mediante el mejor

equipo humano, la mejor gestion de recursos y la satisfaccion de los clientes.

Vision: Ofrecer la elaboracion de proyectos, estudios, asesorias, auditorias y
consultorias en el dominio de la ingenieria civil y construccion, para satisfacer las

necesidades del mercado nacional.
Valores organizacionales

Orientacion al logro: La organizacién de esta empresa estd comprometida con la
nocion de autoridad distribuida y empoderamiento individual; para facilitar esto,

necesitamos alineacion en torno a valores y objetivos comunes.

Centrado en las relaciones: Se construyen relaciones positivas a largo plazo con los
clientes, socios, proveedores y colegas que se basan en la confianza, el respeto y la

colaboracion.

Integridad en el trabajo: La integridad siempre es lo primero. La honestidad, la
veracidad y la sinceridad son valores con los que se alcanza la vanguardia. Se busca

inspirar confianza en los demas y en los clientes.

1.2 Productos y/o servicios de la empresa

Consultoria en el dominio de la ingenieria civil: el trabajo de la empresa se
desarrolla a nivel nacional, se tiene como clientes a entidades privadas como publicas a los
que les brindamos consultorias como es el caso de la capacidad estructural de sus
edificaciones, ya sea para la reestructuracion en el disefio o para la elaboracion de perfiles
del proyecto. La empresa realiza visitas de campo a fin de recabar la informacion

pertinente, toma de muestras y ensayos en campo, se brinda al cliente un informe detallado

Séenz Escudero, Yovana Pag. 11
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con los alcances y demas detalles que cada proyecto en particular requiere. En las Figuras

2'y 3 se muestran los servicios de la organizacion:

'Figura 2. Servicio de auditoria
Nota: Area de servicios de la empresa (2021).

Figura 3. Servicio de consultoria en estructura, central hidroeléctrica — Puno
Nota: Area de servicios de la empresa (2021).
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Figura 4. Servicio de remodelamiento en la caida de la central hidroeléctrica- Puno
Nota: Area de servicios de la empresa (2021).

1.3 Organigrama de la empresa

En la Figura 5 se muestra la estructura organizacional de la empresa:
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Gerente General

Analista del SIG

Jefe de Servicios

Consultor 1 . ..
Coordinador de Servicios

Consultor 2

Figura 5. Organigrama de la empresa.
Nota: Gerencia general de Alta Calidad en Ingenieria y Construccion S.A.C. (2021).
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1.4 Descripcion de la situacion problematica

El problema detectado en la organizacion fue un bajo nivel de satisfaccion a los
clientes (75 %), lo cual se pudo obtener mediante una encuesta aplicada al inicio de la
experiencia profesional, en la cual los clientes manifestaban inconformidades respecto al
servicio de la organizacion, especialmente en cuanto al tratamiento de las quejas y no

conformidades, los tiempos de ejecucion y el servicio prestado por el personal.

1.5 Formulacion del problema

1.5.1 Problema general
¢De qué manera la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 incrementara la satisfaccion del cliente en la empresa Alta Calidad

en Ingenieria y Construccion S.A.C.?

1.5.2 Problemas especificos

1. ¢De qué manera el diagndstico de la situacion actual en los procesos de proyectos
de ingenieria la empresa Alta Calidad en Ingenieria y Construccién S.A.C.
incrementara el nivel de satisfaccion de los clientes?

2. ¢De gqué manera el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 incrementara la satisfaccién del cliente en la empresa Alta
Calidad en Ingenieria y Construccién SAC en el proceso de proyectos?

3. ¢De qué manera la empresa Alta Calidad en Ingenieria y Construccion SAC se
beneficia econémicamente con la implementacion de un sistema de gestion de

calidad basado en la norma I1SO 9001:2015?

Séenz Escudero, Yovana Péag. 15
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1.6 Objetivos de la experiencia profesional

1.6.1 Objetivo general

Implementar de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para incrementar la satisfaccion del cliente en la empresa Alta Calidad en Ingenieria'y
Construccion S.A.C.

3.3.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual en los procesos de consultoria y proyectos de
ingenieria la empresa Alta Calidad en Ingenieria y Construccién S.A.C.

2. Desarrollar un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015
para incrementar la satisfaccion del cliente en la empresa Alta Calidad en
Ingenieria 'y Construccion S.A.C.

3. Realizar una evaluacion econémica de la implementacion de un sistema de
gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Alta Calidad

en Ingenieria y Construccion S.A.C. mediante un analisis de costos y beneficios.

Séenz Escudero, Yovana Pag. 16
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 justificacion

2.1.1 Justificacioén teorica

Segun Valderrama (2019), menciona que la justificacion teoria referencia a la necesidad
de ahondar en uno o varios enfoques tedricos que abordan el problema de investigacion,
con ello, se desea alcanzar un incremento de conocimiento 0 encontrar nuevas
experiencias que cambien o aborden la teoria. De esta manera, el presente trabajo se
justifica tedricamente, se hizo una recopilacién de investigaciones a nivel nacional e
internacional relacionadas con la implementacion de la norma ISO 9001 2015 para
comparar diversas experiencias que puedan ser de utilidad durante el desarrollo de la
investigacion.

2.1.2 Justificacion préctica

De acuerdo con Palacios, Romero, Naupas y Valdivia (2018), la justificacion practica
aborda el interés del investigador por elevar sus conocimientos y ayudar a la solucion de
problemas especificos que afecta al desenvolvimiento de la empresa. Se difiere, el presente
trabajo halla su justificacion practica al aportar una solucion al problema de la baja

satisfaccion de los clientes.
2.1.3 Justificacion econdmica
Para Mendoza y Hernandez (2018) la viabilidad monetaria es de vital importancia dado

que describe la eficiencia en el uso de recursos monetarios justificAndose a través de la

rentabilidad. Por ello, la empresa Alta Calidad en Ingenieria y Construccion SAC, discurre
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atil la ejecucion del estudio ya que accede estimar el ahorro que genera la implementacion de

la norma ISO 9001 2015.

2.2 Antecedentes de la investigacion

Los hallazgos de esta recopilacion se muestran a continuacion

2.2.1 Antecedentes internacionales

Abbassi & Al-Nagrash (2022) realizaron un estudio en el cual se identificé la
necesidad de utilizar la norma ISO 9001:2015 como un sistema de gestion de calidad (SGC)
en las empresas de construccion jordanas de primera clase. El estudio abordé la motivacion,
los obstaculos y los beneficios para mejorar su marco de implementacion. Se distribuyd un
cuestionario a todas las 125 empresas constructoras de primer nivel registradas, arrojando
ochenta respuestas (64%). El analisis revel6 que los beneficios de implementar un QMS
fueron la mejora de la documentacion, la satisfaccion del cliente y la reduccion del tiempo.
Se concluy6 que la motivacion para usar 1SO 9001:2015 como QMS fueron las presiones de
los competidores y la mejora de la calidad de imagen. Los obstaculos fueron la falta de una

fuerte participacion de la gerencia y la falta de un sistema de recompensas bien disefiado.

Avdagic et al. (2021) realizaron un estudio con el propésito de implementar un
modelo basado en la gestion de la calidad como base de las operaciones comerciales de una
empresa con el fin de satisfacer al cliente, como respuesta al incremento de la competencia,
que ha traido como consecuencia una disminucion en la productividad y el incremento de los
costos de la organizacion. Para ello se propuso un modelo basado en la reorganizacion de los
procesos Yy la presentacion del valor de la marca en el mercado, para lo cual se implemento un
modelo basado en la norma ISO 9001:2015 en las fases operativas y comerciales del negocio,

con impacto en la ética empresarial y la cultura organizacional. Como resultado de la
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implementacién, se logré la comprensién del sistema de gestion de calidad a lo largo de la

organizacion y se incremento la satisfaccion del cliente para alcanzar un incremento del 68%
hasta el 96%, asi como una reduccion de los gastos operativos. El estudio concluyo que la
aplicacion del modelo de calidad contribuy6 a mejorar la posicién competitiva de la empresa

y el mejor uso de los recursos materiales, econémicos y humanos.

Ritu et al. (2020), elaboraron una investigacion para evaluar el efecto del indice de
satisfaccion del cliente interno en la renovacion de la estructura de implementacion de ISO en
una organizacion de investigacion y desarrollo en el area de ingenieria. El estudio surge de la
necesidad de la empresa de incrementar la satisfaccion de los clientes ya que se observa un
indice de satisfaccion deficitario a partir de las percepciones de los clientes, el cual se ubicaba
en 48%. Se elabord un nuevo procedimiento para garantizar la plena utilizacion mediante la
consideracion de los atributos que afectan negativamente a CSI. El procedimiento
desarrollado ha contribuido a mejorar la satisfaccion del cliente hasta 89% y se abordaron
varias practicas QMS basadas en ISO 9001. El estudio concluyé demostrando que una
organizacion puede mejorar los procesos mediante las herramientas que provee el sistema de
gestion de calidad, lo cual permite la implementacion de soluciones précticas al servicio, con

efectos directos sobre la satisfaccion de los usuarios.

Usman et al. (2019) llevaron a cabo una investigacion para conocer el papel que
desempefia la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la satisfaccion de los
clientes en una mediana empresa, en vista de qué se percibia un bajo nivel de aceptacion de
los clientes respecto a la calidad de los productos fabricados por la organizacion (52%). El
modelo propuesto por los investigadores incluia un conjunto sistematico de procedimientos,

politicas y objetivos operativos para documentar, mantener y controlar los objetivos de
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calidad y la mejora continua en el sistema general de la organizacién. El estudio concluyé

que los resultados manifestaron un impacto significativo con la implementacion del sistema
de gestion de calidad sobre la satisfaccion de los clientes, la cual se incrementd a 90% y que

la aplicacion del modelo fue realizada con éxito y de forma préactica en el equipo de trabajo.

Niranjan & Margrat (2018) elaboraron una investigacion para estudiar la
implementacién de un sistema de gestion de calidad que tuviese impacto sobre la satisfaccion
de los clientes en el sector de la construccion. En la observacion inicial se detect6 que los
clientes manifestaban inconformidades respecto a la seguridad de la calidad y el control en
los servicios ofrecidos, con lo que el nivel de calidad se servicio se midi6 inicialmente en
68%. Para contrarrestar esta situacion y disminuir las brechas entre el servicio esperado y el
servicio ofrecido, se implemento un sistema de gestion de calidad basado en los principios,
practicas, procedimientos y técnicas adecuados para el sector de la construccion, asi como el
uso de herramientas de ingenieria como los controles de produccion, la creacion de
indicadores de desempefio, la formacion al personal y el mejoramiento de las relaciones con
el cliente, hasta incrementar los niveles de calidad de servicio a un 91%. Los investigadores
concluyeron que la adopcidn de dichas practicas de calidad contribuy6 a incrementar el
desempefio general de la organizacién, la posicién competitiva y la satisfaccion de los

clientes.

2.2.2 Antecedentes nacionales

Blanco & Paredes (2020) elaboraron un estudio para proponer un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 con el objetivo de incrementar la satisfaccion
de los clientes en una empresa de servicios en la ciudad de Trujillo. El estudio surge porque

la empresa ha registrado un nivel de inconformidades en los servicios que tienen impacto
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sobre la percepcion de sus clientes, la cual se ubicé en 50% de cumplimiento. el modelo

propuesto incluia el disefio de nuevos procesos, matrices de control y de gerencia visual,
diagramas de flujo, procedimientos y planes de capacitacion. Con la realizacion de la prueba
piloto se logré demostrar que los cambios implementados permitieron un incremento de la

satisfaccion del cliente para alcanzar un 82%.

Mudarra (2020) realizé una investigacion en la cual se aplico la norma 1SO 9001:2015
para la gestion de produccion de una empresa manufacturera y de esta manera incrementar la
satisfaccion de los clientes. Las causas que originaron la investigacion era la ausencia de
indicadores orientados a medir los procesos, falta de un sistema de documentacion, y falta de
controles de ingenieria, que traia en consecuencia una baja satisfaccién de los clientes de la
empresa y un cumplimiento de los requisitos de la norma en 23%. La aplicacion del modelo
incluyd la clasificacion y seleccion de los proveedores, el registro de trazabilidad control de
procesos y calidad de productos, un plan para mantenimiento de equipos y un monitoreo de la
satisfaccion al cliente. El estudio con fluy6 que con el analisis de brechas y la
implementacién realizada se lleg6 a alcanzar el 92% de los requisitos de la norma en el

sistema de gestion de calidad.

Quispe (2019) realizo6 un estudio para evaluar la incidencia del sistema de gestion de
calidad segun la norma 1SO 9001;2015 sobre la satisfaccién de los clientes en una empresa de
servicios de ingenieria. Las causas que originaron el estudio estaban asociadas con bajos
niveles de conformidad del cliente respecto a la atencion, la receptividad del personal y la
calidad de las actividades de venta; la satisfaccion del cliente se encontraba en 25%
satisfecho y 28% muy satisfecho. Para mejorar esta situacion, se implement6 un plan basado

en la norma mencionada que incluia la gestién de actividades por venta, la planificacion de
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las acciones relacionadas con calidad: (a) politicas; (b) normas; (c) procedimientos y (d)

gestion por procesos. El estudio concluy6 que con la aplicacion del modelo se alcanzé el 90%
de los requisitos establecidos en las normas de calidad y se logro incrementar la satisfaccion

del cliente a un 41% satisfecho y 39% muy satisfecho, para un total de 80%.

Gallegos (2018) llevé a cabo una tesis con el objetivo de implementar la norma 1SO
9001:2015 y de esta manera contribuir con el incremento de la satisfaccién del cliente en una
entidad publica ubicada en Lima, la cual se ubicaba en 52%. Para el logro de los objetivos del
estudio se empled un cuestionario que se lee aplicé a profesionales en posiciones de
directivos en entidades publicas. Los hallazgos determinaron que las principales
inconformidades del cliente estaban relacionadas con la fiabilidad de los servicios y la
capacidad de respuesta del personal. Se llevd a cabo una propuesta de implementacion de un
sistema de calidad basada en actividades de planificacion, formacion al personal, verificacion
y validacion de las actividades, mejora continua y certificacion. El autor concluy6 que la
propuesta se realiz6 de manera alineada con las necesidades de la organizacion a través de las
categorias cualitativas seleccionar las que permitieron determinar los atributos del servicio

que era necesario mejorar, con lo que se increment6 la satisfaccion hasta 82%.

2.2 Bases Tedricas
2.2.1 Gestidn de calidad

La calidad en las organizaciones significa satisfacer a los clientes proporcionando
excelentes productos y servicios (Abbas, 2020). De acuerdo con este autor, los investigadores
definieron la calidad de muchas maneras, pero la esencia de la definicion es casi similar.
(Franco et al., 2020) describio que la calidad es la capacidad de exceder la satisfaccion del

cliente al brindar un servicio y un producto. Ademas, (Picarillo, 2018) definio que calidad es
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conformidad con los requisitos de los clientes. Entonces, la calidad es el estandar o grado de

los productos o servicios que pueden diferenciarlos de otros por medio de la medicion.

La implementacion de la gestion de calidad afecta a todos los aspectos de desempefio
de una organizacién. De acuerdo con el estudio de Lee et al. (2019), los beneficios de un
sistema de gestion de calidad documentado incluyen: (a) cumplir con los requisitos del
cliente, lo que ayuda a infundir confianza en la organizacion, lo que a su vez conduce a mas
clientes, mas ventas y mas negocios repetidos y (b) cumplir con los requisitos de la
organizacion, lo que garantiza el cumplimiento de las reglamentaciones y la provision de
productos y servicios de la manera més eficiente en cuanto a costos y recursos, creando

espacio para la expansion, el crecimiento y las ganancias.

Estos beneficios ofrecen ventajas adicionales, que incluyen: (a) definicidn, mejora 'y
control de procesos; (b) reducir los residuos, (c) prevencion de errores; (d) la reduccion de
costos; (e) la facilitacion y la identificacion de oportunidades de formacion y contratar
personal; (f) establecer la direccion de toda la organizacién y (g) comunicar una disposicion

para producir resultados consistentes (Lee et al., 2019).

De igual manera, es un sistema para asegurarse de que un producto o servicio cumple
con los estandares de excelencia, y que el proceso por el cual se crea el producto o servicio es
eficiente y eficaz también (Sfakianaki & Kakouris, 2018). Los tres componentes clave de este
sistema son el control de calidad, la garantia de calidad y la mejora de la calidad (Abbas,
2020), y de este se derivan dos conceptos adicionales: el control de calidad y la garantia de

calidad:

a) El control de calidad (QC) es un proceso mediante el cual las entidades revisan la calidad

de todos los factores que intervienen en la produccion.
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b) La garantia de calidad (QA) es una forma de evitar errores y defectos en los productos

manufacturados y evitar problemas cuando la entrega de productos o servicios a los

clientes.

2.2.2 Sistemas de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) se define como un sistema formalizado que
documenta los procesos, procedimientos y responsabilidades para lograr las politicas y los
objetivos de la calidad (Ammar et al., 2021). Este sistema ayuda a coordinar y dirigir las
actividades de una organizacion para cumplir con los requisitos reglamentarios y del cliente;

ademas de mejorar su eficacia y eficiencia de forma continua (Siltori et al., 2021).

ISO 9001:2015, la norma internacional que especifica los requisitos para los sistemas
de gestion de la calidad, es el enfoque mas destacado de los sistemas de gestion de la calidad
(Ikram et al., 2020). Mientras que algunos usan el término "SGC" para describir el estandar
ISO 9001 o el grupo de documentos que detallan el sistema de gestidn de calidad, en realidad
se refiere a la totalidad del sistema, por lo que Los documentos solo sirven para describir el

sistema (Portella, 2020)

Por su parte, la Gestion de calidad total (TQM) se refiere al proceso de gestion que
incluye el compromiso y la dedicacion de todos los empleados de la organizacion para
mantener un alto nivel de calidad en todos los sectores para la satisfaccion del cliente
(Bacoup et al., 2018), por lo que los empleados deben estar informados sobre la estrategia
antes de implementarla. A mediados de la década de 1980, se introdujo la gestion de calidad
total (TQM) basada en el control de calidad de toda la empresa y el proceso de evaluacion
comparativa (Yadav et al., 2020). Posteriormente, muchos académicos, como Juran, Deming

e Ishikawa, contribuyeron a las practicas y mejoraron el contenido de la Gestion de calidad
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total. Las contribuciones mas importantes de la gestion de calidad total son el ciclo de

Deming, la trilogia de calidad de Juran, el diagrama de espina de pescado de Ishikawa y

CWQC (Ju et al., 2020).

A mediados de la década de 1990, algunos investigadores reconocidos propusieron los
ocho principios o elementos basicos de la gestion de la calidad total (TQM). Estos ocho
principios de TQM trabajan en conjunto para desarrollar el proceso y lograr la satisfaccion

del cliente (Bravi et al., 2019):

Enfoque en el cliente: El primer y principal principio de la gestion de calidad total
(TQM) es centrarse en los clientes que compran los productos y servicios, asi como en los
clientes potenciales (Bravi et al., 2019). Los clientes son las personas que justifican la calidad
de los productos y servicios; por lo tanto, la empresa debe asegurarse de que los clientes
sientan que han gastado su dinero en un producto de calidad si puede durar mucho tiempo
para cumplir con las demandas ((Tena et al., 2018). Puede superar la satisfaccion del cliente
solo cuando conoce sus necesidades y asi, las empresas exitosas alinean sus objetivos con las

necesidades del cliente (Tsironis, 2018).

Liderazgo: El liderazgo es esencial para mantener la unidad entre los empleados para
lograr objetivos interdependientes (Bravi et al., 2019). Aunque existen principalmente tres
tipos de liderazgo en la industria, el estilo de liderazgo democratico es el mejor para tener un
buen desempefio, ya que los lideres pueden formar un entorno conveniente para trabajar con
eficacia dentro de la organizacion, en el que todos los empleados trabajan para lograr la meta

de la organizacion (Betlloch et al., 2019).

Participacion de las personas: Personas de todos los niveles dan su maximo esfuerzo y
dedicacion a las ganancias de la organizacion (Bravi et al., 2019). EI compromiso total de los

empleados permite que la industria desarrolle productos y aumente el crecimiento de las
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ventas; por lo tanto, todos los empleados de la organizacion deben estar bien capacitados,

comprometidos y dedicados a lograr una meta interdependiente a tiempo (Pacana & Ulewicz,
2020). Ademas, la industria necesita crear un entorno receptivo en el que todos los empleados
estén motivados para completar la tarea correctamente, entonces la actividad, la motivacion y
la retencion de los empleados pueden generar gratificaciones para el cliente (Venanzi et al.,

2018). La participacion de las personas puede producir un trabajo en equipo eficaz.

Enfoque de Procesos: La empresa necesita para mejorar el proceso consistente para
producir la salida acorde con los requisitos del cliente (Siltori et al., 2021). Un resultado
bueno desde el enfoque de procesos puede traer la satisfaccién del cliente (Bravi et al., 2019).
Por lo tanto, la implementacién del sistema de gestidn de calidad se centra en el enfoque

basado en procesos para asegurar la calidad del producto o servicio (Ahmed & Idris, 2021).

Enfoque de sistema para la gestion: La calidad total (TQM) implica la ejecucién de la
estrategia sistematica. La industria hace un plan de aplicacion adecuada, y recopilar datos,

mientras que la aplicacion de estos procesos (Salameh et al., 2018).

Mejora continua: La mejora continua del proceso es un paso esencial para que todas las
industrias satisfagan a sus clientes (Bravi et al., 2019). Por lo tanto, TQM ayuda a la empresa
a seguir vigilando la mejora constante del sistema para mejorar el servicio y el producto de la

industria.

Enfoque factico para la toma de decisiones: Un enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones es otro principio fundamental del sistema de gestidn de calidad (Arribas &
Martinez-Mediano, 2018). Facilita la toma de decisiones en base a la informacion recogida de
los datos. Tomar una decision basada en hechos es una forma efectiva de lograr la
satisfaccion del cliente. Este principio utiliza el método actual para recopilar y analizar datos

con el fin de tomar decisiones para el progreso de la empresa (Borges et al., 2018).
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Relacion de proveedor de beneficio mutuo: relaciones con los proveedores de beneficio
mutuo es otro principio importante de la gestion de calidad total para la construccion de
relaciones con los proveedores (Borges et al., 2018). También se conoce como reciprocidad.
El proceso de gestion de calidad total ayuda a todas las secciones de trabajo conjunto para
lograr un objetivo interdependientes (Bravi et al., 2019). La compafiia utiliza ayudas visuales
y diagramas de flujo para entender como los empleados funcionen perfectamente. La
ejecucion de la gestion de calidad total (TQM) no es facil; TQM representa un cambio
cultural importante, por lo que la empresa necesita para ponerlo en practica lentamente y con

precision (Ahmed & Idris, 2021)

De manera resumida, los ocho principios basicos de TQM son enfoque en el cliente,
liderazgo, participacién de las personas, enfoque de procesos, enfoque de sistema para la
gestion, mejora continua, enfoque factico para la toma de decisiones y relacion con el
proveedor de beneficio mutuo (Bravi et al., 2019). Estos son ejemplos de principios gestion
de calidad total, también conocidos como los ocho pilares de la gestion de la calidad total. Sin
embargo, los ocho principios de TQM son elementos fundamentales para impulsar un
negocio con éxito (Borges et al., 2018). Todos en la empresa deben ser conscientes del plan,
método y estrategia para lograr una meta. El riesgo de fracaso puede aumentar por no
mantener los principios de gestion de la calidad total. Por lo tanto, la autoridad debe
asegurarse de que todos los empleados estén al tanto de ellos. Motivara a los empleados,

haciéndoles saber que contribuyen a la industria (Da Silva et al., 2022).

2.2.3 Herramientas de calidad

Diagrama de Flujo: los diagramas de flujo son una de las mejores herramientas de
mejora de procesos que puede utilizar para analizar una serie de eventos; mapean estos

eventos para ilustrar un proceso complejo con el fin de encontrar puntos en comun entre los
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eventos (Picarillo, 2018). Asimismo, el diagrama de flujo de los pasos de un proceso

proporciona una imagen de como se ve el proceso y puede arrojar luz sobre los problemas
dentro del proceso (Venanzi et al., 2018). Los diagramas de flujo también se utilizan para
mostrar cambios en un proceso cuando se realizan mejoras 0 para mostrar un nuevo proceso

de flujo de trabajo (Ali & Ayele, 2019).

Hoja de verificacion: Una hoja de verificacion es una herramienta basica de calidad
que se utiliza para recopilar datos y se puede usar una hoja de verificacion para rastrear la
cantidad de veces que ocurre un determinado incidente (Da Silva et al., 2022). Esta
informacion ayuda a ese departamento a identificar oportunidades para compartir
informacion de manera proactiva con los empleados en un esfuerzo por reducir la cantidad de
preguntas que se hacen. Una hoja de verificacion es una herramienta basica que recopila 'y
organiza datos para evaluar la calidad. Esto se puede hacer con una hoja de célculo para que

pueda analizar la informacion recopilada en un gréafico (Nilson et al., 2019).

Diagrama de causa y efecto: Un diagrama de causa y efecto, también conocido como
diagrama de espina de pescado, muestra las muchas causas posibles de un problema
(Tsironis, 2018). De acuerdo con estos autores, para usar esta herramienta se usan estos
pasos: (a) identificar el problema que estéa tratando de resolver y simplemente escribirlo en el
cuadro (cabeza del pez) a la derecha. (b) a continuacion, se enumerara las principales causas
del problema en la columna vertebral del pez; (c) las causas generalmente se separan en
categorias de personas, procesos, materiales y equipos, (d) luego se identifican las causas a
través de una lluvia de ideas con un grupo familiarizado con el problema. Una vez que se
identifican todas las causas posibles, se pueden utilizar para desarrollar un plan de mejora que

ayude a resolver el problema identificado (Venanzi et al., 2018).
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Diagrama de Pareto: Un diagrama de Pareto es un grafico de barras de datos que
muestra la mayor cantidad de frecuencias a la menor. Los gréficos de Pareto son graficos que
contienen barras y un gréfico de lineas (Da Silva et al., 2022). Los valores se muestran en
orden descendente por barras y el total se representa por la linea (Venanzi et al., 2018). Se
pueden usar para identificar un conjunto de prioridades para que pueda determinar qué
pardmetros tienen el mayor impacto en el area especifica de preocupacion (Nilson et al.,
2019). Sus principales usos son: (a) al analizar datos sobre la frecuencia de problemas o
causas en un proceso; (b) cuando hay muchos problemas o causas y desea centrarse en los
mas significativos, (c) al analizar las causas generales observando sus componentes

especificos y (d) al comunicarse con otros acerca de sus datos.

Graficos de control: Una gréfica de control es una buena herramienta para monitorear
el desempefio y puede usarse para monitorear cualquier proceso que se relacione con la
funcion de una organizacion (Tsironis, 2018). Estos graficos le permiten identificar la
estabilidad y la previsibilidad del proceso e identificar las causas comunes de variacion. Los
graficos de control o graficos de ejecucion se utilizan para trazar puntos de datos a lo largo
del tiempo y dar una imagen del movimiento de esos datos (Picarillo, 2018). Estos graficos
demuestran cuando los datos son consistentes o cuando hay valores atipicos altos o bajos en
las ocurrencias de los datos, por lo que se enfoca en monitorear el desempefio a lo largo del
tiempo observando la variacion en los puntos de datos y distingue entre causas comunes y

variaciones por causas especiales (Da Silva et al., 2022).

Histograma: Los histogramas son imagenes de graficos de barras de datos que
muestran patrones que se encuentran dentro de las condiciones tipicas del proceso. Los
cambios en un proceso deberian desencadenar una nueva recopilacion de datos (Tsironis,

2018).. Los patrones que se detectan demuestran un analisis que ayuda a comprender la
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variacion. Un histograma es un gréfico con diferentes columnas (Venanzi et al., 2018). Estas

columnas representan la distribucion por la media. Si el histograma es normal, el grafico
tendra una curva en forma de campana. Si es anormal, puede tomar diferentes formas segun
la condicion de la distribucion. Los histogramas se utilizan para comparar una cosa con otra y

siempre deben tener un minimo de dos variables (Ali & Ayele, 2019).

Diagramas de dispersion: Los diagramas de dispersion son graficos que muestran la
relacion entre variables (Da Silva et al., 2022). Las variables a menudo representan posibles
causas y efectos. los diagramas de dispersion son la mejor manera de representar el valor de
dos variables diferentes (Ali & Ayele, 2019). Presentan la relacion entre las diferentes
variables e ilustran los resultados en un plano cartesiano. Entonces se puede hacer un analisis

mas detallado de los valores (Picarillo, 2018).

2.2.4 Normas técnicas y de calidad para el sector de la construccion:

A continuacion, se presenta un resumen de las Normas técnicas y de calidad para el

sector de la construccion en el Peru:

Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo para el Sector Construccion: este
reglamento forma parte de los acuerdos internacionales aprobados en él instrumento andino
de seguridad y salud en el trabajo, para las personas que desempefian actividades laborales
por cuenta ajena remunerada, incluyendo los trabajadores independientes y los trabajadores
del sector publico, que establece las condiciones y los medios para proteger la vida la salud y
el bienestar de los trabajadores o de las personas que prestan servicios en el sector de la

construccion.
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Reglamento Nacional de Edificaciones (Decreto Supremo 011-2006-Vivienda): en
esta norma se establece los procedimientos administrativos, el plan regulador y zonificacion,
la habilitacién de tierras, los requisitos arquitectonicos y de estructuras, asi como los

requisitos para instalaciones eléctricas, mecanicas, sanitarias y obras pablicas.

Normas Técnicas Peruanas en su version 2018 sobre concreto, agregados y otros
(Resolucién Directoral N.o 041-2018-INACAL/DN): en este documento se establecen las
normas técnicas para los procesos agregados, de concreto armado y concreto pretensado;

industrias manufactureras y productos agroindustriales para exportacion.

Ley N° 29566, Ley que modifica diversas Disposiciones con el objeto de mejorar el
clima de inversion y facilitar el cumplimiento de obligaciones tributarias: en este
documento se incluyen cambios como la eliminacién de requisitos necesarios para la solicitud
de licencia de edificacion y funcionamiento, con lo que es exonera la presentacion del
certificado de parametros urbanisticos y edificatorios. Asimismo se habilita a los
profesionales y expertos en proyectos para solicitar licencias de edificacion y

funcionamiento.

Reglamento de la Ley N° 28858: dicho reglamento autoriza al Colegio de Ingenieros
del Per0 a realizar los procesos de supervision de los profesionales de la ingenieria en toda la

republica.

2.3 Definicion de términos basicos
Adaptabilidad: La adaptabilidad es la capacidad de cambiar como consecuencia de los
cambios que ocurren en el entorno circundante (Kijak, 2021).

Desperdicio: Cualquier actividad que consume recursos y no produce valor agregado al

producto o servicio que recibe un cliente. También conocida como muda (MacDowall, 2018).
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Diagrama SIPOC: Una herramienta utilizada por los equipos de mejora de procesos
Six Sigma para identificar todos los elementos relevantes (proveedores, entradas, procesos,
salidas, clientes) de un proyecto de mejora de procesos antes de que comience el trabajo

(Abbas, 2020).

Estandarizacion: Cuando se utilizan politicas y procedimientos comunes para
gestionar procesos en todo el sistema. Ademas, la traduccion al inglés de la palabra japonesa
seiketsu, una de las cinco S japonesas (ver listado) que se usa para la organizacion del lugar

de trabajo (Kaufman, 2018)

Gestion de la calidad total (TQM): Un término utilizado por primera vez para
describir un enfoque de gestion para la mejora de la calidad. Desde entonces, TQM ha

adquirido muchos significados (Kaufman, 2018).

Grafica de control de tendencias: una grafica de control en la que la desviacion del
promedio del subgrupo, barra X, de una tendencia esperada en el nivel del proceso se usa

para evaluar la estabilidad de un proceso (MacDowall, 2018).

Instrucciones de trabajo estdndar: una herramienta de fabricacion ajustada que
permite a los operadores observar un proceso de produccion con una comprension de cémo se

deben realizar las tareas de ensamblaje (Reinhard et al., 2019).

Mapeo del flujo de valor: una herramienta de lapiz y papel utilizada en dos etapas.
Primero, se sigue la ruta de produccion de un producto de principio a fin y se dibuja una
representacion visual de cada proceso. En segundo lugar, se dibuja un mapa de estado futuro

de como deberia fluir el valor. (Abbas, 2020).
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Plan estratégico de gestion: Informacion documentada que especifica como los
objetivos organizacionales se convertiran en objetivos de gestion, el enfoque para desarrollar

Planes de Gestion y el papel del Sistema de Gestion para apoyar el logro (Kijak, 2021)

Secuencia de trabajo: uno de los tres elementos del trabajo estandar; se refiere a la
secuencia de operaciones en un solo proceso que lleva a un trabajador de piso a producir

bienes de calidad de manera mas eficiente (Reinhard et al., 2019).

SERVQUAL: modelo para medir la satisfaccion de los clientes basado a la

cooperacion de sus expectativas con el cumplimiento de estas (Ammar et al., 2021).
Valor agregado: Término utilizado para describir las actividades que transforman la
entrada en una salida utilizable por el cliente, interno o externo (Kaufman, 2018).
Verificacion: El acto de determinar si los productos y servicios se ajustan a requisitos

especificos (Steinhardt, 2017).

Voz del cliente: Los requisitos y expectativas expresados de los clientes en relacion
con los productos o servicios, documentados y difundidos a los miembros de la organizacion

proveedora (MacDowall, 2018).
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Descripciéon de la experiencia profesional

La experiencia profesional realizada por la investigadora en la empresa Alta Calidad en
Ingenieria y Construccion S.A.C. (ACICO S.A.C.) fue bajo el cargo de Analista del sistema
integrado de gestion, desde el 12 de febrero del 2019 hasta el 22 de febrero del 2022. En esta
posicion laboral fue responsable de desarrollar y respaldar la planificacion, el disefio y la
ejecucidn de planes de prueba, guiones de prueba y planes de proceso para proyectos. Se
trabajo en estrecha colaboracion con varios departamentos para realizar y validar casos de
prueba en funcion de los requisitos de calidad y recomendar cambios en las pautas de calidad
predeterminadas. Fue responsable de garantizar que el producto final cumpla con los
estandares minimos de calidad, sea completamente funcional y facil de usar. Las funciones

desarrolladas fueron:

a) Desarrollar y ejecutar los programas de servicio a los clientes para garantizar que se
cumplan todos los objetivos.

b) Implementar y monitorear los servicios para evaluar la funcionalidad, confiabilidad,
rendimiento y calidad ofrecida a los clientes.

c) ldentificar y remediar defectos dentro del proceso de servicio a los clientes.

d) Recomendar, implementar y monitorear acciones preventivas y correctivas para asegurar
que se alcancen los estandares de garantia de calidad.

e) Compilary analizar datos estadisticos.

f) Asegurese de que se cumplan las expectativas del usuario durante el proceso de servicio.

g) Redactar politicas y procedimientos de aseguramiento de la calidad.

h) Investigar las quejas de los clientes y los problemas en el servicio.
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1) Garantizar el cumplimiento continuo de los requisitos reglamentarios del sector y la

calidad.

3.2 Desarrollo de la experiencia profesional

3.2.1. Diagnostico de la satisfaccion del cliente en la empresa Alta Calidad en

Ingenieria y Construccion S.A.C.

Para diagnosticar la situacion actual de la organizacion, se aplicd una encuesta a los
clientes para conocer sus percepciones respecto a las dimensiones de la calidad del servicio y
obtener una medicion inicial respecto a su satisfaccion. En la tabla 1 se muestran los
resultados obtenidos en cada item, asi como el promedio ponderado de acuerdo con la
cantidad de empresas consultadas, se realizo la encueta a 12 clientes los cuales representan el

100 % de la muestra al momento del estudio.

Tabla 1. Resultados del instrumento para medir la satisfaccion al cliente en una empresa de

proyectos y consultorias en ingenieria

OPCIONES DE RESPUESTA:

= Totalmente en desacuerdo.

=  En desacuerdo.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
= De acuerdo.

= Totalmente de acuerdo.

O~ wWN PR

N.° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Promedio

DIMENSION I. CAPACIDAD DE RESPUESTA

1.  Las incidencias en el servicio tales como cambios
en la programacion, reclamos y observaciones, son - 1 - 4 7 4.42
comunicadas de manera inmediata.

2. El personal responsable de los proyectos y
consultorias en ingenieria realizados a los clientes
a los clientes cuentan con informacion y 2 1 - 5 4 3.67
conocimiento suficiente para brindar soporte
técnico de manera inmediata.
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En caso de ocurrir un problema en el servicio, este

se resuelve de forma de asegurar la satisfacciondel 1 -
cliente.

El &rea responsable de los proyectos y consultorias
en ingenieria cuenta con capacidad de responder a
tiempo a las inquietudes e incidencias
manifestadas por los clientes.

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD
EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.

4.00

4.25

DIMENSION I1. FIABILIDAD

PREGUNTAS 1 2

Promedio

Los servicios de proyectos y consultorias en
ingenieria de la organizacién son entregadosen las 6 1
fechas ofrecidas al cliente.

El servicio ofrecido al cliente se lleva a cabo de

manera correcta, por lo que no es necesario 1 -
reprocesamientos.

El servicio esta disponible en el tiempo prometido

al cliente, por lo que los tiempos de espera son 3 2
cortos

Los equipos, maquinarias y materiales asociados
al servicio de proyectos Yy consultorias en
ingenieria ofrecido al cliente funcionan de la
manera correcta todo el tiempo.

2.42

4.25

3.17

4.08

DIMENSION I11. SEGURIDAD

10.

11.

12.

Las operaciones y transacciones relacionadas con

los servicios de proyectos y consultorias en - -
ingenieria la empresa es seguras.

El equipo responsable de realizar los servicios y
operaciones a los clientes cuentan con el
conocimiento suficiente para garantizar un
proceso seguro.

La empresa ha organizado sus procedimientos para
garantizar la confidencialidad de las operaciones - -
de los clientes.

En caso de ocurrir una eventualidad se ha

dispuesto de un procedimiento para continuar el - -
servicio lo més pronto posible.

4.58

4.33

4.33

4.25

DIMENSION IV. EMPATIA

13.

Los procesos relacionados con los proyectos y
consultorias en ingenieria ofrecidas a los clientes
se han organizado para ajustarse a sus necesidades
especificas.

2.50
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El equipo responsable de los proyectos y
consultorias en ingenieria se ha organizado de
manera de brindar atencidon personalizada a los
clientes.

El equipo responsable de las operaciones realiza su
trabajo en un tiempo de servicio acorde con las 3 5 - 2 2 2.58
expectativas de los clientes.

4 2 - 3) 1 2.75

N.°

PREGUNTAS 1 2 3 4 5 Promedio

16.

El equipo responsable de los proyectos y
consultorias en ingenieria ha sido capacitado para
orientar su servicio a satisfacer las necesidades de
los clientes.

1 1 - 8 2 3.75

DIMENSION V. ELEMENTOS TANGIBLES

17

18

19

20

La empresa cuenta con equipos de Ultima
tecnologia para ofrecer servicio a sus clientes.

las instalaciones fisicas de la empresa son
agradables y comodas para atender a los usuarios 1 1 0 3 7 4.17
y clientes.

La apariencia del personal responsable de la
atencion al publico es impecable.

Los materiales fisicos asociados al servicio (tales
como documentacion, equipos, presentaciones
digitales) son visualmente atractivas para el
cliente.

1 0 2 6 3.58

0 1 0 3 8 4.50

2 1 0 6 3 3.58

En la Tabla 2 se muestra el resumen de cada una de las dimensiones de la calidad de
servicio a partir de los resultados obtenidos en la encuesta inicial, los cuales se representan

visualmente en la Figura 5:

Tabla 2. Resumen de las dimensiones la satisfaccion al cliente en una empresa de proyectos y

consultorias en ingenieria

Dimensién Puntuacion
CAPACIDAD DE RESPUESTA 11.58
FIABILIDAD 14.92
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SEGURIDAD 17.49
EMPATIA 14.34
ELEMENTOS TANGIBLES 16.83
TOTAL 75.16

A partir de estos resultados se interpreta que la satisfaccion al cliente en la empresa se ubica

en un 75.16% para el inicio de la experiencia profesional.

20
17.49

18 16.83
16 14.92 1434
14
11.58
12
10
8
6
4
2
0
CAPACIDAD DE FIABILIDAD SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS
RESPUESTA TANGIBLES

Figura 6. Niveles satisfaccion de los clientes de la empresa
Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta a los clientes (2021).
Estos resultados se pueden interpretar que las areas de la calidad de servicio donde la
empresa ha alcanzado un mayor nivel de satisfaccion son las relacionadas con la seguridad y
la capacidad de respuesta, mientras que las areas criticas de intervencion estarian

relacionadas con la empatia de los trabajadores y la fiabilidad del servicio.

A partir de los hallazgos se difiere que la capacidad de respuesta del personal conduce a
la insatisfaccion de los clientes, por ello se llevd a cabo una actividad de consulta entre el

equipo que conforma el area de servicios y gestion de proyectos en la empresa, para conocer
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sus opiniones respecto a cuales son los factores relacionados con la gestion de calidad que

estan incidiendo directamente sobre la satisfaccion de los clientes.

. Para ello, se empleo los principios para la elaboracion de un diagrama de Ishikawa: (a)
mano de obra o recursos humanos; (b) maquinaria; (c) métodos; (d) medicion (e) materiales y

(f) medio ambiente. Los resultados de esta conducta se muestran en la Tabla 3:

Tabla 3. Identificacion de los factores relacionados con la gestion de la calidad que inciden

sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa:

Dimension Factores relacionados

Recursos humanos No se han definido las responsabilidades y niveles de autoridad
para cada una de las personas que desemperfian en el proceso de
proyectos y consultorias en ingenieria.
No se han asignado responsabilidades para cumplimiento de los
requisitos de la Normay el correcto funcionamiento de los procesos
de proyectos y consultorias en ingenieria.

Maquinarias No se ha desarrollado un plan de mantenimiento preventivo de los
equipos que se utilizan para las actividades de gestion de proyectos.
No se aplican métodos adecuados para la identificacion y
trazabilidad de las salidas de equipos para asegurar la conformidad
de los servicios.

Métodos No existe una metodologia para analizar y seguir el contexto
interno y externo de la organizacion.
No se han identificado los recursos de seguimiento y medicion
necesarios para llevar a cabo las inspecciones y controles internos
No se han identificado los procesos necesarios y sus interacciones
incluyendo entradas salidas y secuencia para la gestion de los
servicios de proyectos y consultorias de la empresa.

Medicion No existen indicadores que permiten el analisis y evaluacion del
desemperio
No se han realizado auditorias internas para verificar el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad en los proyectos y
consultorias en ingenieria.

Materiales No se han definido las actividades y responsabilidades vinculadas
con el mantenimiento de la infraestructura.
No existe una metodologia para el control y verificacion de los
productos y servicios de proveedores externos en el proceso de
compra de materiales.
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Medio ambiente No se ha medido el impacto ambiental de las actividades de la
organizacion
La empresa no participa en actividades relacionadas con la mejora
del medio ambiente en la comunidad.

Los factores identificados fueron representados de acuerdo con las dimensiones

empleados en el diagrama de Ishikawa, el cual se presenta en la Figura 7:
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RECURSOS MAQUINARIAS METODOS
HUMANOS

Falta de definicion de
responsabilidades y
niveles de autoridad.

Ausencia de plan o

de mantenimiento No hay seguimiento y

preventivo de los control de inspecciones. Inexistencia de
equipos metodologia de

. analisis del entorno.
No se han realizado

actividades de formacion No se aplican metodos No se ha
| | adecuados para la realizado analisis
al personal. identificacion y trazabilidad de procesos.
de las salidas de equipos
- _ _ o Niveles de
o IneX|stenC|a_qe Falta de plan de Ausencia de medicion satisfaccion de la
indicadores de gestién mantenimiento de del impacto ambiental empresa en 75.16%
infraestructura
No se participa en
auditorias internas P
MEDICION MATERIALES MEDIO AMBIENTE

Figura 7. Niveles satisfaccion de los clientes de la empresa
Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta a los clientes (2021).
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Los factores identificados en la matriz de Ishikawa fueron sometidos a una priorizacion

mediante consulta a los integrantes del equipo de trabajo, quienes evaluaron cada factor con

una puntuacion del o al 10, donde 0 significaba que no tenia relacién directa con la

satisfaccion al cliente y 10 que era un factor critico para incrementar la satisfaccion al cliente.

Los resultados de esta experiencia se muestran en la Tabla 4 y el Diagrama de Pareto para

representar visualmente la priorizacion de factores se muestra en la Figura 8:

Tabla 4. Resultados de la priorizacion de los factores criticos para incrementar la satisfaccion

al cliente
Valor
Valor relativo
Factor Puntuacion relativo acumulado

No se ha realizado anélisis de procesos 88 24.2% 24.2%
Inexistencia de indicadores de gestion 78 21.4% 45.6%
No se han realizado auditorias internas 59 16.2% 61.8%
No se han realizado actividades de formacion al

personal 4 11.5% 73.4%
No hay seguimiento y control de inspecciones 25 6.9% 80.2%
Inexistencia de metodologia de analisis del entorno 20 5.5% 85.7%
Ausencia de medicion del impacto ambiental 13 3.6% 89.3%
Ausencia de plan de mantenimiento preventivo 12 3.3% 92.6%
No se evaltan proveedores 10 2.7% 95.3%
No se han asignado responsabilidades para 6

cumplimiento de los requisitos 1.6% 97.0%
Falta de métodos adecuados para la identificacion y

trazabilidad ) 1.1% 98.1%
No se participa en acciones comunitarias de medio A

ambiente 1.1% 99.2%
Falta de plan de mantenimiento de infraestructura 3 0.8% 100.0%
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Figura 8. Diagrama de Pareto de los factores criticos para incrementar la satisfaccion al cliente.
Nota: Elaboracion propia (2021)
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3.2.2 ldentificar y seleccionar la metodologia adecuada para solucionar el problema

detectado en la organizacion

Una vez determinadas las causas que originaron el bajo nivel de satisfaccion al
cliente, se propusieron 3 alternativas de solucion las cuales se evaluaron para determinar la
opcion més viable para la organizacion:

a) Mejoras basadas en gestion de proyectos, como los objetos de valuar e
identificar las actividades que agregan y no agregan valor y que se orienten a la
satisfaccion de los clientes.

b) reorganizacion del area de gestion de proyectos de ingenieria bajo el modelo de
mejoras del servicio al cliente, para dirigir los esfuerzos del capital humano de
la empresa hacia cumplimiento de las expectativas de los clientes.

c) Implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, permitira evaluar los requisitos de calidad y alinear las intenciones y

acciones de la organizacion hacia el cumplimiento de las normativas.

Para seleccionar la alternativa méas adecuada, se elabor6 una matriz denominada
FACTIS en la cual cada metodologia de solucion fue evaluada con una ponderacion del 1 al
5, segun el grado de importancia. FACTIS son las siglas de los criterios de evaluacion bajo

los cuales se estudian diferentes soluciones a un problema:
F= Factibilidad de que la alternativa pueda ser implementada con facilidad.
A= La alternativa afecta o tiene impacto sobre otras areas.

C= Calidad, la alternativa contribuye a agregar valor al producto y los procesos implicitos

en su elaboracion.

T= Tiempo, la implementacion se podria realizar en un tiempo razonable.
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I= Inversidn, la implementacion se podria realizar de acuerdo con los recursos disponibles

en la empresa para gestionar mejoras.

S= Seguridad, la alternativa contribuye a incrementar la seguridad del proceso estudiado.

Tabla 5. Matriz FACTIS para evaluar las alternativas de solucion que permitan mejorar la

calidad de servicio en la empresa Alta Calidad en Ingenieria y Construccion S.A.C.

Criterio de Opcion 1. Opcion 2: Opcion 3:
evaluacion ] Modelo de Implementacion de un
Mejoras _l:)’asadas en mejoras del sistema de gestion de

gestion de servicio al cliente  calidad basado en la
proyectos. norma 1SO 9001:2015

F (Factibilidad) 4 3 5

A (Afectacion a otras 5 2 5

areas)

C (Calidad) 5 4 5

T (Tiempo) 2 4 4

I (Inversion) 3 2 4

S (Seguridad) 4 3 5

Totales 23 18 28

A partir de esos resultados, se comprende implementar el sistema de gestion de
calidad para incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa Alta Calidad en

Ingenieria y Construccion S.A.C. que debe contener los siguientes elementos:

a) Definicion de una politica de calidad como marco principal para crear la filosofia del

sistema de gestion en la organizacion.

Séenz Escudero, Yovana Pé&g. 45



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD

EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

b) Metodologias estandarizadas para definir, delimitar y analizar los procesos y

subprocesos que comprende los servicios que realiza la organizacion.

c) Manual de gestion de calidad que permita evaluar el desempefio interno y a su vez
pueda medir la satisfaccion de los clientes de la organizacion.

d) Planificacion de auditorias internas para evaluar el cumplimiento de los requisitos de
los sistemas de gestion de calidad

e) Actividades de formacion al personal para el incremento de sus habilidades y
competencias relacionadas con el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion al

cliente.
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3.2.3. Desarrollar un sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015
3.2.3.1 Seleccion de las acciones relacionadas con el sistema de gestion de calidad y
cronograma de trabajo.

En la en la figura 9 se detalla las actividades relacionadas con la implementacion y

cronograma de trabajo:
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

ETAPAS REQUISITOS| DETALLE
S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4[S1]|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1{S2|S3|S4

1 Diagnostico de lanorma ISO 9001:2015

4. Contexto de la oganizacion

Elaborar una matriz FODA y un plan de

4.1 .
estrategias.
42 Elaborar un matriz de partes interesadas.
43 Evaluar y determinar el alcance del SGC
44 Elaborar el mapa de procesos
5. Liderzgo
51 Compromisos de la Alta Direccion
Elaborar, aprobary difundir la Politica de
2. PLANIFICAR 52 alidad
53 Elaborar y aprobar un manual de organizacién y
funciones (MOF)
6. Planificacion
61 Elaborar y aprobar la matriz de riesgos y
oportunidades para el proceso de proyetos
6.2 Establecer los objetivos.
implementar una matriz de planificacion de
6.3 .
cambios.
7. Soporte

Designar al equipo de trabajo del SGC

71,712  Elaborar el procedimiento de Convocatoria,
Seleccién y Contratacién del Personal

Elaboracion del Plan de mantenimiento de

713 R . .
equipos e instalaciones.

714 Elaboracion del plan anual de sensibilizacion

715 No aplica

Elaboracién del formato de lecciones

716 aprendidas.

Procedimiento de Evaluacién de Desempefio de

2 los trabajadores.

Elaboracién del Plan Anual de sensibilizacion

3. HACER "8 gelsec

Implementar un Plan de comunicaciones

74
Internas y Externas.

75 Manual de Gestién de Normas

Elaborar la lista maestra de los documentos.

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 control de los procesos

85 produccion y provision del servicio

8.6 liberacion de los productos y servicios

8.7 control de las salidas no conformes

9. evaluacion de desemefio

Implementar el Procedimiento de evaluacion de
la Satisfaccion del cliente.

Elaborar el Formato de Encuesta de Satisfaccion

o1 del Cliente

Elaborar un informe de medicion de la
4. VERIFICAR satisfaccion del cliente.

Elaborar el Procedimiento de Auditoria

Programa de Auditorfa

9.2 —
Plan de Auditoria

Formato de informe de Auditoria

93 Elaborar el informe de revision de la direccién

Elaborar el Procedimiento de Acciones
Correctivas

10.1,10.2
5. ACTUAR Elaborar el Formato de Acciones Correctivas

103 Mejorar continuamente

Figura 9. Diagrama de Gannt para planificar la implementacion de la norma ISO 9001:2015

Fuente: elaboracion propia

Séenz Escudero, Yovana Pé&g. 48



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD

EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

3.2.3.2. Diagnostico del cumplimiento de los requisitos de calidad en la empresa

Alta Calidad en Ingenieria y Construccion S.A.C.

Con respecto al sistema de gestion de calidad, ya se elabord una lista de verificacion
a partir de los principios y dimensiones incluidas en la norma 1SO 9001:2015 para
determinar su nivel de cumplimiento antes de las mejoras equipo de cuantificar la situacion

inicial. Los resultados de esta experiencia se muestran en la Tabla 7:

Tabla 6. Resultados de la aplicacion de la lista de verificacion para diagnosticar el grado
de adaptabilidad de los procesos de la empresa a un modelo de gestion de calidad acorde

con la norma I1SO 9001:2015.

Hallazgos

Aspecto por evaluar
Cumple No cumple

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Existencia de una metodologia para analizar y seguir el
contexto interno y externo de la organizacion.

Identificacion de factores externos que afectan el desempefio
de proceso de proyectos y consultorias en ingenieria que X
ofrece a los clientes.

Identificacién de factores internos que afectan el desempefio
de proceso de proyectos y consultorias en ingenieria que X
ofrece a los clientes.

Reconocimiento de los factores que inciden en la definicién y
planificacion de los procesos de proyectos y consultorias en X
ingenieria.

Definicion de una metodologia para conocer los intereses y
necesidades de los clientes.

Deteccion de las necesidades y expectativas de los clientes
gue puedan afectar el desempefio interno de los procesos de X
proyectos y consultorias en ingenieria.

Seguimiento y revision de la informacion que tiene que ver
con los clientes y sus requisitos.
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Inclusion de los requisitos y expectativas de los clientes

cuando se define la planificacion de las actividades que X

conforman los proyectos y consultorias en ingenieria

Documentacion del alcance del sistema de gestion para los
servicios de proyectos y consultorias en ingenieria

Identificacion de los procesos necesarios y sus interacciones
incluyendo entradas salidas y secuencia para la gestion de los X
servicios de proyectos y consultorias de la empresa.

Se han definido actividades de seguimiento e indicadores de
gestion para el control de los procesos proceso de proyectos y X
consultorias de la empresa

Se lleva a cabo un registro de las evidencias de mejoras en el
desempefio de los procesos y los sistemas de calidad para los X
servicios de proyectos y consultorias en ingenieria

LIDERAZGO

Cumplimiento del liderazgo y compromiso con respecto a la
implementacién de un sistema de calidad para el proceso de X
proyectos y consultorias en ingenieria

Disefio de estrategias para verificar la responsabilidad y

obligacion de rendir cuentas en relacion con la eficacia de la X
calidad

Enfoque orientado al cliente para establecer y desempefiar la

calidad en el proceso de proyectos y consultorias en X

ingenieria.

Politica de calidad acorde con los objetivos y el contexto de la %
empresa

Politica de calidad que incluya compromisos para el %
cumplimiento de requisitos y mejora continua

Politicas de calidad con objetivos trazados para el proceso de %
proyectos y consultorias en ingenieria

Politicas de calidad disponibles para el conocimiento del %

personal y otros grupos de interés

Evidencia de la definicion de las responsabilidades y niveles
de autoridad para cada una de las personas que desempefian X
en el proceso de proyectos y consultorias en ingenieria.

Comunicacion y comprension de las responsabilidades y
niveles de autoridad en toda la organizacién
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Asignacion de responsabilidades para cumplimiento de los

requisitos de la Norma y el correcto funcionamiento de los X

procesos de proyectos y consultorias en ingenieria.

PLANIFICACION

Identificacion de riesgos y oportunidades vinculadas al
contexto las necesidades de los clientes que solicitan X
proyectos y consultorias en ingenieria.

Evaluacion de riesgos para identificar las acciones mas

- . : X
adecuadas en relacion con su impacto sobre el negocio.
Planificacion de las acciones para abordar riesgos y
oportunidades del proceso de proyectos y consultorias en X
ingenieria.
Los objetivos estan relacionados con la conformidad del %

producto y el incremento de la satisfaccion de los clientes.

Objetivos son medibles mediante indicadores y disponen de
una metodologia adecuada para su seguimiento.

Existencia de una planificacion de actividades de proyectos y
consultorias en ingenieria que incluya las actividades, X
recursos, tiempos de entrega y responsables

Definicion de los recursos necesarios para el correcto
funcionamiento de los procesos.

La organizacion ha identificado las personas necesarias para
Ilevar a cabo la implementacién de un sistema de gestion de X
calidad.

APOYO EN LA GESTION

La organizacion cuenta con los recursos de infraestructura
necesarios para el correcto desempefio de los procesos.

La organizacion ha determinado y proporcionado las personas
necesarias para implementar un sistema de gestion de calidad.

Se han identificado las infraestructuras necesarias para llevar
a cabo los procesos de mantenimiento.

Se lleva a cabo un mantenimiento adecuado de la
infraestructura de la empresa.

Se han definido las actividades y responsabilidades vinculadas
con el mantenimiento de la infraestructura.

La organizacion ha contribuido a crear el ambiente adecuado
para llevar a cabo los procesos.
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Se han planificado actividades adecuadas para conservar un

ambiente de trabajo adecuado. X
Planificacion de actividades, tiempos de entrega y X
responsabilidades para asegurar un ambiente adecuado
Identificacion de recursos de seguimiento y medicion
necesarios para llevar a cabo las inspecciones y controles X
internos
Registros de las operaciones de verificacion, inspeccion o %
gestion de clientes.
Identificaciébn de los conocimientos necesarios para la %
realizacion de los procesos y su conformidad.
Existencia de formatos y respaldos de cada documento. X
La documentacion esta protegida adecuadamente contra %
pérdida o uso inadecuado.
Actividades para el almacenamiento y preservacion de los %
documentos mediante copias de seguridad de manera digital.
OPERACIONES
Identificaciébn de procesos necesarios para cumplir los
requisitos de los clientes del servicio de proyectos y X
consultorias en ingenieria.
Identificacion de las comunicaciones necesarias con los %
clientes.
Identificacion de los requisitos de los clientes y adicionales de %
los productos y servicios.
Inclusion de los requisitos legales asociados a los productos y %

servicios.

Archivo de informacidbn documentada sobre las
comunicaciones, requisitos y revisiones con los clientes X
(presupuestos, contratos, entre otros).

Existe una metodologia para el control y verificacion de los

productos y servicios de proveedores externos en el proceso X
de compra de materiales.

Existen criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento
del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.

Se informa a los proveedores los requisitos necesarios para
participar con la organizacion
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Se aplican métodos adecuados para la identificacion y

trazabilidad de las salidas para asegurar la conformidad de los X
Servicios.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Existencia de indicadores que permiten el analisis y
evaluacion del desempefio del proyectos y consultorias en X
ingenieria.

Definicion de metodologia de seguimiento, responsabilidades
y plazos, de los indicadores

Planificacion de auditorias internas para verificar el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad en los X
proyectos y consultorias en ingenieria.

Metodologia para la realizacion de las revisiones por la
direccion.
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MEJORA CONTINUA

Planificacion de acciones para mejorar la satisfaccion del
cliente y del desempefio del sistema de gestion de la calidad

Identificacion de riesgos y oportunidades para emprender
acciones para la mejora del proceso de proyectos y X
consultorias en ingenieria

Metodologia para responder oportunamente a las no

conformidades y las quejas X
Anadlisis de las causas que originan inconformidad en el cliente %
para realizar acciones correctivas.

Analisis de la repeticion de no conformidades para emprender %

acciones correctivas.

La documentacion de las inconformidades y acciones
correctivas es adecuada para conocer las causas, X
responsabilidades y consecuencias.

La organizacién dispone de las herramientas adecuadas para
desarrollar la mejora continua.

En la tabla 8 se muestra en los resultados de la lista de observacidn para determinar
de manera cuantitativa el nivel de cumplimiento inicial de la empresa respecto a los
principios contenidos para un sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norma ISO

9001:2015:

Tabla 7. Determinacion del nivel de cumplimiento inicial de la empresa respecto a los

principios contenidos para un sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norma ISO

9001:2015.
Perspectiva Cumplimiento  Incumplimiento  Nivel de
cumplimiento

Contexto de la organizacion 4 8 33%
Liderazgo 2 8 20%
Planificacion 7 1 88%
Apoyo en la gestion 10 4 71%
Operaciones 5 4 56%
Evaluacién del desempefio 0 4 0%
Mejora continua 3 4 43%
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TOTAL 31 33 48%

De los resultados obtenidos en la observacion se puede interpretar que el nivel de
cumplimiento a inicial de la organizacion respecto a un sistema de calidad se ubico en
48%, debido a que del total de 64 requisitos evaluados la empresa cumple con 31. De igual
manera, se aprecia que los aspectos mas criticos para la empresa respecto a los requisitos
de la norma son los relacionados con la atencién al cliente, el liderazgo, evaluacion del

desempefio y el contexto de la organizacion.

En el siguiente apartado se desarrolla los requisitos de la norma desde el capitulo 4

hasta el capitulo10.

3.4.3.3 Desarrollo de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015

Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

4.1 Comprensién de la organizacién y su contexto

La matriz FODA se elaboré tomando en cuentas los intereses internos y externos de la
organizacion, asi como el entorno del mercado. Después de identificar las fuerzas
internas y externas, expresamos cuales son nuestras estrategias para lograr los
objetivos propuestos. Para ello se utilizd6 como metodologia el Balance Scorecard es
un sistema de gestion del desempefio basado en estrategias que basicamente identifica

los objetivos y las medidas de cuatro perspectivas:

e Finanzas

e Cliente

e Procesos Internos

e Aprendizaje y conocimiento.
En tal sentido convierte la estrategia en acciones ejecutables que se despliegan a través
de toda la organizacion. La interaccidn de estos componentes se muestra en la (Tabla
8)
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Tabla 8. Interaccion de los componentes para la identificacion de las estrategias del

entorno de la empresa

2 Incrementar

N rentabilidad Optimizar Costos
<

<

LL

Ll Fidelizar nuestros Garantizar las
= condiciones
53 clientes adecuadas en
j infraestructura y
@) 4\ calidad

%) %) ] ]
Q CZD Mejorar la Mejorar alianzas
ty o comunicaciéon 'y con  proveedores
o — gestion interna estratégicos

o zZ

D_ —

>_

=

< E Mantener un staff

g S de colaboradores

Z O comprometidos

w

x o

= O

<

Del resultado de la identificacién nos permite identificar las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa, esta deriva a cudles seran nuestras estrategias

Séenz Escudero, Yovana

Pag. 56




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD
EN INGENIERIA'Y CONSTRUCCION S.A.C.

para logar los objetivos el cual se muestra en la (tabla 9) se puede apreciar la matriz

FODA de la empresa.

Tabla 9. Matriz FODA de la empresa

1.Experiencia consolidada en el rubro obras civiles para el
sector eléctrico y construccion.

OPORTUNIDADES

1. Permanencia y ampliacién de proyectos del sector de
ingenieria en los préximos afios, debido a las conseciones
otorgadas por el Estado en los ultimos 3 afios.

1.Altos niveles de informalidad en el sector construccion.

2. Problemas sociales (sindicatos y comunidades).

2. Desarrollo de nuevos servicios (movimiento de tierras,
adecuacion de terrenos, que involucra utilizacion de equipos y
maquinarias a su maxima capacidad).

3.Alta corrupcidn (coimas por partes de funcionarios
publicos) y burocracia en obras publicas.

3. Mayor inversion del sector privado en el rubro construccion
e ingenieria de obras, con proyectos adjudicados y en espera
de inicio.

4. Cambios politicos, tributarios y normativas que afectan al
sector.

4. Ventajas competitivas frente a los competidores del sector
por contar con certificacion Trinorma.

5. Problemas de suministros de insumos por factores
externos e internos que causarian la demora y/o la
paralizacion de la obra.

6.Cambio de autoridades municipales y regionales.

5. Ingreso reciente a mercados internacionales, con la
invitacion de un cliente estratégico.

7. Problemas que atentan contra la Seguridad en las
instalaciones de los proyectos (delincuencia, extorsion, etc.).

6. Integracion de negocios con aliados estratégicos. (clientes
con proyectos adjudicados como concesién mayores a 20
anos).

8. Condiciones ambientales (radiacién solar, huaicos,
fendmenos naturales).

7. Ampliacion del nivel crediticio y reciente incorporacion de
nuevas entidades financieras lo que nos permite contar con
mayores lineas de crédito para fianzas y apalancamiento para
atencion eficiente de proyectos.

9. Falta de Equipamiento e infraestructura adecuada del
sistema de comunicaciones para atencion de proyectos en
sitios remotos.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

2. Equipos y Maquinarias propios.

(F1 - 01) Fortalecer y Ampliar la experiencia de nuestros
colaboradores para la creciente competencia y participacion
en el sector.

(F1 - A3) Diferenciar nuestro servicio de las empresas
informales, a traves de la experiencia consolidada en el
rubro de obras civiles para el sector eléctrico y construccion.

3.Fuerte fidelizacion hacia los clientes estratégicos del
sector eléctrico y proveedores estratégicos.

4. Contar con Sistema de Gestién de Calidad.

(F2-03) Diversificar nuestros servicios empleando nuestros
Equipos y Maquinarias.

(F3 - A2) Demostrar compromiso por el patrimonio de la
comunidad evitard los conflictos sociales.

5. Capacitacion y desarrollo de personal constantes en
diversas especializadas para el desarrollo de sus
actividades.

(F3-06) Fidelizar a nuestros clientes nos permitird obtener
adjudicaciones mayores a 20 afios.

(F5 - A5) Capacitar constantemente a nuestros colaboradores

6. Personal comprometido, con trayectoria en la empresa
y conocedor del rubro.

(F5 - 02) Contar con una base de datos de diversos
especialistas para penetrar diversos sectores del rubro y
ampliar el catdlogo de servicios.

de abastecimiento reducird el tiempo de entrega de
suministros y/o evitard paralizacion de la obra.

7. Comunicacion efectiva e intervencion oportuna para
brindar soluciones conflictos sociales que podrian afectar|
la continuidad del proyecto.

8. Contamos con costos financieros optimizados.

(F4 - 04) Implementar un sistema de gestion integrado que
abarque la Trinorma y nos permita estar al frente de nuestros
competidores, por el compromiso con la calidad, medio
ambiente y seguridad y salud en el trabajo.

(F2 - A9) Mejorar nuestra Flota de Equipos y Maquinarias
propias para una mejor atencién de proyectos en sitios
remotos.

DEBILIDADES (FACTORES CLAVES
MAYOR IMPACTO)

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Deficiencia y falta de comunicacién oportuna sobre la
planificacion para ejecucion de proyectos lo que podria
causar mayor costos y cambios constantes.

2. Reprogramacion de cronograma de proyectos.

3.Centralizacion en un solo grupo de clientes.

(03 - D3) Penetrar en nuevos mercados del sector construccion
y ampliar nuestra prospecto de clientes.

(D4 - A5) Retener al personal estratégico que podrd resolver
problemas a obras, evitando cuantiosas pérdidas.

4. Falta de estratégias de retencion del personal.

5. Descalce financiero por cobranzas superiores a 30 dias
y demora en aprobacion de valorizaciones y adicionales.

(07 - D5) Ampliar nuestro nivel crediticio para soportar el
descalce financiero que se genera por cobranzas superiores a
30 dias.

6. Demora en cierre de proyectos.

nuestra cartera de servicios en el sector para

7. Debiles relaciones del personal con su jefe inmediato.

(02 - D3) Ampli
diversificar clientes.

(D5 - A8) Extinguir la inadecuada comunicacion interna
evitard problemas de suministros en obra.

8.Inadecuada comunicacion interna. (tardia respuesta)

(04 - D1) Estandarizar procesos decuerdo al Sistema de
Gestion Integrado disminuye reprocesos.

Nota: Documento de ACICO SAC
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4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se desarrollo durante una reunion con los jefes de area, en la cual se identificaron
las partes interesadas que puedes ser personas naturales, juridicas o entidades publicas y
privadas, como se muestra en la tabla 10. Para desarrollar los criterios se valoro con
puntuaciones de bajo, mediano, alto y urgente tabla 11, los cuales agrupa a los interesados
basadndose en su nivel de autoridad ("poder”) y su nivel de preocupacién ("interés™) con
respecto a los resultados del proyecto figura 10, brindando como resultado la tabla 12 la

matriz de partes interesadas.

Tabla 10. Tabla de identificacion de partes interesadas internas y externas

P. Interesadas Internas P. Interesadas Externas
e Gerente General o Clientes
e Alta Direccion e Supervision
o Comité Estratégico e Proveedores
e Colaboradores e Comunidades

e Gerencia de Operaciones | e Sindicatos

e Instituciones Locales

e Organismos del Estado
e EPS Residuos

o Entidades Bancarias

e Aseguradoras

Nota: Documento de ACICO SAC
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Tabla 11. Criterios de Evaluacion:

NOTA CRITERIO
Bajo
! PODER / INTERES
5 Mediano
PODER / INTERES
3 Alto
PODER / INTERES
Urgente
N PODER / INTERES

Nota: Documento de ACICO SAC

Figura 10. Tabla de nivel de autoridad
Nota: Documento de ACICO SAC
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Tabla 12. Matriz de partes interesadas internas y externas

PARTE INTERESADA |INTERES | PODER

Alta Direccion 4 4

Comité Estratégico

Colaboradores

Gerencia de Operaciones

Clientes

Supervision

Proveedores

Comunidades

Sindicatos

Instituciones Locales

Organismos del Estado

EPS Residuos

Nl | P N W N W w & d W w

Bancos

Rl W R N R NN WD R W N W

2

Aseguradoras
Nota: documento de ACICO SAC

Estos resultados se llevan a un cuadro de distribucion en el cual se intersecan las
puntuaciones de nivel de autoridad, poder vs interés.

a 00 wae

3 3 3 3

INTERES
2 2 2 2

Figura 11. Matriz poder vs interés
Nota: Elaboracion propia
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Finalmente se elabora la matriz de partes interesadas con los componentes de poder
vs interés, los cuales muestran la necesidad de la empresa como parte interesa interna

y las expectativas que se espera generar frente a la imagen con las partes interesas

externas. (figura 12)

PARTE INTERESADO

NECESIDAD

EXPECTATIVA

Alta Direccién (Inversionista)

Correcto funcionamiento de
la organizacion y
cumplimiento de objetivos.

Organizacion destacada en
el rubro construccién a nivel
nacional.

Comité Estratégico

Direccionamiento
Estratéqgico de la
organizacion.

Cumplimiento de las
iniciativas para los objetivos
estratégicos.

Gerencia de Operaciones

Se brinde el soporte
necesario para el
funcionamiento de las
operaciones.

Obtener mayores contratos.

Gerencia de Administracion y

Se siga los lineamientos del
Sistema de Gestion.

Brindar un soporte solido a
operaciones para brindar un

cumplimiento de
estandares.

Finanzas correcto servicio.
La ejecucion de los trabajos | La culminacién del proyecto
i en equipo, con la entrega cumpliendo estandares de
Clientes oportuna de la obra. calidad, seguridad, medio
ambiente y entorno social.
La Ejecucion confiable de Puntualidad en entregables
los Servicios brindados por | del proyecto.
Supervisién ACICO SAC. bajo el

Proveedores Estratégicos

La mejora de la
comunicacion Cliente —
Proveedor.

Cumplir con las
expectativas que puedan
tener.

4.3 Evaluar y determinar el alcance del SGC

Figura 12. Matriz poder vs interés
Nota: Documento de ACICO SAC

La gerencia de la organizacion define como alcance del sistema

“El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 de la organizacion abarca al

proceso de proyectos de obras civiles”
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Exclusiones
Para la organizacion se excluye el requisito:
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Debido a que ACICO SAC., para la Planificacion seguimiento y control y cierre de

obras civiles no disefia o desarrolla planos u otros Documentos ya que estos son

proporcionados por el cliente como parte de sus especificaciones y requerimientos.
4.4 SGC y sus procesos

Se clasifico los procesos en 4 categorias, estratégicos, procesos de realizacion del

servicio, seguimiento y control y los procesos de soporte tabla 13. La interaccion de

ellas se muestra en la figura 13 mapa de procesos.

Tabla 13 Distribucion de los procesos

DISTRIBUCION DE LOS PROCESOS

Estratégicos Operacionales Soporte

Son aquellas que brindan
Abarcan los procesos son aquellas en las que | apoyo a los demas para

destinados a la conduccion | se ejecuta las proyectos que la realizacion se

de la empresa y mayor interaccion se | realice bajo los estandares
tiene con el cliente. solicitados
Gestion de la direccién Comercial Gestion legal (*)
Planificacion de
proyectos Tesoreria
Sistema de gestion de Ejecucion Capital humano
calidad .
) Logistica (*)
Cierre de obras Tecnologfa de la
informacion

(*) Estos procesos son ampliados segun la magnitud del proyecto

Fuente. Elaboracién propia
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Figura 13. Mapa de procesos, procesos estratégicos, operacionales, de control y de apoyo
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OTROS DOCUMENTOS

iAY

MAPA DE PROCESOS

OD-SGI-02
02

Fecha: 30.03.2021

Pagina:  1de 1

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE LA DIRECCION

Planeamiento Estratégico
Revisién por la Direccion
Gestion de Politica
Objetivos del SGI

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

)

Gestion de Auditorias Interna SGI
Gestion y Control de Documentos

£ 2

€ 2

invitaciones,concursos
Especificaciones para licitar
Publicaciones de licitaciones

COMERCIAL

Buena pro
Especificaciones Técnicas y
de SSOMAC

Elaborar la lista de Documentos de Proyecto
Elaborar Lista de Planos
Planificacién de Maquinarias, Equipos, Materiales y

Elaborar Presupuesto Linea Base y Operativo
Elaboracién de Cronograma Valorizado
Generar Organigrama Del Proyecto

PROCESOS DE REALIZACION DEL SERVICIO
OPERACIONES

Contrato
(Esp. técnicas y
de seguridad y Calidad)

PLANIFICACION EJECUCION
Recepcién de Terreno
Control de Produccién
Ejecucién de Actividades
Revisién de valorizaciones

Salidas No conforme

No Conformidad, Accién Correctiva
y Preventiva
Gestion de RFCy RFI

de Trabajo O

Matriz IPERC, IAE, Riesgos y Oportunidades

SEGUIMIENTO Y CONTROL

Documentos relacionados a seguimiento de obra
Informes de semanal y mensual de Obra (Calidad, Seguridad y Medio ambiente)
Auditoria Interna

CIERRE DE OBRAS

Dossier de Obra de Calidad
Dossier de Obra de SSOMA
Acta de recepcién de obra
Liquidacién Técnica Financiera

SATISFACCION DE CLIENTES Y PARTES INTERESADAS

g

T

E i

Buena pro

PROCESOS DE SOPORTE

del cliente

Contrato
Identificaciony
Evaluacion de
Requisitos Legales y
Otros

GESTION LEGAL

TESORERIA

Facturacion
Pagos
Cobranzas

CONTABILIDAD Y TECNOLOG. DE LA

CAPITAL HUMANO

LOGISTICA Y ALMACEN

FINANZAS

INFORMACION
Seleccién de Personal Gestién del almacén Declaracién de Mantenimiento de
Induccién Calibracién de Equipos impuestos Equipos T
Capacitacién del Personal Gestién de proveedores Aplicacion de Pagos Proteccién de Datos
Evaluacién de desempefio Mntto. de Infraestructura Estados Financieros (Backups)

Gestion de Compras

Administracién de
usuarios

SSOMAC

Planes de Gestion SSOMA

Plan de Calidad

Matriz IPERC, |AEI

Inspecciones SSOMA
Investigacion de
Incidentes,NC,Accién Correctiva
y Preventiva

Comunicacién, Participacion y
Consulta
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Capitulo 5: Liderazgo
5.1y 5.2 Compromisos de la Alta Direccion y politica de calidad

Discusidon y aprobacion de la politica, se llevé a cabo una reunion entre la
direccion, los supervisores y el analista de calidad para discutir los componentes de los

lineamientos de calidad que regiria a la organizacion:

ACICO S.A.C.

ALTA CALIDAD ENJNEENIERiA Y
CONSTRUCCION S.ALL.

POLITICA DE CALIDAD

En su politica Alta Calidad en Ingenieria y Construcciéon S.A.C. (ACICO S.A.C)).

Busca establecer altos estandares de calidad. El objetivo final de la empresa es superar las
expectativas de los clientes con nuestros productos y servicios de alta calidad y trabajar de

manera sostenible y rentable como compafiia.

La alta calidad de nuestros servicios ha estado estrechamente asociada con el nombre de
Alta Calidad en Ingenieria y Construcciéon S.A.C. (ACICO S.A.C.). Durante afios y es
parte integrante de nuestra cultura empresarial. Es la clave de nuestro éxito en el mercado y
esta directamente relacionada con nuestra basqueda del cumplimiento completo de los
requisitos del cliente.

La direccion de la empresa y el personal directivo tienen la responsabilidad especifica de

alcanzar los objetivos de calidad. Se comprometen a garantizar que los procedimientos

comunmente desarrollados se apliquen en todos los niveles de la empresa, y que todos y

Séenz Escudero, Yovana Pé&g. 64



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD

EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

cada uno de los empleados conozcan las necesidades y requisitos de nuestros clientes. Esta

responsabilidad no puede ser delegada.

Con el fin de cumplir y superar las expectativas del cliente, todos nuestros empleados estan
obligados a poner al maximo sus habilidades y orientar la calidad de su trabajo para lograr
la satisfaccion del cliente. Esto significa trabajar activamente para lograr la calidad exigida

dentro del alcance de su propia linea de especial responsabilidad.

Esto también se aplica a los procedimientos de trabajo internos y significa que cada
empleado y departamento es tanto cliente como proveedor. La comunicacion estrecha y
organizada de todos los involucrados es absolutamente crucial para los objetivos
mencionados.

Aplicaciones de alta calidad, técnicamente sofisticadas, plazos de entrega cortos, y todo

esto en condiciones de precios razonables, aseguran que esta posicion en el mercado se

refuerce y mejore continuamente a satisfaccion de todas las partes interesadas.

César Saenz Escudero

Gerente General

5.3 Roles, responsabilidades y autoridad de la organizacion
El Manual de Organizacion de cddigo M-CH-01, es una descripcion de roles se
constituye como un documento normativo que tiene por finalidad:

- Establecer la estructura de las areas determinando las funciones de cada

puesto de trabajo, los niveles de responsabilidad y autoridad.
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La organizacion ha definido la segmentacion de funciones los que se detallan en

el documento de codigo M-CH-01.

Esta estructurado en lineas de autoridad que influyen en la empresa, son directas
y verticales, un nivel subalterno brinda su actuacion y decision a la autoridad
inmediata superior, tanto en deberes como en responsabilidades. En este
documento se describe los perfiles de puesto, del mismo modo sus objetivos,
funciones y responsabilidades, requisitos en educacion y formacion, experiencia

y por ultimo las habilidades blandas, en la figura 14se muestra con mayor detalle.

Codigo: OD-CH-02
Version: 00

Fecha: 02/05/2021

OTROS DOCUMENTOS

PERFIL DE PUESTO .
Pagina: 1de 1

.- IDENTIFICACION DEL PUESTO|

[ NOMERE DEL CARGO [ |
[AREA [ |

Il.- RELACIONES DEL PUESTO

REPORTA A

SUPERVISA A
COORDINACIONES INTERNAS
COORDINACIONES EXTERNAS

.- OBJETIVO DEL PUESTO

IV.- DESCRIPCION DE FUNCIONES ¥ RESPON SABILIDADE S

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADE S
L]

V.- REQUISITOS DEL PUESTO

5.1 Educacion:

[ECUCACION (Estudios] |
I |

5.2 Formacion:

[ FORMACION [Conocimientos) |
I |

5.3 Experiencia:

[ EXPERIENCIA |
[ |

5.4 Habilidades Blandas:

Figura 14: Formato de perfil puesto de la empresa
Nota: elaboracion propia
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Capitulo 6. Planificacion

El equipo de trabajo construye su matriz de riegos y oportunidades tras la
definicion del alcance de su sistema que pudieran influir en el incumplimiento de

las partes interesadas, asi como la satisfaccion de sus clientes.
6.1 Estrategias para abordar riesgos y oportunidades

Se realizo un analisis al proceso de proyectos de obras civiles con la finalidad de
identificar sus oportunidades y riesgos que estén vinculados al proceso, se
describe la metodologia clasificando la gravedad del modo de fallas segun la

repercusion en el cliente/usuario.

1° etapa: Estimacion de la Probabilidad. (Tabla 14)
2° etapa: Estimacion del Impacto (Tabla 15)

3° etapa: Estrategias para abordar los riesgos (Tabla 16)

4° etapa Estrategias para abordar las oportunidades (Tabla 17)

Tabla 14. Estimacion de la Probabilidad

VAL

RIESGO / OPORTUNIDAD OR

El riesgo no ha ocurrido o ha ocurrido hace mas de 3 afios y/o es
practicamente improbable que ocurra el préximo afio / La probabilidad 1
de materializar la oportunidad es casi improbable.

Los riesgos han ocurrido en los ultimos 3 afios y/o es poco probable que
ocurra el proximo afio / La oportunidad es razonablemente aceptable en 2
la vida del sistema, aungue es poco probable que suceda.

El riesgo ha ocurrido en los ultimos 3 afios y/o es probable que ocurra el
proximo afio / La oportunidad Probablemente aparecera algunas veces 3
en la vida del componente/sistema

El riesgo ha ocurrido una vez en el dltimo afio y/o es muy probable que
ocurra el proximo afio. La oportunidad resulta probable de poder 4
aceptarse.

Séenz Escudero, Yovana Pé&g. 67



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD
EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.

El riesgo ha ocurrido méas de una vez en el ultimo afio y/o ocurrird con
alto nivel de frecuencia el proximo afo. La oportunidad resulta muy 5
probable de poder explotarse.
Nota: Elaboracion propia
Tabla 15. Estimacion del Impacto
EFECTO
ECONOMICO EN LA REPUTACIONAL | PERSONAS LEGAL |VALOR
OPERACION
Demoras \o afecta la mCumEHnﬂmnode
Menor a S/. 5 Mil | minimas en oaiectalaImagen | igente |10 nauva 1
| de la empresa local/interna
el proceso moderada o leve.
. . Incumplimiento
Su_perlor a5/. 5 Pocos Imagen en ACICO Accidente de normativa
Mil menor a S/. - no . 2
. reprocesos SAC (interno) . . local/interna
10 Mil incapacitante
severa.
Incumplimiento
de normativa
Superiora S/. 10 AlGUNos Accidente externa legal que
Mil menor a S/. re grocesos Imagen con clientes | incapacitante | podrian 3
25 Mil P temporal determinar pagos
de penalidades
leves.
Incumplimiento
de normativa
Su_perlor asS/. 25 \lto nivel imagen en el sector Acmderyte exter,na legal que
Mil menor a S/. g construceion incapacitante | podrian 4
50 Mil € reprocesos permanente | determinar pagos
de penalidades
moderadas
Incumplimiento
Accidente de normativa
. Gran i fatal — externa legal
Superior a S/. 50 . imagen con alcance o
; antidad de : pérdida de que generan 5
Mil nacional .
eprocesos vida pagos de
humana penalidades
elevadas.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 16. Estrategias para abordar los riesgos

ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO

Aceptar Transferir Mitigar Evitar

Conjunto de

No se realiza Se transfiere el : Decision para no estar
. i . acciones para : L
ninguna accion riesgo aun L involucrado en situacion
. reducir el impacto . ”
respecto al riesgo, tercero para - de riesgo o la accion
. . y/o probabilidad del :
solo se monitorea controlarlo para retirarse de ella.

riesgo

Nota: ACICO SAC

Tabla 17 Estrategias para abordar las oportunidades

ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO

Aceptar Compartir Mejorar Explotar

Aceptar que viene Compartir la Incrementa la
una oportunidad, oportumgiad con posibilidad de la
cuando se presente | terceros incrementa la | ;

) - portunidad,
se observara como capacidad que salga
abordarla adelante

Nota: ACICO SAC

Descartar la
incertidumbre que no
suceda y potenciarlo

potenciandola para que suceda

En la figura 15 se muestra la valoracion del riesgo, del resultado de multiplicar

la probabilidad de ocurrencia versus el impacto.

"PROBABILIDAD
112 | 3| 4|5
5 5 | 10 | 15
4
3

Nivel del riesgo
u oportunidad

8 12 | 16

4
IMPACTO | 3
2
1

Figura 15. Valoracion del riesgo u oportunidad
Nota: Elaboracion de ACICO SA
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La metodologia mostrada brinda como resultados la matriz de riesgo y oportunidades (RYO) figura 16 que dentro de la organizacién tiene

el codigo F-SGC-01.
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. SISTEMA ANALISIS Y EVALUACION RESPONSABLE SITUACION DE MEJORA
PROCESO/ RIESGO/ DESCRIPCION DEL | FUENTEDEL | ORIGEN | CONSECUENCIA DUENO DEL AFECTADO MEDIDAS DE ESTRATEGIA ACTIVIDADES DE LAS PLAZODE
N° | ETAPADEL ACTIVIDAD | (o0 o Tt INIDAD RIESGO/ RIESGO/ DELA | DELRIESGO/ |RIESGOIOPORTUNIDA! CONTROL NIVEL DE DE ADICIONALESA | v o o o [VPLEMENTACION | PROBABILIDA NIVEL DE
PROYECTO OPORTUNIDAD | OPORTUNIDAD | CAUSA | OPORTUNIDAD D 5655]  EXISTENTES  |PROBABILIDAD| IMPACTO | "o oo™ | TRATAMIENTO [ IMPLEMENTAR b IMPACTO RIESGO
sc| sea IMPLEMENTAR
0 RESIDUAL
P Que el cliente no remita
i la informacion completa "
Recursos o insumos, necesaria (Planos, No planificar Solicitar la
Planificacion técnicos y RIESGO i " Otras Externo los 0 X ” 4 2 8 Aceptar
metrados, v documentacion faltante
profesionales para el ficaci recursos
royecto especificaciones
P tecnicas, Etc)
No se puede dar 'n\ﬁa:;:;g:r;:
Inicio de obra RIESGO Entrega de terreno Otras Externo |inicio a la ejecucion Operaciones X PR 3 1 B Aceptar
maguinaria ni compra
de la obra . .
de materiales e insumos
No llevar un correcto Que se utilice Controlde la
RIESGO control de los recursos Operativos Interno [ mayores recursos de Operaciones X L 4 2 8 Aceptar
- productividad en obra
) utilizados lo valorizado
Ejecucion Contolde
produccion Jlevar un correcto control Que se mejore los Realizar una reunion con
OPORTUNIDAD |de los recursos Gestion | Interno |endimientos, ratosy | ¢ X Control de la 3 5 Aceptar [0S fesidentesdeobra |- Gerenciade 110712022
dtiizados precios unitarios del productividad en obra para comprometerlos a operaciones
proyecto ofertado mejorar la productividad
Elaboracion de Error enla cuantificacion Desviaciénen Revision de
RIESGO y falta de documentacion| ~ Gestion Interno Operaciones X valorizaciones con 2 4 8 Aceptar
Valorizaciones de obra ” ingresos del proyecto
para aprobacion sustento
s o s e G
y relacionados al RIESGO P - Gestion Interno i al [¢f X 4 1 4 Aceptar
control Sistema de Gestion N seguimiento del
seguimiento de obra sistema
Integrado. proyecto
penalidades por Compartido con Area de
. . . SGI :
C_lgne deobras  |Gestion de Dossier de RIESGO Demora fsn la Gestion Interno incumplimiento. Operaciones X Revision penodl!:o del 3 5 Compartir  |Realizar moritoreo Opera.clones 10712022
civiles Cierre de Obra del contrato. Falta de Ingresos avance del dossier y analista SGI
ara la empresa. mensualmente al avance
s . del dossier de calidad

Figura 16 matriz de riesgo y oportunidades (RYO)

NOTA: Elaboracion de ACICO SAC.
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6.2. Establecer los objetivos y metas

Se elabord los objetivos (tabla 18) son consistentes con nuestra politica, integrados
en nuestro plan de negocios y luego difundido a cada &rea de trabajo para su
incorporacion a sus roles gerenciales:

Cada departamento es responsable de cumplir sus objetivos y esto se supervisa a

través de valoraciones individuales, reuniones de equipo y revisiones de gestion.
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Tabla 18. Matriz de Objetivos
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FRECUENCIA
item COMPESL’\I{I_II_ISSADE R OBJETIVO 2022 INDICADOR MEEQI:A;(S;\‘AL DE ACCION
MONITOREO
: Realizar un
1. Indice de Satisfaccion del procedimiento de
Satisfacer las Cliente satisfaccion del cliente (
i necesidades de Resultado de encuesta | >=80% entre N° de encuestas
1 Sat|sf_acer las nuestros clientes y =(N° de encuestas bueno y Semestral realizadas con
necesidades y partes interesadas realizadas con calificacion excelente calificacion de Bueno'y
expectativas de nuestros pertinentes de Bueno y Excelente/N° de Excelente/N° de
clientes y partes encuestas realizadas)x100% encuestas
interesadas pertinentes, realizadas)x100%
cumpliendo con los
estandares de nuestro Seguir las
Sistema de Gestion . 2. Cumplimiento de especificaciones
2 Integrado. Cumplir con el alcance Contratos 100% Semestral tecnlcas» proporcionadas
del contrato . . ) por el clinte(# Contratos
sin multas ni penalidades cumplidos sin multas ni
penalidades)
Apagar los interuptores
3 . Reducir _el consumo de| 3. Consumo_ d_e energia en 2_% menos al Mensual en la hora del refregerio
Prgteger el Medlp energia en oficina oficina mismo periodo
Ambiente y prevenir la
contaminacién ambiental

mediante el uso
sostenible de los
recursos en nuestras

4 actividades productos y

servicios.

Consumo de
energia(kw/h)

Gestionar
eficientemente los
residuos solidos

residuos solidos reciclados

4. Efectividad de los

>=5%

Implementar los tachos

de colores (Kg de RRSS

Mensual reciclados
correctamente en un
generados mes)
Verificar la Elaboracién de un
implementacion de las . >80% de cuadro de control del
pie ) 5. Inspecciones de . o
acciones correctivas ) observaciones Mensual estado (N
. . Seguridad .
gestionadas mediante cerradas observaciones cerradas
. i i x100;
Fomentar la seguridad Inspecciones )
de nuestros
colaboradores y partes
interesadas pertinentes,
con el fin de prevenir

lesiones y enfermedades
ocupacionales

Prevenir los incidentes

laborales

de

0 enelindicador

Frecuencia a
nivel de Obras

Indice de

Mensual

6. Incidentes Laborales

Implementacion del

sistema de seguridad en

2 enelindicador
de Indice de
Frecuencia

Anual

obra, charla de 5 min, e

inspecciones

Saenz Escudero, Yovana

Pag. 72



UNIVERSIDAD

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD
EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.

PRIVADA DEL NORTE

las capacitaciones

eficaces

FRECUENCIA
item COMPEC?L'\I{I_II,ISCOADE LA OBJETIVO 2022 INDICADOR MEEQI:A;(E;\‘AL DE ACCION
MONITOREO
. . Elaboracion de un
>809
Verificar la C?"dad de 7. Calidad de Materiales 80 /O.en la instructivo de Materiales
7 los materiales . conformidad de Mensual .
recibidos en obra recepcionados los materiales recepcionados
conformes en obra
Verificar la eficacia del

Sistema de Gestion Cumplir conel Elaboracion de un

g |Integrado con la finalidad _ Prqgrama de _ 8. Calibracion _dt_alEquos 100% Mensual cua(jro de control de los
de mejorar calibracion de Equipos de Medicion instrumentos de
continuamente el de Medicion medicion
desempefio ambiental,
de calidad de seguridad
ysalud ocupacional
— 9. Eficacia de las >60% de las Elaborar un programa de
Evaluar la eficacia de L o o ) -

9 capacitaciones capacitaciones Anual capacitacion e induccion

al personal

6.3. Gestion del cambio

NOTA: Elaboracion de propia

Definimos en este requisito que todo cambio significativo en el SGC, procesos, el

personal o instalaciones se lleven de manera planificada y sistematica. Segin se muestra en

la (tabla 19) la organizacidn define su proceso. La figura 17 describe como los usuarios

internos o externos solicitaran los cambios que se hallan identificado por cambios en el

proceso a solitud del cliente o el entorno.
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Tabla 19. Diagrama de fujo de gestion de cambios

JEFES,
RESPONSABLES ETQRlXESJ%E ADDNIIEIII_\HS-AI—,\RA'Q?(;)R ANALISTA SGI
PROCESOS
‘ INICIO '
y
Identificar
cambios
significativos
Conformar Analizar cambio
equipo de > e identificar
trabajo amenazas y
oportunidades
\ 4
Formato Definir un
“Gestion del programa de
Cambio” implementacion
del cambio
v
Implementar .
actividades > imp?é%gﬁgcién
programadas de actividades
v
acﬁjsaﬁig:::eilcr}:]ade Emitir SACP en
| < casos de
tacis incumplimiento
documentacién
FIN
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ACICO S.A.C FORMATO Codigo: OD-OP-11
o version: 00
ALTA CALIDAD EN INGENIERIA Y REQUERIM'ENTO Aol B CABIEE Fecha: 10/3/2021
CONSTRUCCION SAL. (RFC)
Datos Generales
Nombre del Proyecto: RFCH#:
Cliente: Fecha:

Categoria de Cambio

[] Alcance O Cronograma [] Costos [ calidad [J Recursos [] Procedimientos

] bocumentadién [J otro

Causa/Origen de Cambio

[ solicitud del Cliente  [_] Reparacion dedefecto [[] Accién Correctiva [] Accion Preventiva

[ Actualizacién / Modificacion de Documento [ Actualizacion / Modificacion de Documento

Descripcién de la Propuesta de Cambio

Riesgos de No Aplicacion

Respuesta / Accion

Firma del Cliente Firma del Contratista
Fecha: Fecha:

Figura 17: formato de registro formal de cambios
NOTA: Elaboracion de ACICO SAC
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Capitulo 7: Soporte

7.1.1 Generalidades

La gerencia comprometida con el SGC designa los recursos necesarios para su

implementacion

7.1.2 Recurso humano

Mediante una reunion se designo al equipo que se encargara de la implementacion
de la 1SO 9001 2015 (Ver anexo 5) al que se denomind comité del SGC, adicional se
elaboro el procedimiento de reclutamiento, seleccion e induccion de personal P-CH-01

(Ver anexo 5)

7.1.3 Infraestructura.

Este requisito se desarrollo con la elaboracion de un plan de mantenimiento de
equipos e infraestructura el formato utilizado para el registro es el F-LA-20: en este
formato se describe los equipos con los que cuenta la empresa dentro de sus instalaciones
igualmente su infraestructura, (ver tabla 20) y la frecuencia de inspeccion establecida

tomando en cuenta, fichas técnicas y otros casos la frecuencia de uso.

Tabla 20. Plan de mantenimiento de equipos e infraestructura

INSTALACIONES FRECUENCIA
SISTEMA AIRE Cambio de Gas 1 afio(s)
ACONDICONADO Mantenimiento de equipo 1 afno(s)
Revisién de Alarma Contra incendio 1 afio(s)
SISTEMA CONTRA Verificacion de Detectores de Humos 1 afio(s)
INCENDIO Mantenimiento de Extintores 1 afio(s)
Sefalizacion 1 afo(s)
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Mantenimiento de puertas de madera, 1 afio(s)
chapas y bisagras
Mantenimiento de reja (entrada 1 afo(s)
Y VENTANAS o . 1 afio(s)
Mantenimiento de Porton principal
Limpieza de vidrios y Mamparas 1 mes
Revisar cableado de instalaciones 1 afio(s)
L . 1 afo(s)
INSTALACIONES Revision de Luces de Emergencia
ELECTRICAS Revisién Tablero eléctrico 1 afio(s)
Cerco Eléctrico 1 afio(s)
FUMIGACION Y DESRATIZACION 1 afo(s)
Limpieza de luminarias 6 mes(es)
LUMINARIAS
Reposicién de luminarias 1 afio(s)
Limpieza de Mobiliario 1 dia
MOBILIARIO Revision Sillas Ergonémicas 1 afio(s)
Revisién de Escritorios 1 afo(s)
INFRAESTRUCTURA FRECUENCIA
Pintado de Paredes y techos 2 afio(s)
PAREDES -PISO - o . .
TECHO Limpieza de Pisos 1 dia
Resane de paredes, techos y pisos 2 afio(s)
Resane de Paredes, pisos y techos 3 mes(es)
CONTENEDOR Verificacion puertas, manijas y bisagras. 3 mes(es)
Verificacion de ventanas 3 mes(es)
Mantenimiento de instalaciones
L 6 mes(es)
Sanitarias
INSTALACIONES . . L .
SANITARIAS Abastecimiento de consumibles Basicos 1 dia
Limpieza de instalaciones Sanitarias 1 dia

NOTA: Elaboracion de propia

Séenz Escudero, Yovana Pé&g. 77



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD

EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

7.1.5 Seguimiento y medicion

Para este requisito se tomo en cuenta la identificacion de los equipo de medicion a
fin de garantizar las medidas tomadas en la ejecucion de sus proyectos mantiene un
control de aquellos equipos que requieren seguimiento como la calibracion de
instrumentos de precision, el cual lleva el control de acuerdo al programa de cédigo
F-LA-01,(Tabla 19) se muestra el control de la programacion, ejecucién y adicional

se identifica aquellos instrumentos que ya tengan certificacion vencida.

Tabla 21. Programa de calibracion y verificacion de equipos de medicion

‘ E?:S;SE | EJECUTADO ‘ PROGRAMADO SINUSO INDICADOR

identificacion —TFrecuenciade " Certificado de
N° Nombre del Equipo Marca Modelo (Cotigoo Nrde. | Sridad detfFechadelfidma) Sy, e S Fechade Diasde e oo de Equipo Verificacion Calibracian] | LesPonsabledel
medicion | Calibracion | CRILrACION | encimicn to | Vencimien to Equipo
Serie) (meses) (Hipervincular)

~|lo|a|ls]w |~ ]|r

NOTA: Elaboracion de propia

7.2 Evaluacién de Desempefio de los colaboradores.

Se elaboré con el equipo de trabajo la implementacion del procedimiento de
evaluacion de desempefio de los colaboradores identificando sus fortalezas y
oportunidades de mejora se detalla en el procedimiento de cddigo P-CH-02, el cual

se describe en el (ver anexo 4).
7.3. Sensibilizacion al personal

La participacion del personal en el proceso de implementacion de la norma
ISO 9001:2015 es fundamental es por ellos que se trabajo para identificar las

necesidades en las cuales los colaborades deben ser sensibilizados a fin de que la

Séenz Escudero, Yovana Pé&g. 78




IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD

EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

implementacion sea exitosa. Se muestra en el programa de cddigo F-CH-12, (tabla
22).

Se realiz6 una charla para dar a conocer los contenidos de las estrategias
aplicadas en la empresa tabla, para incrementar el nivel de conocimiento del personal
y actualizar su informacion respecto a los procedimientos de la gestion de calidad en
servicio al cliente, el cual se muestra en la (tabla 23) El contenido de la capacitacion

fue el siguiente:

Tabla 22. Contenido del proceso de formacién al personal para desarrollar competencias

en herramientas de gestion de calidad.

Objetivo del programa: Comprender los fundamentos para lograr la méxima
satisfaccidn del cliente al costo total més bajo,
enfocarse en brindar un producto o servicio de

calidad mejorando sus procesos

Maédulos: Descripcion:
Planificacion del sistema de Describir la evolucién de la calidad y las Normas de
gestion de calidad Gestion de Calidad 1SO 9000.

Resumir la metodologia planificar-hacer-verificar-
actuar (PDCA)

Relacionar los 7 Principios de Gestion de la Calidad

con comportamientos accionables.

Estructura y contenido de un programa de Garantia de

Calidad conforme a ISO.

Analisis de causa raiz Comprender el andlisis de causa raiz como un
procedimiento para determinar y analizar las causas
de los problemas en un esfuerzo por determinar qué

se puede hacer para resolverlos o prevenirlos.
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Respuesta a inconformidades de  Mejorar la eficacia de la resolucién de problemas

clientes proporcionando un modelo para analizar mas
profundamente las situaciones problematicas.
Ampliar la gama de herramientas disponibles para el

analisis de situaciones problema.

Fundamentos de mejora de la Descubrir como los fundamentos de la calidad

calidad pueden transformar la organizacion. Revisar y aplicar
las herramientas y técnicas de calidad comunmente
utilizadas para la resolucién de problemas y la
mejora de procesos.

Desarrollar conciencia y competencia basicas sobre
la calidad en su organizacion de servicios. Esta
capacitacion establece una base sobre la cual se
puede construir métodos y herramientas de calidad
mas avanzados. Aumentar el conocimiento y
comprension sobre como utilizar practicas y

principios de calidad en las operaciones.

Jornada de capacitacion en los temas de difusién de la norma 1ISO 9001 2015
(figura 18), y las herramientas de calidad (figura 19).
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Figura 18. Jornada de capacitacién al personal (Difusion de la norma ISO 9001-2015)
Fuente: ACICO SAC

Figura 19. Jornada de capacitacion al personal (herramientas de calidad)
Fuente: ACICO SAC
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Tabla 23. Programa de sensibilizacion y toma de conciencia

SE MIDE EFICACIA DF MESES DE EJECUCION
L TEMA CAPACITACION h OBJETIVO CAPACITACION h A

LA CAPACITACION
Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto

Brindar informacién sobre la empresa, para que el personal
conozca las politicas, mision, vision, valores, procedimientos y

1 INDUCCION GENERAL beneficios. NO
Conocer el proceso de fiscalizacion de la SUNAFIL, informar a
2 FISCALIZACION DE LA SUNAFIL los colaboradores sobre sus derechos y deberes laborales No
Prevenir problemas disergonémicos en los colaboradores,
3 PAUSA ACTIVAS evitando la monotonia en las jornada laborales NO

4 LANZAMIENTO DEL SGI Establecer Iés pasos a seguAi'r p?ra la implementacién del NO
sistema de Gestion integrado en JC

5 INTERPRETACION DEL SGI Dar a conocer al personal el concepto de Sistemas de Gestién s
Integrado y ensefiar a interpretar las Normas 1SO 9001:2015

Aprender y comprender sobre la comunicacion y sus

6 COMUNICACION EFECTIVA .
diferentes niveles

Sl

Brindar las herramientas de Motivacion y principios basicos
7 LIDERAZGO de Liderazgo para que puedan ser aplicados por los N
colaboradoores y optimicen su desempefio

Desarrollar habilidades, aplicar conocimientos teéricos y
practicos para capacitarse como auditor interno con la
finalidad de preparar documentos y contar con técnicas de
auditorias internas

Sl

©

FORMACION DE AUDITORES INTERNOS

NOTA: Elaboracion de ACICO SAC

7.4. Plan de comunicaciones Internas y Externas.

Para identificar la comunicacion eficaz en la implementacion y durante nuestro
proceso de atencion al cliente se elabora una matriz de comunicaciones el cual tiene
cddigo F-SGI-14, en el cual se detallan las comunicaciones internas y externas del

proceso de proyecto de obras civiles. (Tabla 24).
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Tabla 24. Matriz de comunicaciones internas y externas F-SGI-14.

qué comunicar

cudndo comunicar

a quién comunicar

cémo comunicar

quién comunica

7.4.2.Comunicacion Interna
(C.I: atodo los niveles

Alcances del Proyecto

Después de haber

obtenido la buena pro y/o

Gerente de
Operaciones, Director

Presentacién y/o

Gerente de Operaciones,
Director de Proyectos

7.4.2.Comunicacion Interna
(C.I: a todo los niveles

incluyendo los cambios)
EJECUCION

/ Director de Proyectos

| i X de Proyectos, Residente Por correo L .
PLANEAMIENTO incluyendo los cambios) Firma de Contrato de Obra /Oficina de Técnica
7.4.3.Comunicacion externa
(Requisitos Legales)
Gerente de Operaciones
Reportes de Obra Cada semana P Por Correo Residente de Obra

Requerimientos de
obra

Antes de culminar el stock

en obra

Logistica

Por Correo y Formato

Administrador de Obra

Actividades y
procesos no
planificados en Obra

Inmediato a su ocurrencia

Gerente de Operaciones
/ Director de Proyectos

Por Correo, Teléfono

Residente de Obra/Jefe
de Seguridad

7.4.3.Comunicacién externa

Informes semanales y

Periddicamente, semanal

Supervision de Obra

Carta y/o Correo

Residente de Obra

(Requisitos Legales)

(Requisitos Legales) mensuales de obra y mensualmente eléctronico
7.4.2.Comunicacion Interna Control de
| Gerente de Operaciones Residente/Oficina
(C.I: atodo los niveles Cronogramay Semanalmente T Ny SN Correo T&cnica
SEGUIMIENTO Y |incluyendo los cambios) Programacion Y
CONTROL
7.4.3.Comunicacion externa
(Requisitos Legales)
7.4.2.Comunicacion Interna En Forma Periddica
) Reporte de Avance de X ., Gerente de Operaciones Residente de Obra /
(C.I: atodo los niveles i Durante la Ejecucion de X Por Correo L L.
CIERRE DE A . Dossier / Director de Proyectos Oficina Técnica
incluyendo los cambios) Proyecto
OBRAS
7.4.3.Comunicacion externa
Dossier de Cierre Finalizacion de Proyecto Cliente / Supervisor Por Carta Residente de Obra

7.4.2.Comunicacion Interna
(C.I: atodo los niveles
incluyendo los cambios)

OPERACIONES

Riesgo Asociado al
Proceso de
procedencia

Ante laidentificacion del
riesgo asociado a otro
proceso

Responsable del
Proceso de procedencia

Correo electrénico /
Reunién entre
procesos

Responsable del proceso

7.5 Documentacion del sistema

Se realizo la estructura del control documentario el mismo que llevara el control de los

documentos que se genere durante la implantacion y formara parte integrante del SGC

identificando aquellos documentos internos y externos. Anexo 6, el formato de control

de documentos interna con cédigo F-SGI-02 (Anexo 7).

Todos los documentos de gestion de calidad estan claramente marcados e

identificables y todos los empleados tienen acceso a las versiones actualmente validas.

Mediante el procedimiento de aprobacién de control definido, respectivamente, todas

las partes interesadas tienen la posibilidad de aportar sus necesidades e ideas.
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Capitulo 8: Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

En este apartado se describe como la empresa se ha estructurado para que a través de
los lineamientos del SGC se dirige a satisfacer las expectativas del cliente, para ello
se ha realizado el procedimiento operacional el cual esta orientado a planificar,
ejecutar los proyectos de obras civiles, en el documento de cédigo DC-GD-03 se
muestra la interaccion, (Ver anexo 9).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente externo

Se construy0 este requisito con el equipo de trabajo, en donde evidenciamos que se
tiene un interés vital en la satisfaccion de sus clientes. La satisfaccion del cliente se
registra sistematicamente mediante un cuestionario predefinido y la solicitud de un
certificado que debe ser emitido por el cliente después del cierre del proyecto y
confirmando la finalizacidn exitosa de todos los servicios contratados. El
procedimiento se describe en el anexo 9, planificacion, ejecucion y cierre de obras

civiles.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Este requisito se encuentra excluido tal como se describe en el alcance del sistema de

gestion de calidad.
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8.4 Control de los procesos

8.4.1 Generalidades y 8.4.2 Alcance del control

Se abord¢ estableciendo el control de las entradas y salidas de los procesos, asi como
las funciones de cada colaborador, los cuales permiten identificar la secuencia de la
operacion. Con la finalidad de brindar un acercamiento a los controles requeridos por
el cliente se desarrollé el procedimiento de codigo DC-GD-03, gestion de compras

ver (anexo 12).

8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y provision del servicio

Se desarrolld la lista de documentos internos y externos para lograr la identificacion
de dichas normas se revisan aquellas que tengas incursion en el rubro de la empresa
que es la construccion civil, por otro lado, también se toman en cuenta aquellas
requeridas y citadas por los clientes, con més detalle se muestra en el anexo 13,

Procedimiento de control de salidas no conformes P-SGI-04.

8.5.2 Trazabilidad e Identificacién

Se construyd los controles de la prestacién de servicio a través del procedimiento P-
OP-02 Planificacion, Seguimiento, Control y Cierre de Obras Civiles, anexo 9, dentro

de las condiciones incluye:

a. La disponibilidad de la informacion de las caracteristicas de los

servicios establecidos en los contratos y de las 6rdenes de compra del cliente.

b. La disponibilidad de procedimientos de trabajo.

C. La utilizacion de maquinaria adecuada para los servicios.

d. La implementacion de las actividades de seguimiento de procesos (ver
8.2.3y 8.2.4).
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e. La implementacién de actividades de entrega y posterior a la entrega
del servicio.

8.5.3 Propiedad del cliente o proveedores externos

Son proporcionados por los clientes, en este sentido, se desarrollaron
responsabilidades y son cuidados mientras estén bajo control o se tengan
utilizando. Asi mismo la informacion del cliente se salvaguarda siguiendo los
lineamientos del procedimiento copia de seguridad datos y el procedimiento P-
OP-02 Planificacion, Seguimiento, Control y Cierre de Obras Civiles. (Anexo
9).
8.5.4 Preservacion

Dentro de los controles establecidos para preservar la calidad del servicio
brindado durante el proceso de contratacién y entrega del proyecto segun el
procedimiento; Planificacion, Seguimiento, Control y Cierre de Obras Civiles.

(P-OP-2). Anexo 8.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Durante la ejecucion de los servicios existen controles implementados por la
organizacion, asi como los del cliente, quienes antes de la liberacion de los
servicios verifican con sus estandares previamente proporcionados a nuestra
empresa y contiene la informacién desde el inicio de las actividades de la obra

de esta forma la organizacion esta reduciendo reprocesos.
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8.7 Control de las Egresos no conformes
Los controles, las responsabilidades y las autoridades relacionadas con el
tratamiento del Servicio no conforme estdn establecidos en el Procedimiento

Control de Servicios No Conformes (P-SG-04). Ver (anexo 18).

Los bienes de propiedad del cliente son responsabilidad de ACICO SAC y
son cuidados mientras estan bajo control o estén uso. Asi mismo la informacion del
cliente se salvaguarda siguiendo los lineamientos del procedimiento copia de
seguridad datos P-TI-01 y el procedimiento P-OP-02 Planificacién, Seguimiento,

Control y Cierre de Obras Civiles. (Ver anexo 9)

capitulo 9. Evaluacién del desempefio

9.1 Generalidades
Se aborda la planificacion e implementacién los procesos de seguimiento,

medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a.  Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.
b.  Asegurar la conformidad del SGC.
c.  Mejorar continuamente la eficacia del SGC.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
Se elaboro con el equipo de trabajo y con apoyo de las partes interesadas, se ha
establecido en realizar la medicion de la satisfaccion de los clientes a través de la
encuesta de satisfaccion del Cliente (OD-GD-05), como una medida del desempefio

del SGC. Se muestra en la tabla 1.
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9.1.3 Evaluacién y Analisis
La retroalimentacion se abordd, realizando el analisis se toma en cuenta los
siguientes puntos.

e Lamedicion de la satisfaccion de los clientes.
e La conformidad con los requisitos de la normay de los clientes
e Los proveedores internos y externos

Los resultados del analisis se muestran en las (tablas 14 y 15).
9.2 Auditoria interna
La implementacion del procedimiento de Auditoria Interna P-SG-02, es el que define
todas las actividades requeridas para la planificacion, ejecucion y medicion de la
eficacia de las Auditorias internas. Ver (anexo 14), del mismo modo se desarrolld el
F-SGI-05 plan de auditorias internas ver (anexo 16) y el informe de auditoria F-SGI-

09 ver (anexo 15).

9.3 Revision de la direccion

se establecid este procedimiento tras la revision el funcionamiento del SGI, al menos
una vez al afio, de acuerdo al documento F-GD-01 Acta de reunién y Revision por la
Direccion ( Ver anexo 18), en el cual se detalla la informacion de entrada que cada
area presentara para la respectiva revision, de acuerdo a los requisitos en este punto

de la Norma.

El Representante de la Direccion, recopila la informacion a ser presentada a la Alta
Direccion para la revision del sistema de SGC, incluyendo la siguiente informacion

como minima.

e Los resultados de las auditorias internas.
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e Las evaluaciones de cumplimiento con los requisitos legales aplicables

y otros requisitos suscritos por ACICO SAC.
o Los resultados de la participacion y consulta.

e Las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas externas,

incluidas las quejas.
o Las recomendaciones para la mejora.

o El seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones por la

direccion previas.

Apartado 10. Mejora

10.2

10.3

No conformidad y acciones correctivas

Se desarroll6 definiendo un procedimiento de acciones correctivas y preventivas
P-SGI-03, en la cual de identifica las desviaciones del sistema los cuales puede
ser identificados por clientes internos o externos. (Ver anexo 19) ,
respectivamente se elabord el formato de solicitud de acciones correctivas y

preventivas (anexo 20).

Mejora continua

La medula de la norma ISO 9001:2015, se basa en un desarrollo continuo de
calidad, innovando su sistema y adaptandose al cambio constante de la
industria, se desarrollé un procedimiento P-SGI-04. ha definido a través de
procedimientos documentados, tiene como objetivo optimizar la calidad de
nuestros servicios. La recopilacion y evaluacion sistematica de los datos del

proyecto es un factor contribuyente importante.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD
EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.

4.1 Resultados relacionados posteriores a la implementacion del sistema de gestion de

calidad y la satisfaccion de los clientes en la empresa Alta Calidad en Ingenieria

y Construccion S.A.C.

Para evaluar el grado de satisfaccion del cliente se realizé la aplicacion de una

encuesta a los clientes para conocer sus percepciones respecto a las dimensiones de la

calidad del servicio y obtener una medicion inicial respecto a su satisfaccién. En la (tabla

25) se muestran los resultados obtenidos en cada item, asi como el promedio ponderado de

acuerdo con la cantidad de empresas consultadas:

Tabla 25. Resumen de las dimensiones la satisfaccién al cliente en una empresa de proyectos

y consultorias en ingenieria.

Dimensién

Comunicacion de cambios e incidencias
Informacion y conocimiento del personal
Resolucién de problemas

Respuesta a tiempo

TOTAL CAPACIDAD DE RESPUESTA
Entregas a tiempo

Servicios entregados correctamente
Servicios disponibles en el tiempo ofrecido
Maquinas en buen funcionamiento
TOTAL FIABILIDAD

Transacciones y operaciones seguras
Conocimiento para ofrecer un trabajo seguro
Confidencialidad de los procesos
Procedimientos para contingencias
TOTAL SEGURIDAD

Procesos personalizados

Atencion personalizada

Tiempo acorde con las expectativas

Puntuacion

4.58

4.25

4.25

4.42
17.50
3.08

4.17

3.92

4.42
15.58
4.67

4.50

4.58

4.33

18.08
3.50

3.75

3.50
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Capacitacion al personal 4.00

TOTAL EMPATIA 14.75
Condiciones de los equipos 4.25
Instalaciones fisicas comodas 4.58
Apariencia del personal 4.67
Materiales de presentacion atractivos 4.17
ELEMENTOS TANGIBLES 17.67
TOTAL 83.58

En la Tabla 26 se muestra el resumen de las variaciones en las dimensiones de la
calidad de servicio a partir de los resultados obtenidos en la encuesta inicial y posterior a la

implementacidn, los cuales se representan visualmente en la Figura 20:

Tabla 26. Resumen de las variaciones la satisfaccion al cliente en una empresa de proyectos

y consultorias en ingenieria despues de la implementacion

Dimension Puntuacion Puntuacion Variacion
Anterior Posterior
CAPACIDAD DE RESPUESTA 16.34 17.50 1.16
FIABILIDAD 13.92 15.58 1.66
SEGURIDAD 17.49 18.08 0.59
EMPATIA 11.58 14.75 3.17
ELEMENTOS TANGIBLES 15.83 17.67 1.84
TOTAL 75.16 83.58 8.42
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A partir de estos resultados se interpreta que la satisfaccion al cliente en la empresa se
ubica en un 83.58% una vez llevada a cabo la implementacion, con lo que se obtuvo una

mejora del 8.42%

20
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: 15.58 15.83
16 14.75
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RESPUESTA TANGIBLES

W ANTERIOR mPOSTERIOR

Figura 20. Niveles satisfaccion de los clientes de la empresa
Nota: Resultados de la aplicacidn de la encuesta a los clientes (2021).

Para evaluar los resultados de la implementacidn, se volvieron a utilizar los
instrumentos para medir variables que conformaron el estudio: el sistema de gestion de
calidad y la satisfaccion de los clientes. Con respecto al sistema de gestion de calidad, se
realizé la lista de verificacion a partir de los principios y dimensiones incluidas en la
norma 1SO 9001:2015 para determinar su nivel de cumplimiento después de la
implementacidn. Los resultados de esta experiencia se muestran en el Anexo 3y se

resumen en la Tabla 27:
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Tabla 27. Determinacion del nivel de cumplimiento con la implementacion del sistema de

gestion de calidad de acuerdo con la norma 1SO 9001:2015. Respecto a sus requisitos

Perspectiva Cumplimiento  Incumplimiento Nivel de Nivel de
cumplimiento  incumplimiento
Contexto de la 12 0 100% 0%
organizacion
Liderazgo 10 0 100% 0%
Planificacion 9 0 100% 0%
Apoyo en la gestion 14 0 100% 0%
Operaciones 9 0 100% 0%
Evaluacion del 4 0 100% 0%
desempefio
Mejora continua 7 0 100% 0%
TOTAL 64 0 100% 0%

En la Tabla 28 se muestran las variaciones el cumplimiento de los requisitos de

calidad antes y después de la implementacion de las mejoras.

Tabla 28. Variaciones el cumplimiento de los requisitos de calidad antes y después de la

implementacion de las mejoras.

Descripcion Antes de la Después de la  Variacion

implementacion  implementacion

Cumplimiento de requisitos 31 64 33
Incumplimiento de requisitos 33 0 -33
% de cumplimiento 48% 100% 52%

De los resultados obtenidos en la observacidn se puede interpretar que el nivel de

cumplimiento de la organizacion respecto a un sistema de calidad se incrementé en 52%

Entre las acciones realizadas que contribuyen a mejorar el cumplimiento de los

requisitos se encuentran:

a) Capacitacion al personal para comunicar las politicas y procedimientos de calidad.
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b) Definicidn de alcances y limitaciones del sistema de gestion de calidad.

c) Definicion de indicadores para medir el cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001 2015 y la satisfaccion de los clientes mediante la metodologia SERVQAL.

d) Documentacion para la evidencia y registro de las mejoras y los cambios en los
procesos de la organizacion.

e) Politica de calidad que incluye compromisos para el cumplimiento de requisitos y

mejora continua.
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4.2 Determinacion de la factibilidad de la implementacién de un sistema de gestion de

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Alta Calidad en

Ingenieria y Construccion S.A.C. mediante un analisis de costos y beneficios.

Para el calculo de los costos y beneficios de la implementacion del plan en la

organizacion se siguio con las siguientes actividades:

a) Se hizo una comparacion de los flujos de caja bajo el escenario sin implementacion y
con implementacién. el flujo de caja es una herramienta importante que se utiliza para
administrar las finanzas mediante el seguimiento del flujo. Este estado es uno de los
tres informes clave (junto con el estado de resultados y el balance general) que ayudan
a determinar el desempefio de una empresa. Por lo general, es util para hacer
prondsticos de efectivo para permitir la planificacién a corto plazo
Para la construccion del fujo de caja se hallan los costos de que implican la
implementacién de la norma. (ver tabla 29)

Tabla 29.Costos de los empleados en la implementacion de la norma.

Cantidad de Tiempo

Cargo Trabajadores (Horas) Costo HH Dias Total
Gerente 1 120.00 30.00 15.00 S/.3,600.00
Asistente 1 95.00 10.42 11.88 $/.989.58
Jefe de
Servicios 1 180.00 15.83 22.50 S/.2,850.00
Coordinador 1 1 180.00 15.83 22.50 S/.2,849.40
Consultor 1 1 120.00 14.50 15.00 S/.1,740.00
Consultor 2 1 120.00 14.50 15.00 S/.1,740.00
Analista SGI 1 240.00 25.00 30.00 S/.6,000.00

TOTAL S/.19,768.98

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 30 se detalla las horas y costo empleados en las capacitaciones por cada puesto

de trabajo que suma a s/ 1,005.20.

Tabla 30 Costos empleados en capacitacion

Cant. De  Tiempo -

Descripcion trabajadores  Horas Costo HH Total
Disefiar la aplicacion del SGC 2 30.00 2.55 S/.153.00
Capacitacion SGC 8 20.00 2.55 S/.408.00
Horas empleadas en la capacitacion de
Gerentes 2 20.00 4.80 S/.192.00
Horas empleadas en la capacitacion de
jefes 3 20.00 3.06 $/.183.60
Horas empleadas en la capacitacion de
Asistentes 2 20.00 1.28 S/.51.20
Horas empleadas en la capacitacion de
Auxiliares 1 20.00 0.87 S/.17.40
TOTAL
1,005.20

Fuente: Elaboracién propia

Seguido se ha considerado un costo adicional de asesoria para la implementacion del SGC,

el cual incluye a 2 trabajadores durante 6 meses, este monto suma S/ 25,025.82, el cual

incluye el impuesto general de ventas. (ver tabla 31)

Tabla 31 Costo de asesoria

Descripcion Costos
Personal 1 S/.16,683.88
Personal 2 S/.8,341.94

TOTAL S/.25,025.82

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 32 se muestra el total de la inversion para la implementacién de la norma ISO

9001 2015, el monto estimado es de S/ 45,800.00
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Tabla 32 Total de costos de la implementacion

Los

Descripcion Costos
Costos en Capacitacion S/.1,005.20
Costos de Implementacion S/.19,768.98
Asesoria consultora S/.25,025.82
TOTAL S/.45,800.00

Fuente: Elaboracion propia

datos histéricos de Costos adicionales por reprocesos en proyectos fueron

proporcionados por la empresa que son unos gastos de administracion y ventas estimados en

6% del total de los ingresos por ventas y los gastos generales estimados en 2.3% (Ver tabla

32)

b)

d)

Se hizo una estimacion del flujo proyectado de caja de los proximos 5 afios a los
niveles de ingresos y costos que la empresa venia manifestando antes de la
implementacién. Hay que indicar que la empresa tenia un promedio de costos
adicionales por retrocesos en los servicios de un 11% (Ver Tabla 32).

Seguidamente se hizo una proyeccion del flujo de efectivo en los mismos 5 afios, pero
con los niveles de costos alcanzados después de la implementacion en los que los
costos operativos adicionales por reprocesos en los proyectos disminuyeron a 8%
durante el afio de observacion (Ver Tabla 34), lo que implica directamente una
disminucion de los costos por reprocesamiento.

Con las diferencias en los ingresos y egresos incrementales de ambos escenarios se
hizo la estimacidn de la tasa interna de retorno para calcular el porcentaje de beneficio
en comparacion con las tasas de descuento comerciales y el valor actualizado neto de
la inversién (Ver Tabla 35).

Finalmente, se hace el calculo del flujo de caja actualizado y el tiempo de recuperacion

de la inversion (Ver Tabla 36).
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Tabla 33. Proyeccion del flujo de efectivo en cinco afios en escenario sin implementacion.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO SIN IMPLEMENTACION

Afio

0 Ao 1 Afo 2 Ao 3 Afo 4 Afno 5
INGRESOS
Ingresos por ventas 473,823 497,514 522,390 548,509 575,935
Ingresos por servicios 104,241 109,453 114,926 120,672 126,706
TOTAL INGRESOS 578,064 606,967 637,316 669,181 702,640
EGRESOS
Costos operacionales 335,277 368,805 405,685 446,254 490,879
Costos adicionales por reprocesos en
proyectos 52,121 57,333 63,066 69,372 76,310
Gastos de administracion y ventas 34,684 38,152 41,967 46,164 50,781
Gastos generales 13,295 14,625 16,088 17,696 19,466
TOTAL EGRESOS 435,377 478,915 526,806 579,487 637,435
Utilidad bruta 142,687 128,053 110,509 89,695 65,205
Impuesto a la Renta (29.5%) 42,093 37,776 32,600 26,460 19,235
Utilidad neta 100,594 90,277 77,909 63,235 45,970
Flujos de inversién - - - - -
Flujo neto econdémico 100,594 90,277 77,909 63,235 45,970

Nota: para esta estimacion se tomaron en cuenta las siguientes condiciones: un crecimiento estimado los ingresos del 5% anual; unos costos adicionales por los procesos
estimados al 11% (de acuerdo con datos suministrados por la empresa antes de la implementacion), unos gastos de administracion y ventas estimados en 6% del total de los
ingresos por ventas y los gastos generales estimados en 2.3%
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Tabla 34. Proyeccion del flujo de efectivo en cinco afios en escenario con implementacion.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO CON IMPLEMENTACION

Afo 0 Ao 1 Afo 2 Ao 3 Afo 4 Afno 5
INGRESOS
Ingresos por ventas 473,823 497,514 522,390 548,509 575,935
Ingresos por servicios 104,241 109,453 114,926 120,672 126,706
TOTAL INGRESOS 578,064 606,967 637,316 669,181 702,640
EGRESOS
Costos operacionales 335,277 368,805 405,685 446,254 490,879
Costos adicionales por reprocesos en proyectos 25,018 37,906 39,801 41,791 43,881
Gastos de administracion y ventas 34,684 38,152 41,967 46,164 50,781
Gastos generales 13,295 14,625 16,088 17,696 19,466
TOTAL EGRESOS 421,162 461,383 505,532 553,995 607,201
Utilidad bruta 156,902 145,584 131,784 115,186 95,440
Impuesto a la Renta (29.5%) 46,286 42,947 38,876 33,980 28,155
Utilidad neta 110,616 102,637 92,908 81,206 67,285
Flujos de inversion 45,800 - - - - -
Flujo neto econémico -45,800 110,616 102,637 92,908 81,206 67,285

Nota: para esta estimacion se tomaron en cuenta las siguientes condiciones: un crecimiento estimado los ingresos del 5% anual; unos costos adicionales por el procesos estimados
al 8% de acuerdo con datos suministrados por la empresa después de la implementacion, unos gastos de administracion y ventas estimados en 6% del total de los ingresos por

ventas y los gastos generales estimados en 2.3%
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Tabla 35. Calculo de valor actualizado neto tasa interna de retorno y relacién costo beneficio.

FLUJO DE CAJA INCREMENTAL

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS ADICIONALES - - - - -
EGRESOS OPERACIONALES
(INCREMENTAL) (CON PY-SIN
PROY) -14,215 -17,531 -21,275 -25,492 -30,235
INVERSION 45,800
FLUJO DE CAJA INCREMENTAL -45,800 14,215 17,531 21,275 25,492 30,235
TASA DE DESCUENTO (WAAC) 15%
VAN 23,412
TIR 32%
B/C BENEFICIOS 69,212

COSTOS 45,800
B/C 1.51

Nota: la comparacion del monto de la inversion con la diferencia entre los ingresos y egresos adicionales producto de la implementacion permitio la determinacién del del valor
actualizado neto y de la tasa interna de retorno, con lo cual se obtiene una razén costo beneficio de S/. 1.51, siendo factible la implementacion.
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Tabla 36. Calculo el flujo de caja actualizado y el tiempo de recuperacion de la inversion.

PB
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO -45,800 12,361 13,256 13,988 14,575 15,032

FLUJO ACUMULADO -33,439

EN 12 MESES 12,361

EN X MESES 45,800

X 44.5

PB TIEMPO DE RECUPERO DE LA INVERSION = 44.5 MESES

Nota: con el calculo del flujo de caja actualizado se hizo una comparacion de los beneficios estimados y la inversion realizada para proyectar el tiempo de recuperacién de la
inversion en 44.5 meses
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

1. Se pudo verificar que, con la implementacion del SGC, se logré un incremento en la
satisfaccion al cliente en el proceso de proyectos de obras civiles, que se encontraba en
un 75% y luego de la implementacion se obtuvo 83% incrementandose en un 8.48%.
para lo cual se diagnostico la situacion actual de cumplimiento de los requisitos de la
norma. Adicional se realiz el diagnostico del nivel de satisfaccion del cliente.

2. Luego de diagnosticar la situacion actual del SGC en la empresa Alta Calidad en
Ingenieria y Construccién S.A.C., la aplicacién de la lista de verificacion inicial se
obtuvo que la empresa alcanzaba un 48% el cumplimiento de los requisitos de la norma,
con la implementacion se logré alcanzar un 100%.

3. En cuanto al desarrollo de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015 para incrementar la satisfaccion del cliente se llevaron a cabo las acciones
necesarias para cumplir con los requisitos de los clientes en un marco de calidad que
incluyd: la propuesta de una politica de calidad, el desarrollo de un manual de gestion
de calidad que cumpliera con los requisitos de la norma 1SO 9001 2015.

4. Finalmente, en lo que respecta a la factibilidad de la implementacion de un sistema de
gestién de calidad, la comparacion del monto de la inversién con la diferencia entre los
ingresos y egresos adicionales producto de la implementacion permitio la determinacion
del valor actualizado neto (S/ 23,412) y de la tasa interna de retorno (32%), con lo cual
se obtiene una razon costo beneficio de S/. 1.51, resultando factible la implementacion.

5. En lo que respecta a las lecciones aprendidas, como profesional de la Ingenieria

Industrial se recalco la importancia de la aplicacion de herramientas de diagnostico y
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disefar las estrategias que facilitaran la comprension de la gestion de calidad como una

herramienta de crecimiento y de competitividad de las organizaciones.
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Recomendaciones

1. Serecomienda medir el sistema de gestion de calidad a traves de una auditoria externa,
enfocada a la medicion y satisfaccion de los clientes en el proceso otros procesos.

2. Ampliar el alcance del sistema de calidad que abarque a otros procesos a fin de aplicar
la norma y mantengan un solo estandar.

3. Integrar los instrumentos de gestidn a fin de que sea aplicables a otros procesos de la
empresa.

4. Sise lograralaimplementacion del SGC en los procesos restantes se estaria apreciando

un ahorro econdémico para la empresa.
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Anexo 1. Resultados de la aplicacion de la lista de verificacion para diagnosticar el grado

de adaptabilidad de los procesos de la empresa a un modelo de gestion de calidad acorde

con la norma I1SO 9001:2015.

Hallazgos
Aspecto por evaluar

Cumple No cumple
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

¢Cuenta la organizacion con una metodologia para el
analisis y seguimiento y la revision de su contexto
interno y externo?

¢Ha detectado la organizacion los factores externos que
pueden afectar el desempefio del proceso de proyectos
y consultorias en ingenieria que ofrece a los clientes?

¢Ha detectado la organizacion los factores internos que
pueden afectar el desempefio del proceso de proyectos
y consultorias en ingenieria que ofrece a los clientes?

¢Se han tomado en cuenta los factores empleados para
definir y planificar el sistema de gestion que orienta el
proceso de proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Cuenta la empresa con una metodologia para la
deteccion y el anélisis de las expectativas y necesidades
de los clientes?

¢Se han detectado las necesidades y expectativas de los
clientes que puedan afectar el desempefio interno de los
procesos de proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Se realiza el seguimiento y una revision de la
informacién que tiene que ver con los clientes y sus
requisitos?

¢Se ha tomado en cuenta las necesidades y expectativas
de los clientes al momento de definir la planificacién de
las actividades relacionadas con los servicios de
proyectos y consultorias en ingenieria?

¢ Tiene documentado la organizacion el alcance del
sistema de gestion para los servicios de proyectos y
consultorias en ingenieria?
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Aspecto por evaluar

Hallazgos

Cumple

No cumple

¢Se han definido actividades de seguimiento e
indicadores de gestion para el control de los procesos
proceso de proyectos y consultorias de la empresa?

¢Se lleva a cabo un registro de las evidencias de mejoras
en el desempefio de los procesos y los sistemas de
calidad para los servicios de proyectos y consultorias en
ingenieria?

LIDERAZGO

¢Ladireccion de la empresa ha demostrado el liderazgo
y compromiso con respecto a la implementacion de un
sistema de calidad para los proyectos y consultorias?

¢La direccion ha asumido la responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas en relacion con la eficacia
de la calidad?

¢Mantiene la direccion un enfoque orientado al cliente
para establecer y desempenfiar la calidad en el proceso
de proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Se ha definido una politica de calidad acorde con los
objetivos y el contexto de la empresa?

¢La politica de calidad incluye compromisos para el
cumplimiento de requisitos y mejora continua?

¢Existe politicas de calidad y los objetivos trazados para
el proceso de proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Las politicas de calidad se encuentran disponibles para
el conocimiento del personal y otros grupos de interés?

¢Existe evidencia de la definicion de las
responsabilidades y niveles de autoridad para cada una
de las personas que desempefian en el proceso de
proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Las responsabilidades y niveles de autoridad han sido
comunicadas y han sido comprendidas en toda la
organizacion?

¢La empresa asignado responsabilidades para el
aseguramiento del cumplimiento de los requisitos de la
Norma y el correcto funcionamiento de los procesos de
proyectos y consultorias en ingenieria?
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PLANIFICACION

¢Se han identificado los riesgos y las oportunidades
vinculadas al contexto las necesidades de los clientes
que solicitan proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Se han evaluados los riesgos y oportunidades para
identificar las acciones méas adecuadas en relacion con
su impacto potencial?

¢Se han planificado acciones para abordar los riesgos y
las oportunidades del proceso de proyectos y
consultorias en ingenieria?

¢Se han disefiado acciones coherentes con la politica de
calidad?

¢Los objetivos estan relacionados con la conformidad
del producto y el incremento de la satisfaccion de los
clientes?

¢Los objetivos son medibles mediante indicadores y
disponen de una metodologia adecuada para su
seguimiento?

¢La planificacion de actividades de proyectos y
consultorias en ingenieria implica las actividades
recursos tiempos de entrega y responsables?

¢La organizacién cuenta con los recursos necesarios
para el correcto funcionamiento de los procesos?

¢La organizacion ha identificado las personas
necesarias para llevar a cabo la implementacién de un
sistema de gestion de calidad?

APOYO

¢La organizacion cuenta con los recursos de
infraestructura necesarios para el correcto desempefio
de los procesos?

¢La organizacion ha determinado y proporcionado las
personas necesarias para implementar un sistema de
gestion de calidad?

¢Se han identificado las infraestructuras necesarias para
llevar a cabo los procesos de mantenimiento?

:Se lleva a cabo un mantenimiento adecuado de la
infraestructura de la empresa?
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¢Se han definido las actividades y responsabilidades
vinculadas con el mantenimiento de la infraestructura?

¢La organizacion ha contribuido a crear el ambiente
adecuado para llevar a cabo los procesos?

¢Se han planificado actividades adecuadas para
conservar un ambiente de trabajo adecuado?

¢Se han planificado actividades tiempos de entrega y
responsabilidades para asegurar un ambiente de trabajo
adecuado?

¢Se han identificado los recursos de seguimiento y
medicidn necesarios para llevar a cabo las inspecciones
y controles internos?

¢Se conservan

registros de las operaciones de
verificacién inspeccion o calibracion?

¢Ha identificado la organizacion los conocimientos
necesarios para la realizacion de los procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios?

¢Se encuentran definidos los formatos y soporte de cada
documento?

¢La documentacion esta protegida adecuadamente
contra pérdida o uso inadecuado?

¢Se llevan a cabo actividades para el almacenamiento y
preservacion de los documentos mediante copias de
seguridad?

OPERACIONES

¢Se han identificado los procesos necesarios para
cumplir los requisitos de los clientes del servicio de
proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Se han determinado cuales son las comunicaciones
necesarias con los clientes?

¢Se determinan los requisitos de los clientes y
adicionales de los productos y servicios a ofrecer?

¢Se han tenido en cuenta los requisitos legales
asociados a los productos y servicios?

¢Se conserva toda la informacion documentada sobre
las comunicaciones, requisitos y revisiones con los
clientes (presupuestos, contratos, entre otros)?
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¢Existe una metodologia para el control y verificacion
de los productos y servicios de proveedores externos en
el proceso de compra de materiales?

¢Existen criterios para la evaluacion, seleccién,
seguimiento del desempefio y la reevaluaciéon de los
proveedores externos?

¢Se participa a los proveedores los requisitos para
colaborar con la organizacion?

¢Se aplican métodos adecuados para la identificacion y
trazabilidad de las salidas para asegurar la conformidad
de los servicios?

EVALUACION DEL DESEMPENO

¢La organizacion dispone de unos datos de indicadores
que permiten el analisis y evaluacion del desempefio del
proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Esta definida la metodologia de seguimiento,
responsabilidades y plazos, de los indicadores?

¢Los indicadores son adecuados para analizar las
mejoras y los cambios en el sistema de gestion de la
calidad?

¢Se han planificado auditorias internas para verificar la
calidad del proceso de proyectos y consultorias en
ingenieria?

¢Existe una metodologia definida y una planificacion
para la realizacion de las revisiones por la direccion?

MEJORA CONTINUA

¢La organizacion planifica acciones para mejorar la
satisfaccion del cliente y del desempefio del sistema de
gestion de la calidad?

¢Se contemplan los riesgos y oportunidades para
emprender acciones para la mejora del proceso de
proyectos y consultorias en ingenieria?

¢Existe una metodologia para el tratamiento de las no
conformidades y las quejas?

¢Se esta realizando analisis de las causas que originan
inconformidad en el cliente para emprender acciones
correctivas?
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¢Existe analisis de

repetitividad de las no
conformidades para emprender acciones correctivas?

¢La documentacion de las inconformidades y acciones
correctivas es adecuada para conocer las causas,
responsabilidades, resultados y andlisis de la eficacia?

¢La organizacion dispone de las herramientas
adecuadas para favorecer la mejora continua (objetivos,
acciones, salidas de la revision, entre otros aspectos?
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Anexo 2. Instrumento para medir la satisfaccion al cliente en una empresa de proyectos y

consultorias en ingenieria

CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones respecto a la realizacion de
diversas actividades relacionadas con la gestion de calidad de servicios de la empresa, marca
tu nivel de acuerdo o desacuerdo con la afirmacidn, a partir de la siguiente escala:

OPCIONES DE RESPUESTA:

= Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

GO wnN -
1

N.° |

PREGUNTAS

[1]2[3]4]5

DIMENSION I. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Las incidencias en el servicio tales como cambios en la
programacion, reclamos y observaciones, son comunicadas de
manera inmediata.

El personal responsable de los proyectos y consultorias en
ingenieria realizados a los clientes a los clientes cuentan con
informacion y conocimiento suficiente para brindar soporte
técnico de manera inmediata.

En caso de ocurrir un problema en el servicio, este se resuelve de
forma de asegurar la satisfaccion del cliente.

El &rea responsable de los proyectos y consultorias en ingenieria
cuenta con capacidad de responder a tiempo a las inquietudes e
incidencias manifestadas por los clientes.

DIMENSION Il. FIABILIDAD

Los servicios de proyectos y consultorias en ingenieria de la
organizacion son entregados en las fechas ofrecidas al cliente.

El servicio ofrecido al cliente se lleva a cabo de manera correcta,
por lo que no es necesario reprocesamientos.

El servicio esta disponible en el tiempo prometido al cliente, por
lo que los tiempos de espera son cortos

Los equipos, maquinarias y materiales asociados al servicio de
proyectos y consultorias en ingenieria ofrecido al cliente funciona
de la manera correcta todo el tiempo.

DIMENSION I11. SEGURIDAD

Las operaciones y transacciones relacionadas con los servicios de
proyectos y consultorias en ingenieria la empresa son seguras.
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10. |Elequipo responsable de realizar los servicios y operaciones a los
clientes cuentan con el conocimiento suficiente para garantizar un
proceso seguro.

11. | La empresa ha organizado sus procedimientos para garantizar la
confidencialidad de las operaciones de los clientes.

12. |En caso de ocurrir una eventualidad se ha dispuesto de un
procedimiento para continuar el servicio lo mas pronto posible.

DIMENSION IV. EMPATIA

13. |Los procesos relacionados con los proyectos y consultorias en
ingenieria ofrecidas a los clientes se han organizado para ajustarse
a sus necesidades especificas.

14. |El equipo responsable de los proyectos y consultorias en
ingenieria se ha organizado de manera de brindar atencién
personalizada a los clientes.

15. | El equipo responsable de las operaciones realiza su trabajo en un
tiempo de servicio acorde con las expectativas de los clientes.

16. |El equipo responsable de los proyectos y consultorias en
ingenieria ha sido capacitado para orientar su servicio a satisfacer
las necesidades de los clientes.

DIMENSION V. ELEMENTOS TANGIBLES

17 | Laempresa cuenta con equipos de ultima tecnologia para ofrecer
servicio a sus clientes.

18 |las instalaciones fisicas de la empresa son agradables y comodas
para atender a los usuarios y clientes.

19 |La apariencia del personal responsable de la atencion al publico
es impecable.

20 |Los materiales fisicos asociados al servicio (tales como
documentacién, equipos, presentaciones digitales) son
visualmente atractivas para el cliente.

Gracias por completar el cuestionario.
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Anexo 3. Resultados de la aplicacion de la lista de verificacion para evaluar el

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 después de la implementacion.

Hallazgos

Aspecto por evaluar
Cumple No cumple

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Existencia de una metodologia para analizar y seguir el
contexto interno y externo de la organizacion.

Identificacion de factores externos que afectan el
desempefio de proceso de proyectos y consultorias en X
ingenieria que ofrece a los clientes.

Identificacion de factores internos que afectan el
desempefio de proceso de proyectos y consultorias en X
ingenieria que ofrece a los clientes.

Reconocimiento de los factores que inciden en la definicién

y planificacion de los procesos de proyectos y consultorias X
en ingenieria.

Definicion de una metodologia para conocer los intereses y
necesidades de los clientes.

Deteccion de las necesidades y expectativas de los clientes
gue puedan afectar el desempefio interno de los procesos de X
proyectos y consultorias en ingenieria.

Seguimiento y revision de la informacion que tiene que ver
con los clientes y sus requisitos.

Inclusion de los requisitos y expectativas de los clientes
cuando se define la planificacion de las actividades que X
conforman los proyectos y consultorias en ingenieria

Documentacion del alcance del sistema de gestion para los

. ; . o X
servicios de proyectos y consultorias en ingenieria
Identificacibn de los procesos necesarios y sus
interacciones incluyendo entradas salidas y secuencia para %

la gestion de los servicios de proyectos y consultorias de la
empresa.

Se han definido actividades de seguimiento e indicadores
de gestién para el control de los procesos proceso de X
proyectos y consultorias de la empresa
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Se lleva a cabo un registro de las evidencias de mejoras en

el desempefio de los procesos y los sistemas de calidad para X

los servicios de proyectos y consultorias en ingenieria
LIDERAZGO

Cumplimiento del liderazgo y compromiso con respecto a

la implementacidn de un sistema de calidad para el proceso X

de proyectos y consultorias en ingenieria

Disefio de estrategias para verificar la responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas en relacion con la eficacia de X
la calidad

Enfoque orientado al cliente para establecer y desempefar

la calidad en el proceso de proyectos y consultorias en X
ingenieria.

Politica de calidad acorde con los objetivos y el contexto de
la empresa

Politica de calidad que incluya compromisos para el
cumplimiento de requisitos y mejora continua

Politicas de calidad con objetivos trazados para el proceso
de proyectos y consultorias en ingenieria

Politicas de calidad disponibles para el conocimiento del
personal y otros grupos de interés

Evidencia de la definicion de las responsabilidades y
niveles de autoridad para cada una de las personas que
desempefian en el proceso de proyectos y consultorias en
ingenieria.

Comunicacion y comprension de las responsabilidades y
niveles de autoridad en toda la organizacién

Asignacion de responsabilidades para cumplimiento de los

requisitos de la Norma y el correcto funcionamiento de los X
procesos de proyectos y consultorias en ingenieria.

PLANIFICACION

Identificacion de riesgos y oportunidades vinculadas al
contexto las necesidades de los clientes que solicitan X
proyectos y consultorias en ingenieria.

Evaluacion de riesgos y oportunidades para identificar las
acciones mas adecuadas en relacion con su impacto sobre X
el negocio.
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Planificacion de las acciones para abordar riesgos Yy

oportunidades del proceso de proyectos y consultorias en X
ingenieria.

Los objetivos estan relacionados con la conformidad del
producto y el incremento de la satisfaccion de los clientes.

Objetivos son medibles mediante indicadores y disponen de
una metodologia adecuada para su seguimiento.

Existencia de una planificacion de actividades de proyectos
y consultorias en ingenieria que incluya las actividades, X
recursos, tiempos de entrega y responsables

Definicion de los recursos necesarios para el correcto
funcionamiento de los procesos.
La organizacion ha identificado las personas necesarias

para llevar a cabo la implementacion de un sistema de X
gestién de calidad.

APOYO EN LA GESTION

La organizacion cuenta con los recursos de infraestructura
necesarios para el correcto desempefio de los procesos.

La organizacion ha determinado y proporcionado las
personas necesarias para implementar un sistema de gestién X
de calidad.

Se han identificado las infraestructuras necesarias para
Ilevar a cabo los procesos de mantenimiento.

Se lleva a cabo un mantenimiento adecuado de la
infraestructura de la empresa.

Se han definido las actividades y responsabilidades
vinculadas con el mantenimiento de la infraestructura.

La organizacion ha contribuido a crear el ambiente
adecuado para llevar a cabo los procesos.

Se han planificado actividades adecuadas para conservar un
ambiente de trabajo adecuado.
Planificacion de actividades, tiempos de entrega Yy

responsabilidades para asegurar un ambiente de trabajo X
adecuado

Identificacion de recursos de seguimiento y medicion
necesarios para llevar a cabo las inspecciones y controles X
internos
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Registros de las operaciones de verificacion, inspeccién o
gestion de clientes.

Identificacion de los conocimientos necesarios para la
realizacion de los procesos y su conformidad.

Existencia de formatos y respaldos de cada documento. X
La documentacion estd protegida adecuadamente contra

. . X
pérdida o uso inadecuado.
Actividades para el almacenamiento y preservacion de los
documentos mediante copias de seguridad de manera X

digital.

OPERACIONES

Identificacion de procesos necesarios para cumplir los
requisitos de los clientes del servicio de proyectos y X
consultorias en ingenieria.

Identificacion de las comunicaciones necesarias con los

clientes. X
Identificacidn de los requisitos de los clientes y adicionales %
de los productos y servicios.

Inclusion de los requisitos legales asociados a los productos %

Yy Servicios.
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Aspecto por evaluar Hallazgos

Cumple  No cumple

Archivo de informaciébn documentada sobre las
comunicaciones, requisitos y revisiones con los clientes X
(presupuestos, contratos, entre otros).

Existe una metodologia para el control y verificacion de los
productos y servicios de proveedores externos en el proceso X
de compra de materiales.

Existen criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento
del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.

Se forma a los proveedores los requisitos para trabajar con la
organizacion muchas gracias ella no se va Marin.

Se aplican métodos adecuados para la identificacion y
trazabilidad de las salidas para asegurar la conformidad de los X
Servicios.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Existencia de indicadores que permiten el analisis y
evaluacion del desempefio del proyectos y consultorias en X
ingenieria.

Definicion de metodologia de seguimiento, responsabilidades
y plazos, de los indicadores

Planificacion de auditorias internas para verificar el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad en los X
proyectos y consultorias en ingenieria.

Metodologia para la realizacién de las revisiones por la
direccion.

MEJORA CONTINUA

Planificacion de acciones para mejorar la satisfaccion del
cliente y del desempefio del sistema de gestion de la calidad

Identificacién de riesgos y oportunidades para emprender
acciones para la mejora del proceso de proyectos y X
consultorias en ingenieria

Metodologia para responder oportunamente a las no
conformidades y las quejas

Analisis de las causas que originan inconformidad en el
cliente para realizar acciones correctivas.
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Aspecto por evaluar Hallazgos

Cumple  No cumple

Anadlisis de la repeticion de no conformidades para emprender

. . X
acciones correctivas.

La documentacion de las inconformidades y acciones
correctivas es adecuada para conocer las causas, X
responsabilidades y consecuencias.

La organizacion dispone de las herramientas adecuadas para
desarrollar la mejora continua.
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Anexo 4. Resultados del instrumento para medir la satisfaccion al cliente en una empresa

de proyectos y consultorias en ingenieria posterior a la implementacién

OPCIONES DE RESPUESTA:

En desacuerdo.

De acuerdo.
Totalmente de acuerdo.

OB WN P
I mmnn

Totalmente en desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

N.°

PREGUNTAS

1

2

3

Promedio

DIMENSION I. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Las incidencias en el servicio tales como cambios
en la programacion, reclamos y observaciones, son
comunicadas de manera inmediata.

El personal responsable de los proyectos y
consultorias en ingenieria realizados a los clientes
a los clientes cuentan con informacién vy
conocimiento suficiente para brindar soporte
técnico de manera inmediata.

En caso de ocurrir un problema en el servicio, este
se resuelve de forma de asegurar la satisfaccion del
cliente.

El &rea responsable de los proyectos y consultorias
en ingenieria cuenta con capacidad de responder a
tiempo a las inquietudes e incidencias
manifestadas por los clientes.

4.58

4.25

4.25

4.42

DIMENSION I1. FIABILIDAD

PREGUNTAS

1

2

Promedio

Los servicios de proyectos y consultorias en
ingenieria de la organizacion son entregados en las
fechas ofrecidas al cliente.

El servicio ofrecido al cliente se lleva a cabo de
manera correcta, por lo que no es necesario
reprocesamientos.

El servicio esta disponible en el tiempo prometido
al cliente, por lo que los tiempos de espera son
cortos

Los equipos, maquinarias y materiales asociados
al servicio de proyectos Yy consultorias en
ingenieria ofrecido al cliente funciona de la
manera correcta todo el tiempo.

4

3.08

4.17

3.92

4.42
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DIMENSION I11. SEGURIDAD

10.

11.

12.

Las operaciones y transacciones relacionadas con
los servicios de proyectos y consultorias en
ingenieria la empresa son seguras.

El equipo responsable de realizar los servicios y
operaciones a los clientes cuentan con el
conocimiento suficiente para garantizar un
proceso seguro.

La empresa ha organizado sus procedimientos para
garantizar la confidencialidad de las operaciones
de los clientes.

En caso de ocurrir una eventualidad se ha
dispuesto de un procedimiento para continuar el
servicio lo mas pronto posible.

4.58

4.33

4.33

4.25

DIMENSION IV. EMPATIA

13.

14.

15.

Los procesos relacionados con los proyectos y
consultorias en ingenieria ofrecidas a los clientes
se han organizado para ajustarse a sus necesidades
especificas.

El equipo responsable de los proyectos y
consultorias en ingenieria se ha organizado de
manera de brindar atencién personalizada a los
clientes.

El equipo responsable de las operaciones realiza su
trabajo en un tiempo de servicio acorde con las
expectativas de los clientes.

2.50

2.75

2.58

16.

El equipo responsable ha sido capacitado para
orientar su servicio a satisfacer las necesidades de
los clientes.

1

3.75

DIMENSION V. ELEMENTOS TANGIBLES

17

18

19

20

La empresa cuenta con equipos de Ultima
tecnologia para ofrecer servicio a sus clientes.

las instalaciones fisicas de la empresa son
agradables y comodas para atender a los usuarios
y clientes.

La apariencia del personal responsable de la
atencion al publico es impecable.

Los materiales fisicos asociados al servicio son
visualmente atractivas para el cliente.

3

0

1

0

3.58

4.17

4.50

3.58

Saenz Escudero, Yovana

Pag. 127



4 IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
J EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD

EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Anexo 5. Diagrama de caracterizacion de los procesos

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION Cédigo: DC-GD-03
PROCESO: Version: 00
Fec. Emision: 06-05-21

e I

E

RECURSOS

CALIDAD SST AMBIENTAL

A S E—

1SO 9001:2015

1SO 14001:2015

OHSAS 18001:2007

4

Elaboracion: Revision: Aprobacion:
Sub Gerente General Representante de la Direccion Comité SGI
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Anexo 5. Acta de reunion de conformacion del equipo de implementacion.

Reunion N2 5

O Altz Direccion Comité de Sistema de O Comite de 55T
Gestion czlidad

[] otros

Siendo lzs 11:40 am Del dia 30 de marzo 2021 se reunieron en la sala de directorio de ACICO
SAC las siguientes personas:

1. PARTICIPAMTES:

Mombres y Apellidos Cargos
Cesar Szenz Gerante Genaral
Dante Merzaray, Jefe de operacionas
Yovana 33e0z Analista 3G1
Sandra Sandowal Asistente de Operaciones

Con |z finalidad de definir |

o= siguientes temas:

2. AGENDA
Horarig Descripcion Responsable
) 1. Conformacian del eguipo parala
10:20 2m implementacion del sistema de calidad csee

3. ACUERDOS / COMPROMIZOS.

Estadao f Fecha de

- Y=uans Séenz como Anslista SG1
- Dante Merpsgay, como apoyo 1
- Sandra Sandoval como apoyo 2

N® Desarrollo Responsable . e
Ejecucion
Se designa como el equipo de calidad
quiznes tendran |a responsabilidad de la
1 implementacion de la nommsa 120 8001 2015 | AKa Direccidn Aprobado

Sz concluye |2 reunign 2 las 12:1b pm, Comprometiendose los participantes 2 cumplic los
aouerdos/compromizos establecidos en |a presente acta, s2EUn su asignacion y presentando
susz avances o resultados en la proxima reunion gque se programes.
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Anexo 6. Procedimiento de reclutamiento, seleccion e induccién de personal

PROCEDIMIENTO Cédigo: P-CH-01

RECLUTAMIENTO version: 00
’ Fecha: 30.03.2021

ol s

OBJETIVO

Definir el procedimiento para realizar el reclutamiento, selecciéon e induccion de
personal con el fin de asegurar la seleccion del candidato, de acuerdo a los perfiles de
puestos requeridos.

ALCANCE

Aplica para todos los postulantes y colaboradores desde el requerimiento hasta la
induccion del personal seleccionado en cada proceso de la organizacion.
RESPONSABILIDADES

Jefe de Area/Coordinador de Area/Gerentes de Proyectos son los responsables de
requerir personal para sus areas.

El Coordinador de Capital Humano debe ejecutar el presente procedimiento.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ISO 9001:2015 Requisito 7.2 Competencia y 7.3 Toma de conciencia.

DESARROLLO
ACT. DESCRIPCION RESPONSABLE
6.1 Personal Empleado
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ACT. DESCRIPCION RESPONSABLE

6.11 Requerimiento

a) Elsolicitante presenta su requerimiento de
personal de acuerdo al perfil de puesto
segun Solicitud de requerimiento de
personal F-CH-01. Gerentes/Jefes de

b) En el caso de tener un puesto nuevo, el | Aréa
solicitante y el coordinador de capital | /Coordinador de
humano deberan hacer el levantamiento | Are/Director de
del perfil de puesto para luego ser | Proyectos/
revisado y aprobado por GAF. Residente de obra

c) El coordinador de Capital Humano una
vez que recibe la Solicitud de
requerimiento de personal F-CH-01,
solicita la aprobacion del GAF quien | Coordinador de
evallasi es necesaria la contratacionde un | Capital Humano
nuevo personal.

d) En el caso de ser aprobada la solicitud, se
procede con el reclutamiento.

e)

6.1.2 Reclutamiento

a) Se realiza la convocatoria a través de fuentes
externas como bolsas de trabajo, pag. Web,
periddicos, bolsas de instituciones
educativas y referidos. En el caso de
convocatorias mediante fuentes internas se
realiza a traves de comunicaciones a todo el
personal de la organizacion mediante correo
electronico o periddico mural, siempre y
cuando se verifiquen posibles candidatos que
cumplan con el perfil solicitado y previa
aprobacion del GAF, también se realiza
mediante promociones de puesto para lo cual
se tiene en cuenta la evaluacion de
desempefio.

Coordinador de
Capital Humano
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ACT. DESCRIPCION RESPONSABLE

6.1.3 Filtro Curricular

a) Se procede con el filtro curricular, de
acuerdo al perfil de puesto; tomando en cuenta
la experiencia laboral, estudios, pretensiones
salariales y cualquier otro aspecto descrito en el
formato de Solicitud de requerimiento de

personal F-CH-01 Coordinador de

Capital Humano
b) Se  procederd a  pre-seleccionar

curricularmente a los postulantes que cumplan
con el perfil de puesto.

C) Luego se le cita mediante llamada
telefonica o correo electronico y se les programa
una fecha de entrevista.

6.1.4 Entrevista

a) Se realiza una entrevista, con la finalidad de
comprobar y evaluar que los postulantes pre-
seleccionados cumplan con los requisitos de
formacion, experiencia y habilidades (perfil
de puesto).

b) Enel caso del personal que no cumplan con los
requisitos del perfil de puesto se da por
concluido el proceso.

c) El personal que cumple con los requisitos del
perfil de puesto pasan a la siguiente etapa de la
evaluacion.

Coordinador de
Capital Humano

6.1.6 Referencias Laborales

a) Se realiza la verificacion de los antecedentes
laborales, registrando en formato de | Coordinador de
Referencias Laborales F-CH-07, con el fin de | Capital Humano
determinar la veracidad de los datos obtenidos
y el desempefio laboral del candidato.

6.1.7 Seleccion de Personal

a) Se comunica al postulante via telefonica o por | Coordinador  de
correo  electronico, para una segunda | Capital Humano
entrevista con el solicitante.
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ACT. DESCRIPCION RESPONSABLE

b) Realiza entrevista final a la terna presentada, y
selecciona a la persona para el puesto
solicitado, lo cual comunica verbalmente al
Coordinador de Capital Humano. Jefe de

a) En el caso de puesto de Gerentes y Jefes se | Area/Coordinador
realiza una tercera entrevista con la Gerencia | de Area/Gerentes
General.

En caso sea rechazada la terna, se reinicia el

proceso.

6.1.10 | Contratacion de personal

a) Se comunica via telefonica o por correo
electrénico, al postulante seleccionado, la
decision de contratacion, solicitandole sus
documentos personales de acuerdo a la Ficha
de documentacién a presentar F-CH-03.

b) Se realiza la programacion del examen médico
de ingreso mediante un correo electronico.

c) En caso salga el examen médico como NO | Coordinador  de
APTO, no se le contrata al personal y se | Capital
reinicia el proceso. Humano/Asistent

d) Luego de la recepcion de documentos se | @ Social
procede a la elaboracion del legajo para
Capital Humano y el personal realiza el
Ilenado de la Formato de Ingreso de trabajador
Administrativo F-CH-04.

e) A su vez se elabora el contrato de trabajo, de
acuerdo a los términos considerados por la
estructura organizacional, asi como otras
condiciones acordadas con el GAF de ser el
caso.
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6.1.12 Induccioén de personal

La Induccion se realiza dentro de los primeros
quince dias utiles a partir del ingreso del personal.

a) Induccién General
Se da a conocer la mision, vision, el
reglamento interno de trabajo (RIT), Politica
de Alcohol y Drogas, Politica Trabajo Infantil,
mujer embarazada, lactancia, discapacidad,
trabajo forzoso y discriminacion,
procedimientos de Capital Humano.

Se realiza la entrega de la ficha

socioeconomica F-CH-16 C?erente de
La realiza el Area de Capital Humano Area/Coordinador
de Capital

Humano/

b) Induccion especifica
Se da a conocer las responsabilidades vy
actividades directas al puesto, va de la mano
con el perfil de puesto OD-CH-02

Ejecutada por el personal que designe la
gerencia de area donde se ingresa a laborar.

Al término de la Induccion General vy
especifica, el personal asistente registrara su
firma en el formato Registro de Asistencia F-
CH-05.
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Anexo 7. Procedimiento de control documentario.

CODIFICACION DE DOCUMENTOS

ESTRUCTURA DE CODIGO: X-YY-ZZ-NN, donde:
X: Inicial de documento
YY: Sigla de procesos
ZZ. Siglas del Proyecto
NN: Numero correlativo del documento

Nota: La codificacién ZZ seran las siglas de identificacion del proyecto para los
procedimientos operativos

INICIALES DE DOCUMENTOS:

PO: Politica

MSGI: Manual de Sistema de Gestion Integrada
DC: Diagrama de Caracterizacién

P: Procedimiento

K Instruccion

F: Formato

RI: Reglamento Interno

PG: Plan de Gestién

OD: Otros documentos

1.2. SIGLA DE PROCESQS:

Tipo de Proceso Sigla Nombre del Proceso
GD Gestion Direccion
Procesos Estratégicos SGC Sistema de Gestion de la Calidad
Procesos Operativos co Comer(?lal
OP Operaciones
GL Gestion Legal
LA Logistica y Almacén
EM Equipos y Mantenimiento
Procesos de Soporte CT Contabilidad y Finanzas
TE Tesoreria
CH Capital Humano
TI Tecnologia de Informacion

1.3. ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS
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Ne | ITEMS P|PO|OD|DC |[MSGI| I | P-O RI PG
1 | Indice X X X X 0 0 0
2 | Objetivos 0 0 0 0 0 O] 0 0
3 | Alcance 0 0 0 0 @) 0
4 | Responsabilidad 0 ) ) ) ) )
5 | Definiciones 0 0 0 ) 0 0
6 | Documentos de referencia 0 0 0 0 0 0
7 | Desarrollo 0| O 0 0 O O] O
8 | Registro ) ) ) X ) ) )
9 | Control de cambios 0| 0 0 0 ) O 0 O
10 | Anexos 0 0 0 ) 0
11 | Controles X
12 | Control de Proceso X 0
13 | Sub proceso )
14 | Recursos o]
15 | Riesgos 0]
16 | Documentos de Sustento )
17 | Planificacion de Cambios ) 0
18 | Indicadores ) 0
19 | Personal, Materiales, 0] 0
Equipos y Herramientas
20 | Condiciones basicas de 0 0]
calidad, seguridad y Medio
Ambiente
21 | Resumen O 0
Ejecutivo(Introduccién)
22 | Liderazgo y Compromisos O
y Politica
23 | Atribucionesy o
Obligaciones
24 | Estandares de la Seguridad O 0}
y Salud en las Operaciones
25 | Estandares de la Seguridad @]
y Salud en las Actividades
Conexas
26 | Preparacion y Respuesta a 0 0
Emergencias
Leyenda
Obligatorio: O Opcional: X

P: Procedimiento

PO: Politica

OD: Otros documentos

DC: Diagrama de Caracterizacion
MSGI: Manual del Sistema de Gestion Integrado
I: Instructivo

P-OP: Procedimiento Operacional
RI: Reglamento interno

PG: Plan de Gestion
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Anexo 8. Formato de control de documentacién F-8-GI-01

ACICO S.A.C. FORMATO Cédigo: F-SGI-01
version: 01
Al‘ﬁ:ﬂuﬁls'gggcﬁnmﬂ'gmﬂ LISTA MAESTRA DE DOCUMENTACION INTERNA Fecha: 28/01/2021
FECHA DE
ACTUALIZACION: DIRIGIDO A:
PROYECTO: RESPONSABLE
g'gco PROCESO Documento Coédigo Versiéon Fecha de Aprobac
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Anexo 9: Planificacion ejecucion, seguimiento y control y cierre de obras P-SGI-03

PROCEDIMIENTO

ALTA CALIDAD EN INGENIERIA Y EJECUCION, SEGUIMIENTO
CONSTRUCCIGN S.ALL. Y CONTROL Y CIERRE DE

PLANIFICACION,

OBRAS

Cddigo: P-SGI-03
Version: 00
Fecha: 30.03.2021
P&gina: 138 de 8

1.

OBJETIVO

Establecer la metodologia para la planificacion, ejecucion, seguimiento y control y cierre

de obras civiles en general, cumpliendo los est

. ALCANCE

andares del SGC

Aplica desde el consentimiento de la buena pro hasta la conformidad de la liquidacion

de obra.

RESPONSABILIDADES

4.

Es responsabilidad del Gerente de Operaciones / director de Proyectos la aplicacion,

actualizacién y velar por el cumplimiento de lo establecido en el presente procedimiento.

Residente de Obra es responsable durante la ejecucion de la obra, de la Planificacion,

Ejecucion, Seguimiento y Control y Cierre de

la Obra.

Ingeniero de Calidad debe velar por la Planificacion, Aseguramiento y Control de la

Calidad hasta el Cierre del Dossier de Calidad.

DEFINICIONES

5.

3.1.Presupuesto Operativo: Presupuesto meta de ejecucion de obra.

3.2.Requerimiento: Solicitud de recursos o insumos para la ejecucion del proyecto.

3.3.Carta de Adjudicacion: Acto de formalidades que consiste en la asignacion de una

obra.
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

5.1
5.2
5.3
5.4
5.5
5.6
5.7

Procedimiento de Licitaciones.

Procedimiento de Requerimiento, Seleccién e Induccion de personal.

Procedimiento de No Conformidad, Accion Correctiva y/o Preventiva.

Procedimiento de Salidas No Conformes.
Procedimiento de Quejas.

Acta de Entrega de Obra.

Acta de Recepcion de Obra.

7. DESARROLLO

La prioridad en la utilizacion de los formatos son los del Sistema de Gestidn Integrado de
J.C. Contratistas Generales, salvo requerimiento del cliente en cuanto a la utilizacion de sus
formatos establecidos en su propio Sistema de Gestion.

a.  Recepcion los documentos aplicables a la
realizacion del proyecto, los cuales se registran en la
Lista Maestra De Documentacion Interna del
proyecto. (F-SGI-01)

b. Elaborar Lista de Planos (F-OP-05) aprobados

para construccion.

c. Planificacion de Recursos o insumos, técnicos y

profesionales para el proyecto

e Para el caso del Requerimiento de Recursos o
insumos. Se efectuara de acuerdo con el plazo

ofertado y el calendario valorizado proyectado el

ITEM DESCRIPCION RESPONSABLE
01 | COMERCIAL
Desarrolla el proceso de Licitaciones segun el Ge_rente de Operaciones/
Director de Proyectos /
Procedimiento de Licitaciones (P-CO-01), y comunica Asistente de
e Licitaciones
la Buena pro al subproceso de Planificacion —
Operaciones.
02 | PLANIFICACION

Gerente de Operaciones
ylo
Director de Proyectos /
Ing. de Calidad

Gerente de Operaciones
ylo
Director de Proyectos
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cual se remite al Proceso de Logisticay Almacén
(Calendario de adquisicion de materiales).

e Para el caso del Requerimiento de Equipos. Se Residente de Obra,
efectuara de acuerdo con el plazo ofertado y el
calendario valorizado proyectado el cual se
remite al Proceso de Equipos y Mantenimiento
(Calendario de utilizacion de Equipos).

e Los recursos profesionales y técnicos, son

asignados de acuerdo a los solicitados por el
Residente de Obra, ,

cliente contractualmente y los que operaciones Ingeniero de Calidad

considere necesario para el cumplimiento de los
objetivos y las metas. Este proceso lo realiza el
area de Capital Humano a través del
procedimiento P-CH-01 Requerimiento,

Gerente de Operaciones

Seleccion E Induccion De Personal. ylo
Director de Proyectos,

d. Elaboracién de Metrados. Asistente de Proyectos

Con la entrega de los planos aprobados para
construccion, se realizaran los Metrados preliminares
de obra, los cuales seran consolidados en la Planilla de
Metrados (F-OP-11).

Nota: Los Metrados se irdn actualizando durante la
ejecucion de obra, debido a partidas no contempladas Residente de Obra,
en el alcance inicial y/o sinceramiento de cantidades Ingeniero de Calidad
(En la etapa de Ejecucion).

e. Elaborar Presupuesto Linea Base y Operativo
Elaborar el Presupuesto Base (F-OP-02) y presupuesto
Operativo (F-OP-03), teniendo en cuenta la revision
de requerimientos del proyecto y la actualizacion de
precios de insumos.

f.  Elaboracion de Cronograma Valorizado
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Segun el alcance y los hitos contractuales, se elaborara
el Cronograma de Linea Base (F-OP-01), para el
cumplimiento en el plazo contractual.
g. Generar Organigrama Del Proyecto.
Segun la naturaleza del proyecto y los requerimientos
del mismo elaborar el Organigrama del Proyecto. (F-
OP-04)
h.  Elaboracion de Procedimientos de Trabajo
Operacional.
Con la entrega de los planos aprobados para
construccién y las especificaciones técnicas del
proyecto, se realizaran los Procedimientos de trabajo
operacional.
Se listan algunos procedimientos que entregamos,
segun el tipo de proyecto.
Nota: Los procedimientos se iran actualizando conforme
al desarrollo del proyecto, y segun el P-SGI-01 Gestidn
y Control de Documentos.
Nota: La estructura de los procedimientos variard de
acuerdo al tipo de proyecto, cliente y magnitud del
mismo.
i.  Elaboracion de documentos para la obra
e Plan de Calidad.
e Plan de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio
Ambiente.
e Matriz de Gestion de Riesgos Y Oportunidades
(F-SGC-01 Matriz RyO).
Como anexo a los procedimientos de operacion, se
elaboraran estas matrices, contemplando todos los

riesgos tanto de calidad, seguridad y medio ambiente.
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Las matrices son dindmicas y se actualizaran segun

estado del proyecto.

03

EJECUCION

a. Inicio de la obra

Con la entrega de terreno ejecutada por el cliente y/o

supervision se dara inicio a la Ejecucion de la obra.

Se procede a la implementacion de campamentos,

traslados de Equipos, personal e insumos de acuerdo

con el calendario valorizado.

b.  Ejecucidn de Actividades

Segun el cronograma de Seguimiento F-OP-09, se

ejecutaran las actividades para poder concluir el

proyecto en el plazo indicado. Las actividades de

ejecucién se realizaran siguiendo los lineamientos

establecidos en los procedimientos de trabajo

operacional; las actividades se validardn con los

protocolos de obra que son agrupados y aprobados por

la supervision y preparados para su valorizacion.
Nota: Durante la ejecucion del proyecto se realizan
programas y se llevan reuniones establecidas con el
cliente para ver el estatus del proyecto en cuanto a
produccion, seguridad, calidad y medio ambiente. Los
acuerdos de las mismas quedaran en Acta de Reunién (F-
GD-02) o en formato del cliente.

c.  Control de Produccion

Durante la ejecucion de actividades, se efectuaran

controles de personal, materiales y Equipos.

El control de materiales y equipos se ejecuta de

acuerdo a los avances y la informacion proporcionada

por Logisticay Almacén y Equipos y Mantenimiento.

Gerente de Operaciones
ylo
Director de Proyectos,
Residente de Obra

Residente de Obra,
Administrador de Obra

Residente de Obra,
Ingeniero de Calidad

Residente de Obra,
Asistente de Oficina
Técnica
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Nota: El control del personal se realizard segun la
metodologia propuesta por el Residente de obra y
aprobada por el Gerente de Operaciones y/o director de
Proyectos.
Se reporta diaria y semanalmente el avance de la obra al
Gerente de Operaciones y/o Director de Proyectos.
d. Adicionales de Obra
Los adicionales de obra son solicitados por el cliente.
Estas seran presupuestadas en el formato Presupuesto
Base (F-OP-02)., enviadas para aprobacion del cliente,
ejecutadas y valorizadas.
e. Valorizaciones
Ejecutar la Valorizacion (F-OP-10) del proyecto y
gestiona la aprobacion del cliente y/o supervision
La valorizacion aprobada es remitida al Gerente de
Operaciones y/o Director de Proyectos.
Nota: La frecuencia de las valorizaciones esta
establecido en el contrato.
f.  No Conformidad, Accién Correctiva y/o

Preventiva

= Si durante la ejecucion de los trabajos, el personal
y/o El cliente detectard una NC o NCP, se debera
realizar una Solicitud de accién de Preventiva /
Correctiva (SAPC) — F-SGI-17, esta debera
gestionarse segun el procedimiento de No
Conformidad, Accion Correctiva y/o Preventiva (P-
SGI-03).

g. Gestion de Requerimiento formales de

informacion

= De existir alguna falta de informacion, referente

al proyecto, se cursara un RFI Requerimiento de
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Informacion (OD-OP-07) hacia el area de ingenieria
del cliente, este formato sera enviado mediante
carta, correo, etc., dejando precedente de la fecha de

envio e indicando la fecha de respuesta del cliente.

= De forma similar, se hard empleo del formato
RFC Requerimiento Formal de Cambio (OD-OP-11)
cuando exista un cambio en cualquier fase del
proceso de construccion, en el documento se
indicara el tipo de cambio y la justificacion para ser

realizado.

Nota: El intercambio de informacion se podra realizar

de acuerdo con el formato establecido con el cliente.

04 | SEGUIMIENTO Y CONTROL

a. Documentos relacionados al seguimiento de Gerente de Operaciones
Obra ylo

Director de Proyectos,

Hacer el seguimiento durante la ejecucion del Residente de Obra

proyecto:
e Calendario Valorizado. (F-OP-07) Residente de Obra
eCurva S. (F-OP-08) Asistente de Proyectos

e Programas semanales o quincenales sectorizados
del proyecto.
e Informe de Avance de Proyecto (Técnico) la
presentacion se realiza segun el cliente.
Otros aplicables al proyecto: Matriz de calidad.
b. Informes de Obra
Se envia periddicamente un informe de obra hacia
gerencia y/o supervision que reporte sobre avances
segun  cronograma, actividades  programadas,
actividades pendientes, panel fotografico y otra
informacion relevante al control de avance del

proyecto.
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05 |QUEJAS
El método para identificar y tomar acciones frente a las Ger_ente de Operaciones /
director de Proyectos /
quejas de los clientes se establece en el procedimiento de GG
Control de Quejas P-SGI-08.
06 |CIERRE DE OBRA
Residente de Obra /

a. Acta de Recepcion de Obra

Culminadas las actividades de ejecucion, y posterior al
levantamiento de observaciones se hard un recorrido
final de obra en compafiia de la supervision y/o cliente,
luego de la conformidad del recorrido se firmara el
acta de recepcién de obra.

b. Consolidacion de Documentos

Todos los registros que sean parte del indice de Dossier
de Obra (Calidad y SSOMA) seran consolidados para
ser revisado y aprobado por el cliente.

El indice del dossier de Liquidacion de Calidad,
SSOMA, Técnico y Financiera a seguir es entregado
por el cliente, en casos en donde el cliente no cuente

con este documento,

Gerente de Operaciones
/ director de Proyectos
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Anexo 10: Procedimiento de atencion a quejas P-SGI-02

ALTA CALIDAD EN INGENIE RIAY
CONSTRUCCION S.A.C.

PROCEDIMIENTO

GESTION DE QUEJAS

Cadigo: P-SGI-02
Versioén: 00
Fecha: 30.03.2021
Pégina: 146 de 6

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para asegurar la atencion de las quejas de nuestros

clientes con el objetivo de prevenir su recurrencia y mejorar nuestros SGC que se

tiene en Alta Calidad en Ingenieria y Construccion S.A.C. (ACICO S.A.C.).

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a toda queja (insatisfaccion) que se presenten en las

actividades y servicios que brinda Alta Calidad en Ingenieria y Construccion

S.A.C. (ACICO S.A.C.). Desde la recepcion de la queja hasta la respuesta al cliente

como resultado de la gestion realizada y verificacion de la satisfaccion del cliente.

RESPONSABILIDADES

Los Gerentes y jefes son responsables de la implementacidn de las acciones

establecidas para eliminar la causa raiz de las quejas identificado en su proceso.

Responsables de los procesos: Son los encargados de atender las quejas que

nuestros clientes internos y externos no hagan llegar a nuestra area.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma ISO 9001:20015 Requisitos 8.2.1 Comunicacion con el cliente.

e comunicaciones pertinentes de las partes interesadas externas, incluidas las quejas.

e Contrato con los clientes
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5. DESARROLLO

ACT

DESCRIPCION

RESPONSABLE

6.1

IDENTIFICACION DE LAS QUEJAS

6.1.1

Identificacion de las quejas y reclamos por los
siguientes medios:

— Linea de atencién a clientes

— Pagina web

— Correo electrénico

—  Central telefénica

—  Carta notarial

— En persona durante la supervision en los
proyectos

— Carta simple

— Através de reuniones formales con clientes
estratégicos.

—  Otros medios

Registrar la queja en la solicitud de accion
Preventiva / Correctiva (SAPC).
Incluir la persona de contacto del cliente que
origino la queja.
En caso de carta notarial, se informa al gestor legal

para su atencion.

/director de
proyecto/
Responsable de
proceso/Gestor

Legal

6.2

CORRECCION Y RECEPCION DE LA
QUEJA

6.2.1

Quejas
Analizar si la queja procede de acuerdo a lo
establecido en el Anexo 01 Criterio para

identificacion de la procedencia de la queja.

Se cuenta con un plazo maximo de 24 horas desde

recibida la notificacion para declarar la procedencia

Director de
proyecto/
Responsable de la
solucién de la

queja
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de la queja. Asi mismo, cumpliendo este plazo, se
archiva la queja.

6.2.2 | Si la queja procede, se cuenta con un tiempo | Responsable de la
maximo de 48 horas Uutiles para iniciar el | solucion queja/jefe
seguimiento de este y contactar a la persona que de inmediato
haya presentado el reclamo, para trabajar superior
conjuntamente en un plan de solucién de la queja.

= Solicitud de accion Preventiva / Correctiva
(SAPC) - F-SGI-17.
Este plazo comienza a las 08 horas del dia siguiente
de haber recibido la queja.

6.2.3 | Si el responsable de la solucién de la queja no se | Jefe de inmediato
contacta con el cliente que origino la queja, el jefe superior
inmediato superior quien cuenta con 48 horas utiles
para realizar el contacto con el cliente y dar la
propuesta de solucion

6.2.4 | En caso la queja no procede: Responsable de la
Se cierra el caso. solucion queja/jefe

de inmediato
superior
6.3 INFORMACION AL CLIENTE
6.3.1 Se realiza la SAPC y se informa al cliente para Ingeniero de
aceptacion y cierre de la SAPC. Confirmar la Calidad/Residente
aceptacion el mismo por el cliente. Registrar en el de obra/
F-SGI-19 Registro de quejas. Responsable de la
solucion queja
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— No cumplir con el tiempo acordado.

establecidos
— Problemas de comunicacion y falta de

informacion

los servicios

6.3.2 Para el caso de proyectos, las SAPC son Ingeniero de
registradas en el Cuadro de control de Hallazgos Calidad
F-SGI-13, para la verificacion de la
Implementacion y la verificacion de la Eficacia de
cierre.

6.3.3 Envia bimensualmente y al cierre del proyecto, el Ingeniero de
estado del Cuadro de control de SAM del proyecto Calidad
a la jefatura de Sistema de Gestién Integrado para
su registro y control.

6.4 COMUNICACION INTERNA DE LOS
RESULTADOS

6.4.1 Comunicar el estado de las quejas en reunion de Analista SGI
comité y los resultados son elementos de entrada
para la revision por la direccion.

CRITERIOS PARA IDENTIFICACION DE QUEJAS

Servicios Atencion

— Observaciones al proceso constructivo — Solicitud de informacion

atendida fuera del tiempo.

— No cumplir con los contratos — Demora en las cotizaciones de

Facturacion

— Las facturas no llegan a tiempo

— Errores en la emisién de facturas

Entrega de los materiales a tiempo
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— No entregar los materiales y equipos a
tiempo para desarrollar el proyecto

Créditos

Demora en la aprobacion de los créditos
Otros:

Cualquier inconformidad adicional no definida por la organizacion en este listado
sera revisada y queda en potestad de esta incluirla ya darle el caracter segun

corresponda
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Anexo 11: Formato de seguimiento de quejas

Formato de seguimento de quejas

Contrato:
Referencia:
from Fechade |Responsab Descringién Fecha de Respuesta /_;‘_\gfrllgg
recepcion | le'y firma P Procede No Procede 3
Nota:

En la “Descripcion” se incluird ademads de la descripcion del problema/queja o consulta en
si, también las conclusiones acerca de:

- Causas probables del error o falla segun el caso.

- Personas de la empresa directamente responsable o vinculada a la actividad en

donde se produjo el error.

- Nombre de la persona que reviso el trabajo en donde se produjo el error o falla.

- Acciones Correctivas recomendadas.

- Acciones Preventivas a futuro.
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Anexo 13 Procedimiento de control de salidas no conformes P-SGI-04

PROCEDIMIENTO

Cddigo: P-SGI-04
Versién: 00

ALTA CALIDAD EN INGENIERIA Y SIS e Fecha: 30.03.2021
CONSTRUCCIGN S.A.C. Pagina: 153 de 6
1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos para identificar las salidas no conformes, asegurar la
atencion para corregir, separar, prevenir su uso de entrega no intencionada de los
servicios que brinda Alta Calidad en Ingenieria y Construccion S.A.C. (ACICO
S.A.C.). evitar su reincidencia u ocurrencia. Asi mismo establecer los responsables
que autoricen la concesion
2.  ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a las salidas no conformes que se presenten en las
actividades y servicios que brinda Alta Calidad en Ingenieria y Construccion
S.A.C. (ACICO S.A.C)).
3. RESPONSABILIDADES

Los Gerentes y jefes son responsables de la implementacion de las acciones

establecidas para eliminar la causa raiz de la salida No conforme identificado en su

proceso.

Responsables de los procesos: Son los encargados de atender las salidas no

conforme, que nuestros clientes internos y externos no hagan llegan a nuestra area.
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4. DEFINICIONES

4.1 Salida No Conforme: Corresponde al servicio que no cumple con las
especificaciones indicadas, contratos, bases u otros documentos de requisitos
del cliente.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma ISO 9001:20015 Requisitos 8.7 Control de las salidas no conformes, 8.5.5
Actividades posteriores a la entrega, 6.1 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades.

6. DESARROLLO

ACT DESCRIPCION DEL PROCESO RESPONSABLE

6.4 SALIDA NO CONFORME

6.4.1 | Identificacion de la salida No Conforme: Gerente de
— Hitos vencidos (incumplimiento de entrega fuera de Operaciones/
fecha). Director de
— Observaciones después de la entrega de obra. proyecto/Resident
— Observaciones al incumplimiento de las e de obra

especificaciones técnicas establecidas en el contrato.
— Uso de equipos sin calibracién vigente.

— Otros de Operaciones.

6.5 RECEPCION DE LA SALIDA NO CONFORME
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6.5.1 | Evaluar la necesidad de implementar una (Solicitud de Director de
Mejora) para mitigar el impacto de la salida no proyecto/
conforme. Responsable de la

= F-SGI-17 SAPC Solicitud de Accién Preventiva solucion de la
Correctiva Ver. 00, Se cuenta con un plazo queja
maximo de 24 horas desde recibida la
notificacion para declarar la procedencia de la
Salida No Conforme.

6.6 SEPARACION, CONTENCION, DEVOLUCION O
SUSPENSION DE LA ACCION DE PROVEER
SERVICIOS
Para hitos vencidos se realiza una reprogramacion de Residente de obra

6.6.1 | actividades que puede realizarse de la siguiente manera:

— Tramite de ampliacion de aprobacién de plazo
— Mayor asignacion de recursos
6.6.2 | Para observaciones después de la entrega de obra se Administracion
activa la fianza de estabilidad de obra de acuerdo con el
contrato.
6.6.3 | Para observaciones al incumplimiento de las Ingeniero de
especificaciones técnicas establecidas en el contrato. Calidad
6.6.4 | Para el uso de equipos sin calibracién vigente. Ingeniero de
— Identificar los trabajos realizados con los equipos no Calidad
calibrados.

— Programar su calibracion

— Tomar las acciones correctivas de los resultados
realizados con los equipos no calibrados

— Realizar la F-SGI-17 SAPC Solicitud Accion
Preventiva Correctiva Ver. 00.
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6.7 INFORMACION AL CLIENTE

6.7.1 | Se realiza la SAPC y se informa al cliente para Ing. de
aceptacion y cierre de la SAPC. Confirmar la aceptacion | Calidad/Residente
el mismo por el cliente. de obra

6.8 IMPLEMENTACION Y VERIFICACION DEL
CUMPLIMIENTO CUANDO LA SALIDA SEA NO
CONFORME
Realizar el seguimiento a la ejecucién de las Acciones |  ngeniero de

6.8.1 | Correctivas registradas F-SGI-17 SAPC Solicitud Accisn | Calidad/Residente
Preventiva Correctiva Ver. 00. de obra

6.8.2 | Verificar las AC ejecutadas en fechas previamente Ingeniero de
coordinadas con el responsable. Calidad

6.9 ACCIONES POSTERIORES A LA ENTREGA
(post venta)

6.6.1 | Cuando el cliente detecta alguna no conformidad en el Gerente de
servicio entregado durante el tiempo establecido (periodo Operaciones/
de garantia) como garantia que se registra en el contrato | Gerente General
se activa el servicio de garantia.

6.6.3 | Se realiza el F-SGI-17 SAPC Solicitud Accién Ingeniero de
Preventiva Correctiva Ver. 00. Calidad

6.7 SERVICIO NO CONFORME RECHAZADO POR
EL CLIENTE COMO RESULTADO DE UN
EXAMEN, INSPECCION, MEDICION Y/O
ENSAYO

6.7.1 | ACICO SAC debe reparar inmediatamente a cuenta Gerente de
propia y riesgo el defecto y asegurar que el elemento Operaciones/
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rechazado, una vez reparado, cumple con lo establecido

en el contrato

Gerente General

6.7.2

Si el rechazo y el reensayo causan que el propietario
incurra en costos adicionales, estos seran de Unica cuenta
y cargo del ACICO SAC.

Gerente de
Operaciones/
Gerente General

6.7.3

Si ACICO SAC. No cumpliera con lo previsto en el
numeral 6.7.2 en un tiempo razonable el cliente queda en
libertad de reemplazar por cuenta de ACICO SAC todo o
parte de las obligaciones ejecutadas por ACICO SAC de
manera defectuosa o por no cumplir requerimientos del
contrato.
El cliente deducird de los pagos a ACICO SAC una
cantidad de dinero equivalente a la diferencia entre el
valor del trabajo como fue llevado a cabo y el valor como
si hubiera efectuado de acuerdo con los especificado en
el contrato.
Registrar en:

e F-SGI-17 SAPC Solicitud Accion Preventiva

Correctiva Ver. 00.

Gerente de
Operaciones/
Gerente General

6.8

COMUNICACION INTERNA DE LOS
RESULTADOS

6.8.1

Comunicar el estado de las salidas no conforme en
reunion de comité y los resultados son elementos de

entrada para la revision por la direccion.

Analista SGI
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Anexo 14. Procedimiento de auditoria interna: P-SGI-02

ACICO S.A.C.

PROCEDIMIENTO

Cddigo: P-SGI-02
Version: 00

ALTA CALIDAD EN INGENIERIA Y AUDITORIAS Fecha: 30.03.2021
CONSTRUCCION SA.C. INTERNAS Pagina: 158 de 4
1. OBJETIVO

Garantizar que las auditorias internas se lleven a cabo a intervalos planificados para
proporcionar informacion que sea conforme con los requisitos de las Normas I1SO 9001:2015.

2. ALCANCE

Aplica procedo de proyectos de ejecucion de obras civiles y losmprocesos de sorte indicados
en el mapa de procesos del SGc de ACICO SAC.

3. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Jefe SSOMAC & SGI la implementacion, ejecucion, mantenimiento y

mejora del presente procedimiento.

4. DEFINICIONES
a. Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y

evaluarlas.

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

a. Procedimiento: Mejora Continua P-SGI-03
b. 1S0 9001:2015. Requisito 9.2. Auditoria interna, 9.2.2 Programa de Auditoria

6. DESARROLLO

a. SELECCION Y EVALUACION DE AUDITORES INTERNOS

i. Auditores Internos (Colaboradores de La Empresa)

Para que el personal de La Empresa se encuentre calificado como auditor
interno, debe de cumplir lo siguiente:
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a. Requerimientos de Seleccion:

i. Haber recibido entrenamiento por lo menos en una auditoria interna.

ii. Haber laborado por lo menos seis (06) meses en La Empresa antes de la fecha de
inicio de la Auditoria Interna. Se puede excluir este requisito, previa coordinacién
con Gerencia General.

iii. Haber participado y aprobado un curso de Auditores Internos y/o Auditor Lider
1SO 9001:2015,

7. PROCEDIMIENTO

ACT. DESCRIPCION DEL PROCESO RESPONSABLE
Elabora Programa Anual Representante de

01 Anualmente, elabora en el Formato PROGRAMA |la Direccion
ANUAL DE AUDITORIA (F-SGI-08), programa las
auditorias a realizar en el afio en curso, evaluando el estado
y la importancia de los procesos, asi como a las areas
involucradas en el SGC

02 ¢Aprueba Programa? Representante de
SI: va a la actividad 03. la Direccion
NO: va a la actividad 01.

03 Difunde Programa Analista SGI/

Comunica a las areas el PROGRAMA ANUAL DE | Auditor Lider
AUDITORIAS (F-SGI-08).
04 Coordina auditoria Analista SGI

Aproximadamente en la primera semana del mes en el que | Auditor Lider
se ha previsto la Auditoria Interna, coordina con el
personal auditado (responsable del Proceso), la fecha en
gue debe de realizarse la auditoria.

05 ¢Se cuenta con auditores internos? Representante de
Ver” Relacion de Auditores Internos” (F-SGI-06) la [_)i"ECCién ylo
Si: vaala actividad 07. Auditor Lider

No: va a la actividad 06.

06 Coordina contratacion de Auditores Representante de

Coordina con el Gerente General la contratacion de un |la Direccion y/o
Auditor Externo (evaluado como proveedor), previa|Auditor Lider
negociacion de la propuesta presentada por el auditor y el
cumplimiento del procedimiento de La Empresa.
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07 Elabora Plan de Auditoria Interna Analista

Elabora en el Formato PLAN DE LA AUDITORIA SGI
INTERNA (F-SGI-05), la ejecucion de la Auditoria
Interna; en el que designa:

a. Fechay hora.

b. Procesos — areas que se auditaran.

c. Criterios de Auditoria a utilizar: Clausulas de las
Normas ISO 9001:2015, I1SO y/o otros documentos del
SGl

d. Auditores (Auditor Lider y Auditores, teniendo en
consideracion que no auditen su propio trabajo).

En caso la auditoria se realice por un Auditor
Contratado, este PLAN debe ser coordinado y
aprobado con el Auditor.

08 Comunica a las areas Analista
Comunica el PLAN DE AUDITORIA (F-SGI-05), para SGlylo
conocimiento y difusion a todo el personal. Auditor

Lider

09 Prepara auditoria.- Auditor
Preparan la auditoria revisando la documentacion Interno —
relacionada al SGC, Solicitudes de acciones de mejora a Lider

verificar, informes de auditorias anteriores, entre otros.

Los auditores elaboran un CHECK LIST DE
AUDITORIA INTERNA (F-SGI-07) donde si estimen
conveniente resalten los puntos a auditar, teniendo en
consideracion las clausulas de la Norma ISO 9001:2015, y
documentos del SGI, incluyendo la Politica y Objetivos del

SGl.

10 Realiza Reunion de Apertura Auditor
En esta reunion se comunica alcances de la auditoria, Interno —
criterios y metodologia, tiempo de ejecucion, colaboracién Lider

con los auditores, forma de informar los resultados de la
auditoria, etc.

Registran la participacion de los asistentes, en una LISTA Personal
DE ASISTENCIA (F-SGI-11) Auditado
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11 Ejecuta auditoria Auditor

Auditan los procesos / areas designadas debiendo enfocar Interno
la auditoria sobre el desempefio, controles, registros,
productos / servicios y la eficacia de los procesos.

En caso de hallazgos, le comunica al auditado.

12 ¢ Esté de acuerdo con Hallazgo? Personal
Si :vaalaactividad 14. Auditado
No: vaa la actividad 13.
13 Verifica evidencias Auditor
Verifica las evidencias que pueda mostrarle el auditado, si Interno

son satisfactorias no procede el Hallazgo, en todo caso y
segun el criterio del auditor se puede considerar una
observacion u oportunidad de mejora (va a la actividad

14).

14 Realizan Reunién de Coordinacion Auditor
Los Auditores Internos realizan su reunion de Lidero
coordinacion en la cual revisan los hallazgos encontrados Equipo
durante la auditoria y los clasifican determinando: Auditor

a. No conformidades.

b. Oportunidades de mejora.

c. Observaciones

Todos los hallazgos deben ser objetivos, precisos, capaces
de ser superados y se referencia a un requisito del SGI

15 Realiza Reunion de Cierre Auditor
En esta reunién se comunican resultados generales de la Interno —
auditoria, haciendo énfasis en las no conformidades Lider
encontradas.

Registran la participacion de los asistentes, en una LISTA
DE ASISTENCIA (F-SGI-11) y cada auditor hace entrega Personal
al ANALISTA SGI, el CHECK LIST DE AUDITORIA Auditado
INTERNA (F-SGI-07) debidamente firmada.

16 Preparay entrega Informe Final Auditor

Con toda la informacion recabada, prepara su resumen de Lider
la auditoria, en el Formato INFORME FINAL DE
AUDITORIA INTERNA (F-SGI-09).

Séenz Escudero, Yovana P&g. 161



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD

EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

N

Entrega al ANALISTA SGI el INFORME FINAL
DE LA AUDITORIA INTERNA (F-SGI-09).

17 Comunica resultados de auditoria Analista
SGI

Comunica a todo los involucrados para tomar las
acciones necesarias a los hallazgos encontrados en
auditoria (Ver Procedimiento de Mejora Continua
P-SGI-03).
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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA 1SO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD
EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.

ACICO S.A.C.

ALTA CALIDAD EN INGENIERIA Y
CONSTRUCEIGN SAL.

FORMATO

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

Codigo: F-SGI-08
Versién: 01
Fecha: 15/08/2016

RECURSOS:

Ne PROCESO AUDITADO

AREAS INVOLUCRADAS

RESPONSABLE DEL PROCESO

ENE

FEB

AGO

SEP OCT

ANALISTA SGI

Leyenda:
Auditoria Ejecutados [N
Auditoria Por Ejecutar - pE—
Auditoria Interna i

|Auditoria Extera E

Gerente General
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Anexo 16. formato del Plan de auditoria

ACICO S.A.C. FORMATO Codigo: F-SGI-05
ALTA CALIDAD EN INGENIRIA Y Versi6n: 00
CONSTRUECION SAL. PLAN DE AUDITORIA INTERNA Fecha: 06/04/2021
AUDITORIAN® FECHAS
AUDITOR LIDER
EQUIPO AUDITOR
OBJETIVO VERIFICAR LA ADECUADA IMPLEMENTACION DEL SGI EN LA ORGANIZACION
ALCANCE PROCESOS DE PROYECTOS EJECUCION DE OBRAS CIVILES
CRITERIO NORMA ISO 9001:2015
FECHA HORA PROCESO AUDITADO RESPONSABLE AUDITADOS CRITERIOS DE AUDITORIA AUDITOR RESPONSABLE

Riesgos de Aud

itoria

Problemas en la Comunidad
Falta de transporte

Falta de tiempo

Auditores incompetentes

No Contar con los requisitos para realizar la auditoria
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Anexo 17. Formato del Informe de Auditoria F-SGI-09

ACICO S.A.C. FORMATO Cédigo: F-SGI-09

Version: 00
ALTA CALIDAD EN INGENIERIA Y AUDITORIAS Fecha: 30.04.2021
CONSTRUCCIAN SA.C. INTERNAS Pagina: 165 de 3
QEJDITORIA FECHA

1. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA:

2. DEFINICIONES:

2.1. HALLAZGOS

Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
auditoria. Se clasifican en:

3. DATOS DE LA AUDITORIA:

3.1. FECHAS DE AUDITORIA

3.2. ALCANCE DE AUDITORIA

3.3. UBICACION
3.4. CRITERIOS DE AUDITORIA

= Sjstema de Gestién de la Calidad — 1ISO 9001:2015
= Otros documentos del SGI

3.5. EXCLUSIONES DE AUDITORIA
No Aplica.

3.6. METODO DE AUDITORIA
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4. EQUIPO AUDITOR:

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA 1SO 9001:2015 EN LA EMPRESA ALTA CALIDAD
EN INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.

FUNCION

NOMBRE Y APELLIDOS

PROCESOS AUDITADOS

5. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

5.1.

PROCESO:

NO

HALLAZGO

REQUISITO

ISO 9001:2015

TIPO

6. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Auditor Lider
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Anexo 18. Formato de Acta de revision por la direccion.

Reunion N2

I:I Alta Direccidn

Regisidin
par la diresccicn

Cd

Comité de 55T

[0 owaes -

Smdia las —-am Dal dia

peErsonass

1. PARTICIPANTES:

i reunieron en ks sala de directorio de CIC0 SAC, las siguientes

HNombres y Apellidos Cargos Firma
Con ka finalidad de definir los Siguisntes temas

1 AGEMDA

Hiarara Diescripcitn Rasponsable

1. &Gl
3. ROVISION DOC COMPROMISOS PEMDIENTES
L Desarrollo Responsable Fecha fwance ¥ Comentarios
Ermtrega.
4. ACUERDOS f COMPROMISOS.
N Darsarrallia Responsable E:.tad_n_.' E:hﬂ de
Ejecucian
1
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Anexo 19. Procedimiento de no conformidades, acciones correctivas y preventivas

PROCEDIMIENTO

NO CONFORMIDAD,

ALTA CALIDAD ENJNEENIERiA Y ACCION
CONSTRUCCION S.A.C. CORRECTIVA 'Y

ACCION PREVENTIVA

Cddigo: F-SGI-09
Version: 00
Fecha: 30.04.2021
Pagina: 168 de 3

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para identificar, analizar y definir las acciones a tomar para
eliminar las causas de las no conformidades y no conformidades potenciales del Sistema de

Gestion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades y servicios que brinda ACICO SAC

3. RESPONSABILIDADES

Los Gerentes, Jefes y Responsables de proceso son responsables de la implementacion de
las acciones establecidas para eliminar la causa raiz del hallazgo identificado en su proceso.

Todo el personal es responsable de reportar los hallazgos.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Manual del Sistema de Gestién Integrado
e Norma ISO 9001:20015 Sistema de Gestion de Calidad

5. DESARROLLO

ACT.

DESCRIPCION

RESPONSABLE

6.1

Identificacion de No conformidades

6.1.1 Cualquier trabajador que detecte una no conformidad real o
potencial debe comunicarla al analista SGI para analizarla de manera
conjunta y proceder a su registro en la “Solicitud de Accion

Preventiva/Correctiva — SAPC” (Formato F-SGI-17).

Nota 1: Si la No Conformidad es detectada por alguna de las partes
interesadas (contratistas, visitas, proveedores, comunidad, clientes,

Colaboradores
Analista SGI

/
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entre otros), esta debera ser comunicada al Ingeniero residente con
el cual tenga relacién, procediéndose como los demas casos.

6.1.2 Los hallazgos pueden ser el resultado de:

o Revisién por la direccion

e Seguimiento y medicién

¢ Anadlisis de indicadores

e Observacion de la ejecucion de los procedimientos e
instructivos

e RACS

e Inspecciones

e Simulacros

e Investigacion de Incidentes

¢ Auditorias Internas y Externas

e Quejas del Cliente y/o Comunicaciones pertinentes con
partes interesadas.

e Informes técnicos

6.1.3 La SACP suscrita por el analista SGI es enviada al Gerente
y/o Responsable del proceso donde fue detectada para su analisis
respectivo.

6.2

Establecimiento de correcciones y acciones mitigadoras

6.2.1 El Responsable del proceso, de ser necesario, establece y
ejecuta correcciones que eliminen la No Conformidad; asi como
acciones que mitiguen el efecto generado por dicha No
conformidad. El registro de estas acciones se realizara en el
mismo formato SAPC

Gerentes, Jefes,
Responsables  de
Proceso, Ingenieros
de Calidad

6.3

Identificacién de causa raiz

6.3.1 El Responsable del proceso designa al equipo (personal de
su érea) que realizard el analisis de causa considerando que el
personal que integre el equipo conozca del tema o tenga
responsabilidad en el mismo. De ser necesario, invitar a personal
de otra area.

6.3.2 El equipo de trabajo identifica y analiza las causas raices
del hallazgo y lo registra en el formato de F-SGI-17 Solicitud de
Accion preventiva / Correctiva.

Gerentes, Jefes,
Responsables  de
Proceso, Ingenieros
de Calidad
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6.3.3 Para los efectos podrd utilizarse cualquiera de las
metodologias descritas en el Anexo A.

6.4

Establecimiento de acciones correctivas / preventivas

6.4.1 Determinada la causa raiz, el Responsable del proceso, en
conjunto con las personas o areas involucradas y el soporte del
Analista SGI, proponen las acciones correctivas/preventivas
segun cada una de las causas raices identificadas; asi mismo se
establecen los responsables y plazos para su cumplimiento. Estas
acciones seran registradas en el formato F-SGI-17

Gerentes,
Jefes,
Responsables
de Proceso,
Ingenieros de
Calidad

6.5

Implementacion y verificacion del cumplimiento de las
AC /AP

6.5.1 Analista SGI asegura que la informacidn descrita es valida
y procede a registrar los datos en el Formato F-SGI-13 Control
de Solicitudes de hallazgo.

6.5.2 El Analista SGI realiza seguimiento y verifica la ejecucion
de las Acciones Correctivas y/o Preventivas de acuerdo a los
plazos establecidos y registra el resultado en el F-SGI-17
Solicitud de Accio6n preventiva / Correctiva.

6.5.4 En caso de encontrarse incumplimientos en los plazos para
el cumplimiento de las acciones, el Responsable del proceso
podra reprogramar las fechas, previa justificacion del
incumplimiento (F-SGI-04).

Gerentes,
Jefes,
Responsables
de Proceso,
Ingenieros de
Calidad

6.6

Verificacion de eficacia de las acciones ejecutadas

6.6.1 Concluida la confirmacién del cumplimiento de las
acciones, el Analista SGI verificara la eficacia de las acciones
tomadas en un tiempo estimado por el mismo segun el grado del
hallazgo (se recomienda que el tiempo no sea menor a tres
meses).

6.6.2 Si las acciones fueron eficaces, se procede al cierre de la
SAPC. Si las acciones no fueron eficaces, se mantiene abierta la
SAPC, y se procede a realizar un nuevo anélisis de causas y el
establecimiento de las nuevas acciones.

Analista SGI
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Anexo 20. Formato de solicitud de acciones correctivas y preventivas F-SGI-17

Gerencia:
Procesa:
Proyecio:
Mimero de Registro: | Hecho por: Revizado por:

1. Norma Referencia y Requisito Incumplido [RI1):

Calidad O Ley a
150 9001
RI: Titule -
Item :
2. Origen de la Solicitud
Mo Conformidad del Sistema [0 Sugerencia del personal O Auditoria a
Rewvisidn por la Direccidn O Qusja O Otros m

3. Datos Generales

Detectado por: Fecha de emision:

Responsable del Proceso: Proceso:

4. Descripcion:

Firma de responsable del Proceso: Analista 5G|

5. Correccion | Accion Inmediata — 5olo accion correctiva:

MWambre y Firma del Responzable SAPC: Fecha:

6. Causas Detectadas de la Mo Conformidad Potencial / No Conformidad Real:

MWambre y Firma del Responzable SAPC:

7. Accion Preventiva | Correctiva y plazo de implantacion:
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