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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo disefiar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos metalmecanicos en la empresa
INSERGET S.R.L., para ello se analiz6 la problematica basado en teorias y a estudios
relacionados con 1SO 9001:2015, luego se diagnosticd a la empresa basado en la misma
norma, dado esto se empledé una metodologia de tipo cuantitativa con un disefio no
experimental de corte transversal, ademas se utilizaron instrumentos como cuestionarios,
guia de observacion y fichas de verificacion, para una poblacion y muestra determinada por
las actividades del area de operaciones. Con ello el resultado fue que la empresa cumple con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en un 44,44%, provocando deficiencias en sus
procesos e ingresos no percibidos por reclamos del cliente. Es asi que se disefio un sistema
de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 siguiendo sus parametros y
formatos, ademas de ello se efectu6 un andlisis econdmico y técnico de la propuesta
obteniendo un VAN de S/ 48,6382.11, una TIR de 30.8% e IR de S/ 6.92, concluyendo que

es rentable y ademas genera beneficios a la empresa INSERGET.

Palabras claves: Gestion de calidad, norma ISO 9001:2015, procesos, metalmecanica,

cumplimiento, viabilidad.
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CAPITULO I
INTRODUCCION

Histéricamente, la fabrica reemplazé el sistema de apagado que se basaba en el taller
artesanal de “empresa familiar”. Bajo el sistema de puesta fuera de servicio, el comerciante-
empresario era duefio de la materia prima, los bienes en proceso, el equipo y las
herramientas, y subcontrataba el trabajo a destajo a trabajadores que generalmente
trabajaban en casa. La fabrica era una nueva forma de organizacion: era una empresa,
mientras que el sistema de puesta fuera era una organizacion de tipo mercado basada en
contratos de mercado. La nueva tecnologia fue de la mano con el surgimiento de la
produccion en masa. La produccion en masa significd explotar las economias de escala y
alcance posibles gracias a la nueva tecnologia, que redujo los costos de produccion y
aumentd la productividad, al mismo tiempo que requeria una fuerte inversion en
instalaciones de produccion lo suficientemente grandes como para explotar estas economias
potenciales

En la actualidad, para que las organizaciones puedan competir exitosamente en el
mercado con sus productos o servicios, deben mejorar continuamente sus procesos para el
aseguramiento de la calidad. La mejora continua es el principio basico del sistema de gestion
de la calidad. Desde los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se asume como un
proceso estratégico (ISOTools, 2016). Las industrias deben adoptar los nuevos sistemas y
procesos de gestion lo mas rapido posible para seguir siendo relevantes y rentables.

Aunque una organizacidn puede establecer su propio sistema de gestion de la calidad
de forma independiente, la mayoria de las empresas optan por implementar un sistema de

gestién de la calidad (en sus siglas SGC) estandarizado y de renombre mundial. Su
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implementacién esta confirmada por un certificado correspondiente, y este sistema garantiza
una excelente eficiencia en el trabajo y un aumento de las ganancias para los accionistas.

A nivel mundial la serie de normas internacionales con mayor aceptacion para la
implementacién de SGC es la Serie 1SO 9000, estas han surgido en respuesta de solucién y
enriquecimiento de la calidad en todas las formas. Ademas de promover los principios
establecidos de gestion de la calidad, esta norma incluye un mayor enfoque en el cliente,
analiza la motivacion de los altos directivos y los procesos que siguen para implementar
politicas de mejora continua, ya que, al utilizarla, la empresa puede beneficiarse al brindar a
los clientes alta calidad continuamente. (Alzate, Ramirez, & Laura, 2019)

La industria metalmecénica es uno de los sectores mas importante que forman parte
del desarrollo y economia de una nacion; prueba de ello se evidencia en Peru en el afio 2017
cuando este sector representd el 13.6% del total de valor agregado en manufactura 'y 1.7%
del PBI de la economia nacional; generando mayor nivel agregado a la industria; con lo cual
entre enero y octubre de 2018, se increment6 en un 10.2% (Mariategui, 2020)

La envergadura de la industria metalmecénica radica en la relacion directa que tiene
con otras industrias como la mineria, automotriz, manufacturera y agricola. Por este motivo
los paises mejor desarrollados a nivel industrial presentan un dindmico sector
metalmecéanico, (el 1% Unicamente del total de empresas formales en el Per(, operan con
SGC).

INSERGET S.R.L. es una empresa que se encuentra clasificada como pequefia
empresa cuenta con una década de antigiiedad expertos en el mercado, cuyo tiempo le ha
permitido desarrollar un know how que le permite diferenciarse de la competencia y por lo
mismo se ha venido posicionando en el sector metalmecéanico siendo proveedor de grandes

proyectos a nivel nacional, sin embargo, la entrada de nuevas empresas de similares
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caracteristicas ha hecho que se vea obligado a ingresar en el camino de una competencia mas
aguda. La empresa a la actualidad enfrenta problemas de cultura organizacional y
estandarizacion de procesos productivos lo que conlleva, en muchas ocasiones, a tener
productos y/o servicios de baja calidad. Por lo tanto, se encuentra en la busqueda constante
de metodologias que le puedan dar méas ventaja competitiva frente a los constantes cambios
del rubro empresarial en el que se encuentra.

Actualmente la empresa presenta inconvenientes e inconsistencias en sus procesos, a
nivel general. En primera instancia no cuentan con un SGC desarrollado y como
consecuencia, esto evidencia la deficiente planificacion estratégica; baja capacitacion del
personal, esto conlleva al factor que lleva a ejecutar con baja calidad a los productos y/o
servicios; carencia de supervision en la entrega de servicios y productos terminados; una
desalineacion con las expectativas del cliente por una escasa comunicacion entre areas;
mantenimientos e inspeccion insuficientes a la maquinaria, herramientas y equipos;
desacierto en indicadores de medicion de resultados; formatos inadecuados para registrar la
informacion necesaria; ausencia de control de calidad, baja iniciativa de direccion y
liderazgo.

A la luz de esta situacion actual, se formula la siguiente pregunta ¢EI disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejorara los procesos
metalmecéanicos en la empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022? Bajo estas premisas
investigativas, se enuncia la hip6tesis afirmativa: El disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad mejorara los procesos metalmecanicos en laempresa INSERGET S.R.L., Cajamarca
2022. Para lo cual, el presente estudio se propone como objetivo general: Disefiar un Sistema
de Gestiéon de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos

metalmecénicos en la empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022. Del cual se derivan los
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objetivos especificos: Diagnosticar la situacion actual de la empresa INSERGET, para
evaluar el desempefio de su Sistema de Gestidn de Calidad actual en funcién a la norma ISO
9001:2015; disefiar la propuesta y plan de trabajo para la implementacion del sistema de
gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en la empresa INSERGET; evaluar el
disefio del Sistema de Gestion de calidad para determinar la viabilidad de la misma a través
de una evaluacién técnica y econémica.

En aras de sustentar tedricamente el presente estudio, se citan algunos antecedentes
que se encuentran estrechamente relacionados, mediante las variables y sus dimensiones. En
primera instancia, en un &mbito internacional, desde Colombia, Millan y Lache (2018),
realizaron el redisefio del SGC mediante la mejora de procesos para incrementar la
productividad en una empresa metalmecénica, analizé el cumplimiento NTC 1SO
9001:2008, cuyo proposito fue el redisefio del sistema en una empresa dedicada al sector
metalmecénico en Bogota a través de herramientas de diagnostico y metodologias de mejora
para incrementar la productividad de la organizacion; en el que se evidencioé como resultado
el 39% de cumplimiento de la norma. Concluyeron que a través de metodologias Lean
utilizadas e implementadas en la organizacion, se asegura la mejora continua, mayor
eficiencia, lo que, en consecuencia, mejora las expectativas tanto operativas como
financieras dado que se eliminan desperdicios innecesarios.

En Chile, Duarte (2019) desarrollé un SGC para una empresa metalmecénica de
acuerdo a la Norma 1SO 9001:2015, en el que se evalud el desempefio antes y después de la
implementacién. Para lograrlo, en primer lugar, se estudié la situacion y funcionamiento
actual de la empresa, ademas de su relacién con los conceptos relacionados a la gestion de
calidad. Identifico los procesos criticos para el funcionamiento de la empresa y la gestion de

la calidad. Concluye que las capacidades internas empresariales pueden influir en la
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posibilidad de implementar la gestion de calidad, ya que no todas las empresas estan en
condiciones de incorporar los cambios que esto involucra.

Prieto, Rojas y Mojica (2019) en su tesis con el objetivo principal el disefar e
implementar de un modelo basado en la norma ISO 9001:2015 en el &rea de produccion para
la optimizacién de procesos metalmecanicos en INDUMETALICAS PRIZA, mediante un
diagndstico o auditoria para la situacion en el momento, basados en los requisitos exigidos
por la norma internacional, de forma exploratoria buscando dentro de toda la documentacion
con fin de constatar y agrupar la mayor cantidad de los datos méas relevantes. Logrando
establecer politicas y objetivos de acuerdo a un SGC.

Angarita (2018) en la investigacion en el que tienen como objeto de estudio la
empresa Metalmecanica Sierra S.A.S en donde incorporan el concepto de calidad
relacionado con el producto y la satisfaccion del cliente con base a las normas ISO 9000.
Logrando relacionar el conjunto de proceso, producto o sistema que cumple con los
requerimientos necesarios implicitos. Con enfoque cuantitativo e investigacion de tipo
descriptiva, se logro identificar las inconsistencias en cada una de las areas funcionales,
estableciendo como prioridad el disefio del SGC ajustada a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, fundamentado en un plan estratégico se fija y definen de los procesos sistemético
de desarrollo e implementacion de planes para alinear objetivos las actividades y metas.

Valenzuela A. (2019) autor de la investigacion propuesta para el disefio de un sistema
de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa Autopartes 3 en 1
S.A.S., partiendo de la vision de la compafiia, se documentaron los procesos productivos que
representan riesgos, los cuales no se encuentran estandarizados que conllevan a la generacion
de una serie de no conformidades que afectan tanto a la economia de la organizacién como

a la reputacion del producto. La generacion de politicas, mapas de proceso y otra
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documentacién obligatoria teniendo en cuenta los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 permitira estandarizar y controlar los procesos.

En un &mbito nacional, Silva y Sulla (2018) presentan un trabajo en el que disefiaron
un sistema de calidad a fin de mejorar los procesos y obtencion de beneficios econémicos
para la empresa mediante los requisitos de la norma ISO 9001:2008 obteniendo un
porcentaje de cumplimiento de 19%, un VAN equivalente a S/34,841.86 obteniendo mejor
rentabilidad en sus indicadores.

Por lo que Chavez V. (2021) en su proposito de disefiar un SGC basado en ISO
9001:2015 elabora un diagndstico y valida la informacidn organizacional; procediendo a
encuestar a 35 ingenieros a fines de indagar los puntos mas débiles del proceso. Los
resultados del andlisis estadistico muestran que existe una relacion positiva entre el disefio
de un SGC; lo que, por ende, permitié proponer las normas internacionales para asegurar
mejoras que garanticen una certificacion por parte del proveedor de estos lineamientos.

Garcia y Huaman (2021) presentan la investigacion basado en la norma ISO
9001:2015, en donde llevan a cabo la implementacién del SGC, obteniendo como resultado
la realizacion de un manual del SGC y la certificacion internacional; posteriormente la
empresa obtuvo un incremento del 7% de utilidad en relacion al periodo previo.

En un &mbito méas cercano, como antecedentes locales, se tiene el trabajo de
Cabanillas (2021) en la investigacion en el que elaboran un plan de gestion por procesos para
aumentar la eficiencia de la empresa W&D Construcciones S.A.C., con un disefio
descriptivo y no experimental, se obtiene como resultado que el andlisis de beneficio costo
es de 1.23, quedando demostrado lo econdmicamente rentable de la propuesta.

En la misma linea, Benites (2018), aporta valor investigativo con su produccion en

el que hace una propuesta basada en SGC, obteniendo como resultado mas relevante, la
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aplicacion de una Lista de verificacion segun norma, esto logré establecer la situacion actual
de la organizacion, comprobandose un nivel de cumplimiento de solo el 38%. Aunado a ello,
se elevaria el nivel de cumplimiento a 75%, mejorando un 37% los procesos para elaborar
productos de calidad, cuyo propdsito clave es la satisfaccion de sus clientes.

Por su parte, Chilén (2018), realiza una tesis en la que estuvo orientada a analizar el
efecto que genera la implantacion de un sistema de GC en el manejo de la informacidn,
mediante un SGC basado en 1S0-9001:2015. Con tal objetivo, se audité toda la
documentacién organizacional, resultando que la mejora del manejo de la informacion es
altamente significativa tanto en cuestiones de cantidad, calidad y control de la informacion.

Ahora bien, para el presente estudio, se desarrollaran las bases tedricas a objetos de
definir las variables y sus dimensiones, segun autores y empresas creadoras del producto, a
saber:

Gonzélez y Arciniegas (2016) afirman “la calidad no se decreta, la calidad se crea y
se produce” (pag. 17). De acuerdo a Guajardo (2008) “Calidad no es una serie de
caracteristicas que permanecen fija, es una cualidad mejorable, y en un principio era solo
responsabilidad de la naturaleza” (p&g. 10). Deming afirma que la definicion de calidad del
cliente es la Unica que importa. Entonces, ¢quien es el cliente? La calidad se refiere a qué
tan bueno se compara algo con otras cosas similares. En otras palabras, su grado de
excelencia.

Segun Oviedo (2012) sefiala sobre la calidad “es el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple los requisitos. En otras palabras, la calidad es la ausencia
total de cualquier defecto funcional o estructural”. El punto de vista del cliente sobre el
producto es siempre el principal impulsor de la calidad y debe guiar todas las decisiones que

se toman durante el disefio, la fabricacion y el uso de un producto. (pag. 10).
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Calidad es la composicién total de un producto que realza sus valores funcionales,
econdmicos y estéticos. La gestion de la calidad es una parte integral de los procesos
empresariales, y especialmente de los procesos de produccion. La finalidad del sistema de
gestion de la calidad es garantizar la fabricacion de productos de calidad proporcionando los
medios para la mejora continua del rendimiento de la empresa (Espinoza, 2020).

La mayoria de la gente estaria de acuerdo en que la calidad es esencial pero dificil de
ejecutar. Entre las muchas herramientas disponibles, un sistema de gestion de la calidad
(SGC) puede proporcionar una hoja de ruta hacia una mejor calidad. Sin él, una empresa
carece de direccion. "ElI SGC es fundamentalmente la forma en que opera una organizacion”,
dijo Colin Gray, presidente de Cavendish Scott Inc., en una entrevista de ASQ TV. “Es un
sistema para gestionar la calidad... Es la forma en que opera nuestra organizacion. Y si
acepta eso, entonces es muy facil ver que el SGC es realmente la base basica para tener éxito
como organizacion " (Gonzélez & Arciniegas, 2016).

ISO 9001: 2015 es un estandar de sistema de gestion de calidad internacional
desarrollado utilizando el Marco de Alto Nivel ISO (HLS). Es comun a todas las nuevas
normas ISO y asegura la mejor compatibilidad de la norma ISO 9001 con otras normas,
facilitando asi la implementacion e integracion del sistema de gestion, aportando mayor
valor a los usuarios (Gonzalez & Arciniegas, 2016).

ISO 9001: 2015 es una norma internacional que se puede aplicar en empresas grandes
0 pequefias, organizaciones del sector publico y organizaciones no gubernamentales, asi
como en cualquier industria. No establece requisitos de calidad especificos, por lo que se
puede utilizar para disefiar cualquier proceso de gestion de la calidad en una organizacion.
Este estandar se considera un estandar basico que bien incorpora otros estandares, como 1SO

14001, I1SO 45001, I1SO 50001, ISO 27001 o I1SO 22000, etc., si alguno de ellos ya esta
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implementado en la organizacion. 1SO 9001 se basa en siete principios de gestion de la
calidad. Forman un sistema estructurado y al mismo tiempo flexible, asegurando que la
gerencia y los empleados estaran satisfechos con los procesos de la organizacion, y los
clientes recibiran el producto o servicio apropiado (Gonzélez & Arciniegas, 2016).

La certificacion 1SO 9001 garantizard el cumplimiento de los requisitos de
calificacion de adquisiciones en los casos en que la existencia de un sistema de gestion de la
calidad sea un criterio para la seleccion de licitadores (Cortéz, 2017). La implementacion de
un Sistema de gestion de calidad (SGC) ISO 9001 efectivo y s6lido lo ayudaré a concentrarse
en las areas importantes de su negocio y mejorar la eficiencia. Los procesos de gestion que
se establezcan en toda su empresa proporcionaran una base sélida que conducira a una mayor
productividad y beneficios. Esto, a su vez, mejorara la adquisicién y retencion de clientes.
Algunos de los principales beneficios de la certificacion 1SO 9001 incluyen: adecuado para
organizaciones pequefias y grandes, mejor gestion interna y menos desperdicio, aumento de
la eficiencia, la productividad y el beneficio, mejora de la retencion y adquisicion de clientes,
resultados consistentes, medidos y monitoreados, estandar mundialmente reconocido,
compatible con otras normas 1SO. (ISOTools Excellence, 2020).

Un SGC se define como parte de los procesos de gestion de una empresa, que define
las actividades integradas necesarias para cumplir los requisitos del cliente, permitir una
comunicacion eficaz y crear un entorno en el que las personas puedan trabajar con eficacia.
(Yeritze, 2016). Se trata de un conjunto de estructuras, procesos y actividades que describen
colectivamente como una organizacion traduce las declaraciones de la politica de calidad en
realidades operativas. Un SGC debe basarse en objetivos de alto nivel e incorporar practicas
de gestion eficaces y buenos canales de comunicacion que conduzcan al trabajo en equipo

en todos los niveles de la organizacion.
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Con el espiritu de mejora continua, 1SO emite nuevas versiones de 1SO 9001
aproximadamente cada 10 afios. La Gltima version, es reconocido en todo el mundo y sus
clientes comprenderan los beneficios de trabajar con empresas que cuentan con la
certificacion 1SO 9001. De hecho, algunos de sus clientes solo haran negocios con empresas
certificadas porque les da la seguridad de que sus sistemas de gestion se evallan y aprueban
constantemente. Por experiencia de muchas empresas, trabajar con certificacion de 1SO
9001:2008/1SO 9001:2015 aporta muchas ventajas: minimiza los errores, mejora los
informes y las comunicaciones, productos y servicios de mejor calidad, programacion y
entrega de produccion més confiable, estandares mantenidos por evaluaciones anuales.

En relacion a algunos principios de la gestion de la calidad; los estdndares QMS se
aplican en todo el mundo, y su aplicacidn es supervisada por el Comité Técnico de ISO, 176.
El comité también decide cuando actualizar los estdndares y escribe nuevas pautas
aproximadamente cada tres afios. Estos principios fueron establecidos por la ISO 9001 en
la década de 1990 por un pequefio grupo de expertos, quienes los crearon utilizando las
ensefianzas filosoficas y el conocimiento empresarial del siglo anterior, a saber:

a) Desarrollar un fuerte enfoque en el cliente es una excelente manera de
demostrar su compromiso con la calidad. La recopilacion de comentarios de los
clientes es clave, ya sea buena 0 mala, ya que esto puede ayudar a detectar no
conformidades y mejorar los procesos para que su negocio pueda fortalecer ain méas
su rendimiento.

b) Un liderazgo solido significa que tiene una vision clara del futuro de su
empresa. Comunicar esta vision de manera efectiva garantizara que todo su equipo

trabaje hacia los mismos objetivos, lo que le dard a su organizacién un sentido de

Bach. Rojas Valdez Dany

Bach. Salazar Julcamoro Jhonatan Pag. 18



u P N Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
UNIVERSIDAD empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022
PRIVADA
DEL NORTE

proposito compartido. Esto puede ayudar a aumentar la motivacién y la productividad
de los empleados.

c) La participacion de las personas y enfoque basado en procesos lo que es
lo mismo, Plan Do Check Act (PDCA) de la norma ISO 9001 lo ayudaréd a promover
una cultura basada en procesos en toda su organizacion. Esta es una forma comprobada
de garantizar que planifica, asigna recursos y administra Sus procesos y Sus
interacciones de manera efectiva. Al administrar las diferentes areas de su negocio
juntas como un todo, podré alinear las operaciones para una mayor eficiencia, lo que
facilitard aun mas el logro de sus objetivos. Medir y evaluar estos procesos
interrelacionados también lo ayudard a identificar areas de mejora.

d) La mejora continua es esencial para el sistema de gestion de calidad 1ISO
9001 y debe ser el objetivo central de su organizacion. Implementar procesos para
identificar riesgos y oportunidades, detectar y resolver no conformidades y medir y
monitorear sus esfuerzos significa que podra encontrar formas de mejorar y fortalecer
aun el negocio.

e) Enfoque féctico para la toma de decisiones basada en evidencias. Los datos
precisos y confiables son esenciales para tomar decisiones informadas. Por ejemplo,
para resolver la causa raiz de una no conformidad, necesita la evidencia correcta; se
debe asegurar de que la informacion esté disponible para quienes la necesitan y
mantener abiertos los canales de comunicacion.

f) La relacion con proveedores pueden ser una fuente de ventaja competitiva,
pero esto requiere una relacion basada en la confianza; crear relaciones tan duraderas
con los proveedores y otras partes interesadas significa equilibrar las ganancias

financieras a corto plazo con estrategias de beneficio mutuo a largo plazo.
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Ahora bien, en relacion al significado de proceso es diverso, pero necesario para
entender a cabalidad lo que implica la gestion por procesos, Pardo (2017) afirma que un
proceso “ es un procedimiento, algo que se hace para lograr un determinado resultado.
Algunas personas tratan de seguir cuidadosamente todos los pasos de un proceso. Otras
personas simplemente improvisan” (p. 18). Asimismo, Loufatt (2017) afirma que un proceso
puede definirse como “una serie de acciones, mociones o0 sucesos; un método, modo u
operacion mediante el cual se produce un resultado o efecto; curso normal o real del
procedimiento; procedimiento regular, a fines de generar valor para un cliente interno o
externo” (p. 3). Es importante tener claro que los procesos son el impulso de la organizacion,
ayudan a brindar un valor agregado a los clientes.

La mejora de los procesos. La mejora de procesos es el movimiento sistematico de
una organizacion hacia una mejor forma de hacer las cosas. Implica la reduccion de costes,
el aumento de la productividad y la confianza, y la mejora de la satisfaccion del cliente
mediante la busqueda continua de formas de mejorar los procesos empresariales existentes.
Se basa en los esfuerzos de todos los empleados para identificar, aplicar y supervisar las
mejores practicas destinadas a crear valor para los clientes y satisfacer sus necesidades con
mayor eficacia. Hay muchas definiciones diferentes para el término "mejora de procesos",
la mas utilizada es una de Merriam-Webster (2018) que asevera “la mejora de procesos es
una forma estructurada y sistematica de examinar coémo se hacen las cosas -la forma en que
se utilizan las personas, los equipos, la informacion, los materiales y la energia en un
proceso- con el objetivo de hacerlas mejor”.

Mejora continua. Una estrategia de mejora continua es cualquier politica o proceso
dentro de un lugar de trabajo que ayuda a mantener el enfoque en mejorar la forma en que

se hacen las cosas de forma regular. Esto podria ser a través de mejoras incrementales

Bach. Rojas Valdez Dany

Bach. Salazar Julcamoro Jhonatan Pag. 20



u P N Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
UNIVERSIDAD empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022
PRIVADA
DEL NORTE

regulares o enfocandose en lograr mejoras de proceso mas grandes (Bermudez, 2018). Las
instalaciones que se enfocan en mejorar continuamente se vuelven més competitivas con el
tiempo y pueden mantener sus ventajas en su industria, pero solo si los esfuerzos de mejora
se realizan correctamente. Tomar buenas mediciones de linea de base y tomar mediciones
continuas ayudara a identificar la efectividad de los esfuerzos que se estan realizando.

Estrategias de mejora. El concepto de mejora continua es un término general que
abarca muchas metodologias utilizadas para lograr el objetivo. La eleccion de las estrategias
adecuadas para una instalacion ayudara a maximizar los resultados y garantizara el éxito a
largo plazo de los esfuerzos. Una instalacion puede optar por tener implementadas maltiples
estrategias de mejora continua en cualquier momento. Diferentes areas de la empresa, 0
incluso diferentes departamentos dentro de un area, pueden trabajar con una estrategia
separada para maximizar los resultados (Veintimilla, Gomez, & Mora, 2020).

Medicion del trabajo. La medicion del trabajo esté referido al establecimiento de
cantidad de tiempo necesario para realizar una unidad de trabajo. La medicion del trabajo es
muy importante para promover la productividad de una organizacion. Permite a la gerencia
comparar métodos alternativos y también realizar la dotacion de personal inicial (Caso,
2006). La medicion del trabajo proporciona la base para una planificacion adecuada. Dado
que se ocupa de la medicién del tiempo, también se denomina "Estudio de tiempos". El
examen exacto del tiempo es muy esencial para la fijacion de precios correcta. Para encontrar
el tiempo de fabricacion correcto para un producto, se realiza un estudio de tiempos. Para
ofrecer cotizaciones competitivas, la estimacion precisa del costo laboral es muy esencial.
Se convierte en una base para la administracion de sueldos y salarios y para la elaboracion

de planes de incentivos.
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La produccidn. Es el proceso de fabricacion o fabricacion de bienes y productos a
partir de materias primas o componentes (Larrama, 2020). En otras palabras, la produccion
toma insumos y los utiliza para crear un producto apto para el consumo: un bien o producto
que tiene valor para un usuario final o cliente, en aras de consolidar la rentabilidad y utilidad
en el desarrollo empresarial.

La presente investigacion se justifica ya que mejorara los procesos metalmecanicos
en la empresa INSERGET S.R.L. del distrito de Cajamarca, teniendo un crecimiento en
productividad a través de la gestion de calidad ISO 9001, aumentando la eficacia y eficiencia
en todo el proceso de produccion de calidad en la organizacion de estudio. Asi la justificacion
ambiental se basa en que se obtiene beneficios con las précticas eco eficientes, pues mejora
la calidad del entorno y contribuye a solucionar los problemas medioambientales mediante
la disminucion del consumo de recursos naturales, ahorrando materiales, utilizando menos
energia en los procesos y reduciendo los residuos o los RAEE. Econémicamente, se ve
justificada por cuanto hace referencia al ahorro financiero en la compra de insumos vy el
ingreso de fondos mediante las partes de los procesos metalmecanicos continuos, debido a
que este beneficio econdmico puede derivarse en otros fines requeridos para el desarrollo de
las operaciones y proyectando calidad de servicio. Mientras que en la justificacion social se
evidencia bienestar en la poblacion debido a la responsabilidad que asume la institucién al
mantener sus précticas socio empresariales en el tiempo y a la vez por el modelo que
representa para otras empresas, por lo tanto, es de alta relevancia promover la constante

mejora en calidad a traves de la 1ISO 9001:2005 en la empresa INSERGET S.R.L
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CAPITULO 1.

METODO

El estudio presenta un enfoque cuantitativo ya que se empled técnicas investigativas
con la finalidad de diagnosticar la gestién actual del proceso de evaluacion de servicios para
luego disminuir los costos, todo ello con métodos estadisticos (Arias, 2021). En relacion al
nivel de la investigacion es explicativa, ya que busca explicar un fenémeno desde la
aplicacion o desarrollo de una variable influyente, en cuyo caso es la variable independiente
(Abreu, 2012)

Por otro lado, el tipo de investigacidn es aplicada ya que utilizé los conocimientos de
la norma 1SO 9001:2015 para efectuar el disefio del sistema de Gestion de Calidad en la
empresa, ademas segun la planificacién en las mediciones o recoleccion de datos es
retrospectivo, conjuntamente debido a que se relaciona basado en datos en un solo momento
de un tiempo Unico, la investigacion es de un corte transversal ademas el disefio es no
experimental ya que no se manipularan las variables, Hernandez et al (2014).

Posteriormente en la ejecucién del presente estudio se determind que la poblacion
son todas las actividades que impliqguen un control de calidad de la empresa INSERGET
S.R.L desde marzo 2022 hasta julio 2022 y la muestra esta expresada por las actividades
referidas a la calidad en el area de operaciones de la empresa desde marzo 2022 hasta julio
2022.

Se aplicaron las técnicas de tipo documental con bases tedricas y datos internos de la
empresa, permitiendo conocer la situacion actual de la organizacion, estas fueron:
Entrevistas al personal de direccién, encuestas, dirigidos al personal de la empresa con el fin

de obtener una percepcion que tienen acerca de la gestion actual; observacién directa
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(campo), esto permite la identificacion y andlisis de los procesos; analisis documental para
verificar si la empresa cumple con lo requerido en la norma ISO 9001:2015, obtener
informacion de las actividades y conocimiento sobre la informacion interna y finalmente se
realiz6 una encuesta a los 6 cliente mas importantes de la organizacion para determinar su
percepcion con el tipo de servicio brindado. Luego para la ejecucion de estas técnicas se uso
como instrumentos cuestionarios validados de diagnostico, listas de verificacion con bases
en la norma ISO 9001:2015 y guias de observacion.

Para evidenciar la validez y confiabilidad de los instrumentos, se acudio a la revision
de la norma ISO 9001:2015 en la cual explica que la realizacion de cualquier proceso debe
de ser ejecutado y documentado usando fichas de procesos, de observacion, diagramas, entre
otros, para conseguir evaluar la situacion actual de cualquier organizacion para luego aplicar
los conceptos de mejora continua, estos instrumentos posteriormente seran presentados a los
expertos en el tema de la carrera profesional de Ing. Industrial para que den su aprobacién y
visto bueno. En la misma linea, en el desarrollo de los procedimientos se detallan los mismos
a continuacion:

Entrevista

- Objetivo: Dirigido al gerente general y personal clave para conocer el entorno y

las caracteristicas de la empresa.

- Parametros.

Duracion: 30 minutos

Lugar: Oficinas Administrativas de la empresa INSERGET.

Procedimiento: Con el uso de una guia de Entrevista, se efectian 17 preguntas con
la finalidad de conocer los puntos claves y efectuar las mejoras de las mismas

- Instrumento:
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Cuestionario - Guia

Encuesta

Objetivo: Recolectar informacion de los colaboradores operativos de la empresa
INSERGET S.R.L.

- Pardmetros.

- Duracion: 15 minutos.
- Lugar: Centro de operaciones la empresa INSERGET S.R.L.
- Procedimiento: Se realiza un cuestionario o una serie de preguntas impresas para
conocer las deficiencias o carencias existentes e insatisfaccion de los clientes.

- Instrumentos.

- Cuestionario.

Observacion directa

Obijetivo. Identificar las deficiencias en los procesos de la empresa INSERGET
S.R.L.

Parametros.

- Duracion: Seguimiento continuo.

- Lugar: Empresa INSERGET S.R.L.

Procedimiento: Se realizard un seguimiento a los procesos de la empresa
INSERGET S.R.L.

Instrumentos: Guia de observacion

Encuesta de satisfaccion del cliente
- Objetivo: Recolectar informacién de 6 clientes mas importantes de la empresa

INSERGET S.R.L.
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- Parametros: Duracion: 15 minutos.

- Lugar: Centro de operaciones la empresa INSERGET S.R.L.
- Procedimiento: Se realiza un cuestionario o una serie de preguntas virtuales para
conocer la percepcion de los clientes.

- Instrumentos.

Ficha de verificacién de satisfaccion del cliente.

Anélisis Documental

- Objetivo: Recolectar informacion de la empresa INSERGET mediante la
revision de documentos en los que se indique incidencias en la gestion,
problemas con los productos, reclamos del cliente y fallas en los servicios
prestados.

- Lugar: Empresa INSERGET

- Procedimiento: En la entrevista a los directivos y encargados del area se
solicitara formalmente la informacion y acceso a las bases de datos del ultimo
afio fiscal.

Para analizar la informacion, se organizo la informacion en Excel lo cual permitié
consolidar los datos y describir los resultados de las variables y dimensiones; para la
redaccion del informe se utilizo el programa office 2016 Software. Cabe mencionar que, la
investigacion guard6 en todo momento los lineamientos éticos guardando respeto por las
autorias, aplicando las normas APA para efectos de citas bibliograficas; asimismo se logro
la autorizacion del objeto de estudio para realizar el trabajo dado su uso exclusivo netamente

académico.
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CAPITULO III.

RESULTADOS

3.1 Diagnostico General de la empresa INSERGET S.R.L.

Se realiz6 una breve descripcion de la empresa INERSGET S.R.L de la siguiente

forma:

Tabla 1
Ficha formal de la empresa

Informacién formal

RUC

20491707853

Tipo Contribuyente

28 SOC.COM.RESPONS. LTDA

Nombre Comercial

INSERGET S.R.L.

Fecha de Inscripcién 06/05/2010
Estado ACTIVO
Condicion HABIDO

Domicilio Fiscal

Av. Tahuantinsuyo 207 — Cajamarca,
Cajamarca, Cajamarca.

Actividad(es)
Economica(s)

Principal: 2592 - Tratamiento y
revestimiento de metales; maquinado.

Secundaria 1: 2511 - Fabricacion de
productos metalicos para uso
estructural.

Secundaria 2: 4923 - Transporte de carga
por carretera.

ClIU

51430

Nota. Datos obtenidos por la empresa segun la SUNAT.

e Breve Resefia Historica: INSERGET es una empresa joven gue inicia sus

operaciones el 06 de mayo del 2010 en el rubro de servicios generales

metalmecanicos y construccion civil, que nace por el auge de la mineria en la

region, ademas cuenta con el cdédigo de clasificacion internacional CIIU-

51430 que permite su expansion a nivel nacional, contribuyendo de esta
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forma a su desarrollo y crecimiento, cabe mencionar que la empresa siempre
enfoca sus actividades promoviendo los valores, fortaleciendo el capital
humano, cuidando el medio ambiente y ayudando a la comunidad.

e Sector y actividad Economica: Es el metalmecanico que ejecuta proyectos
civiles, montaje y fabricacién de estructuras metalicas a nivel industrial
ademas de prestar servicios transporte construccion, servicios especializados
y mantenimiento.

e Clientes: La empresa tiene como principales clientes a: DINO, Cementos
Pacasmayo, Cementos Selva, Steelmark, BASF, SAT Cajamarca, Gobierno
Regional de Cajamarca, Yanacocha, entre otros.

e Proveedores: Ademas sus proveedores habituales son: MetalMark, Jahesa,
Prodac, Company Acenor, Distribuidora Solmetal, Comercial RC, Air
Products, Soldexa, Indura, Maestro, Ferreteria GM, entre otros.

Cultura organizacional.

e Misidn: “Proveer soluciones integrales a nuestros clientes a través de la
fabricacion, reparacion, Realizacion de trabajos de electromecénica,
industria, construccion civil y comercializacion de estructuras y piezas con
altos estandares de calidad generando valor para sus clientes, proveedores,
empleados y accionistas™.

Vision: " Ser la empresa lider en los distintos servicios que ofrecemos, a
través del mejoramiento continuo y la superacion de las expectativas de
nuestros clientes, realizando los trabajos con eficiencia, eficacia y con

responsabilidad social, medio ambiente y seguridad; contando con un recurso
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humano altamente capacitado, motivado y que impulse la bldsqueda de la
excelencia"

e Valores: Otro punto importante para la empresa INSERGET es la practica de
valores a nivel corporativo, para que de esta forma se mejore el clima laboral
y sea grato para la ejecucion de las labores. este tipo de valores son:
Solidaridad, equidad, respeto, honestidad, lealtad, cultura de calidad,
conciencia eco ambiental, desarrollos del capital humano.

e Politicas: La empresa ha puesto mas interés en el tema de seguridad y salud
ocupacional firmando un acta de compromiso en febrero del presente afio,
donde indica que implementara la mejora continua para la proteccién de la
integridad de sus colaboradores y terceras personas que se involucren en las
operaciones.

Luego para el presente estudio se obtuvo el organigrama de la empresa, y de esta

forma conocer la estructura de la organizacion:
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Figura 1

Estructura organizativa de INSERGET S.R.L. estructurado en el afio 2020.
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|
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Secretaria |
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I |
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Operadores |

Otros aspectos importantes en la empresa son los productos y servicios que ofrece

INSERGET, enfocado en las especificaciones y necesidades del cliente, entre los principales
servicios que ofrece son: Trabajos en construccién civil, trabajos en acero inoxidable,
maestranzas, estructuras metalicas, fabricacion y reparacion de maquinas industriales. En

relacion a los procesos y operaciones la empresa tiene bien definido los mismos, pero ain
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no estan enfocados en metodologias de aseguramiento de la calidad del producto o servicio

final, para ello a continuacion se muestra el mapa de procesos actual de la empresa:

Figura 2
Mapa de Procesos actual de la empresa INSERGET

DIRECCION ESTRATEGICA

. EIECUCION DE ENTREGA DE .
PLANIFICACION A 0BRA i GARANTiA  1"=

CLIENTE
CLIENTE

RECURSOS LOGISTICA Y SISTEMASDELA * CONTABILIDAD
. -

LEYENDA

FUERA DEL ALCANCE 5GC

3.2 Diagnostico del area de Operaciones de la empresa INSERGET S.R.L.

La ejecucion del diagndstico del area de estudio comprende a las operaciones de los
procesos de produccion y servicios que presta la empresa INSERGET, para ello se presenta
en primer lugar el diagrama de flujo para describir como se ejecuta la adjudicacién de un

servicio.
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Figura 3
Diagrama de Flujo de Gestion del Servicio de la empresa INSERGET 1/2
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Diagrama de Flujo de Gestion del Servicio de la empresa INSERGET 2/2
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3.2.1. Distribucidn del area de operaciones de la empresa INSERGET

Para poder realizar el diagnostico del area de operaciones de la empresa se hizo un
analisis de sus instalaciones que comprenden las areas administrativas y las del taller donde
se realizan las labores, éstas se distribuyen de la siguiente manera; oficinas administrativas,
almacén y vestidores con un area de 320 m?; mientras que el area de las labores que
involucran al taller, almacenes, servicios higiénicos, ventas, estacionamiento y zona de

equipos, cuenta con area de 500 m?. Para una mejor comprension se muestra a continuacion
la siguiente figura:

Figura 5
Mapa de la Distribucion y de riesgo de las instalaciones de INSERGET

LEYENDA SENALETICA

)

- MAPA DE RIESGOS.
—— INSERGET S.R.L.
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3.2.3. Equipos utilizados en el area de operaciones de la empresa INSERGET

Entre los equipos utilizados por la empresa se tienen:

- Maquinas de Termo fusion, - Tronzadora,

- Cortador de Concreto, - Generador eléctrico,

- Regla Vibradora, - Grupos electrogenos,

- Plancha Compactadora, - Moto soldadora,

- Vibradora de concreto, - Retroexcavadora,

- Apisonadora, - Herramientas manuales mayores y
- Cuiia caliente, menores en general,

- Maquina extrusora, - Cinta Métrica,

- Maquina de soldar, - Estacion total,

- Bomba de vacio, - Nivel automatico,

- Bomba hidrostética, - Mandmetros de  deformacion
- Compresora de aire, elastica,

- Winche eléctrico, - MegOmetro digital,

- Rompe pavimento, - Telurémetro digital,

- Taladro punta diamante, - Multimetro digital,

- Torno, - Pinza multimétrica.

- Taladro de banco,
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Figura 6
Torno para maquinado de piezas usado en la empresa INSERGE

Figura7
Maquina para soldadura tipo MIG
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3.2.4. Diagrama Causa — Efecto de la problematica del area de operaciones de la empresa INSERGET

Figura 8

Diagrama de Ishikawa que detalla las causas de los procesos deficientes de la empresa INSERGET
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3.3 Diagndstico de la variable independiente: Disefio de un Sistema de Gestion de

Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015.

Una vez realizado el reconocimiento en INSERGET, se aplicaron las metodologias
para evaluar el grado de cumplimiento actual de los parametros de calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015, con esto se pudo reconocer las fortalezas y debilidades para la mejora
de la entidad en cuanto al SGC. Se aplico la hoja de verificacidn basada en los requisitos de
la norma I1SO 9001:2015, con un criterio de calificacion cuantitativo-cualitativo de la

siguiente forma:

Tabla 2
Criterio de calificacion para la evaluacion de requisitos
Puntaje % Descripcion
0 0% No Disefiado: Los métodos y actividades demuestran
0 gue no se tiene el requisito.
Parcialmente Disefiado: Los métodos y actividades
1 25% demuestran que se tiene el requisito pero no es del todo
conforme.
Disefiado: Los métodos son conformes con respecto a los
2 50% b

requisitos, pero no se puede evidenciar la aplicacion.

Parcialmente Implementado: Los métodos y actividades
3 75% son conformes con respecto a los requisitos, pero hay
pocas evidencias de que se aplique.

Completamente  Implementado: Los metodos vy
4 100% actividades son conformes con respecto a los requisitos
y se hay evidencias de una permanente aplicacion.

Nota: Estos puntajes seran tomados para los capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la norma 1SO
9001:2015, ya que sus primeros capitulos (1,2,3) son solo introductorio (términos y
definiciones).

Posteriormente al uso de las herramientas antes mencionadas, se logré determinar el
cumplimiento de la empresa INSERGET en funcion a la norma 1SO 901:2015 en sus

respectivos capitulos (Anexo 3), obteniéndose como resultado se muestra la tabla siguiente:
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Tabla 3
Resultados del SGC de la empresa segun la Norma 1SO 9001:2015

- %
CAPITULO REQUISITOS SGC CUMPLIMIENTO
CONTEXTO DE LA
4 ORGANIZACION 81.25%
5 LIDERAZGO 50.00%
6 PLANIFICACION 25.00%
7 APOYO 66.67%
8 OPERACION 69.12%
EVALUACION DE
9 DESEMPENO 35.71%
10 MEJORA 33.33%
PROMEDIO 44.44%

Nota: Grado de cumplimiento de INSERGET basado en 1SO 9001:2015

Segun informacion contentiva, se puede apreciar el perfil de los resultados en donde
se puede apreciar que el nivel del promedio de cumplimiento es del 44.44%, esto indicé que
la empresa tiene deficiencias para lo cual se hizo el planteamiento de mejoras alineadas a la
Norma I1SO 9001:2015. Segun los datos encontrados a continuacion se presentan los detalles
desde el capitulo 4 de la norma 1SO 9001:2015 que se tomaron en cuenta con su porcentaje

de cumplimiento correspondiente.
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e Capitulo 4: Contexto de la Organizacién: 31.25%

De la organizacion y el contexto, no se ha determinado exactamente
los problemas internos y externos de la empresa.

- Se determiné para el SGC que no existe una comprension clara de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

- Enladeterminacion del alcance del SGC, INSERGET solo cuenta con
documentos relacionados a los servicios que presta.

- Parael SGCy sus procesos, se considero solo los que estan ligados a
la produccion encontrando que no cuenta con un sistema de control
de calidad ya que la empresa cuenta con uno, pero de manera general
y no existe un encargado especifico para esta funcion.

e Capitulo 5: Liderazgo: 50.00%

- En cuanto al liderazgo y al compromiso, la organizacion mantiene su
vista en los clientes procurando que sus servicios brindados tengan
buena calidad, pero con un enfoque de producir y recibir ganancias
dejando de lado el sistema de gestion de calidad.

- En relacion a la politica de calidad, si se encuentra con
documentacién, pero no ha recibido actualizaciones ni revisiones
tomando en cuenta que la empresa ha ido cambiando su contexto,
ademas no se evidencia difusiones de la politica de calidad a los
colaboradores siendo los Unicos informados los cargos jerarquicos y

el personal que la implementa.
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- Referido a los roles, responsabilidades y autoridades de la empresa,
se encuentran plasmadas en el Manual de las organizaciones y
funciones, y si bien es cierto los encargados cumplen con estas
disposiciones, pero no lo alinean con el SGC, ademas cuando realizan
algin cambio en el SGC lo hacen de manera empirica sin actualizar
documentos, pese a ello se indica que existe un ingeniero de seguridad
encargado a todo lo referente del SGC.

e Capitulo 6: Planificacion: 25.00%

- En las acciones para abordar riesgos y oportunidades, como no hubo
una identificacion de las partes interesadas, no se pudo determinar las
oportunidades ni los riesgos que se necesitan para conseguir los
resultados esperados y asi disminuir los efectos no deseados.

- En cuanto a los objetivos de la calidad y la planificacion para
lograrlos, la organizacion no ha establecido objetivos claros de
calidad que vayan acorde con sus politicas, pero si hay documentacion
que es procesada por un ingeniero de seguridad.

- Enla planificacion de cambios, se declar6 que hay un control para la
planificacion de cambios segin estos ocurran, pero informalmente,
esto debido a que priorizan si es conveniente sin tomar en cuenta las
consecuencias secundarias que puedan afectar la gestion de los

procesos.
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e Capitulo 7: Apoyo: 66.67%

- Anivel de recursos, INSERGET cuenta con amplias instalaciones y
con tecnologias de vanguardia para la correcta operacion de sus
procesos y servicios.

- En el caso de la competencia, la empresa tiende a ser lo mas
competente posible y de esta forma cumplir con todo lo que el cliente
exija, contratando colaboradores con el perfil adecuado, pero siempre
busca contratar personal econémico.

- Enlatoma de conciencia, como se menciond anteriormente, si existe
en la organizacion politica de calidad sin embargo no todo el personal
de operaciones tiene conocimiento de las mismas, ignorando las
implicancias del cumplimiento o no de los requerimientos del SGC.

- En relacion a la comunicacién en la organizacion, no existe bien
definido un procedimiento de comunicacion interna y externa, solo es
de manera verbal, no se usan medios cibernéticos como el E-mail para
confirmar o no algln proceso pese a que cuentas con cOrreos
corporativos, esto provoca problemas en las respectivas
coordinaciones entre areas.

- En la informacion documentada, solo es aplicado por el personal
administrativo, ademas no se lleva un control adecuado cuando se
presentan cambios, como prueba es que aln no se actualiza el Manual
de Calidad. Por otro lado, cuando se realiza alguna disposicion de

documentos, acceso o almacenaje no se deja algun tipo de evidencia.
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e Capitulo 8: Operacion: 69.12%

- Enlaplanificacion y control de operaciones, INSERGET si se adecua
a las necesidades de los clientes acorde a las licitaciones; por ende,
planifican y controlan los diversos procesos para lograr el
cumplimiento del servicio. Sin embargo, en ocasiones estos controles
no son efectivos. Ademas, con anticipacion se evaltan los recursos
para la ejecucion de los proyectos, pero en varias oportunidades se
registran fallas y falta de coordinacion en la provision de dichos
recursos generando un mayor costo.

- Enlos requisitos para los productos y servicios si existe comunicacion
fluida con los clientes con la finalidad de revisar y validar los
requisitos, esto mediante el uso de correos E-mail o por reuniones con
visitas a campo antes de la ejecucion del proyecto. Estos requisitos
toman las bases de la licitacion que el cliente envia con un cronograma
establecido. Posteriormente se elaboran las propuestas a nivel técnico,
de seguridad y econdmico para luego enviarlas a los clientes y decidan
su aceptacion luego se documenta con contratos y adendas en el caso
de que hagan modificaciones.

- Enel Disefio y desarrollo de los productos y servicios, no se encuentra
documentacion de la informacion en el desarrollo de este proceso pero
su ejecucion es de forma correcta ya que se identifican entradas,
controles y las salidas del proceso, por ejemplo en el caso del disefio

de una estructura es el cliente quien realiza una revision previa para
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luego aprobarla, es por ello que no se registran muchas fallas, los
equipos encargados mantienen una comunicacion fluida ademéas de
realizar reuniones para verificar los avances.

- Para el control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, INSERGET cuenta con procedimientos para la
seleccion correcta de los proveedores, estos se basan en formatos
aprobados almacenados en las bases de informacion de la empresa.
Sin embargo, no se realiza una auditoria constante para comprobar si
estos proveedores cumplen con los requisitos que la empresa solicita
a pesar de contar con estos formatos de desempefio y evaluacion.
Ademas, existe un procedimiento de compras que sigue un formato
de inspeccidn del producto, pero no especifica a los responsables que
lo ejecutan, por otro lado, estas compras siguen una orden electrénica
y se realiza un control de calidad, de esta forma se trata de asegurar
que se cumplan los requisitos y se facilite la comunicacion entre el
proveedor y cliente.

- Para el caso de produccion y provision de servicio, la empresa no
muestra procedimientos internos que detallen de forma general las
fases del proceso por el contrario cuenta con PETS o procedimientos
pequerios que detallan actividades que se realizan en cada proyecto.
Como la empresa cuenta con la infraestructura para el desarrollo de
los proyectos, se trazan procedimientos que parten con denominar la

orden del servicio y el nombre del proyecto para luego integrarlo en
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el formato de reportes de avance de la obra, en estos formatos se
reflejan el tiempo y el porcentaje de avance. En el caso de que el clima
sea desfavorable, se protegen los equipos, planos y documentos que
involucren a los proveedores o clientes, pero no se guarda un registro
de estos eventos. Posteriormente se realiza la entrega de la obra o
servicio y por contrato se le da un afio de garantia al cliente, luego se
efectlan encuestas para evaluar la satisfaccion del cliente cuando
termina el servicio prestado.

- En el caso de la liberacion de los productos y servicios, la empresa
realiza constataciones para corroborar que se cumplan con los
requisitos, en este tema es el Encargado de la obra (Residente) quien
efectlia el seguimiento de todas las actividades que se realizaron en
campo ademas de controles de calidad como son inspecciones,
ensayos y verificaciones, pero en muchas de estas liberaciones de
servicio no se pueden realizar de la mejor manera ya que el Residente
se encuentra con el desarrollo de otras actividades. Como evidencias
de la liberacién de servicios se tiene a las Actas de recepcion y de
entrega de obra con la correspondiente verificacion del cumplimiento
correcto del servicio, al final todo es firmado por el cliente para dar
su conformidad.

- Encel control de las salidas no conformes, la empresa tiene un formato,

pero se mostro registros de éstos.
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e Capitulo 9: Evaluacion del desempefio: 35.71%

- Para el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, la empresa ha
realizado gestiones en mejoras de calidad, pero no ha logrado alcanzar
sus objetivos, tampoco ha determinado que acciones va a realizar,
ademas no ha determinado como procesar los datos obtenidos de las
encuestas que se les aplica a los clientes despuées de entregado el
proyecto.

- En la auditoria interna, la organizacion las realiza, pero con
personal poco calificado obstaculizando de esta forma la obtencion de
informacion importante para la empresa.

e Capitulo 10: Mejora: 33.33%

- Generalidades; en la empresa no existe una metodologia que
especifique las oportunidades de mejora, si bien es cierto cumple con
entregar sus proyectos culminados, pero en el caso que ocurra algun
incidente estos son mejorados de forma empirica.

- Enlaempresa, la no conformidad y la accion correctiva, cuentan con
un formato respectivo, pero no se evidencian registros de las no
conformidades asi mismo para la accion correctiva no hay evidencias
de la verificacion de la eficacia.

- Mejora Continua; la organizacion no cuenta con evidencia de mejoras

pese a que cuente con politicas de calidad.
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3.4 Diagnaéstico de la VVariable Dependiente: Procesos Metalmecanicos

Para el efectuar el diagnostico de la variable independiente se evalu6 cada una de las

dimensiones mas importantes que intervienen en los procesos metalmecanicos
3.4.1. Evaluacién de la Dimension Gestion de los procesos

Para la evaluacion de la gestion de los procesos en la empresa INSERGET, se efectu6
el andlisis documental para verificar los reclamos de los clientes por una mala gestién entre

los periodos 2019 — 2021.
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Tabla 4

Reclamos presentados entre el 2019 — 2021

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
empresa INSERGET S.R.IL., Cajamarca 2022

Afio Entrega conforme Reclamo ig:?gfmneo Tipologia del reclamo
Sl - NO -
Sl - NO
S| i S| Reclamo por la impuntualidad de la
entrega del servicio
Sl - NO -
2019 - Sl Sl Instrumentos deficientes
Sl - NO -
- Sl Sl Reportes entregados a destiempo
Sl - NO -
Sl NO -
Sl - NO -
- Sl Sl Reportes entregados a destiempo
Sl - NO -
Sl - NO -
- NO Sl Procedimientos deficientes
Sl - NO -
Sl - NO -
2020 S| ) NO )
i S| S| Reclamo por la impuntualidad de la
entrega del servicio
Sl - NO -
Sl - NO -
Sl - NO -
- Sl Sl Poco personal para atencion
Sl - NO -
Sl - NO -
Sl - NO -
Sl - NO -
2021 - NO SI Reportes entregados a destiempo
Sl - NO -
i S| S| Reclamo por la _injpuntualidad de la
entrega del servicio
Sl - NO -
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Se observa en el elemento Tabla signado con el nimero 4, que entre los afios 2019 y
2021 existié un 30.00% de reclamos ocasionados por fallas en la gestion de los procesos que
provocd demoras en la entrega de los reportes, falta de puntualidad, de procedimientos, de

instrumentos y por falta del personal. Esto es prueba de que la organizacion INSERGET

presenta dificultades en la gestion de las operaciones de la empresa.

Posteriormente se presenta el resultado de las encuestas realizadas a las 6
organizaciones con referencia a la gestion, en el cual se usdé una calificacion con las
siguientes denominaciones: 1- Muy deficiente, 2 - Deficiente, 3 - Normal, 4 - Bieny 5 —

Excelente (Anexo 6). Obteniéndose el siguiente resultado:

Figura 9
Resultados porcentuales de la dimension Gestion de la empresa

Gestidn de los Procesos

80.00%
70.00%
60.00%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

¢Existe accesibilidad ¢Muestra eficacia y ¢Brinda asesoria

para contactar con la rapidez con la técnica y soluciones
persona adecuada? solucién del practicas?
problema?

B Normal ™ Deficiente

La figura 9 muestra que la dimension Gestion, se encuentra con un 66.67% de
clientes indican que es deficiente la manera de poder acceder con la persona indicada que le

pueda orientar sobre los servicios de la empresa.
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3.4.2. Evaluacién de la Dimension Conformidad del Producto

En la encuesta realizada con respecto a la conformidad del producto se obtuvo el

siguiente resultado:

Figura 10
Resultados porcentuales de la dimension: Conformidad del producto
Conformidad del Producto

100.00%
80.00%

60.00%

40.00%

s il » C
0.00% - -

¢Cumple con las éCumple con los éCumple con los éCumple conlos  ¢Cumple con ¢Cumple con la

expectativas niveles de requerimientos Procedimientos certificacion cada normativa
requeridas? calidad? del cliente? segun los suministro? estandar
Materiales a internacional?

inspeccionar?

B Normal M Deficiente

Se evidencia en el elemento Figura 10 que, el 83.33% de los clientes perciben
deficiente la calidad del producto manifestando las deficiencias de los procesos

metalmecanicos.
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3.4.3. Evaluacion de la Dimension Calidad del Servicio

Para esta dimension se obtuvo el siguiente resultado:

Figura 11
Resultados porcentuales de la dimension: Calidad del servicio

Calidad del servicio

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
SO | l
0.00%
10. ¢Cumple con los  11. ¢El personal tiene 12. ¢El personal 13. ¢El personal
tiempos de entrega? la experiencia y muestra compromiso  muestra respeto,
conocimiento del con el trabajo? cortesia y
trabajo? educacion?

B Normal M Deficiente

Segun los resultados, el 83.33% de los clientes consideran deficiente los
cumplimientos de los tiempos de entrega perjudicando la calidad del servicio de la empresa
INSERGET. No obstante, el 50.00% de los clientes considera que los colaboradores si

muestran compromiso en el trabajo y respeto y cortesia.
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3.4.4. Evaluacién de la Dimensién Productividad

Para esta seccion del diagndstico se realizé la consulta a laempresa INSERGET sobre las ganancias del Gltimo afio, la cual facilito

los datos, pero no brind6 el nombre de las empresas atendidas, cabe mencionar que estas ganancias son sin el 1ISO 9001:2015.

Tabla s

Ganancia anual 2021
MES Ganancias 2021 INSERGET SRL. ($) TOt"E‘;)Mes
01 259.60 1,078.59 1,338.19
02 58410  608.43  660.80 1,853.33
03 1,180.00 224436 186440  70.80 5,359.56
04 247.80 759.92  1,007.72
05 4,39.60 118.00 802.40 1,360.00
06 236.00 212400  3,606.37 42480 6,391.17
07 1,770.00 258.12 1,003.00 2,393.00 5,424.12
08 974.68 3,134.37 1,085.60 5194.65
09 88500  5930.38 965.24  330.40 184.37 8,295.39
10 377.60 2,133.44 10,726.20 13,237.24
11 1,300.00 600.00 2,697.40 660.80 644.00 5,902.20
12 516.25 844.43 1,360.68
Subtotal 591090 1,687.02 2,14580 11282.86 2,112.20 564.92 516.25 2,697.40 844.43 96524 991.20 1003.00 4517.00 1829531 118.00 80240  2,270.32 56,724.25

T(°$t)a' 56,724.25
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Seguido, se estructura en una tabla las ganancias que no fueron percibidas en el afio
2021, las mismas que fueron causadas por servicios que no fueron atendidos a los clientes
mas importantes que tiene la organizacion, esto debido por la ausencia de un sistema de

GC, esto implica que la empresa INSERGET deje de percibir mejores ingresos.

Tabla 6
Clientes no atendidos por INSERGET
Mes Ganancias no percibidas 2021 ($)
Enero 13,000.00
Febrero 16,000.00

Marzo 10,500.00

Abril 9,800.00

Mayo 15,000.00

Junio 10,000.00

Julio

Agosto

Setiembre 35,000.00

Octubre 5,000.00

Noviembre 4,5000.00

Diciembre

Sub total (3$) 28,000.00 10,500.00 80,000.00 40,800.00
Total ($) 159,300.00

Nota: Razon de la no atencidn es por falta de un manual de calidad y homologacion de
calidad norma 1SO 9001

Tabla 7
Ventas truncas y ejecutadas en el 2021
Clientes Cantidad ($) %
Atendidos 56,724.25 26.26%
No atendidos 159,300.00 73.74%
Total ($) 216,024.25

La Tabla 7 expresa las ventas no realizadas a las 6 empresas mas importantes para

la empresa INSERGET, quienes no estuvieron de acuerdo con el servicio ya que no se
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contd con un plan de gestion de calidad, respaldado por un estandar como la normativa 1ISO

9001:2015.
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3.5 Operacionalizacion de las Variables con los resultados del diagndstico

Tabla 8

Matriz de Operacionalizacion de las Variables con los resultados en el pre test

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Resultados Obtenidos
se d . sGe | . d % de cumplimiento de la norma 44.44%
e denomina un es el conjunto de
Sstrug'éuras, pr(l)cets_os yt actividades  que % de cumplimiento Contexto de la organizacién 31.25%
Variable Independiente: escriben - -colectivamente ~ como - uha . -
Disefio de un Sistema de  °r9@nizacion traduce las declaraciones de la % de cumplimiento Liderazgo 50.00%
2 : politica de calidad en realidades operativas; que Cumplimiento de la . .
Gestion de Calidad basado - . . % de cumplimiento Planificacion 25.00%
en la Norma 1SO debe basarse en objetivos de alto nivel e  Norma ISO 9001:2015 —
9001:2015 incorporar practicas de gestion eficaces y % de cumplimiento Apoyo 66.67%
B buenos canales de comunicacion  que % de cumplimiento Operaci6n 69.12%
conduzcan al trabajo en equipo en todos los . — — — 5
niveles de la organizacion (Guy, 2016). % cumplimiento de evaluacion del desempefio 35.71%
% de cumplimiento Mejora 33.33%
La mejora de procesos es el movimiento
sistematico de una organizacion hacia una Gestion de los procesos % de mejora de los procesos 44.40%
mejor forma de hacer las cosas. Implica la
reduccion de costes, el aumento de la
productividad y la confianza, y la mejora de la  Conformidad del producto % de conformidades del producto 38.89%
satisfaccion del cliente mediante la busqueda
Variable dependiente:  continua de formas de mejorar los procesos Calidad del servicio % de mejora de la calidad del servicio 37.50%
Procesos metalmecénicos  empresariales existentes., basado en los
esfuerzos de todos los empleados para
identificar, aplicar y supervisar las mejores
racticas destinadas a crear valor para los L . L
P P Productividad % de mejora de la productividad 26.26%

clientes y satisfacer sus necesidades con
mayor eficacia (Ruiz, Almaguer, Torres y
Hernandez, 2014)
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3.6 Implementacién del disefio del sistema de gestion de calidad basada en la
norma 1SO 9001:2015 en la empresa INSERGET S.R.L.
Generalidades
Para realizar de forma correcta la implementacion del SGC propuesto se hizo
la consideracién de los documentos minimos requeridos (Anexo INSERGET-SGC-
MNO1 Manual de Calidad de la empresa). Por un lado, éste ya no es requisito

obligatorio de la norma actual 1SO 9001:2015, pero aun asi conllevaria a una buena

practica para aplicarse en la empresa INSERGET.

La documentacion desarrollada para el Sistema de Gestion de Calidad es:

Manual de Calidad
Organigrama Funcional

Mapa de procesos

Manual de Organizacion vy
funciones

Procedimiento de control de
documentos

Procedimiento de control de
cambios

Procedimiento de acciones

correctivas
Procedimiento de revision por la

direccion

Procedimiento de producto no
conforme

Procedimiento de enfoque al cliente
Ficha de procesos

Formato de instructivo para
servicio

Formato de propuesta econémica
Formato de registro de evaluacion
de proveedores

Cronograma de auditorias
Cronograma de calibracion de
equipos e instrumentos

Cronograma de implementacion

Lista maestra de documentos
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- Lista maestra de registros - Plan estratégico

- Fichas de caracterizacion de - Matriz de identificacion de las
procesos partes interesada

Se lograron elaborar listas maestras de documentacion extra con el fin de dar
soporte y funcionamiento del SGC. Estos documentos fueron elaborados

considerando los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
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Objetivo principal

Elaborar el disefio del SGC tomando como base la gestion de los procesos
para lograr la mejora continua de la calidad en la empresa INSERGET
Objetivo especifico

e Mejorar el desempefio de la organizacion en el rubro en el que se
desenvuelve con la finalidad de mejorar el sistema actual a través del
cumplimiento con los nuevos requisitos que se mencionan en la norma ISO
9001:2015, paraluego mejorar el desenvolvimientoeconémico y lacompetitividad
de INSERGET.

e Proponer la implementacién del disefio del SGC basado en la norma ISO
9001:2015, lo que implico que se elabore en funcién al ciclo PHVA (ciclo de
Deming) para la mejora continua, dado esto se presentan el siguiente
cronograma del plan de trabajo con el detalle de los responsables para el

desarrollo de las diferentes actividades.
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Tabla 9
Cronograma de Implementaciéon y Responsables de la Ejecucién del SGC
Cron_ograma de implementacién 1SO Respo_nsab!g ABR MAY JUN JUL AG SEP ocT NOV DIC
9001:2015 de la Ejecucion
Implementacién
Presentacion del Disefio del SGC Coordslrgldor de
Sensibilizacion Alta direccién Coordslrgldor de
Conformacién del Equipo de Trabajo Coordslrgsald or de
. Coordinador de
Coaching del Personal SGIy RRHH
Verificacion de la Documentacion Actual Equipo de_ .
Implementacion
Anélisis Contextual Equipo de_ )
Implementacién
Analisis de los requerimientos Legales y otras Coordinador de
aplicaciones SGI
Desarrollo del Plan Estratégico Equipo de_ ,
Implementacion
Caracterizacion de los Procesos de la empresa | Equipo de_ ,
mplementacion
i . . Coordinador de
Identificacion de riesgos y peligros SGI y Jf. Op.
Elaboracién de la Documentacién concerniente Equipo de
con SGC Implementacion
Revision documentaria Equipo de_ )
Implementacién
Revision de KPI’s de Desempeiio Equipo de_ .
Implementacion
Definicién de Responsabilidades Equipo de_ ,
Implementacion
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Aseguramiento de habilidades de los empleados
Difusién de indicadores y procedimientos

Capacitacion sobre el uso de los procedimientos

Capacitacion de los seguimientos de los
indicadores

Uso de procedimientos y documentos en casos
reales para validar la eficiencia

Efectuar auditorias de cumplimiento para evaluar
metodologia

Asambleas de ajuste de Sistema
Certificacion

Planificacion de la evaluacion externa del SGC

Auditoria externa del SGC

Registros de no conformidades
Aseguramiento de SGC

Desarrollo de Auditorias Periddicas

Reuniones por la Directiva

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
empresa INSERGET S.R.IL., Cajamarca 2022

RRHH

Coordinador de
SGly RRHH
Coordinador de
SGly Jf. Op.
Equipo de
Implementacién

Equipo de
Implementacién

Coordinador de
SGI

Equipo de
Implementacion

Coordinador de
SGl y Gerencia
General
Auditor
Externo
Auditor
Externo

Coordinador de
SGl
Equipo de
Implementacion
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Para la implementacion del disefio del sistema de gestién de calidad, se
efectuard una planificacion basado en los Gltimos 9 meses del afio en curso, este
tiempo puede variar segun la dedicacion e interés que tenga la organizacion para

lograr el cumplimiento de cada uno de los requisitos de la norma.
Desarrollo del disefio del SGC segun la norma 1SO 9001:2015

El desarrollo de la propuesta del disefio del sistema de gestion de calidad
segun la norma ISO 9001:2015 para la empresa INSERGET, se da a través del
planeamiento de calidad con el apoyo de los directivos y la ejecucion de las

herramientas de gestion para lograr la mejora continua.
Planificacion de la calidad

Para esta etapa es necesaria la colaboracion de todos los colaboradores de
la empresa, partiendo con el entendimiento de cuan importantes es el SGC para el

crecimiento positivo de la empresa ademas de todas las partes interesadas.

Para conseguir el involucramiento de las partes se empezara con
capacitaciones en los diferentes niveles con temas con referenciaa la norma I1SO
9001:2015, a sus diversas herramientas, a que tan importante es la mejora continua;
a la importancia del correcto uso de los formatos para luego tener registros reales y
tomar decisiones acorde con la necesidad de la empresa, a la disminucion de riesgos,
a la importancia de auditorias, de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
entre otros aspectos que se necesitan conocer y comprender para conseguir un mayor

compromiso de toda la organizacion.
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Capacitacion en planificacién del sistema de gestion de calidad

En esta primera etapa, se enfocara a temas generales que traten del SGC e
ISO 9001:2015. En la tabla 10 se presenta las capacitaciones planeadas sobre temas

de calidad y basados en la actualizacion del SGC e 1SO 9001:2015.

Tabla 10
Planificacion de capacitacion de la calidad
TEMA PARTICIPANTES CONTENIDO Y/O TEMAS FECHAS
1. Beneficios del SGC
2. Enfoque basado en procesos
Liderazgo y Gerente General y 3 pansamiento basado en riesgos.
- Jefes y/o . .
compromiso en la Responsables de cada 4. Liderazgo y compromiso de todos. abr-22
gestion de la calidad Droceso 5. Gestion del cambio.
6. Gestion del conocimiento.
7. Desarrollo del proyecto.
1. SGC, modelos 1SO 9001:2015.
Introduccién a los  Jefes y/o Responsables 2. Principios de gestion de la calidad.
modelos 1ISO de 3. Requisitos de la Norma ISO
9001:2915 cada proceso y 9001:2015. may-22
Planificacion del personal 4. Gestion por procesos.
SGC operativo 5. Responsabilidad, autoridad y

competencia.

Identificacion de procesos

La norma 1SO 9001:2015 prioriza el enfoque a los procesos, es por ello que
se propone un nuevo mapa de procesos el cual sera revisado y aprobado por la
gerencia general. Por otra parte, sera difundido por cada jefe de area a los
colaboradores de la empresa. Se tomo en cuenta aquellos procesos que se necesitan
para el SGC, en el cual se muestra la consecucion de estos procesos diferenciandose
los estratégicos, operativos y de apoyo para que de esta forma se pueda enfocar el
mayor esfuerzo. Este mapa de procesos debe de presentarse a la gerencia para ser

revisada y luego difundida por la coordinacion del SGC.
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Figura 12
Mapa de Procesos propuesto

GESTION DE SISTEMAS DE
DIRECCION ESTRATEGICA INFORMACION
ENTREGA DE
PLANIFICACION LA OBRA LA DBRA

SISTEMAS DELA | | CONTABILIDAD ssomn
'-m' INFORMACIEN ¥ FINANZAS

LEVEMD&

REQUISITOS DE LAS PARTES INTERESADAS
PARTES INTERESADAS SATISFECHAS

FIUERA DEL ALCAMCE SGC

Se aprecia que todos los procesos no solo buscan satisfacer a los clientes sino también

a todas las partes interesadas, es por ello que en el mapa propuesto incluye los procesos:

e SGC: Esta sera la encargada de administrar y asegurar que se planee, implante,
mantenga y evalué el SGC para lograr la mejora continua de la empresa.

e Control de calidad: Este garantiza que se satisfaga las necesidades del cliente
mediante el cumplimiento de los estandares de calidad, en este proceso se
efectUan revisiones, verificaciones y liberaciones de las diversas partidas de
proyectos garantizando que se cumpla con las normas y reglamentos
establecidos.

Politica de la calidad: La Gerencia General de la empresa INSERGET

esta al tanto del compromiso con sus clientes, dado esto esta dispuesta a cumplir

Bach. Rojas Valdez Dany

Bach. Salazar Julcamoro Jhonatan Pag. 63



u P N Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
UNIVERSIDAD empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022
PRIVADA
DEL NORTE

con sus expectativas y necesidades, facilitando productos vy servicios de
supervision, inspeccion y control que lleguen a cumplir con los parametros de
calidad. La empresa fundamenta y consolida su gestion en la excelencia de sus
productos y servicios facilitados al cliente, en el cumplimiento de los
requerimientos con base legal que se apliquen a sus actividades, a la mejora
continua y a la preocupacion de lograr la satisfaccion de sus clientes. Para poder
lograr sus fines, la empresa propone los siguientes objetivos: facilitar servicios y
productos de calidad, mejora continua de los procesos, el uso de tecnologia

actualizada para ofrecer un 6ptimo servicio.

Enfoque al cliente: INSERGET, como toda organizacion, debe considerar
que la satisfaccion al cliente es vital para alcanzar el éxito de la organizacién, dado
esto, se debe de tener una constante comunicacion, objetiva y clara de cada uno
de los requisitos del cliente, ademas de las especificaciones del servicio y producto
para luego conducir estos requerimientos a las diversas areas de la empresa
INSERGET para lograr un producto o servicio de buena calidad del rubro
metalmecanica. Entre los responsables de este principio se tienen: operadores,
supervisores y jefes de areas, coordinador SGC. Asimismo, para poder determinar
los requerimientos y expectativas del cliente, se elaboré una matriz de
requerimientos del cliente con el fin de que brinde informacion para luego
documentarla para el SGC. Esta matriz estard considerada en las actividades para

lograr la satisfaccion del cliente.
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Tabla 11

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la

empresa INSERGET S.R.IL., Cajamarca 2022

Matriz de requerimientos del cliente

item

Requerimientos/
expectativas)

Forma para el
cumplimiento

Procesos del SGC

Tiempos para la
entrega

Cantidad - Magnitud

Producto y/o Servicio

Costo

Atencion Post-venta

Cumplimiento del plazo para
la entrega

Cumplimiento  para las
condiciones contractuales

Cumplimiento de las
especificaciones técnicas

Servicio con Calidad
(cumplimiento de requisitos)

Segun el mercado.

Cumplimiento de la garantia

Cronograma de Obra

Acta de Obra
entregada

Controles de calidad

Encuesta de
satisfaccion
del cliente

Propuesta Econdémica

Contrato y/o Carta
fianza

Proceso de Ejecucion
de Obra y Entrega de
Obra

Proceso de
Planificacion,
Ejecucion de Obra y
Entrega de Obra

Proceso de Control de
Calidad

Todos los Procesos

Proceso de
Licitaciones

Proceso de Garantia

Organigrama organizacional, responsabilidades y autoridad

e En estos aspectos organizacionales para implementar el SGC en la

empresa INSERGET, la gerencia asume la responsabilidad de

involucrarse en la ejecucion del plan.

e La gerencia indica el establecimiento, implantacion y manutencién de

los procesos que sean necesarios para la implementacion del SGC

basado en la norma 1SO 9001: 2015.

e Lagerencia efectda el anuncio a todos los colaboradores de la empresa

INSERGET sobre el uso y funcionamiento del SGC.

e Se fomenta en los colaboradores de la organizacion la concientizacién

para el debido cumplimiento de los requisitos que proporcionen los

clientes en todos los niveles de INSERGET.
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En aras de desarrollar el disefio del SGC, se trabajara en funcién a los
compromisos y autoridades provenientes del organigrama original, que para este
caso se plantea una propuesta de organigrama funcional que se integra en primer
lugar por la junta general de socios y el gerente general con el encargado del SGC,

que cuentan con el apoyo de los jefes del area de la empresa INSERGET S.R.L.
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Figura 13
Organigrama funcional propuesto para la empresa INSERGET S.R.L.
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Informacién documentada

Para la aplicacion del SGC es imprescindible contar con registros,
procedimientos y formatos disponibles para los diferentes niveles de la
organizacion que necesiten de informacion, es por ello que la norma ISO

9001:2015 tiene diversos controles para estos documentos, estos son:

¢ INSERGET-SGC-PRO01 (Control de documentos).

INSERGET-SGC-PR02 (Gestion de cambios).
e INSERGET-SGC-PRO03 (Revision por la direccion).
o INSERGET-SGC-PR04 (Acciones correctivas).
e INSERGET-SGC-PRO05 (Producto no conforme).
o INSERGET-SGC-PRO06 (Enfoque al cliente).
A continuacion, la lista maestra de los documentos principales,
procedimientos e instrucciones de la organizacion INSERGET, que seran la base

para actualizar el SGC segun la norma ISO 9001:2015.
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Tabla 12
Lista Maestra de la Documentacion Interna INSERGET S.R.L.
INSERGET-
Cédigo:
& $SGC-LMO1
i I N s ER G E T LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
: ‘ INSERGET-
Edicidn: SGC-
LMO1E1
ORIGEN Archivo activo
AREA CODIGO DEL NOMBRE DEL N° de
.. | Responsable
RESPONSABLE | DOCUMENTO DOCUMENTO version
Tiempo de Lugar de
Int. Ext. P L. g ..
conservacion ubicacién
RD/
INSERGET- - . X ~
SGC-DOCOL X Politica de Calidad 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
RD/
INSERGET- - . - "
SGC-DOCO2 X Objetivos de Calidad 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
RD/
INSERGET- . - o
SGC-DOCO3 X Mision 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
RD/
INSERGET- s X ~
SGC-DOCO4 X Vision 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
RD/
INSERGET- L . ~
SGC-DOCO5 X Valores Institucionales 1 Cooggrg:ador 3 afios SGC
RD/
INSERGET- . . X ~
SGC-DOCO6 X Organigrama Funcional 1 Cooggrg\dor 3 afios SGC
SGC
RD/
INSERGET- . ~
SGC-DOCO7 X Mapa de Procesos 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
Ficha de Elaboracién y RD/
IQSERF%%I X presentacion de 1 Coordinador 3 afios SGC
Propuesta SGC
INSERGET- X Ficha de Recepcién de 1 Coosd?n;dor 3 afios sGe
SGC-FC02 Respuesta a Propuesta SGC
INSERGET- Ficha de Planificacion RD/
SGC-FC03 X de Servicio ! Coordirador 8 afios see
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INSERGET- X Ficha de Compra de 1 Coo?d[i)n/ador 3 afios sGC
SGC-FC04 equipos o materiales SGC
Ficha de Recepcién y RD/
INSERGET- X Verificacién de 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-FCO05 .
Equipos SGC
INSERGET- Ficha de Ejecucién del RD/
SGC-FC06 X Servicio/Proyecto ! Coordinador 3 afios SGC
SGC
RD/
INSERGET- X Ficha de Pruebas 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-FCO07
SGC
INSERGET- X Ficha de Cierre de 1 Coo?d[i)n/ador 3 afios sGC
SGC-FC08 Proyecto
SGC
INSERGET- Ficha de Entrega de RD /
SGC-FC09 X Equipos al cliente 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
RD/
INSERGET- X Ficha de Facturacién 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-FC10
SGC
Ficha de seleccion y RD/
INSERGET- X evaluacién de 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-FC1A
proveedor SGC
Ficha de seleccion, RD/
INSERGET- X contratacion e 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-FC2A . L.
induccion del personal SGC
INSERGET- Ficha de capacitacion RD/
X P 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-FC1A de personal
SGC
Ficha de Gestién y uso RD/
lgggﬁi%g; X de Equipos de 1 Coordinador 3 afios SGC
Proteccién Personal SGC
RD/
INSERGET- X Manual de Calidad 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-MNO1
SGC
INSERGET- | Lista Maestra de L ool 3 afios sec
SGC-LMO01 Documentos SGC
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INSERGET- Lista Maestra de RD/
SGO.LMO2 X Registros 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
Matriz de Identificacion RD/
INSERGET- de Necesidades y - o
SGC-MT01 X Expectativas de Partes 1 Coogcél;ncador 3 afios SGC
Interesadas
INSERGET- X Matriz de Riesgos de 1 Coo?d[i)n/ador 3 afios sGC
SGC-MT03 las Partes Interesadas SGC
INSERGET- Matriz de Riesgos de RD/
SGC-MT04 X Operacién 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC
Matriz de Identificacién RD/
INSERGET- X y Aplicacién de 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-MT05 requisitos Legales y
b SGC
otros Requisitos
Matriz de Seguimiento RD/
IQSERMGTEO-(I; X de Acciones 1 Coordinador 4 afios SGC
Correctivas SGC
INSERGET- Cronograma Anual de RD/
SGC-MT09 X Auditorias 1 Coordinador 7 afios SGC
SGC
Procedimiento de RD/
INSERGET- Control de - ~
SGC-PRO1 X Documentos y 1 Cooggrg\dor 3 afios SGeC
Registros
INSERGET- Procedimiento de RD/
SGC-PRO2 x Gestion de Cambios ! Coordinador 8 afios SGC
Procedimiento de RD/
”S\ISE-RPGR%; X Revisién por la 1 Coordinador 3 afios SGC
Direccién SGC
INSERGET- Procedimiento de RD/
SGC-PR0O4 X Acciones Correctivas ! Coogdclar&ador 8 afios SGC
INSERGET- Procedimiento de No RD/
SGC-PRO5 X Conformidades ! Coordinador 8 afios SeC
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INSERGET- Procedimiento de RI.D/ .
SGC-PRO7 X Auditorias Internas ! Coogcgrgxdor 3 afios SGC

Procedimiento y

RD/
INSERGET- X enfoque y procesos 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-PR09 relacionados con el
- SGC
Cliente
Procedimiento de RD/
INSERGET- X Evaluacion y Seleccion 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-PR10
de Proveedores SGC
Procedimiento de RD/
INSERGET- X Comunicaciones 1 Coordinador 3 afios SGC
SGC-PR11
Internas y Externas SGC
INSERGET-RH- Procedimiento de

X Compensacion de 1 Jefe de RRHH 3 afios RRHH

PRO2 Horas Laboradas
Manual de
RR.HH INSERGET-RH- | Organizacién y 1 Jefe de RRHH 3 afios RRHH
DOCO1 :
Funciones
INSERGET-RH- Reglamento Interno de ~
RGO1 X Trabajo 1 Jefe de RRHH 3 afios RRHH
INSERGET- Identificacion y Jefe de SSO
SGA-PROL X Evaluacién de 1 MA y 2 afios SSO
Aspectos Ambientales
MEDIO
AMBIENTE
Matriz de Aspectos
INSERGET- ) Jefe de SSOy ~
SGAMTOL X A_mlygnta_\les 1 MA 2 afios SSO
Significativos
INSERGET- Plan de Manejo Jefe de SSOy ~
SGA-PLOL X Ambiental ! MA 2 afios SSO
INSERGET- Organigrama de Jefe de SSOy ~
SEGURIDAD | ggopocor | X Comité de Seguridad 1 MA 2 afios SSO
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INSERGET- | o i 1 Jefe de SSOy 2 afios sso
SS0-DOC02 gacas ce MA
Emergencia Oficina
INSERGET- " Jefe de SSOy ~
SSO-IPERCO2 X Matriz IPERC 1 MA 2 afos SSO
3 Manual de Seguridad,
INSERGET X Salud ocupacional y 1 Jefe de SSOy 2 afios SSO
SSO-MNO1 X . MA
Medio Ambiente
INSERGET- Manual Béasico de Jefe de SSOy ~
SSO-MNO02 X Brigada de Evacuacion 1 MA 2 afios Ss0
Manual Basico de
IQSSgFMGNEOg- X Brigada de Prevencion 1 Jefe d,\jASSO Y 2 afios SSO
y Control de Incendios
Manual Basico de
INSERGET- . . Jefe de SSOy =
SSO-MNO4 X Brigada d(_e_aneros 1 MA 2 afios SSO
Auxilios
INSERGET- Plan de Seguridad y Jefe de SSOy ~
SS0-PLOL X Salud Ocupacional 1 MA 2 afios SSO
INSERGET- Plan de Contingencias Jefe de SSOy ~
SSO-PLO2 X Oficina ! MA 2 afios SSO
Plan de Contingencias
INSERGET- Jefe de SSOy ~
SSO-PLO3 X y Respuest_a a 1 MA 2 afios SSO
Emergencias
INSERGET- . Jefe de SSOy =
SSO-POEOL X POE Trabajos en Altura 1 MA 2 afios SSO
INSERGET- POE Trabajos en Jefe de SSOy o
ssopoeoz | X Caliente ! MA 2 afios SSO
INSERGET- Jefe de SSOy ~
SSO-POE03 X POE Bloqueo Loto 1 MA 2 afios SSO
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INSERGET- POE Espacios Jefe de SSOy ~
sso-poeoa | X Confinados ! MA 2 afios SSO
INSERGET- Jefe de SSOy ~
SSO-POE12 X POE Soldadura 1 MA 2 afios SSO
POE Control y Manejo
ISNSSOEESE;; X de Sustancias 1 Jefe d’\jiso y 2 afios SSO
Peligrosas
Procedimiento de
INSERGET- Identificacion de Jefe de SSOy ~
SSO-PRO1 X Peligros, Evaluacion y 1 MA 2 afios SSO
Control de Riesgos
Procedimiento de
INSERGET- Jefe de SSOy ~
SSO-PRO2 X Respuesta ante 1 MA 2 afios SSO
Emergencias
Procedimiento de
X Investigacion y 1 Jefe d,\jASSO y 2 afios SSO
Andlisis de Incidentes
INSERGET-
SSO-PR0O3
Procedimiento de Jefe de SSOy ~
X Emergencias Oficinas ! MA 2 afios SSO
Procedimiento de
INSERGET- L Jefe de SSOy ~
SSO-PRO4 X Prevenciény Control 1 MA 2 afios SSO
de Incendios
Reglamento Interno de
INSERGET- . Jefe de SSOy ~
SSO-RGO1 X Seguridad y S.alud en 1 MA 2 afios SSO
el Trabajo
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Gestién de cambios

Consta en la implementacion de nuevos modelos de gestion en el SGC, por
ello, la organizacion realizara periodicamente reuniones de un comité de calidad, en
el que se planificard, de ser necesarios, la ejecucion de cambios, todo esto con la
finalidad de: el aseguramiento de la integridad del sistema de gestion de Calidad,
reasignacion de responsabilidades y autoridades, el analisis del fin de los cambios y
sus consecuencias en los procesos y la disposicion de recursos para el cambio. Como
evidencia de estos cambios, el mismo se registrara en un acta tras la reunion del

comité de calidad la cual se muestra a continuacion.
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Tabla 13
Formato para el acta de reunion
7 Pagina: 1 de ....
v /INSERGET FORMATO Version: 01
F/SGC-005 Vigente desde:
Vigente hasta:
ACTA DE REUNION
Elaborado
por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo:
. Cargo: Gerente General Cargo: Gerente General
Coordinador
Fecha: Fecha:
de SGC . )
Firma: Firma:
Fecha:
Firma:
Tema de la
Reunion:
Citada Por:
Fecha de la Hora de Hora de
Reunion: Inicio: Cierre:
Lugar de la
Reunion:
Participantes:
Nombre y
Apellidos / Firma Nombre y Apellidos / Cargo Firma
Cargo
Puntos A
Tratar:
Acuerdos:
Fecha Plazo De
item Acuerdos | Responsable | De . . Seguimiento
Inicio Ejecucion
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Herramientas de gestion para la mejora continua

Estas herramientas que se usaran para implementar el SGC en laempresa
INSERGET, se basan en capacitaciones, mensajes internos hacia los trabajadores,
jefes de areas y gerencia, ademas de sugerencias, identificacion de riesgos, estado

de no conformidad entre las otros.
Capacitacion en herramientas para la mejora continua

Esta capacitacion se efectuard con la participacion de todos los
colaboradores, en temas relacionados a la mejora continua que implique la estructura
organizacional, objetivos y metas de la empresa, programa de gestion, administracion

de riesgos, analisis, no conformidades y evaluacion de causas.

Tabla 14
Planificacion de la capacitacion
Asignatura Participantes Contenidos - Temas

Administracién de riesgos

Administracién de No
conformidades

Analisis de las causas de No
conformidades

Herramientas para utilizar Comunicacion interna

P Gerencia General, Jefaturas
en la actualizacién del

rincipales colaboradores L
SGC yp P Comunicacion externa

Analisis de la estructura
organizacional

Liderazgo

Capitulos de la Norma 1SO 9001

Bach. Rojas Valdez Dany

Bach. Salazar Julcamoro Jhonatan Pag. 78



u P N Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
UNIVERSIDAD empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022
PRIVADA
DEL NORTE

3.4. Resultados esperados con el Disefio del SGC basado en la Norma ISO

9001:2015 para la empresa INSERGET S.R.L.

En el siguiente apartado se estimaran las mejoras esperadas en los procesos
de la empresa INSERGET con la implementacion de la propuesta del disefio del

SGC, es asi que se hizo el analisis basado en cada variable y sus dimensiones.

3.4.1. Resultados esperados de la Variable Independiente: Disefio de un Sistema

de Gestion de Calidad basado en la norma I1SO 9001:2015.

Luego de la propuesta del disefio del SGC con base a la Norma 1SO
9001:2015, se efectud una estimacion considerando las mejoras alcanzadas en otras
empresas del mismo rubro con la aplicacion de la misma norma (Céardenas & Huerta,

2020), que se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 15
Resultados basados en requisitos de Norma 1SO 9001:2015 post disefio SGC

CAPITULO REQUISITOS SGC % CUMPLIMIENTO
CONTEXTO DE LA

4 ORGANIZACION 95.00%
5 LIDERAZGO 90.00%
6 PLANIFICACION 93.00%
7 APOYO 87.00%
8 OPERACION 92.00%
EVALUACION DE

? DESEMPENO 90.00%
10 MEJORA 98.00%

PROMEDIO 92.14%

Nota. Se empled la misma ficha de observacion utilizada en el diagnéstico, y con los
mismos pardmetros de calificacion, se puede apreciar que los resultados esperados
son ampliamente mejores que en el pre test, alcanzando un promedio de

cumplimiento basado en la norma de un 92.14%.

3.4.2. Resultados esperados de la Variable Dependiente: Procesos

Metalmecanicos

Para el caso de los procesos metalmecanicos se estimo su mejora en referencia
de los resultados de la variable independiente después de la propuesta del disefio del
SGC, segun ello al haber un incremento del cumplimiento de los procesos segun los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 esto se vera reflejado en las dimensiones de
los procesos metalmecanicos, es asi que empleando los mismo instrumentos
utilizados en el pre test como son la encuesta a los clientes mas habituales de la
empresay estimado las ganancias no percibidas de no calidad, se presenta la siguiente

figura:

Bach. Rojas Valdez Dany PAq. 80
Bach. Salazar Julcamoro Jhonatan 9:



u P N Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
UNIVERSIDAD empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022

PRIVADA
DEL NORTE

Figura 14
Dimension Gestidn de los Procesos post disefio SGC

Gestion de los Procesos

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00% . .

0.00% _—

¢Existe accesibilidad ¢ Muestra eficacia y ¢Brinda asesoria
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Se puede apreciar en la figura 14 que el porcentaje de mejora de los procesos,
segun la percepcién de los clientes, llegando a un promedio de cumplimiento del

76.67% en la calificacion de Bien.

Figura 15
Conformidad del Producto post disefio SGC
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La figura 15 demuestra el porcentaje promedio en la que los clientes califican
como Bien la calidad o conformidad del producto llega a un 86.67% de cumplimiento

evidenciando una mejora significativa relacionada al diagndstico.

Bach. Rojas Valdez Dany

Bach. Salazar Julcamoro Jhonatan Pag. 81



“ P N Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
UNIVERSIDAD empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022
PRIVADA
DEL NORTE

Figura 16
Calidad del Servicio post disefio SGC
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Ahora bien, en esta dimensién con resultados en la figura 16, se puede
apreciar que el 85.00%, en promedio, de los clientes la califican como Bien, esto

indica que los clientes aprecian mejora el tipo de servicio que se les brinda.

Para determinar el resultado esperado en la dimension de la productividad,
se pudo observar en el diagnostico que la empresa no percibié un ingreso de $
159,300.00 a causa de que hubo clientes que no fueron atendidos por la empresa
INSERGET al no contar con procesos estandarizados segun la Norma ISO
9001:2015, es por ello que al contar laempresa con el disefio del SGC, estos ingresos
no percibidos por mala calidad ya no se veran; por ende, el cumplimiento de la

productividad de la empresa sera de un 100%.
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3.5. Operacionalizacion de las Variables con los resultados esperados post disefio SGC

Tabla 16

Matriz de Operacionalizacion de variables post disefio SGC segun Norma ISO 9001:2015

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Resultados Obtenidos
% de cumplimiento de la norma 92.14%
5 —
Se denomina un SGC es el conjunto de estructuras, procesos :; dai]f;argirgr']m'emo Contexto de la 95.00%
Variable y actividades que describen colectivamente como una . g — - .
Independiente: organizacion traduce las declaraciones de la politica de % de cumpl!m!ento L|de_r§zgo_ 90.00%
Disefio de un Sistema calidad en realidades operativas; que debe basarse en  Cumplimientodela % de cumplimiento Planificacion 93.00%
de Gestion de Calidad objetivos de alto nivel e incorporar pr_écticas de gestion Norma ISO 9001:2015 % de cumplimiento Apoyo 87.00%
balsggogeonolla}zl\éigma elflfa%eg y bueno_s canaltesdde ;:omqnlclaagn Ique con_duzc_:zfm % de cumplimiento Operacién 92.00%
: . z(iGura gjoolg; equipo en todos los niveles de la organizacion % cumplimiento de evaluacion del 50.00%
Y ' desempefio '
% de cumplimiento Mejora 98.00%
La mejora de procesos es el movimiento sistematico de una N )
organizacion hacia una mejor forma de hacer las cosas. Gestion de los procesos % de mejora de los procesos 76.67%
Implica la reduccion de costes, el aumento de la Conformidad del
Variable dependiente: productividad y la confianza, y la mejora de la satisfaccion roducto % de conformidades del producto 86.67%
Procesos * del cliente mediante la busqueda continua de formas de P
metalmecanicos mejorar los procesos empresariales existentes., basado en 10s - Calidad del servicio % de mejora de la calidad del servicio 85.00%
esfuerzos de todos los empleados para identificar, aplicar y
supervisar las mejores practicas destinadas a crear valor para
los clientes y satisfacer sus necesidades con mayor eficacia Productividad % de mejora de la productividad 100.00%

(Ruiz, Almaguer, Torres y Hernandez, 2014)
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3.6. Comparativa de los resultados del diagnéstico con los resultados esperados

después del Disefio del SGC con base a la Norma 1SO 9001:2015

Se realiza la evaluacion del porcentaje de mejora en comparativa de los

resultados obtenidos antes y después de la propuesta.

Tabla 17
Matriz de comparacién evaluacién pre y post implementacion SGC
Variables Dimensiones Indicadores R_esult,ad_os Resultfeldcgs Variacion
Diagnostico Post Disefio
% de cumplimiento de la norma 44.44% 92.14% 47.70%
. 0 imi
Variable % de f:um.plllmlento Contexto de la 31.25% 95.00% 63.75%
Independiente: organizacion
Disefio de un o % de cumplimiento Liderazgo 50.00% 90.00% 40.00%
Sistema de %”"'I‘p'l'\lm'e”to % de cumplimiento Planificacion 25.00% 93.00% 68.00%
.. e la Norma
G_estlon de 1SO 9001:2015 % de cumplimiento Apoyo 66.67% 87.00% 20.33%
Calidad basado % de cumplimiento Operacion 69.12% 92.00% 22.88%
enla No_rzma % cumplimiento de evaluacion del 35719 90.00% 54299
1SO 9001:2015. desemperio 71% .00% 29%
% de cumplimiento Mejora 33.33% 98.00% 64.67%
Sr?ct;cs)gsde los % de mejora de los procesos 44.40% 76.67% 32.27%
Variable :
Conformidad .
H . 0, 0, 0, 0,
de;)endlente. del producto % de conformidades del producto 38.89% 86.67% 47.78%
rocesos . 0 n n
metalmecanicos o aad del ¥ de mejora de la calidad del 37.50% 85.00%  47.50%
servicio servicio
Productividad % de mejora de la productividad 26.26% 100.00% 73.74%
Como se aprecia en la tabla 17 el porcentaje de mejora para cada indicador,
tanto para la variable independiente como la dependiente, tras el disefio del SGC es
considerablemente alto; por ejemplo, el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
fundamentado en sus requisitos tuvo una mejora del 47.70%, siendo el capitulo 6,
Planificacion, con el mayor porcentaje de mejora alcanzando un 68.,00%. Mientas
que para los procesos metalmecanicos la dimensidén Gestion mejord en un 32.27%,
la dimension Conformidades del producto tuvo una mejora del 47.78%, la dimensién
Calidad del servicio mejor6 en un 47.50% y por ultimo la dimension fue la que tuvo
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la mejora mas alta alcanzando un 73.74%. Con ello se puede decir que el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 900:2015 si mejora los

procesos metalmecéanicos de la empresa INSERGET SRL de la ciudad de Cajamarca.
3.7. Evaluacidn de la Propuesta

En esta fase de la propuesta se realizara primero la evaluacion técnica
teniendo como referencia los requisitos de la norma ISO 9001:2015, posteriormente

se realizara el analisis econdmico para determinar la viabilidad de la propuesta.
3.7.1. Evaluacion Técnica

Esta evaluacion se realizara bajo el supuesto de que la empresa INSERGET
haya ejecutado la implementacién del SGC, siguiendo las actividades, procesos,
procedimientos, seguimiento, control y capacitaciones, con todo ello la organizacién
estara apta para que pase auditorias externas y lograr algun tipo de certificacion.

La evaluacion se calificara con la expresion “CONFORME” en el caso que

cumplimiento de los requisitos caso contrario se calificara con la expresion “NO

CONFORME”.
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Tabla 18

Evaluacion técnica de la propuesta del disefio del SGC

CARACTERISTICA DE

RESULTADO DE

RESPONSABLE REQUISITO DE LA NORMA : LA
IMPLEMENTACION EVALUACION
Sistema de Mapa de procesos CONFORME
44 gestion de la Caracterizaciones de CONEFORME
' calidad y sus procesos
procesos Indicadores de procesos CONFORME
Administracién de
. riesgos de CONFORME
61 sborcarriesgos L0
y oportunidades (I;/rl)?)trrtljn?&:éeessgos y CONFORME
Matriz de Contexto CONFORME
Objetivos de la
6.2 g?;ﬁ?i Yo Matriz de objetivos CONFORME
para lograrlos
6.3 Plantficacion de - Solicitud del cambio CONFORME
os cambios
Mairiz de CONFORME
comunicaciones
7.4 Comunicacion Registro de divulgacion
de politica CONFORME
y objetivos
Manuz_;ll de calidad CONEORME
ENCARGADO actualizado
SGC Procedimiento de gestion
de informacion CONFORME
documentada
Lista maestra de
documentos CONFORME
» internos
75 Informacion Lista maestra de
documentada  §ocumentos CONFORME
externos
Listado de control de los
registros CONFORME
del SGC
Historial de cambios CONFORME
Estructura dglla CONEORME
documentacion
Procedimiento de salidas
no confo_rmes, no CONEFORME
conformidad y acciones
Control de las correctivas
8.7 salidas no Registro de salidas no
conformes conformes y no CONFORME
conformidad
Registro de accion CONEORME
correctiva
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Registro de correccion,

CONFORME

reproceso o desecho

Pro§ed[m|¢nto de CONEORME

auditorias internas

Des_lgnacmn de equipo CONEORME

auditor

Programa de auditoria CONFORME
92 Auditoria interna Plan de auditoria interna CONFORME

Informe de auditoria CONFORME

Acta de reunién de

apertura de

auditoria / Acta de CONFORME

reunion de cierre de

auditoria

3.7.2. Evaluacién econdmica

Para efectuar esta evaluacion en primer lugar se identificaron los costos y
gastos que demandan la implementacion, ademas de los potenciales ingresos a los
cuales la empresa puede obtener gracias a contar con una implementacién optima del
SGC. La evaluacion econémica para el disefio del SGC basado en la norma ISO
9001: 2015 en la empresa INSERGET, tendra una proyeccion de un afio, dado que

ese es el tiempo estimado de la certificacion del SGC.
A. Inversion para el sistema de gestion de calidad

Esta inversion que se basard en el calculo del activo tangible, activo

intangible y el capital de trabajo necesario.
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Tabla 19
Activos tangibles para el SGC

Rubro

Cantidad

estimada (S/.)

Obra civil para el area

SIG. 2,000.00
Maquinas y equipos
para el SGC 4,500.00
Equipo administrativo 500.00
Imprevistos 5% 350.00
TOTAL 7,350.00
Tabla 20
Activos intangibles para el SGC
Cantidad
Rubro Estimada (S/.)
Gastos en estudios 8,000.00
Certificacién 27,000.00
Auditorias 6,000.00
Gastos imprevistos
504 2,050.00
TOTAL 43,050.00
Tabla 21
Capital de trabajo para el SGC
Rubro Total (S/)
Gastos directos 6,440.07
Gastos indirectos 7,350.00
Gastos de Ventas 350.00
Gastos administrativos 1,632.00
TOTAL 15,772.07

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la

empresa INSERGET S.R.IL., Cajamarca 2022
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Tabla 22
Inversion total para el disefio SGC
Rubro Total (S/)
Inversion Tangible 7,350.00
Inversion Intangible 43,050.00
Capital de Trabajo 15,772.07
TOTAL 66,172.07

B. Viabilidad econdmica de la propuesta

Con el proposito de conocer la viabilidad de la propuesta del disefio del SGC
fundamentado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa INSERGET. En primer

lugar, se hizo un resumen de costos y gastos:

Tabla 23
Resumen de costos y gastos de la implementacion
item / Afos 0 1 2 3
Inversion tangibles (S/) 7,350.00

Inversion intangibles (S/)  43,050.00 6,000.00 6,000.00 6.000,00
Capital de trabajo (S/) 15,772.07
Total (S/) 66,172.07 6,000.00 6,000.00 6,000.00
Nota: La inversion intangible después del afio 0 solo consideraréa el costo por
la auditoria que es de S/ 6,000.00, el detalle se puede apreciar en la tabla 24

Como parte de la evaluacion se pudo observar en la tabla 6 que la empresa
INSERGET en el tltimo afio, por reclamos del cliente y pedidos no atendidos, tuvo
un costo de no calidad de $159,300.00 que segun la tasa de cambio actual equivale a
S/ 597,375.00, si se compara este costo no percibido con el costo de implementar el

disefio propuesto, quedaria:
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Tabla 24
Ganancia por costos de Calidad
Costo de no im(;)(l):;?e?ﬁar Diferencia
Calidad (S/) (s (Sh
597,375.00 66,172.07 531,202.93

Estos costos representan un ahorro para la empresa, ya que el SGC ayudara a
la correccidn de los aspectos descritos en el diagndstico realizado y los que se puedan

presentarse posteriormente.
C. Anélisis del Costo — Beneficio

Para este analisis se considerd un tiempo de 3 afios y los costos de
implementacidn anteriormente mencionados representaran a los egresos mientras que
para los ingresos se consideraran a las ganancias por productividad del afio del 2021
que asciende a $ 56,724.25 (cambio S/ 3.35, equivale a S/ 212,715.94) ademaés se
tomaran como promedio para el resto de afios, con ello serviran para efectuar el flujo
de caja, es asi que se podra determinar los indicadores econémicos como el VAN
(Valor actual presente neto), el TIR (Tasa interna de retorno) el IR (indice de

rentabilidad).
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Tabla 25

Flujo de caja econdémico

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
empresa INSERGET S.R.IL., Cajamarca 2022

Afo 0

Afo 1

Afio 2

Afo 3

Egresos
Implementacion
Auditorias
Ingresos
Ganancias por
implementar

-66,172.07

-6,000.00 -6,000.00

212,715.94 212,715.94

-6,000.00

212,715.94

Flujo de caja

-66,172.07

206,715.94 206,715.94

206,715.94

Determinacion del VAN: Para determinar el valor actual neto se utilizé los

datos hallados anteriormente ademas se empled una tasa (COK) del 6% basado en la

tasa pasiva del sistema financiero para personas juridicas en el tltimo afio fiscal 2021

Tabla 26
Célculo del VAN
. Flujo Efectivo Tasa de Ingresos Egresos
Periodo  Ingreso (S/)  Egreso (S/) Neto (S/) actualizacién  actualizados  actualizados
0 66,172.07 -66,172.07 1.0000 0 -66,172.07
1 212,715.94 6,000.00 206,715.94 0.94339623  200,675.42 5,660.38
2 212,715.94 6,000.00 206,715.94 0.88999644  189,316.43 5,339.98
3 212,715.94 6,000.00 206,715.94 0.83961928  178,600.41 5,037.72
638,147.82  84,172.07 553,975.75 568,592.25 82,210.14

El total de los ingresos actualizados es de S/ 568,592.25, mientras que el total

de los egresos actualizados es de S/ 82,210.14, por consiguiente:

VAN = S/

48,6382.11. En tal sentido como el VAN es mayor que cero se puede decir que se

acepta el disefio del SGC con base en la norma ISO 9001:2015 en la empresa

INSERGET, ya que beneficiara econémicamente a la organizacion si se aplica la

propuesta. Para determinar el TIR, indicador obtenido, segun los célculos y con la

aplicacion de la hoja de célculo Excel, fue de 30.8% y al ser mayor que la tasa inicial
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del 6%, entonces se concluye que la propuesta es rentable. En el caso del indice de
rentabilidad es decir el costo beneficio, se determin6 un valor de 6.92 como es mayor
que 1, se determina que por cada solo que invierte la empresa en el disefio del SGC

ganara S/. 5,92.
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CAPITULO IV.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Respondiendo al primer objetivo especifico, diagnosticar la situacion actual de la
empresa INSERGET, para evaluar el desempefio de su Sistema de Gestion de Calidad
actual de acuerdo a la norma 1SO 9001:2015, se efectud en primer lugar el reconocimiento
general de la empresa y luego se desarroll6 el diagnostico al area de estudio, produccion,
para poder evaluar su situacién en tal sentido se obtuvo como resultado que, no cumple con
los requisitos de calidad segun lo estipulado por la norma 1SO 9001:2015 ya que en cuanto
a los capitulos mostré un cumplimiento de: Contexto de la organizacion 31.25%, Liderazgo
50%, Planificacion 25%, Apoyo 66.67%, Operacion 69.12%, Evaluacion de desempefio
35.71% y Mejora 33.33%, haciendo un promedio general de 44.44% de cumplimiento

basado en la norma 1SO 9001:2105.

En lo anterior se reflejan los problemas de la gestibn de los procesos
metalmecanicos ya que se encontrd quejas de los clientes por el tipo de servicio prestado y
pérdidas econdmicas por no calidad que ascendieron $ 159,300.00. Confirmando que la
empresa tiene deficiencias en su gestion por no contar con un sistema de gestion de calidad
gue mejore sus procesos. Estos resultados coinciden con el estudio de Valenzuela A. (2019)
ya que se compard con su investigacion, disefio de un sistema de gestion de la calidad bajo
la norma 1SO 9001:2015 para una empresa autopartes, que en su diagnostico encontré que
la empresa no cumplia con los parametros de calidad al no tener procesos estandarizados

repercutiendo en la generacion de no conformidades y quejas por parte del cliente
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provocando problemas econémicos y una mala imagen de la empresa, de esta forma plante6

una solucion basado en los requerimientos de la norma 1ISO 9001:2015.

De igual forma se compard con la investigacion de Millan y Lache (2018) que
realizd un estudio titulado Redisefio del SGC mediante la mejora de procesos para
incrementar la productividad en una empresa metalmecanica, en donde evidencio
problemas en la productividad de la organizacion y tras realizar el diagnostico determino
que el nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a la norma ISO 9001 era del 39%,
con ello pudo determinar que las falencias en la productividad eran por una mala gestion
de calidad. Con estas comparativos se puede apreciar que las investigaciones coinciden en
que los problemas que tienen estas empresas se ocasionan por no cumplir con los

parametros de calidad que exige la norma ISO 9001:2105.

En referencia al segundo objetivo especifico, disefiar la propuesta y plan de trabajo
para la implementacion del sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO
9001:2015 en la empresa INSERGET, en primer lugar se determinaron los documentos
que requiere la norma ISO 90001:2015 para su implementacion, luego se disefié un
cronograma que detalla el tiempo de la implementacion y los responsables para su
ejecucion, una vez determinado estos pasos se procedio al desarrollo del disefio que consta
de la planificacion de la calidad, capacitaciones sobre gestion de calidad, identificacion de
procesos, control de calidad, politica de calidad, enfoque al cliente, planteamiento de un
nuevo organigrama organizacional, formatos para una informacion documentada, gestion

de cambios y herramientas de gestion para le mejora continua.

Dado este resultado, se compar0 este disefio con el estudio realizado por Silva y

Sulla (2018) en su investigacion antes detallada en el apartado de antecedentes, tras el
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diagndstico elaboraron un plan de implementacion de la norma 1SO 9001 que consté de un
manual de calidad, registros, mapa de procesos, gestion de procedimientos, cronograma de
actividades y responsables para la ejecucion, con ello se puede apreciar la importancia de
que toda implementacion debe de tener un cronograma y responsables que lo lleven a cabo

punto que también se determiné en la presente investigacion.

Aunado a ello, se efectu6 una comparacion con el estudio de Garcia y Huaman
(2021) que tuvo por titulo Implementacion de un sistema de gestion de calidad, basado la
norma ISO 9001:2015, para mejorar el control de los procesos en una empresa de ensayos
no destructivos en el afio 2019, que tras el diagnostico realizé una implementacion del
sistema de gestion de calidad, planteando un cronograma de las fases de la implementacion,
actividades, responsables, indicadores de area, politicas de calidad, capacitaciones, alcance
y objetivos del SGC, organigrama organizacional y un manual de calidad. Con ello se
puede apreciar que para implementar un sistema de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 es necesario cumplir con todos los requisitos de implementacion para que el

disefio cumpla su objetivo poder mejorar los procesos en la empresa.

En relacion al tercer objetivo especifico, evaluar el disefio del Sistema de Gestion
de calidad para determinar la viabilidad de la misma a través de una evaluacién técnica y
econdmica, se obtuvo como resultado en primer lugar en virtud a la evaluacién técnica que
se planted una ficha de observacion de conformidades basado en los requisitos de la norma
para de esta forma determinar su viabilidad, en segundo lugar con respecto a la evaluacion
econdmica se determiné en un inicio el costo de la inversion para implementar la propuesta
que asciende a S/ 66,172.07 y se compar6 con los costos no percibidos por parte de la
empresa por no tener un SGC que fue de $159,300.00 que segun la tasa de cambio actual

equivale a S/ 597,375.00, evidenciado la viabilidad de la propuesta, ademas de ello se
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efectud el flujo de caja obteniendo un VAN de S/ 486,382.11, una TIR de 30.8% e IR de
S/ 6.92, indicadores que sustentan que la propuesta del disefio del SGC basado en la norma

ISO 9001:2015 rentabiliza a la empresa INSERGET.

Estos resultados coinciden con el analisis, nuevamente, de Silva y Sulla (2018) que
tras el disefio de su propuesta de implementar un SGC basado en la norma ISO 9001,
efectuaron la viabilidad econdémica obteniendo un VAN de S/34,841.86 y un
beneficio/costo 1.65 confirmando que la propuesta es viable y también rentabiliza a la
empresa en estudio. En la misma linea se compard con la investigacion de Navarro (2021)
en su publicacion descrita en el apartado de antecedentes, luego de disefiar la propuesta
evalué su viabilidad, obteniendo como resultado que la utilidad de la empresa se
incremento en un 20% equivalente a S/ 158,839.29, con la implementacion del SGC basado
en lanorma ISO 9001:2015. Deduciendo que implementar un sistema de gestion de calidad
con base a normas internacionales no son gastos, sino inversiones que generan beneficios

a las empresas tanto econémicas como organizacionales.
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4.2 Conclusiones

e Se logro disefiar un Sistema de Gestion de Calidad fundamentado en la
Norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos metalmecanicos en la
empresa INSERGET S.R.L. Cajamarca 2022.

e Se efectu6 el diagnostico situacional de la empresa INSERGET vy se evalud
el desempefio de su sistema actual de Gestion de Calidad sobre la base de la
norma ISO 9001:2105, identificando las deficiencias de los procesos y el
bajo nivel de cumplimiento de la norma que fue de 44.44%, lo que generaba
pérdidas pro reclamos del cliente. Concluyendo que los problemas de la
empresa se dan por no contar con procesos alineados a normas de calidad.

e Se logrd disefar la propuesta y el plan de trabajo para implementar el
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en la
empresa INSERGET, siguiendo los requisitos de la norma que se basa en
plantear cronogramas, enfoque a procesos, reorganizacion estructural,
formatos de registros y la mejora continua de los procesos y control de
calidad.

e Se pudo evaluar técnica y econémicamente la viabilidad de la propuesta del
disefio del Sistema de Gestion de Calidad, obteniendo un VAN de S/
48,6382.11, una TIR de 30.8% e IR de S/ 6.92, concluyendo que es rentable

y genera beneficios a la empresa INSERGET.
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ANEXQOS
Anexo 1
Operacionalizacion de las variables
Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
Variable

Independiente:

Disefio de un
Sistema de Gestion
de Calidad basado

en la Norma ISO

Se denomina un SGC es el conjunto
de  estructuras, procesos Yy
actividades que describen
colectivamente como una
organizacion traduce las
declaraciones de la politica de
calidad en realidades operativas;
que debe basarse en objetivos de
alto nivel e incorporar précticas de
gestion eficaces y buenos canales

Cumplimiento de
la Norma 1SO
9001:2015

% de cumplimiento de la norma

% de cumplimiento Contexto de la
organizacién

% de cumplimiento Liderazgo
% de cumplimiento Planificacion
% de cumplimiento Apoyo

9001:2015. de comunicacion que conduzcan al % de cumplimiento Operacion
trabajo en equipo en todos los . L
niveles de la organizacién (Guy, % cumpllmlento de evaluacion del
2016). desempefio o _

% de cumplimiento Mejora
La mejora de procesos es el Gestion de los % de mejora de los procesos
movimiento sistematico de una procesos 0 J P
organizacion hacia una mejor .
forma de hacer las cosas. Implica ngfg{g'dad del % de conformidades del producto
la reduccion de costes, el aumento P
. de la productividad y la confianza, - cjjgaq e % de mejora de la calidad del
Variable y lamejora de la satisfaccion del ..\ i servicio

Dependiente:

Procesos
metalmecanicos

cliente mediante la basqueda
continua de formas de mejorar los
procesos empresariales existentes.,
basado en los esfuerzos de todos
los empleados para identificar,
aplicar y supervisar las mejores
practicas destinadas a crear valor
para los clientes y satisfacer sus
necesidades con mayor eficacia
(Ruiz, Almaguer, Torres y
Hernédndez, 2014)

Productividad

% de mejora de la productividad
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Anexo 2

Matriz de Consistencia

Titulo: Disefio de un sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 2022

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar los procesos Metalmecanicos en la
empresa INSERGET S.R.IL., Cajamarca 2022

i6 - o : N : -~ Poblacién
Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos de Metodologia oblacio y
Problema recoleccion de datos muestra
Problema general Obijetivo general Hipétesis general Independiente Técnica Enfoque Poblacion
Disefiar un Sistema de El disefio de un
Gestion de  Calidad Sistema de Gestion de Disefio de un Procesos
basado en la Norma ISO Calidad mejorara los Sistema de L . CESOS y
9001:2015 para meiorar Drocesos Gestion de Cumplimiento de % de cumplimiento actividades en las
los ' P rocJesos Ewetalmecénicos en la Calidad basado la. Norma ISO de lanorma en sus Observacion y Encuesta Cuantitativo areas de la
P 9001:2015 diferentes requisitos empresa
metalmecanicos en la empresa INSERGET en la Norma ENSERGET
empresa INSERGET S.R.L., Cajamarca 1SO 9001:2015.
S.R.L., Cajamarca 2022  2022.
o ] Muestra
¢El disefio de un Sistema .
de Gestion de Calidad Qpjetivos especificos Dependiente Instrumentos PO de Mismas
basado en la Norma 1SO investigacion feticas d
9001:2015 mejorara los caracterlsttllcas €
Procesos la poblacién
metalmecanicos en la Gestion de los % de mejora de los
empresa INSERGET procesos procesos
S.R.L., Cajamarca 2022? Djagnosticar la situacién
actual de la empresa
INSERGET, para evaluar .
el desempego de su Procesos Conformidad  del . Lista de .
- g - producto % de conformidades . - . Aplicada
Sistema de Gestion de metalmecanicos del producto cotejo y Cuestionario
Calidad actual en funcion P
de la norma 1SO
9001:2015.
Calidad del % de mejora de la
servicio calidad del servicio
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% de mejora de la
productividad
Productividad

Disefiar la propuesta y
plan de trabajo para la
implementacion del
sistema de gestion de
calidad basada en la
norma 1SO 9001:2015 en
la empresa INSERGET.

Nivel de

investigacion:

Evaluar el disefio del

Sistema de Gestion de Descriptivo-
calidad para determinar

la viabilidad de la misma propositivo
a través de una

evaluacion técnica 'y

econdmica.

Disefio de

investigacion

No

experimental
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Anexo 3
Guia de la entrevista

Puesto:

Nombre completo:

Nivel de Estudios:

Lugar y Fecha:

Actividad:

1. (Cudl es el procedimiento que se utiliza actualmente en su proceso?
2. ¢(Este procedimiento funciona? ¢Cuales cree que son las principales fallas?
3. ¢Considera que contar con un SGC realmente tiene beneficios para el negocio?
4. ;Su empresa esta orientada hacia un enfoque de procesos y pensamiento basado en

riesgo?

5. ¢Cémo es el entorno de la empresa?
6. ¢ Cuales cree que son los riesgos y oportunidades que se presentan continuamente en
el

desarrollo de sus actividades?
7. ¢Ha comunicado a los trabajadores la importancia de satisfacer los requerimientos
de los
clientes?

8. ¢(Realiza evaluaciones periodicas al funcionamiento general de su SGC?
9. ¢(Cuadles son los aspectos que le permiten seleccionar y reclutar al personal que
trabaja en
la organizacion?
10. ¢Cual es el tipo de comunicacién que se implementa en la organizacion?
11. ¢(Considera que el ambiente de trabajo, que incluye, factores fisicos, sociales,
psicolégicos, medioambientales, son aptos para desempefiar el trabajo requerido?
12. ¢Cual es el procedimiento para la seleccién y evaluacion de proveedores?
13. ¢Considera que algin factor externo, ha impactado los niveles de ventas?
14. ;Conoce a la competencia? ¢{Qué ventajas identifica en relacion a esta empresa?
15. ¢ Cual es el procedimiento para determinar acciones correctivas, necesarias en algin
proceso?

16. ¢(La empresa realiza acciones para prevenir situaciones indeseables?
17. ¢ Esta dispuesto a realizar cambios en la organizacion que le permitan mejorar su
funcionamiento?
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Anexo 4
Encuesta aplicada

Introduccion.

De antemano agradecemos su colaboracion con la presente encuesta, la cual busca
conocer el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa con fines
academicos exclusivamente. La informacion obtenida sera usada confidencialmente
y solo con fines estadisticos, por lo cual Ud. puede responder las siguientes preguntas
en opinién a su criterio personal.

La actividad que realiza son de tipo: [JAdministrativa Coperativa
2. Cual es su nivel de estudio:
] secundaria ] 5up. Universitaria (] sup. Técnica [JPostgrado
3. Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa:
[[] Menos de 1 afio [ Entre 1y 3 afios [JEntre 3 y 6 afios [JEntre & y 10 afios

4. iDe gué forma le fueron comunicadas las actividades que realiza?

[Escrita O verbal [ Grafica [] varias
5. ¢En gué estado considera que se encuentran los equipos y maguinas de la empresa?
DEmeIente D Bueno D Regular [ Mala D Pésimo
6. ;Considera Ud. que las heramientas de trabajo que maneja, permite realizar adecuadamente el trabajo asignado?
DSi e ] Algunas veces
7. iConsidera que aln hay deficiencias que podrian mejorarse?
Osi O Ne O Mo lo sabe
B.  iEn este afio se ha dado alguna queja o reclamo?
Osi [ Ne [] Mo estoy seguro
9. ;Tiene conocimiento de la politica y objetivos de la calidad de la empresa?
Osi O N [ Mo estoy seguro
10. ;Sabe gue es un Sistema de Gestion de Calidad?
Osi [ No [] Tengo una ligera idea
11. ;Esta enterado de los resultados y si se logran los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa?
Osi [ N [] Tengo una ligera idea

12. ;Cuan comodo se siente con su ambiente de trabajo actual (que incluye factores fisicos, sociales, psicologicos y

medicambientales) al desempefiar sus labores?
[OMuy incomoda [ Incémodo [ En Medio [ cémodo O muy Comodo
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13. ;Eslaria dispuesto a realizar cambios en la forma de realizar su trabajo con el fin de mejorar su desempefio?

D Totalmente [ Indispuesto D En Medio O Dispuesto DTutalmente
Indispuesto Dispuesto

14. ;la alta direccion se involucra o muestra preccupacion por el trabajo de los colaboradores?

[nuca D Casi Nunca D A veces D Casi Siempre [ siempre
15. ;Considera que sus sugerencias son tomadas en cuenta?

Onuca [ casi Munca O A veces [ casi Siempre O siempre
16. ;Considera Ud. que en la empresa se trabaja en equipo?

nuca D Casi Nunca D A veces D Casi Siempre [ siempre
17. ;Cree Ud. que sus compareros hacen su mejor esfuerzo para hacer bien su trabajo?

D MNuca D Casi Nunca D A veces [ casi Siempre D Siempre
18. ;Cree Ud. que en la empresa se trabaja con calidad?

[Inuca D Casi Nunca [] A veces |:| Casi Siempre [ siempre
19. ;Sabe si se realiza efectivamente el Control de Calidad de los trabajos realizados?

D MNuca D Casi Nunca D A veces (] casi Siempre D Siempre
20. iCuan importante considera que es su trabajo para lograr servicios de calidad?

DNada Importante D Poco Importante [] Necesario |:| Importante O Muy Importants

“Muchas Gracias Por Su Colaboracion”
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Anexo 5
Lista de verificacion de diagnostico

CAPITULO REQUISITO DESCRIPCION PUNTAJE %

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y
SU CONTEXTO
La organizacidon debe determinar las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccién estratégica, y que afectan a
su capacidad para lograr los resultados previstos de
su
sistema de gestion de la calidad. La organizacion
debe realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.
NOTA 1: Las cuestiones pueden incluir factores
positivos y negativos o condiciones para su
consideracion.
NOTA 2: La comprensién del contexto externo
puede verse facilitado al considerar cuestiones que
surgen de los entornos legal, tecnoldgico,
competitivo, de mercado, cultural, social y
econdmico, ya sea internacional, nacional, regional o
local.
NOTA 3 La comprension del contexto interno puede
verse facilitada al considerar cuestiones relativas a
los valores, la cultura, los conocimientos y el
desempefio de la organizacion.
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad
de la organizacion de proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables,
la
4.2 organizacion debe determinar: 0 0%

a) las partes interesadas que son pertinentes al

sistema de gestion de la calidad

b) los requisitos pertinentes de estas partes

interesadas para el sistema de gestion de la calidad.

La organizacidn debe realizar el seguimiento y la

revision de la informacion sobre estas partes

interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.1 0 0%

4. Contexto
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DETERMINACION DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacion debe determinar los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestién de la calidad
para establecer su alcance. Cuando se determina este
alcance, la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el
apartado 4.1

b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes
indicados en el apartado 4.2

c) los productos y servicios de la organizacion

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de
esta Norma Internacional si son aplicables en el
alcance determinado de su sistema de gestion de la
calidad. El alcance del sistema de gestion de la 4 100%
calidad de la organizacion debe estar disponible y
mantenerse como informacion documentada. El
alcance debe establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion
para cualquier requisito de

esta Norma Internacional que la organizacion
determine que no es aplicable para el alcance de su
sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional s6lo
se puede declarar si los requisitos determinados
como no aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacién de asegurarse de
la conformidad de sus productos y servicios y del
aumento de la satisfaccion del cliente.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y

SUS

PROCESOS

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar,

mantener y mejorar continuamente un sistema de

gestion de la calidad, incluidos los procesos

necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional. La

organizacion debe determinar los procesos

necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas

esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos

procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos

(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
4.4 indicadores del desempefio relacionados) necesarios

para asegurarse de la operacién eficaz

y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos

procesos y asegurarse de su disponibilidad,;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para

estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados

de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier

cambio necesario para asegurarse de que estos

procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestién de la

calidad.

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la

organizacion debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar

la operacion de sus procesos;

b) conservar la informacién documentada para tener

la confianza de que los procesos se realizan segun lo

planificado.

Puntaje Promedio 31,25%

1 25%
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LIDERAZGO Y COMPROMISO -
GENERALIDADES

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso en funcidn al sistema de gestion de la
calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacién de
rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de
la calidad y los objetivos de la calidad para el
sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean
compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion;

¢) asegurandose de la integracion de los requisitos
del sistema de gestion de la calidad en los procesos
de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para
el sistema de gestion de la calidad estén disponibles;
f) comunicando la importancia de una gestion de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestién de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la
calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion,
para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad.

NOTA: En esta Norma Internacional se puede
interpretar el término “negocio” en su sentido mas
amplio, es decir, referido a aquellas actividades que
son esenciales para la existencia de la organizacion;
tanto si la organizacién es publica, privada, con o sin
fines de lucro.

5.11 2 50%

5. Liderazgo

LIDERAZGO Y COMPROMISO - ENFOQUE
AL CLIENTE

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen
regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden afectar a la conformidad
de los productos y servicios y a la

capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;
¢) se mantiene el enfoque en el aumento de la
satisfaccion del cliente

512 2 50%
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POLITICA - ESTABLECIMIENTO DE LA
POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de la calidad que:

a) sea apropiada al propdsito y contexto de la
organizacion y apoye su direccién estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad;

c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables;

d) incluya un compromiso de mejora continua del
sistema de gestion de la calidad.

521 3 75%

POLITICA - COMUNICACION DE LA
POLITICA DE LA CALIDAD
La politica de la calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacion
522 documentada; 2 50%
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la
organizacion;
c) estar disponible para las partes interesadas
pertinentes, segun corresponda.

ROLES, RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se
entiendan en toda la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y
autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la
calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional,

b) asegurarse de que los procesos estan generando y
proporcionando las salidas previstas;

c) informar, en particular, a la alta direccion sobre el
desempefio del sistema de gestion de la calidad y
sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al
cliente en toda la organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de
gestion de la calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el sistema
de gestion de la calidad.

53 1 25%

Puntaje Promedio 50,00%
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6.
Planificacion

6.2
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ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la
calidad, la organizacién debe considerar las
cuestiones referidas en el apartado 4.1y los
requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar
los riesgos y

oportunidades que es necesario abordar con el fin de:
a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad
pueda lograr sus resultados previstos;

b) aumentar los efectos deseables;

¢) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora. 0 0%
6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades;

b) la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus
procesos del sistema de gestion de la calidad (véase
44);

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades deben ser proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y los
Servicios.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y
PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la
calidad para las funciones y niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad. Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;

b) ser medibles;

c) tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) ser pertinentes para la conformidad de los
productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;

f) comunicarse;

g) actualizarse, segun corresponda. La organizacion
debe mantener informacion documentada sobre los
objetivos de la calidad.

6.2.2 Al planificar cdbmo lograr sus objetivos de la
calidad, la organizacién debe determinar;

a) qué se va a hacer;

b) qué recursos se requeriran;

C) quién sera responsable;

d) cuando se finalizarj;

e) cémo se evaluaran los resultados.

2 50%
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PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Cuando la organizacion determine la necesidad de
cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos
cambios se deben llevar a cabo de manera
planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias
potenciales;

b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;
c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacién o reasignacion de responsabilidades
y autoridades.

6.3 1 25%

Puntaje Promedio 25,00%

RECURSOS - GENERALIDADES

La organizacién debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua
del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos
internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores
externos.

711 3 75%

RECURSOS - PERSONAS
La organizacién debe determinar y proporcionar las
7.1.2 personas necesarias para la implementacion eficaz 4 100%
de su sistema de gestion de la calidad y para la
operacién y control de sus procesos.

7. Apoyo RECURSOS — INFRAESTRUCTURA

La organizacidon debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la conformidad
de los productos y servicios.

NOTA: La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados;

b) equipos, incluyendo hardware y software;

C) recursos de transporte;

d) tecnologias de la informacion y la comunicacion.

7.13 3 75%

RECURSOS - AMBIENTE PARA LA
OPERACION DE LOS PROCESOS

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener el ambiente necesario para la operacion de
sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

7.14 4 100%
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RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
7.1.5.1 GENERALIDADES

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los
requisitos.

La organizacién debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de
actividades de seguimiento y medicion realizadas;
b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua para su proposito.

La organizacidn debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicion son idéneos
para

su proposito.

7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS
MEDICIONES

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un
requisito, o es considerada por la organizacién como
parte esencial para proporcionar confianza en la
validez de los resultados de la medicion, el equipo
de

medicion debe:

a) calibrarse o verificarse , 0 ambas, a intervalos
especificados, o0 antes de su utilizacion, contra
patrones de medicion trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la
calibracién o la verificacion;

b) identificarse para determinar su estado;

C) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que
pudieran invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los
resultados de medicion previos se ha visto afectada
de

manera adversa cuando el equipo de medicién se
considere no apto para su proposito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.5 3 75%
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RECURSOS - CONOCIMIENTO DE LA
ORGANIZACION
La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
7.1.6 disposicion en la medida en que sea necesario. 2 50%
Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir
o0 acceder a los conocimientos adicionales necesarios

y
a las actualizaciones requeridas.

COMPETENCIA

La organizacién debe:

a) determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan, bajo su control, un trabajo
que afecta al desempefio y eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacion, formacion
0 experiencia apropiadas;

7.2 ¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir 3 75%
la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas;

d) conservar la informacion documentada apropiada
como evidencia de la competencia.

NOTA: Las acciones aplicables pueden incluir, por
ejemplo, la formacion, la tutoria o la reasignacion de
las personas empleadas actualmente; o la
contratacion o subcontratacion de personas
competentes.

TOMA DE CONCIENCIA

La organizacion debe asegurarse de que las personas
que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacién tomen conciencia de:

a) la politica de la calidad;

7.3 b) los objetivos de la calidad pertinentes; 1 25%
¢) su contribucion a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, incluidos los beneficios de una
mejora del desempefio;

d) las implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de la calidad.

COMUNICACION
La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al sistema de gestion
de la calidad, que incluyan:
7.4 a) qué comunicar; 1 25%
b) cuando comunicar;
C) a quién comunicar;
d) cé6mo comunicar;
e) quién comunica
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7.5.1

75.2

753
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INFORMACION DOCUMENTADA —
GENERALIDADES

El sistema de gestion de la calidad de la
organizacion debe incluir:

a) la informacion documentada requerida por esta
Norma Internacional;

b) la informacién documentada que la organizacion
determina como necesaria para la eficacia del
sistema de gestién de la calidad.

NOTA: La extension de la informacion
documentada para un sistema de gestion de la
calidad puede variar de una organizacion a otra,
debido a:

- el tamafio de la organizacién y su tipo de
actividades, procesos, productos y servicios;

- la complejidad de los procesos y sus interacciones;

y
- la competencia de las personas.

INFORMACION DOCUMENTADA -
CREACION Y ACTUALIZACION

Al crear y actualizar la informacion documentada, la
organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:

a) la identificacion y descripcion (por ejemplo,
titulo, fecha, autor o nimero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del
software, gréficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electrénico);

C) a revision y aprobacién con respecto a la
conveniencia y adecuacion.

3 75%

3 75%

INFORMACION DOCUMENTADA -
CONTROL DE LA

INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por
el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma
Internacional se debe controlar para asegurarse de
que:

a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde y
cuando se necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo,
contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para el control de la informacion 2 50%
documentada, la organizacion debe abordar las
siguientes actividades, segun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad;

c) control de cambios (por ejemplo, control de
version);

d) conservacion y disposicion.

La informaciéon documentada de origen externo, que
la organizacion determina como necesaria para la
planificacién y operacion del sistema de gestion de
la calidad, se debe identificar, segun sea apropiado,
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y
controlar. La informacion documentada conservada

como evidencia de la conformidad debe protegerse
contra modificaciones no intencionadas.

NOTA: El acceso puede implicar una decision en
relacion al permiso, solamente para consultar la
informacion documentada, o al permisoy a la
autoridad para consultar y modificar la informacion
documentada.

Puntaje Promedio 66,67%

PLANIFICACION Y CONTROL

OPERACIONAL

La organizacion debe planificar, implementar y

controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para

cumplir los requisitos para la provisién de productos

y servicios, y para implementar las acciones

determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los

productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptacidn de los productos y servicios;

c) la determinacion de los recursos necesarios para

lograr la conformidad con los requisitos de los

productos y servicios;

d) la implementacién del control de los procesos de
8. Operacion 8.1 acuerdo con los criterios; 3 75%

e) la determinacion, el mantenimiento y la

conservacion de la informacién documentada en la

extension necesaria para:

1) tener confianza en que los procesos se han llevado

a cabo segun lo planificado;

2) demostrar la conformidad de los productos y

Servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada

para las operaciones de la organizacion.

La organizacién debe controlar los cambios

planificados y revisar las consecuencias de los

cambios no previstos, tomando acciones para mitigar

cualquier efecto adverso, segun sea necesario.

La organizacién debe asegurarse de que los procesos

contratados externamente estén controlados (véase

8.4).
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REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS - COMUNICACION CON EL
CLIENTE

La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la informacion relativa a los
productos y servicios;

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos,
incluyendo los cambios;

c) obtener la retroalimentacién de los clientes
relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;
e) establecer los requisitos especificos para las
acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS - DETERMINACION DE LOS
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Cuando se determinan los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
a) los requisitos para los productos y servicios se
definen, incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario
aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la
organizacion;

b) la organizacidn puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y servicios
que ofrece.

8.2.1 4 100%

8.2.2 4 100%
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REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS - REVISION DE LOS
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene
la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes. La organizacion debe llevar a cabo una
revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, para incluir:

a) los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto,
cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacion;
d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables
a los productos y servicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacién debe asegurarse de que se resuelven
las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos del
cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaracion documentada de sus
requisitos.

NOTA: En algunas ocasiones, como las ventas por
internet, es irrealizable llevar a cabo una revision
formal para cada pedido. En su lugar la revisién
puede cubrir la informacién del producto pertinente,
como catalogos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la
informacion documentada, cuando sea aplicable:

a) sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos
Yy servicios.

8.2.3 3 75%

REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS - CAMBIOS EN LOS
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS
8.24 La organizacion debe asegurarse de que, cuando se 3 75%
cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacion documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados.
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DISENO Y DESARROLLO DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

La organizacidn debe establecer, implementar y
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior provision
de productos y servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacién debe considerar:

a) la naturaleza, duracion y complejidad de las
actividades de disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones del disefio y desarrollo aplicables;

c) las actividades requeridas de verificacion y
validacion del disefio y desarrollo;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas
en el proceso de disefio y desarrollo; 1 25%
e) las necesidades de recursos internos y externos
para el disefio y desarrollo de los productos y
Servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso de
disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la participacidn activa de los
clientes y usuarios en el proceso de disefio y
desarrollo;

h) los requisitos para la posterior provisién de
productos y servicios;

i) el nivel de control del proceso de disefio y
desarrollo esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes;

j) la informacion documentada necesaria para
demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo.
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8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion
debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacidn proveniente de actividades previas
de disefio y desarrollo similares;

¢) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o codigos de practicas que la organizacion
se ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la
naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del
disefio y desarrollo, estar completas y sin
ambiguedades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias
deben resolverse.

La organizacidn debe conservar la informacion
documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacién debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que:

a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la
capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos;

c) se realizan actividades de verificacion para
asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacion para
asegurarse de que los productos y servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto;
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e) se toma cualquier accién necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion;

f) se conserva la informacion documentada de estas
actividades.

NOTA Las revisiones, la verificacion y la validacion
del disefio y desarrollo tienen propositos distintos.
Pueden realizarse de forma separada o en cualquier
combinacion, segun sea idéneo para los productos y
servicios de la organizacion.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La organizacién debe asegurarse de que las salidas
del disefio y desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para
la provisidn de productos y servicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y Medicién, cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y
servicios que son esenciales para su propdsito
previsto y su provisién segura y correcta.

La organizacién debe conservar informacion
documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar
los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de
los productos y servicios, o posteriormente en la
medida necesaria para asegurarse de que no haya un
impacto adverso en la conformidad con los
requisitos.

La organizacién debe conservar la informacién
documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

c) la autorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos
adversos.
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CONTROL DE LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE - TIPO
Y ALCANCE DEL CONTROL

La organizacion debe asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

La organizacidn debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos
estan destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos
en nombre de la organizacion;

C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion.

La organizacidon debe determinar y aplicar criterios
para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacién de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos. La organizacion debe
conservar la informacién documentada de estas
actividades y de cualquier accién necesaria que surja
de las evaluaciones.

CONTROL DE LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE -
INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES
EXTERNOS

La organizacion debe asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la
capacidad de la organizacién de entregar productos y
servicios

conformes de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes;

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la
capacidad de la organizacién de cumplir
regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo;

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

8.4.1 3 75%

8.4.2 2 50%
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productos y servicios suministrados externamente
cumplen los requisitos.

CONTROL DE LOS PROCESQS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE -
GENERALIDADES

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de
los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a
proporcionar;

b) la aprobacion de:

1) productos y servicios; 2 50%
2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacién de productos y servicios;

¢) la competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la
organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempefio del
proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;

f) las actividades de verificacion o validacion que la
organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en
las instalaciones del proveedor externo.
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PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO - CONTROL DE LA PRODUCCION
Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO

La organizacion debe implementar la produccion y
provision del servicio bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando
sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion documentada
que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los
servicios a prestar, o las actividades a desempefiar;
2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion adecuados;

c) la implementacidn de actividades de seguimiento
y medicion en las etapas apropiadas para verificar
que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados
para la operacion de los procesos;

e) la designacion de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacion requerida;

f) la validacion y revalidacion periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccion y de

prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes
no puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicién

posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos;

h) la implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

8.5.1 3 75%

PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO -DENTIFICACION Y
TRAZABILIDAD

La organizacién debe utilizar los medios apropiados
para identificar las salidas, cuando sea necesario,
para asegurar la conformidad de los productos y
servicios.

8.5.2 La organizacion debe identificar el estado de las 4 100%
salidas con respecto a los requisitos de seguimiento
y medicidn a través de la produccion y prestacion
del servicio.

La organizacién debe controlar la identificacion
Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacion
documentada necesaria para permitir la trazabilidad.
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PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO - PROPIEDAD PERTENECIENTE
A LOS CLIENTES O PROVEEDORES
EXTERNOS

La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacién o
esté siendo utilizado por la misma.

La organizacién debe identificar, verificar, proteger
y salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacién dentro de los productos y
Servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda, deteriore o de algin otro modo se
considere inadecuada para su uso, la organizacion
debe informar de esto al cliente o proveedor externo
y

conservar la informacién documentada sobre lo
ocurrido.

NOTA: La propiedad de un cliente o de un
proveedor externo puede incluir materiales,
componentes, herramientas y equipos, instalaciones,
propiedad intelectual y datos personales.
PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO — PRESERVACION

La organizacion debe preservar las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos. 2 50%
NOTA: La preservacion puede incluir la

identificacion, la manipulacion, el control de la

contaminacion, el embalaje, el almacenamiento, la

transmision de la informacion o el transporte, y la

proteccion.

2 50%
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PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO - ACTIVIDADES POSTERIORES A
LA ENTREGA

La organizacién debe cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios;

c) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus
productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacién del cliente.

NOTA: Las actividades posteriores a la entrega
pueden incluir acciones cubiertas por las
condiciones de la garantia, obligaciones
contractuales como servicios de mantenimiento, y
servicios suplementarios como el reciclaje o la
disposicion final.

8.5.5 3 75%

PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICIO - CONTROL DE CAMBIOS

La organizacion debe revisar y controlar los cambios
para la produccion o la prestacion del servicio, en la
extensidn necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.
La organizacién debe conservar informacion
documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan
el cambio y de cualquier accion necesaria que surja
de la

revision.

LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

La organizacién debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar
que se cumplen los requisitos de los productos y
Servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente
no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el

cliente.

La organizacién debe conservar la informacién
documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios. La informacién documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion.

8.5.6 3 75%

8.6 3 75%
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CONTROL DE LAS SALIDAS NO
CONFORMES

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las
salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y
en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios. Esto se debe aplicar también a los
productos

y servicios no conformes detectados después de la
entrega de los productos, durante o después de la
provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes
de una 0 més de las siguientes maneras: 2 50%
a) correccion;

b) separacion, contencion, devolucion o suspension
de provision de productos y servicios;

c) informacion al cliente;

d) obtencion de autorizacidn para su aceptacion bajo
concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos
cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2 La organizacion debe conservar la informacién
documentada que:

a) describa la no conformidad,;

b) describa las acciones tomadas;

c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la acci6n en
relacion a la no conformidad.

Puntaje Promedio 69,12%

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION — GENERALIDADES

La organizacién debe determinar:

a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicion, anélisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados
validos;

c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la
medicion;

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados
del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe conservar la informacién
documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

4 100,00%
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SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION - SATISFACCION DEL
CLIENTE

La organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion.

NOTA: Los ejemplos de seguimiento de las
percepciones del cliente pueden incluir las encuestas
al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los
productos y servicios entregados, las reuniones con
los clientes, el andlisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes
de agentes comerciales.

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION - ANALISIS Y EVALUACION
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y
la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para
evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion
de la calidad;

d) si lo planificado se ha implementado de forma
eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y oportunidades;

f) el desempefio de los proveedores externos;

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion
de la calidad.

NOTA: Los métodos para analizar los datos pueden
incluir técnicas estadisticas.

9.12 2 50%

9.1.3 2 50%
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AUDITORIA INTERNA

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el sistema de gestion de la
calidad:

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacion para su
sistema de gestién de la calidad;

2) los requisitos de esta Norma Internacional;

b) se implementa y mantiene eficazmente.

9.2.2 La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener
uno o varios programas de auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracion de
informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los 2 50%
cambios que afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance
para cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias
para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad
del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias
se informen a la direccion pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones
correctivas adecuadas sin demora injustificada;

f) conservar informacién documentada como
evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias.
NOTA: Véase la Norma ISO 19011 a modo de
orientacion.

REVISION POR LA DIRECCION -

GENERALIDADES

La alta direccion debe revisar el sistema de gestién

de la calidad de la organizacion a intervalos 0 0%
planificados, para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la

direccion estratégica de la organizacion.
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REVISION POR LA DIRECCION -
ENTRADAS DE LA
REVISION POR LA DIRECCION
La revision por la direccion debe planificarse y
llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre:
a) el estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas;
b) los cambios en las cuestiones externas e internas
que sean pertinentes al sistema de gestién de la
calidad;
¢) la informacién sobre el desempefio y la eficacia
del sistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas a:

9.3.2 1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion 0 0%
de las partes interesadas pertinentes;
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la
calidad;
3) el desempefio de los procesos y conformidad de
los productos y servicios;
4) las no conformidades y acciones correctivas;
5) los resultados de seguimiento y medicién;
6) los resultados de las auditorias;
7) el desempefio de los proveedores externos;
d) la adecuacion de los recursos;
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y las oportunidades (véase 6.1);
f) las oportunidades de mejora.

REVISION POR LA DIRECCION - SALIDAS
DE LA

REVISION POR LA DIRECCION

Las salidas de la revision por la direccion deben
incluir las decisiones y acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de
gestion de la calidad;

c) las necesidades de recursos.

La organizacién debe conservar informacion
documentada como evidencia de los resultados de
las revisiones por la direccion.

9.3.3 0 0%

Puntaje Promedio 35,71%
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GENERALIDADES
La organizacién debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.
Estas deben incluir:

10. Mejora a) mejorar los productos y servicios para cumplir los

101 requisito_s, asi como considerar las necesidades y

expectativas futuras;
b) corregir, prevenir o reducir los efectos no
deseados;
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
NOTA: Los ejemplos de mejora pueden incluir
correccion, accion correctiva, mejora continua,
cambio abrupto, innovacion y organizacion.

1 25%

NO CONFORMIDAD Y ACCION

CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida

cualquiera originada por quejas, la organizacién

debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea

aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las

causas de la no conformidad, con el fin de que no

vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) la revision y el andlisis de la no conformidad;

2) la determinacion de las causas de la no

conformidad;

3) la determinacidn de si existen no conformidades
10.2 similares, o que 2 50%

potencialmente puedan ocurrir;

c) implementar cualquier accion necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva

tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y

oportunidades determinados durante la

planificacién; y

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de

gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los

efectos de las no conformidades encontradas.

10.2.2 La organizacion debe conservar informacion

documentada como evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier

accion tomada posteriormente;

b) los resultados de cualquier accion correctiva.
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MEJORA CONTINUA
La organizacién debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
10.3 La organizacién debe considerar los resultados del 1 25%
andlisis y la evaluacion, y las salidas de la revision
por la direccién, para determinar si hay necesidades
u oportunidades que deben considerarse como parte
de la mejora continua.

Puntaje Promedio 33,33%

% TOTAL DEL CUMPLIMIENTO 44,44%
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Anexo 6
Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de calidad

Introduccién: La finalidad del presente cuestionario el de mejorar la calidad del
producto y del servicio prestado a nuestros clientes y asegurarnos de que
cumplimos con el nivel de calidad que Ud. Exige.

Nombre de la empresa:

Instrucciones: Marque con un aspa (X) en el casillero que crea conveniente
segun su nivel de satisfaccion, donde:

1: Muy deficiente, 2: Deficiente, 3: Normal, 4: Bien y 5: Excelente

Aspectos evaluados Nivel de satisfaccion
1 ‘ 2 | 3 |4 ‘ 5

Sobre el producto
01. ;Cumple con las expectativas requeridas?

02. ;Cumple con los niveles de calidad?

03. ;Cumple con los requerimientos del cliente?

04. ;Cumple con los Procedimientos segln los

Materiales a inspeccionar?
05. ¢Cumple con certificacion cada suministro?

06. ¢Cumple con la normativa estandar internacional?

Sobre el servicio

07. ¢{Cumple con los tiempos de entrega?

08. ¢El personal tiene la experiencia y conocimiento

del trabajo?
09. ¢ El personal muestra compromiso con el

trabajo?

10. . El personal muestra respeto, cortesia  y educacion?

Sobre la gestion

11. ;Existe accesibilidad para contactar con la
persona adecuada?

12. ;Muestra eficacia y rapidez con la solucién del
problema?

13. ¢Brinda asesoria técnica y soluciones practicas?

¢Recomendaria la empresa a sus colegas? SI[ ] NO[ ]

Mencione otros aspectos en que la empresa debe mejorar

Anexo 7. Resultados de la encuesta

Cliente
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Nivel de
Aspectos evaluados satisfaccion Cliente1 | Cliente2 | Cliente3 | Cliente4 | Cliente5 | Cliente 6
1]2]3]4]s
Sobre la gestién
01. ;Existe accesibilidad para contactar 5 5 3 2 2 3
con la persona adecuada?
02. ¢Muestra eficacia y rapidez con la 3 3 2 2 3 2
solucién del problema?
03. ¢Brinda asesoria técnica y 3 2 3 5 2 3
soluciones practicas?
Sobre el producto
04. ;Cumple con las expectativas 3 2 2 2 3 2
requeridas?
05. ¢Cumple con los niveles de calidad? 2 2 2 3 2 2
06. ¢Cumple con los requerimientos del 5 2 2 3 3 2
cliente?
07. ¢(Cumple con los Procedimientos 3 2 2 3 2 2
segun los Materiales a inspeccionar?
08. (Cumple con certificacion cada 5 3 3 3 3 3
suministro?
09. ¢Cumple con la normativa estandar 5 3 3 2 2 2
internacional?
Sobre el servicio
10. ¢Cumple con los tiempos de 9 2 2 3 2 2
entrega?
11. (El personal tiene la experiencia y 3 2 2 3 2 2
conocimiento del trabajo?
12. (El personal muestra compromiso
con el trabajo? 3 3 2 3 2 2
13. ¢El personal muestra respeto, 5 2 2 3 3 3
cortesia y educacion?
¢Recomendaria la empresa a sus colegas? SI[ ] NO[ ]
Mencione otros aspectos en que la empresa debe mejorar
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Anexo 7
Indice de dossier de calidad

SEAVICID DE FINTADD DE TUBERIAS ¥ —
~INSERGET) ACCESORIOS {“‘:‘é:-“_"j'?"_:“;;:mi
- DOZ3IER DE CALIDAD Evizion:

Dossier de Calidad
SERVICIO DE PINTADO DE TUBERIAS Y ACCESORIOS
INDICE
1. Plan de Calidad
2 Plan de Puntos de Inspeccion y Ensayos ([TF)
3. Cerfificados de Calibracion de Equipos o Instrumentos de Ingpeccidn
4 Cestificados de Calidad del Sistema de Recubrimiento
5. Hojas Técnicas del Sistema de Recubrimisnio
6. Cerfificados de Pintores Calificados
7. Conirol de Procesos - Registros
7.1. Lista de Pinfores Califcados
7.2. Registro de Recepcion de Materiales
7.1. Registro de Calibracion de Equipos yio Instrumentos de Inspeccion
74 Registro de Medicion de la Conductividad del Abrasivo
7.5. Registro de Calidad del Aire Compairmido
7.5. Registro de Medicion de lones Cloruros en Superficie Preparada con Choro
Abrazivo
7.7. Registro de Confrol de Preparacion Superficial y Pintura
78 Registro de Ensayo de Adherencia
7.9, Registro Fotografico
& Anexos
8.1. Procedimisnio de Inspeccion de Materales
8.2, Procedimisnio de Preparacion de Superficie y Aplicacicn d= Pintura

WL insErg et com
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Anexo 8
Plan de puntos de inspeccion y ensayos (ITP)

Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
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empresa INSERGET S.R.IL., Cajamarca 2022

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Codigo ME-BGCITPOM
~ {INSERGET =
& PLAN DE PUNTOS DE INSPECCION ¥ ENSAYOS (ITP) Reviglon n
Faginz- o1 de 03
Cliants - M de Reglsiro a1
Proyests: SERVICID DE FINTADD DE TUSERIAS ¥ ACCESORIOE Ordien de Servalo:
Dizociphng TUBERIAS Favicion: o
TIFOS DE INSPECCION: M:MonEorec I imspecoion Visul RO: Reviskon de Documentaciin H: Hoid Foint (Funto de Detencion) Wi iiiness (Adestiguamisnto)
VERIFICACION INE Al iniclo ACT: Durariz FIN: Alfinal
Acdlvidad Etapac de Método de Canbidad de Doaumante de Criteric da Rsglctros QC - INSERGET G - CLIENTE &G - CLIEENTE
Tipa de Tipo da Tipa de Comantancs
] o no
N Incpeoalon Chequeo Chegqueo Fosferenola Aoapiackon Apllcablec Werificaolan InEpecalon Veriflaaolon impeggion Werifloaclon
1.- CONTROL DOCUMENTARID INKCLAL
" Ajcance Contraciunl del Servics
Revizion de \ Antes ge
14 corementos Visual primpin Cucumenios Aprobadcs por & Clienie Mingure ] RD Hi RD HI RO
* Expaciicacionss Témicas del Clente
. * NE-B0C-PLC-DD: Plan
" Alcance: Contractunl del Senvichks
Emizidn de Fian de g2 Caliaad aprobada.
Caldad y Plan de |, .
12 Funios de ‘r;:u;':’::‘l:ﬂ !!n'lci.: Documenios Aprobados por & Clienie ™ Ax NIl RO L) Ao
Inspecritn y * NE-BGC-TF-D01: Fian
Ensayos (ITF) * EspecFicacionss Témicas del Clente de Funios de nspeccitn
(TP} aprobada.
2.- VERIFICACIONEE FREVIOR AL SERVICID
Calbrackn de
\ * INE-BGC-REG-001:
5 equipos yo Vil v Revizion) * Cerificados de Callbrackin de Equipos | Vigencia de 1 afio. W
21 ratrumentos @& | Cecumertara oo o InrTumenig de npaccian - 19 9004: 2015 ?’m o= Cabracin de il AD ra RO m RO
qUIpes. o Instrumenios
mediciin
Revizion de
Caificackn e . * ASTM D4I25-05: Fractca Estandar para ia * INE-BG C-REG-D0T
22 aplcadores ge [ RevEle topw | Seriiedes o prines Calfieadss POT| canmcacien o Agiicadores de Recubrimiento en Lista de Pintores M o r1 D n an
recLEnmisnty ce presa espechiizads Supericies ge Arer calficados
pintura
3.- INAFECCHIN DE MATERISLES
* DP-E5-5-001: Especticacién de
Finlum — MYSAL.
* IS8T IGE-D00-I000:
Especificaciones para Revestimisnicos
Inspeccidn y iz Revtzion Froteciores para Aceso al Carbono " INE-EG C-REG-D0X: ™
ER] Recepcien de 100% Aceptackn por & Clente Reglsiro de Recepcion de NI NI RD I RD
aeriales Documenkaria nies RO
* INS-BGC-PR-001: Procedmiento de
Inspeccidn de Materisles.
* Certficados de Calldad de Materses
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Codlgo IN3-30 CITP-001
Feoha
PLAN DE PUNTOS DE INSPECCION Y ENSAYOS [ITP) Reviclin: L]
Pagira: 02 de kX
Clianis : W da Regicino ool
Proysato: EERMWICID DE FINTADD DE TUBERIAS ¥ ACCESCRIDS Ordeni e Zarwiolo:
Dicaipiira TUEERIAS Raviclon: 0
TIPDE DE INEFECCION: B Monfiores I Inspaccidn Visusl R Fewizion de Documentaciin M Hobd Fuing {Punic de Detencidn) WA W ness. (AbesHousierio)
VERIFICACIOH INE A Imicio ALT: Duranis FIN: A Tinal
Btiviciad [Efapac de stodo de Cantidad de Dooumento de Criterio de Regichroc @C - IREERGET @G - CLIENTE GC - CLIENTE
Comentarios
Tipo o Tipo os Tipo e
W L+ Farfarenaky L2 = Verifioaodin “wherifl ok Weartfloobon
Incpeoolin Chegqueo heques Acaptaciin Apdl 13 n —
TRATAMIENTCD HUPERFICIAL W RECUESRIMIENTD
" PPIIF12 Procedimisnio de
N * L conducthvidsd o abmshio N SER SUperion
F;:pen:bﬂ de Supericie y Aplicackén de 2 1000 uRicm
. p— " AETHA D4540: Méindo Estandar pora &
" e e ey | 1, mevizim — o SE O, Eapechicackn de andiisis ConSUCHmEricn o ox lones sohses en | Fegisto de Cedficacen | o W ACT w acT W
) Abrasho Documentaria sbrazhics el Froveedor RD RD RD
" BB 0-220-30 8-M000-00002: . - -
Ex para Revest S&Ft‘.k AB1: Especticacion pam sbrasivos
Proteciores para Acer 8l Cartono o metflees  minemies
" DP-ES-5-00M: Especificaciin de
Fintura — MYERL.
" ASTHA D4255: Widiods Estandar para indcar
" ZE2B0-I20-30 3-MD00-00002 aCRE 0 BQUS &N aire Comprimio.
Evaiusciin de a3 y
IS, Revtsion Es Hieessmisnios FRegistm de Cerncacion ] W w
£z Cotad ge &= | Documentana o e e e el Provesdor AT D AST RD AT D
" PPIIxI2 Procedimienio de
Preparacion de Supsricie y Aplacion de| * Libee d= humedsd §acels
Pintura
" DP-ES-5-001: Especticacion de " ASTH E337: Medicion e Condickores:
Pintura — MYERL. Ambieninies.
VEICAOHN B |y Revision * ZE280-Z20-30 S-MODC-D000Z * NES-EGC-REG-I04: W w w
a3 condciones Doc 100% Especificacionss para Revestmisnios "Ts-Tr=3"C Fegizin de Freparacion ACT D ADT RO ACT o]
a~bentales Proteciore: para Aceno al Carbono Euperficial y Pinfura
" FRIIx22 Procedimienio de
Preparacion de Eupsfichs ¥ Apicacion de| " 100 <HR <85
Pintura
" DP-ES-5-001: Especticacion de " ASTHA D4217: keincc EStandar pam i
Pintura — MYERL. medickn en campo del peril de ruposidsd.
" . * Grao de Prepamacion Superical: SEPC -
ZE2B0-220-30 8-M000-00002: . -
| A BP0 | Grasdo et cas] Baroo) BE-SGC-REC-DIM: .
" -.-'u—:acbn n;:'uﬂl m;::—- jome  |Especifcaciores ::_uﬂunmmu-m Fgisky de Ereparacin | ACT R"‘"ﬂ ACT H:::- ACT w
par * Fairtn Fologriico SEPC-VEN Eupericial y Fintura D
" PPIE-22 Procedimienio de
Preparaciin de Superiich y Aplicacdn de | Perfl de Rugosidact 2.0 - 3.0 mils
Pintura
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