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El presente trabajo de tesis muestra la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en el estandar internacional ISO 9001:2008 en una empresa de venta
de maquinaria ligera.

Con esta propuesta se busca responder a las exigencias del cliente, de la organizacion,
y mejorar su desempeinio.

El objetivo del trabajo es analizar la situacion actual de la empresa y mediante ello
implementar el Sistema de Gestion de Calidad, demostrando que a través del
desarrollo e implementacién del mismo, se permitird mejorar la competitividad y lograr
un alto grado de satisfaccion del cliente.

Para realizar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se utiliz6 como
herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual se revisé e interpret6 cada
uno de sus requisitos en los ocho capitulos, se hizo un diagnéstico en funcién a dichos
requisitos establecidos por la norma identificando las observaciones en la gestion de la
calidad y mejora de los procesos identificados para el alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad.

En primer lugar se identificaron los procesos involucrados directamente con el giro del
negocio, analisis de la situacion actual de la empresa.

Luego de haber identificado los principales procesos y establecido la linea base de la
empresa, se mapearon, validaron aquellos procesos que lo requerian de forma que
cumplieran con los requisitos de la norma, para ello se confeccion6 el Manual de
Calidad que tiene como objetivo describir el Sistema de Gestion de Calidad que incluye
el alcance, la politica de calidad y la estructura organizacional, asi mismo se
confeccion6 en Manual de Organizacion y Funciones alineados a la Politica, mision,
visién y valores corporativos de la empresa.

Se procede a presentar el plan estratégico de implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad donde se exponen las actividades a realizar con sus respectivos
responsables, el cronograma de implementacion.

Finalmente, se expondran las conclusiones referentes al trabajo realizado en cuanto a
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y las recomendaciones para
mantener dicho sistema funcionando apropiadamente y acorde a los requisitos de la
norma ISO 9001:2008.
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This thesis shows the implementation of a Quality Management System based on the
international standard ISO 9001: 2008 in a company that sells light machinery.

This proposal seeks to respond to customer demands, the organization, and improve
performance.

The objective of this study is to analyze the current situation of the company and thereby
implement the Quality Management System, proving that through the development and
implementation thereof, will improve competitiveness and achieve a high degree of
customer satisfaction.

To make the implementation of the Quality Management System was used as a tool to study
the 1SO 9001: 2008, which was revised and interpreted each of its requirements in eight
chapters, a diagnosis was made according to those requirements established by identifying
standard observations in quality management and process improvement identified for the
scope of the quality management system.

First the processes involved directly with the course of business, analysis of the current
situation of the company were identified.

Having identified the main processes and laid the foundation of the company online, they
are mapped, validated processes that require it so that met the requirements of the
standard, for it was drafted the Quality Manual that aims to describe the Quality
Management System including the scope, quality policy and organizational structure, also
was drawn in the Organization Manual and aligned to the policy, mission, vision and
corporate values of the company functions.

We proceed to present the strategic plan of implementation of Quality Management System
where the activities to do with their respective officers, the implementation schedule are set.
Finally, conclusions regarding the work done will be presented regarding the
implementation of the Quality Management System and recommendations to keep the

system functioning properly and according to the requirements of ISO 9001: 2008.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el siglo XXI, el concepto de calidad ha ido evolucionando, debido a la globalizacion,
la competitividad, la mejora continua, etc. Estos fendmenos se deben a los esfuerzos
que las empresas deben realizar para lograr la satisfaccién de sus clientes ofreciendo
un producto y servicio de calidad al cliente.

Las empresas para asegurar su supervivencia en el mercado y obtener excelente
rentabilidad, ofrecen seguridad y confiabilidad al usuario, cliente, trabajadores,
gerentes, directores, accionistas; de esta manera surge la necesidad de normalizar y
estandarizar los procesos, asegurando de esta manera la calidad.

Para esto, se tiene la opcion de implementar Sistemas de Gestion de Calidad, que
permita a las empresas brindar un valor agregado y diferenciacion con respecto a la
competencia.

El sistema no asegura por si solo el éxito comercial, sin embargo ayuda y da a conocer
los sistemas y procesos, procedimientos medicion y manejo ordenado de la
informacion.

En la actualidad el crecimiento de ventas de Caterpillar se ha dado en un 20% es decir
un aproximado de $ 200 millones. En la actualidad el crecimiento de la mediana, y
gran empresa del sector minero asi como del sector construccién en el mundo, a nivel
nacional y nuestra provincia de Cajamarca, tienen como soporte fundamental para sus
operaciones el abastecimiento y disponibilidad de diversos productos de maquinaria
pesada vy liviana para realizar sus proyectos de forma adecuada, 6ptima y en el tiempo

previsto.
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Unimag S.A es una empresa con sus sucursales en:
e Piura
e Chiclayo
e Cajamarca
e Trujillo

e Huancayo

e Cuzco
e Arequipa
e llo

Unimag S.A comercializa Maquinaria pesada, equipos ligeros, repuestos y servicio de
postventa.

Unimaqg S.A es DEALER de:

Caterpillar contando con mas de 60 modelos para el sector de construccién general
(minicargadores, retroexcavadoras, cargadores frontales) y representa a diferentes
marcas lideres del mercado.

Unimag debe estar en la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente, mercado
y colaboradores de la organizacién, por esto se hizo un diagndstico en funcién a los
requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008 identificando las observaciones
en la gestién de la calidad y mejora de los procesos identificados para el alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad de UNIMAQ (SGC).

Asi mismo la Sucursal Cajamarca no cuenta con los perfiles de puesto definidos, es
decir gque la responsabilidad de cada empleado no esta definida de forma clara y

concreta.

Realidad en Cajamarca:

Los procesos en Unimaq Sucursal Cajamarca no estan mapeados, no estan definidos
adecuadamente, no se han establecido y a su vez no se ha establecido la interaccién
entre ellos y por lo tanto no estan controlados para llevar a cabo los Servicios y
Actividades ejecutadas a diario de una manera eficiente y de calidad. Al no tener estos
procesos y procedimientos mapeados y definidos no hay un orden y control de estos
por lo que se carece de una adecuada organizacion en el trabajo y en consecuencia

ineficiente coordinacién con el cliente e satisfaccion de los mismos.
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Dichas deficiencias se dan en los procesos, mencionados a continuacion

pertenecientes a la Linea Caterpillar:

Proceso Comercial

Proceso Administracion Ventas
Proceso Pre Entrega

Proceso Despacho

Proceso Post Venta

Proceso Entrega Técnica

NN NN NI

Proceso Administracion de Herramientas

Esto hace a su vez que se retrase en la atencion a los clientes, realizandose en forma
indebida; como por ejemplo en cuanto a la informacion sobre a qué altitud trabajara el
equipo o maquina (Registro RDA, SFP - Proceso Comercial y Proceso Adm. Ventas)
ya que de acuerdo a esto se tiene que comunicar para la preparacién adecuada del
equipo por parte del area de servicios (proceso Pre Entrega), si la maquina o equipo
debera tener extintor, neblineros, espejos, etc, sitiene concesiones comerciales (horas
de mantenimiento preventivo, correctivo y de cuantas horas, regalos de filtros, aceite,
etc), se observa asi mismo que hay desorden en el almacén en los instrumentos de
herramientas de servicio, tampoco se tiene un proceso de Administracion de
herramientas e instrumentos en el cual a su vez se incluyay se detalle la codificacion
y programacion de calibracion de instrumentos para poder efectuar un trabajo
adecuado y de calidad con instrumentos calibrados, de calidad y/o aplicar en todo
caso el factor de correccion en los trabajos realizados, a su vez se ha evidenciado que
no hay firmas de autorizacion por parte del supervisor para la entrega de herramientas
e instrumentos, esto debido a que no se han establecido procedimientos adecuados,
ocasionando un control inadecuado, desorden, falta de informacion, demora por
reprocesos y por consiguiente una mala atencion al cliente.

Ineficiente comunicacion por falta de un procedimiento de comunicacién, perfil de
puesto y organigrama institucional donde se refleje las jerarquias y canales de
comunicacion, no cuenta con los perfiles de puesto definidos, es decir que la autoridad,
comunicacion, responsabilidad, de cada empleado no esta definida de forma clara y

concreta.
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Figura 1: Documentacion archivada de forma incorrecta.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 3: Reproceso Proceso Pre Entrega.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 4: Desorden en el almacén de herramientas de servicio.

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 5: Proceso Administracion de Instrumentos: Instrumento no Codificado ni

calibrado.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 6: Proceso Administracion de Instrumentos: Instrumento no Codificado ni

calibrado.

Fuente: Elaboracion Propia.

Formulacion del problema

,En qué medida la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001: 2008 en la empresa Unimagq S.A - Sucursal

Cajamarca - area de servicios, impacta en la satisfaccién del cliente?

Justificacion

El presente proyecto de tesis se justifica en cuanto a la necesidad de definir un
sistema de gestion, eficiente y con mayor control; aumentando la competitividad de
la empresa Unimaq S.A. — Sucursal Cajamarca en el &rea de Servicios, basado en
incrementar el grado de satisfaccion de sus clientes, a su vez creando un aumento
de ingresos para la empresa enfocados en la Implementacion un Sistema de Gestion
de la Calidad 1ISO 9001:2008, a través de un andlisis y adaptacion de sus procesos

actuales con los requeridos por la norma.
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Justificacion tedrica

Permitira aplicar todos los conocimientos teéricos adquiridos durante toda la carrera
universitaria en especial los conocimientos del curso de calidad y la aplicacion de la
norma ISO 9001:2008.

e Establecer procedimientos adecuados de acuerdo a la norma I1SO
9001:2008
e La elaboracion de los diferentes procesos permitird una adecuada

gestion de calidad.

Justificacién aplicativa o practica.

Permitird a la empresa implementar un sistema de gestion de calidad, establecer
mejor los procesos del negocio, definir los procedimientos, definir mejor la
estructura y las responsabilidades, reducir los tiempos, incrementar la satisfaccion

del cliente interno y externo y mejorar la organizacién como tal.

Justificacion valorativa.

Permitird apreciar el trabajo que desempefia el Ingeniero Industrial como
responsable de la mejora continua en los procesos orientada a la satisfaccion de

los clientes en una empresa de maquinaria pesada.

La empresa proyecta sinceridad, credibilidad y compromiso con la calidad en los
productos que ofrece.

Justificacién académica.

Los cursos aprendidos durante la etapa universitaria permiten crear una base para
realizacion del presente proyecto que tiene como objetivo crear un enfoque integral
de los procesos, asi como analizar y definir la interaccion de estos que servira para
la implementacion de un sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO

9001:2008 para la empresa Unimag S.A - Sucursal Cajamarca.
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1.4. Limitaciones
La disponibilidad de tiempo por parte del personal del area de servicios de la sucursal
Cajamarca.
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar el Impacto de la Implementacién de un sistema de Gestién de

la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en la empresa Unimag S.A -

Sucursal Cajamarca — Area de Servicios, en la satisfaccion del cliente.
1.5.2. Objetivos Especificos

Implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2008, en la empresa Unimaq S.A - Sucursal

Cajamarca — Area de Servicios.

e Medir la satisfaccién del cliente en la empresa Unimaq S.A —

Sucursal Cajamarca — Area de Servicios.

23
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Ugaz, L.A. (2012). PROPUESTA DE DISENO E IMPLEMENTACION
DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA ISO 9001:2008 APLICADO A UNA EMPRESA DE
FABRICACION DE LEJIAS.(Tesis de titulacion) PUCP, Lima, Peru.

Realizacion:

Para realizar la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad se utilizé
como herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual se reviso
e interpreté cada uno de sus requisitos en los ocho capitulos que la
conforman. A partir de ello se establecieron las bases para el disefio del

sistema.

En primer lugar se identificaron los procesos involucrados directamente
con el giro del negocio, los que conforman el mapa de procesos.
Seguidamente se realiz6 un exhaustivo analisis de la situacion actual de
la empresa, consiguiendo detectar las falencias existentes en sus

procesos.

Luego de haber identificado los principales procesos y establecido la
linea base de la empresa, se redisefiaron aquellos procesos que lo
requerian de forma que cumplieran con los requisitos de la norma, para
ello se confeccion6 el Manual de Calidad que tiene como objetivo
describir el Sistema de Gestion de Calidad que incluye el alcance, la

politica de calidad y la estructura organizacional.

Con el Manual de Calidad disefiado, se procede a presentar el plan de
implementacion del Sistema de Gestién de Calidad donde se exponen
las actividades a realizar con sus respectivos responsables, el
cronograma de implementacion, y el programa de auditoria para el

mantenimiento del sistema.
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Diagnéstico Inicial:
Figura 7: Resultado del Diagnéstico ISO 9001:2008.

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

CAPFITULO.  REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  "GicEhieE R
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1 36%
§ RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 20%
B GESTION DE LOS RECURSOS 70%
7 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 65%
] SEGUIMIENTO Y MEDICION 33%
PROMEDIO 49%

Fuente: Luis Ugaz Flores.

Figura 8: Perfil de Resultados.
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Fuente: Luis Ugaz Flores.

El porcentaje de cumplimiento promedio o general de la empresa es de
49%, lo que significa que existen aspectos deficientes que se deben
mejorar y otros requisitos que deben ser implementados segun la norma
para que la empresa se encuentre totalmente alineada con la 1SO
9001:2008
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Diagnéstico Final:

Con el Sistema de Gestion de Calidad completamente implementado,
incluyendo las auditorias internas y auditoria de certificacion, se espera
obtener un crecimiento global de la empresa, traducido en resultados a
corto, mediano y largo plazo que se exponen a continuacion.

A continuacion se muestra un cuadro resumen comparativo del antes y

después de la implementacion de la norma 1ISO 9001:2008

Figura 9: Comparacion antes y después de la implementacion ISO
9001:2008.

HORMA B0

SITUACION o0
ACTUAL  parLcmes-

TADA

CAFITULD DEL MANUAL
RELACIOHADD

FROCESD INDICADIR GEMERAL FORMULA

Capaciiacion hrn. de cursos realizadoy X 100 . -
Hum Programada M de cursos planificados 100% fi 2 Recursos Humanos
Dizefcy | o N Proyecins desamollados x100 — - D i
Desaroila RPN R M e proyechos. pogamados = L sefio y Desamalo
% e preedores B, De Provesdores Calficados{beenos | 1 100 . N
. caliicades N De Frowesdores L 8% ; 4 Compras .
TS 2 Seguimisnto ¥ medicitn
o T o, D¢ Aeriames al Prowesa © 100 == x
T T — 10% % 0.4 Aralisis de daios
reclamas M. De Ordenss. de Compra
7_2 Frcesos relaconadns oon
o clienie
T.4 Compras
. . o wnidades devoeitas x 900 . = = "
Logistica % O deahacion B, ekt P b L 7.3 Proaiuccion y prestacion el
sardrin
0.2 Seguimiento ¥ medician
DeArgiciEcedaios
M. Deecios Clase A v B x 100
Nro unidades muestreadas
0.3 IniFaes inacium
OOL {Fumra de LIMBES] | erins clase A registro sanitaro, pesoicontenido 0.0 LA f.4 Ambiente de Trabain
conoeniracion del acthn 7.1 Planifcacian oe ks
Elaboracks drfenins clase E- ooior, olor, suciedad, bongue :::nza:m I‘lﬂr:uﬂl.b:'.:l
CPH, (Pomentaje oe 7 2 Froces0s relaconadns oon
ol 4 min [[UEL - yif3a, fu - LELY30] 120 - 150 20 H clianiz
Procucio Prooesos Capaoes)
7.8 Procucoion y prestacion ol
Rechancs de producio Total de palstas cheanadas (no repooesadas) & 100 | HEL: 3% - serdoin
teminado por linea de Mivel de produccion en paietas MEL % 5 2 Seguirienio y medickin
produccidn (Faktas 1.4 Aralsis de daios
Dbsenads/Recharadas Total de paletas rechazadas (epocesadas) x 100 .
por Ferioda) Hivel de produccicn en palelas 0% %
1.8 Resision por la Direccicn
7.2 Frocesos relaconados oon
Marketing' M clienles satisfechos x 100 . .
—— TR T —p——— T BI% o clisnie
0 2 Seguimiento y medicikin
0.4 Araisis de dalos
1.0 Fiesision por la Direccion
0.2 Seguimiento ¥ medicikin
W0 coniommidaces Ko de Mo Conformidades cemadas x 100 - - A3 Control del poducts no
percieries M e Mo Corformicades, imantadas r Y oonkorme
8.4 Arglisis de dalos
DL
1.8 Resision por la Direccicn
7.2 Procesos relacionados con
ol - u Mo Sugerencias yiv Redamos ASerdidos & 900 0 A s clisniz
N (Mg Mo Sugerercias yiv Redamos Recepcionados - . 0 2 Seguimienio y medicion
0.4 Araiisis de dalos
1.5 Msjor
M. de aadionss intemas malzadas « 00 4
Audiona Frogramada Mo, g2 auctionas programadas % 100% |26 Fession por la Direccion
Aesailags or audiona X100 - ] :;::::Em" medician
% cumplmienio: 35 w'—.al o audioa (1 B
Fuente: Luis Ugaz Flores.
Llique Gallardo, G 26



N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -

UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”
Resultados

1. La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad mejoraré la
imagen corporativa de la empresa y fortalecer4 los vinculos de
confianza y fidelidad de los clientes con la organizacion.

2. El manual de calidad confeccionado servird como guia para orientar
a los trabajadores de la empresa sobre los pasos a seguir en cada una
de las etapas del proceso productivo para asegurar que el producto final
cumpla de manera exitosa todos los estandares de calidad solicitados
por el cliente, las hormas vigentes y de seguridad interna.

3. La creacién de una nueva perspectiva del negocio bajo una politica
de calidad, obijetivos, indicadores de desempefio y un mapa de
procesos, le permitird a la empresa analizar periédicamente sus
actividades y realizar una toma de decisiones, asegurando una

planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo.

4. El establecimiento y estandarizacion de los procesos de trabajo a
través de procedimientos, instructivos y registros bajo el enfoque de
mejora continua, asegurara y mejorara la satisfaccién de los usuarios o

clientes internos y externos.

5. Teniendo los procesos claves mejor organizados y estandarizados se
traducira en un incremento del ritmo de produccion, disminuyendo el
tiempo de las operaciones y permitiendo a la empresa atender a una

mayor demanda de productos.

6. El control del producto no conforme, el seguimiento de las no
conformidades, asi como la implementacion de acciones
correctivas/preventivas y oportunidades de mejora, se veran reflejados

en la disminucion del porcentaje de mermas en los procesos.

7. El menor tiempo de ciclo del producto por un mejor seguimiento y
control de los procesos, permitirdn la reduccion de costos en el
consumo de materia prima, materiales, insumos y mano de obra directa

e indirecta.
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Medina, G.E. (2013). PRINCIPALES MEJORAS DE LOS SISTEMAS
DE CALIDAD ISO 9001 Y AMBIENTAL ISO 14001 EN UN
AEROPUERTO DE LIMA EN EL PERIODO 2004-2010. (Tesis de
Titulacién). PUCP, Lima, Peru.

Realizacion:

En esta tesis se desarrolla un Sistema de Gestion de Calidad que
cumpla los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008
adecuados para una empresa de construccion.

El autor de esta tesis nos indica que el desarrollo de un sistema de
gestion brinda ademas una mejora en la imagen de la empresa, la
rentabilidad, la productividad y la competitividad de la organizacién en
la cual es aplicada, en este caso en el sector construccion, también nos
indica que la meta central de un Sistema de Gestion de Calidad es
conseguir la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus
requisitos. Considerando que el cliente puede ser interno (todo el
personal que se encuentran organizacién) y externo (todos los
proveedores y los consumidores) y que para ello es necesario gestionar

las actividades de la empresa de forma eficaz.

Como parte del desarrollo de la propuesta, se crean diagramas de flujo,
organigramas, perfiles, programas, registros y procedimientos escritos
requeridos por la Norma ISO 9001:2008, tomando como base del
sistema el Circulo de Deming (PHVA) para establecer los plazos de

avance de la implementacion.

Finalmente se demuestra que la implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, brinda
importantes beneficios a la organizacion que lo justifica, como por
ejemplo obtener una Tasa Interna de Retorno Econdmico igual a
39,34% y una Tasa Interna de Retorno Financiero igual a 27,47%,

donde existe un Costo de Oportunidad de 20%.
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Diagnéstico Inicial:

Figura 10: Cliente /Proceso / Segmento.

Cliemte Proceso Saﬂma-nln
Pasajeros de salida nacional
Pasajro de salida
Pasajeros de salida inkemacional
Pacai ¥ ) Pasajeros de llegada internacicnal
! Aaria Pasajero de legada
acompa s Pasajeros de llegada nacional
Transferencia de pasajeros Pasajeros en transito
- Acompafiantes
Awion de salida [ legada Lineas aéreas comerciales
Asrolineas
Carga de salida / legada Lineas aéreas de canga
Concesionanio Senicios concesionados Caoncesionario

Fuente: Gregorio Medina.

Figura 11: Grado de Satisfaccion al Cliente.
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Fuente: Gregorio Medina.
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Diagnéstico Final:

Figura 12: Grado de Satisfaccion al Cliente.
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Fuente: Gregorio Medina.

Junto a las mejoras en la infraestructura del aeropuerto, se mejoraron,
estandarizaron y documentaron los principales procesos, siguiendo los
lineamientos del estandar ISO 9001, lo que incrementd alin mas el nivel

de satisfaccion de los pasajeros y acomparfiantes del aeropuerto.

La accibn combinada de estas mejoras en los procesos y en la
infraestructura dio como resultado que la satisfacciéon de los pasajeros
y acompafantes supere el valor de 4.0 desde el momento en que se
inauguraron las nuevas instalaciones y se pusieron en marcha los
nuevos procesos operacionales. La Figura 13 muestra la forma en la
gue se incrementé la satisfaccion de los pasajeros y acompafiantes al
afio 2007.
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Resultados:

En relacion a la metodologia elaborada por la PUCP para medir el
cumplimiento de los RTM establecidos en el Contrato de Concesién del
aeropuerto y a la metodologia utilizada por la empresa espafiola
contratada por el Estado Peruano para el mismo propésito, no se puede
calificar como mejor a una metodologia en relacién a la otra. Si se puede
afirmar que los alcances de ambas metodologias son diferentes,
consecuencia de lo cual se obtienen resultados diferentes para un

Mismo proceso.

Respecto a la satisfaccion de los usuarios de un aeropuerto, si bien la
nueva infraestructura ayudé a incrementar el nivel de satisfaccion de
los usuarios del aeropuerto, la implementacién de estrategias que
permitan destinar los recursos de la organizacion a los parametros
considerados criticos por el usuario, la estandarizacion de los procesos
operativos y las mejoras en los sistemas de gestién fueron elementos
decisivos en la tarea de, no s6lo mantener sino de incrementar su nivel

de satisfaccion.

En el tema de remediacion de pasivos ambientales, los trabajos
efectuados para la remediaciéon demuestran que los resultados de una
auditoria ambiental son s6lo una aproximacion de la realidad. Se
observé que en algunas areas las intervenciones fueron mayores a las
identificadas en la auditoria ambiental y que en otras areas no fue
necesaria intervencion alguna. De la misma forma hubo &reas no
identificadas en la auditoria ambiental que requirieron ser intervenidas
como consecuencia de la construccion de las nuevas instalaciones en

el aeropuerto.

Finalmente, un mecanismo para el control y verificacion del
cumplimiento de las normas legales ambientales que aplican en el
aeropuerto es crucial, no solo para cumplir con el requisito de la norma
ISO 14001 respecto a las normas legales, sino para asegurarse también

que la organizacién y los terceros que desarrollan sus actividades en el
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aeropuerto efectivamente desarrollan sus operaciones segun los
estandares nacionales que le aplican. Un incumplimiento legal
ambiental por parte de los terceros colocan en una contingencia legal a

la empresa administradora del aeropuerto.

La implementacion adecuada de las mejoras en los sistemas de gestion
del aeropuerto tuvo mayor éxito que el planificado y logr6, como
consecuencia, la obtencion de reconocimientos econémicos y premios

internacionales.

Querevalu, W.J. (2012). PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001.2008 EN LA
EMPRESA WESTFIRE SUDAMERICA SCRL — CAJAMARCA. (Tesis
de Titulacién). UPN, Cajamarca, Peru.

Realizacion:

Manifiesta que su proyecto de investigaciéon nace de la necesidad de
poder mejorar el sistema de gestion de la calidad en la empresa Westfire
Sudamérica SCRL en ciudad de Cajamarca. Indica que actualmente la
falta de control de documentos y de registros que permitan una mejor
trazabilidad no permite tener una gestion administrativa capaz de
brindar una mayor obtencién de los datos para mejorar el control y

satisfaccion del cliente.

A raiz de esto propuso un sistema de gestion de la calidad basado en
la Norma ISO 9001:2008 que satisfaga este requisito y contribuya a

mejorar el sistema administrativo y procesos de la organizacion.

Los resultados obtenidos de este proyecto mejoraran la calidad de la
organizacion, observando los resultados una mejor trazabilidad en cada

uno de los procesos operativos en mejorar la satisfaccion del cliente
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Diagnéstico Inicial:
Figura 13: Diagrama de Pareto de la Aceptacion del Servicio
Prestado.

Diagrama de Pareto de la
Aceptacion del Servicio Prestado
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PROBLEMAS DEL SERVICIO

Fuente: Javier Querevalu.

Figura 14: Dias de retraso en entrega de productos por orden de compra

— despacho de logistica

Tiempo de Retraso (dias)
de Entrega de Productos

2006 2007 2008 2009

Fuente: Javier Querevalu.
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Diagnostico Final:

Figura 15: Porcentaje de aceptacion del servicio prestado.

Porcentaje de Aceptacion
del Servicio Prestado

TIEMPO DE CALIDAD DEL PRODUCTO NO NIVEL DE
ENTREGA LOGISTICO SERVICIO CONFORME SATISFACCION DEL
TERMINADO CLIENTE

Fuente: Javier Querevalu.

Figura 16: Dias de retraso en entrega de productos por orden de

compra — despacho de logistica — Dic 2011.

Tiempo de Retraso (dias)
de Entrega de Productos

Fuente: Javier Querevalu.

Resultado:

Beneficios de la adaptacion de la propuesta. Un Sistema de Gestion
de Calidad desarrollado bajo el cumplimiento de la normativa descrita
en la norma ISO 9001, ayuda a mejorar la eficiencia, eficacia y
efectividad de cualquier organizacion, y tiene, entre otros, los siguientes

beneficios
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v' Mejora del desempefio, coordinacion y productividad

v' Promueve la eficiencia en la operacién y fortalece la adherencia a las
normas establecidas.

v' Cumplimiento de las politicas de operacién sobre bases mas
seguras.

v’ Mayor orientacion a los objetivos empresariales y hacia las
expectativas de los clientes.

v' Confianza por parte de la direccién en el logro y mantenimiento de la
calidad deseada.

v" Mejoramiento del control para mitigar las fallas e incrementar el
rendimiento.

v’ Cultura organizacional orientada al cliente.

v' Reduccién de costos pro contar con un control adecuado en los
procesos.

v/ Mejoramiento continuo del proceso, producto o servicio.

v' Aseguramiento con respecto a la razonabilidad, confiabilidad,
oportunidad e integridad de la informacion financiera, administrativa y

operacional que se genera en la organizacion.
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Medina, J.A. (2013). PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001:2008 EN UNA EMPRESA DEL SECTOR CONSTRUCCION.
(Tesis de Titulacion). PUCP, Lima, Pera.

Realizacion:

En el presente trabajo se desarrolla la implementacion de un Sistema
de Gestién de Calidad que cumpla los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2008 adecuados para una empresa de construccion.

La importancia del trabajo radica en que brinda una mejora en la imagen
de la empresa, la rentabilidad, la productividad y la competitividad de la
organizacion en la cual es aplicada, siendo esto de vital importancia en
el sector construccién, que es uno de los lideres de crecimiento
econdmico del pais, y que, por ende, es una de las mayores fuentes de

empleo para trabajadores profesionales y no profesionales.

En adicion, la meta central de un Sistema de Gestién de Calidad es
conseguir la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus
requisitos.

Considerando que el cliente puede ser interno (todo el personal que se
encuentran organizacion) y externo (todos los proveedores y los
consumidores), el lograr la satisfaccion del cliente con el cumplimiento
de sus requisitos es la mejor manera de posicionarse en el mercado
nacional; para ello es necesario gestionar las actividades de la empresa

de forma eficaz.

Como parte del desarrollo de la propuesta, se crearon diagramas de
flujo, organigramas, perfiles, programas, registros y procedimientos
escritos requeridos por la Norma 1SO 9001:2008, tomando como base
del sistema el Circulo de Deming (PHVA) para establecer los plazos de

avance de la implementacion.
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Finalmente se demuestra que la implementacion de un Sistema de
Gestion de

Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, brinda importantes
beneficios a la organizacién que lo justifica, como por ejemplo obtener
una Tasa Interna de

Retorno Econdmico igual a 39,34% y una Tasa Interna de Retorno
Financiero igual a 27,47%, donde existe un Costo de Oportunidad de
20%.

Diagndstico Inicial:

Figura 17: Criterio de Calificacion.

No disefiado: las actividades / métodos demuestran que no se tiene el 0 0%
| requisito y/o no se ha bosquejado suimplementacion. | |
Parcialmente disefiado: las actividades / métodos demuestran que se 1 25%

tiene el requisito definido, pero éste no es del todo conforme con el
| requisito de la Norma ISO 9001:2008.

Disefiado: los métodos son conformes con el requisito de la Norma 2 50%
| ISO 9001:2008, pero sin evidencias de aplicacion.
Parcialmente implementado: las actividades / métodos son conformes 3 75%

con el requisito de la Norma 1SO 9001:2008, pero con pocas evidencias
de aplicacion, y/o de evidenciar no es continua.

Completamente implementado: las actividades / métodos son B 100%
conformes con el requisito de la Norma 1SO 9001:2008, y se cuenta con
evidencias de aplicacién permanentes.

Fuente: Josue Medina.

Resultados:

La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

basado en la Norma ISO 9001:2008, gque maneja implicitamente

métodos de trabajo de Ingenieria Industrial, dando aportes a la
investigacion, desarrollo e innovacion, ha dado como resultado las
siguientes conclusiones y recomendaciones:

v' El Certificado que evidencia el adecuado funcionamiento del Sistema
de Gestion de Calidad mejorara la imagen de la organizacion.

v La satisfaccion del cliente con el servicio brindado debido al
cumplimiento de sus requisitos fortalecera la relacién de confianza
con la organizacion, asegurando su fidelidad.

v' El control de la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad

mejorard y facilitara la administracion de los manuales,
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caracterizaciones, procedimientos, instructivos, programas, planes,
documentos externos y registros de la empresa “ABC S.A.”, asi como
el cumplimiento de la Normativa legal vigente.

Mantener unos Objetivos de Calidad alineados con la Politica de
Calidad de la empresa permitira una mejor toma de decisiones y
acciones para alcanzarlos.

El manejo eficiente de recursos permitira realizar de una manera mas
eficaz la evaluacién de proyectos futuros.

La productividad se vera afectada de manera positiva por una mejor
planificacion del proyecto que con el eficiente manejo de recursos
permitira cumplir con los plazos establecidos para brindar el servicio.
La valoraciéon del empleado en relacién con la organizacién mejorara
debido a los programas de capacitacion y sensibilizacién del
personal que brindaran los conocimientos necesarios para
desarrollar las tareas asignadas y evidenciaran al trabajador que sus
esfuerzos estan ayudando al desarrollo de la empresa “ABC S.A.”,
con lo cual se sentira mas identificado con la misma.

La difusion de los cambios realizados dentro del SGC, al igual que
las responsabilidades del personal, deben hacerse por varios medios
de 101

El seguimiento al personal durante la implementacion debe ser
constante debido a que las nuevas responsabilidades pueden
dificultar el desempefio del trabajador en la organizacién o porque
puede surgir el sentimiento que realizar las tareas relacionadas al
SGC no aportan valor a la organizacion. Para solucionar esto, son
necesarias las sensibilizaciones y capacitaciones.

La eficacia del Sistema de Gestion de Calidad permitira que la
empresa al ser mas flexible con las exigencias del cliente, se
encuentre mas preparada para afrontar amenazas y/o posibles
cambios, con la capacidad de aprovechar y actuar frente a las
oportunidades de mejora.

La inversién necesaria para implementar un Sistema de Gestién de

Calidad en una empresa de construccion o relacionada con el rubro
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puede verse recuperada al reducirse las penalidades y sanciones
establecidas por los clientes (incluyendo empresas privadas o el
Estado).

v/ La Evaluaciébn Técnica y Economica de la propuesta de
implementacién de la Norma ISO 9001:2008 demuestra que es

viable para la organizacion llevarla a cabo.

En conclusion, el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2008 brindar4d varios beneficios que justifican su

implementacion.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1 Gestion de la calidad

La Guia del PMBOK, en su quinta edicién (Proyect Management Institute,
2013) nos menciona que la Gestion de la Calidad de un Proyecto incluye los
procesos, procedimientos y actividades de la organizacion ejecutante que
determinan responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que
el proyecto satisfaga las necesidades por los cuales fue emprendido.
Implementa el sistema de gestién de calidad por medio de politicas y
procedimientos, con actividades de mejora continua de los procesos

llevados a cabo durante todo el proyecto, segun corresponda:

e Planificar la Calidad; Es el proceso por el cual se identifican los requisitos
de calidad y/o normas para el proyecto y el producto, documentando la
manera en que el proyecto demostrara el cumplimiento de los mismos.
Realizar el Aseguramiento de la calidad; Es el proceso que consiste en
auditar los requisitos de calidad y los resultados de las medidas de control
de calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas

y las definiciones operacionales.

e Realizar el control de calidad; Es el proceso por el cual se monitorean y
registran los resultados de la ejecucion de actividades de control de calidad,

a fin de evaluar el desempefio y recomendar cambios necesarios.
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Estos procesos interactlan entre siy con los procesos de las otras areas de
conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de una o mas
personas o grupos de personas, dependiendo de las necesidades del
proyecto. Cada proceso se ejecuta por lo menos una vez en cada proyecto
y en una o mas fases del proyecto, en caso de que el mismo esté dividido
en fases. Aunque los procesos se presentan aqui como componentes
diferenciados con interfaces bien definidas, en la practica se superponen e

interactian de formas que no se detallan aqui.

La Gestion de la Calidad del Proyecto trata sobre la gestién tanto de la
calidad del proyecto como del producto del proyecto. Se aplica a todos los
proyectos, independientemente de la naturaleza de su producto. Las
medidas y técnicas relativas a la calidad del producto son especificas al tipo
de producto generado por el proyecto.

Por ejemplo, mientras que la gestién de calidad de productos de software
implica enfoques y medidas diferentes de los que se utilizan para las
centrales nucleares, los enfogues de Gestion de la Calidad del Proyecto se
aplican a ambos. En cualquier caso, el incumplimiento de los requisitos de
calidad del producto o del proyecto puede tener consecuencias negativas
graves para algunos interesados en el proyecto e incluso para todos. Por

ejemplo:

e Hacer que el equipo del proyecto trabaje en exceso para cumplir con los
requisitos del cliente puede ocasionar un importante desgaste de los
empleados, errores o re-procesos.

e Realizar apresuradamente las inspecciones de calidad planificadas
para cumplir con los objetivos del cronograma del proyecto puede
generar errores no detectados.

Sistema de Gestion de la Calidad

2.2.2.1 Gestiéon de la Calidad
Puedo mencionar que Gestion es una serie de actividades administrativas,
definidas e interrelacionadas, que de manera secuencial conllevan a la

obtencion del resultado planeado, nos menciona que debe entenderse por
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Gestién de la Calidad, el conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es
como traducimos el término en inglés “Management”, que alude a direccion,
gobierno y coordinacién de actividades. De este modo una posible definicién
de gestion de la calidad seria el modo en que la direccion planifica el futuro,
implanta los programas y controla los resultados de la funcion de la calidad
con vistas a su mejora permanente. Asi pues mediante la gestion de la
calidad, la gerencia participa en la definicion, andlisis y garantia de los
productos y servicios ofertados por la empresa, interviniendo y haciendo que
se realicen las siguientes tipos de actuaciones:
e Definir los objetivos de calidad, aunando para ello los intereses de
la empresa con las necesidades de los clientes.
¢ Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos
objetivos, facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.
e Evaluar y vigilar que se alcance la calidad deseada.
¢ Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecucién
de la calidad en un proceso dindmico que evoluciona de modo
permanente, de acuerdo con las exigencias del mercado.
(Duran Miguel, 1992,5)

2.2.2.2 Sistema de Gestidn
“Recordemos la definicion propuesta por la Fundacion Europea para la

Gestion de la Calidad (en inglés, European Foundation for Quality
Management, EFQM) y, generalmente aceptada, de un sistema de gestion:
esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para
garantizar que la organizacion realice todas las tareas necesarias para

alcanzar sus objetivos (Segura, 2005)

El sistema de gestion es la herramienta que permite controlar los efectos

economicos y no econémicos de las actividades de la empresa.

Por su parte Leira (2013) describe que “Un Sistema de Gestién basado en
la Calidad es aquel que permite a la organizacion cumplir con un estandar
de calidad que viene dado por las expectativas de sus clientes. Que lejos de

conseguir cero defectos, consigue solventar estos mediante la implantacion
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de acciones preventivas en lugar de correctivas. Y que gracias a la
implementacién de diversas herramientas sirve como apoyo para que una

organizacion se encamine hacia la mejora continua”.

2.2.3 Calidad

Segun Norma 1SO9001 (2008) define a la calidad es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos autores
definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido: Juran
(1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también la define
como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes” Deming (1989)
propone la calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar
la satisfaccion del cliente Feigenbaum tiene una vision mas integral de la
calidad pues este considera la necesidad de que exista una participacion de
todos los departamentos para garantizar la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los clientes 1SO 9000:2000, el termino calidad debe
entenderse como el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rangos
diferenciados) cumplen con ciertos requisitos (necesidades o expectativas

establecida), los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente

2.2.4Importancia de la Calidad

Segun Carro y Gonzales (2011), “Administracion de la Calidad Total’.

Particularmente, la Calidad afecta a una empresa de cuatro maneras:

1. Costos y Participacion del Mercado: Las mejoras en calidad llevan a una
mayor participacion en el mercado y ahorros en los costos por

disminucion de fallas, reprocesos y garantias por devoluciones.

2. Prestigio de la Organizacion: La calidad seguira por las percepciones que
los clientes tengas sobre los nuevos productos de la empresa y también

por las practicas de los empleados y relaciones con los proveedores.
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3. Responsabilidad por los Productos: Las organizaciones que disefian y
elaboran productos o servicios defectuosos pueden  ser
responsabilizadas por dafios y lesiones que resulten de su uso. Esto lleva
a grandes gastos legales costosos arreglos o pérdidas y una publicidad

gue no evita el fracaso de la organizacion entera.

4. Implicaciones internacionales: en este momento de globalizacion, la
calidad es un asunto internacional. Tanto para una compafiia como para
un pais. En la competencia efectiva dentro de la economia global, sus
productos deben cumplir con las expectativas de calidad y precio.

La American Society for Quality (Sociedad Americana para la Calidad) Indica
que el Total Quality Management es un término que inicialmente ha sido
utilizado por el Comando de Sistemas Aéreos Navales de la Marina de los
Estados Unidos para describir el estilo de gerenciamiento japonés, pero
cuenta con varias definiciones que apuntan , en general, a mejorar la
competitividad. Para la puesta en marcha del TQM se necesitan de varias
herramientas que estan asociadas a una manera de gestion originalmente
exitosa como el modelo japonés. En este sistema caben ademas los
principios basicos ya establecidos por Shewart sobre control de calidad

estadistico.

El nombre de Total en la sigla TQM plantea que este sistema no esta limitado
al area de produccién/operaciones de una organizacién, como originalmente

todas las técnicas de control enfatizaban, sino a toda la organizacion.
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Al contrario que el pensamiento tayloriano, el TQM plantea que la persona
gue comunmente estd mas cerca de la operacion es la que mas conoce
sobre la misma, por lo que, sin la participacion de esta es la mejora, nunca
se podra llevar a cabo. Este es un concepto simple pero al igual que los de
mejora continua y el de focalizacion en el cliente cambiaron la manera de
gerencia un negocio en los ultimos afios. Reemplaza ademas el estilo de
gerenciamiento de arriba hacia abajo (Top Down Management), con
decisiones mas descentralizadas que apuntan a la satisfaccion del cliente.
Se asume que el 90% de los problemas son generados por los procesos y

no por el personal.

2.2.5El Nuevo Significado de la Calidad.

Segun Galgano (1995)

En la base de la Calidad Total se encuentra un significado, nuevo y mas rico,

de la palabra “Calidad”; Los contenidos de esta palabra son los siguientes:

Calidad es Satisfaccion del Cliente.

La satisfaccion de quien es juez sin apelacion de si los productos/servicios

alcanzan las expectativas.

Calidad es Prevencion.

Solucionar los problemas antes de que se produzcan e incorporar la

excelencia en el producto/servicios.

Calidad es atencion a los clientes internos que se encuentran aguas abajo.

Las relaciones en el interior de la empresa se contemplan como un conjunto

de relaciones cliente-proveedor en el que cada persona o departamento
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debe pretender la maxima satisfaccion de quien reciba los outputs del propio
trabajo.

Calidad es Productividad

Obtenida por las personas que reciben la formacion, los instrumentos y las

instrucciones de los que precisa para desarrollar su propio trabajo.

Calidad es Flexibilidad

La predisposicion para cambiar y asi hacer frente a las exigencias.

Calidad es Eficiencia.

Hacer las cosas rapidamente y de forma correcta.

Calidad es Proceso.

Para una mejora continua que no debe tener fin.

Calidad es Inversion.

Cuidando la calidad en todos sus aspectos se potencia la imagen de la
empresa y se salvaguarda el mas importante capital disponible: la confianza
de sus clientes.

Todos estos significados de la calidad solo alcanzan plena consistencia si

en su base se encuentra la “calidad de los recursos humanos.”

2.2.6 Aspectos fundamentales de la Calidad Total

Segun Galgano (1995)

El enfoque Calidad Total es un nuevo modo de gestionar la empresa

destinado a mantener la competitividad y a construir un sélido liderazgo del
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mercado. Representa el modo mas adecuado para afrontar con éxito

mercados dificiles, con competidores cada vez mas perfeccionados.

Este enfoque puede introducirse en todo tipo de empresas, industriales o de
servicios, publicas o privadas, prescindiendo de sus dimensiones.
Efectivamente, también las empresas medias y pequefias pueden aplicar la
Calidad Total y obtener sus beneficios. Detras del concepto de Calidad Total
se encuentra un nuevo concepto de eficiencia global basado en la calidad
entendida como hacer las cosas bien a la primera.

El sentido de Calidad Total puede sintetizarse como sigue:

o Empefiarse en el trabajo para hacer las cosas bien a la primera.
o En todas las oficinas/talleres de la empresa.

o Para alcanzar la plena satisfaccién del cliente interno y externo.
o Siguiendo una légica de mejora continua.

o Con un fuerte liderazgo de la direccion orientado a la calidad.

o Para garantizar el éxito de la empresa a lo largo del tiempo.

Los puntos fundamentales de este enfoque son los siguientes:

Prioridad del Cliente.

El cliente es el punto de referencia central. Sin clientes la empresa no puede

sobrevivir. Su satisfaccion se impone a la empresa como prioridad absoluta.

El objetivo estratégico de la empresa no puede ser otro que el de la plena'y
continua satisfaccion del cliente. Calidad Total significa asi consolidar la
capacidad de la empresa para satisfacer al cliente e incrementar

continuamente esa satisfaccion.
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Mejora continua de todas las actividades de la empresa.

La satisfaccion del cliente como ser humano no tiene limites. Después de

cierto tiempo, todo nivel cualitativo alcanzado se da por descontado.

El nivel cualitativo alcanzado pierde asi valor a los ojos del cliente dado que

sus expectativas crecen y se modifican continuamente.

Las empresas que contemplan la calidad de una forma estatica corren un
grave peligro. Efectivamente, si es posible satisfacer al cliente cada vez
mejor, la empresa que se contenta con un determinado nivel deja un hueco
a la competencia. De ahi la importancia de trabajar continuamente para
mejorar la calidad del propio producto/servicio y de todos los procesos
empresariales, incluso si estos no se encuentran directamente vinculados al

producto/servicio.

Movilizacién de todo el personal de la empresa.

La Calidad Total moviliza los recursos intelectuales de todo el personal de
la empresa. Todos deben participar en esta actividad de mejora. Solo de esa
forma resulta posible garantizar la importante masa de mejoras que permiten

a la empresa mantener e incrementar su competitividad.

Procede, por consiguiente, organizar la movilizacién de todo el personal y
crear las condiciones necesarias para que esa actividad pueda desarrollarse

eficazmente.

El cometido principal de los dirigentes de la empresa radicara en motivar y
guiar a todo el personal para que este asuma un papel activo en la mejora

continua.
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Formaciéon Continuada.

La formacion continuada es un proceso que afecta a todos los miembros de
la empresa en el desarrollo, ejercicio y enriquecimiento de su propio
intelecto.

La formacién continuada es el factor que puede diferencias a una empresa
de otra, dado que tecnologia, maquinaria y productos tienden a ser similares.
Cuatro son las caracteristicas principales del proceso de formacién

continuada:

o Importancia de las relaciones humanas.

o Maxima responsabilidad por parte de la empresa.

o Continuidad y versatilidad al afrontar los cambios.

o Multiplicidad de objetivos (buenas relaciones humanas en el trabajo,
innovacion tecnoldégica, calidad del producto y de la productividad,

etc.).

Enfoque cientifico de la resolucion de problemas.

El estudio de las relaciones causa-efecto exige un enfoque cientifico de los
problemas.

Ese enfoque se basa en datos y hechos, asi como en sensaciones, con la
Calidad Total se ha simplificado y normalizado el método cientifico, que, de

esa forma, practicamente toda persona puede aprender el breve plazo.

Hacer que el cliente entre a la empresa.

Para garantizar su satisfaccion, es necesario conseguir que el cliente entre

en la empresa.
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Operativamente hablando, eso significa que todas las actividades que se
desarrollan en la empresa encuentran su razén de ser en la satisfaccion del
cliente. Con la finalidad de difundir esa orientacion en todos los sectores de
la empresa, nace el concepto de cliente interno. En una empresa, cliente
interno es el departamento que utiliza el trabajo de la oficina o del taller que
se encuentra aguas arriba. Asi, cada unidad organizativa tiene su cliente y
alcanza una calidad medible.

Esa medida radica en el grado de satisfaccion del cliente interno. En Calidad
Total, la razén de ser de toda unidad empresarial es la satisfaccion de sus

propios clientes.

2.2.7La Gestion y el Control de la Calidad.

Segun Griful y Canela (2002)

La calidad no se obtiene por casualidad, sino mediante los recursos y los
procedimientos adecuados, es decir, a través de la gestidon. La parte de la
gestion de una empresa que se relaciona con la obtencion de la calidad es
la gestion de la calidad. La gestién de la calidad incluye actividades como la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la

calidad y la mejora de la calidad.

La gestion de la calidad se lleva a cabo mediante un sistema, es decir,
mediante un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que acttan
entre si. En el caso de la gestion de la calidad, se trata del sistema de gestiéon
de la calidad o sistema de calidad. La empresa debe aportar los recursos
necesarios para que la politica de calidad sea viable y documentar el sistema
para que no se pierda el esfuerzo realizado. El sistema de calidad se

describe en un documento, llamado manual de la calidad.

Hay que distinguir entre la gestidn y el control de la calidad. El control de la
calidad es la parte de la gestién de la calidad orientada a la satisfaccion de
los requisitos de calidad. La gestion de la calidad incluye otros aspectos,
como las identificaciones de los clientes y sus requisitos, o la planificacién

del uso de los recursos. El control de la calidad clasico se limitaba a lo que
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actualmente llamamos inspeccién del producto, fuese este propio o ajeno.
En la actualidad, aparte de ese aspecto, incluye un conjunto de
verificaciones del cumplimiento de distintos requisitos, no solo del producto,
sino también de los parametros de proceso, del mantenimiento preventivo,

del control metrol6gico

2.2.8 La Planificacion y los objetivos de Calidad.

Segun Griful y Canela (2002)

Los requisitos de las distintas partes interesadas de una empresa pueden
entrar en contradiccion. Por ejemplo, en la elaboracion de un producto
nuevo, los propietarios ambicionan obtener ganancias, los trabajadores
guieren unas condiciones de trabajo correctas, la sociedad espera que la
fabricacién del producto respete el medio ambiente y los clientes quieren
gue el producto satisfaga sus expectativas. Esto exige a la empresa unos
compromisos, que dependen del peso relativo que se dé a cada tipo de
necesidad y que estan en funcion, entre otros aspectos, de los valores de la

empresa.

Estos compromisos han de estar definidos en la politica de la calidad, que
se compone de las intenciones y direccion global de una organizacién
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Es aconsejable, para hacer la politica de calidad mas operativa, que la
direccioén la exprese por escrito. Por ello, algunos modelos de gestion de la
calidad, como el de norma ISO 9001, exigen que la politica sea comunicada
y entendida dentro de la organizacion. La politica de calidad debe ser
coherente con la politica global de la empresa y proporcionar un marco de

referencia para establecer los objetivos de la calidad.

La planificacion de la calidad es la parte de la gestién de la calidad enfocada
al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los

procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
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los objetivos de la calidad. La planificacibn es una de las actividades
principales de la gestion de la calidad y es aconsejable llevarla a cabo antes
de poner en marcha un nuevo producto o servicio. A menudo, la planificacién
se realiza cuando los productos o servicios ya se estan produciendo, y por
ello, es uno de los aspectos mas delicados de la gestién de la calidad. Es
importante plantear la planificacion de la calidad de forma global, teniendo
en cuenta todos los aspectos de la empresa que afectan a la calidad del
producto, del proceso productivo o del servicio, sin caer en el error de

asociarla a objetos vagos, como “evitar errores en el trabajo diario”.

En la definicion de los objetivos, el primer paso es aclarar hasta donde se
quiere llegar y que esperan las partes interesadas. A partir de aqui, se
pueden plantear objetivos generales, a los que se subordinan otros, mas
especificos. Un método aceptado para establecer los objetivos consiste en
empezar por los objetivos especificos, pasando por los parciales hasta llegar
a los mas generales. Por ejemplo un objetivo especifico de calidad puede
ser “reducir las no conformidades de un proceso de fabricacion”. Si se
alcanza este objetivo, puede plantearse un segundo objetivo de “reduccién
de costos de fabricacion “y posteriormente, otro mas general, como “ser el
lider del mercado para un determinado tipo de producto”. Esta manera de
desglosar los objetivos debe ir acompafiada de la aplicacion del ciclo PDCA
en cada paso, de forma que mientras no se haya conseguido el objetivo mas

inmediato, no se plantea el siguiente.

Para poder abordar los objetivos de calidad paso a paso, estos deben
evaluarse mediante. Los indicadores pueden evaluar la eficacia, es decir, la
medida en que se alcanzan los objetivos, o la eficiencia, es decir, los
recursos que se usan para alcanzarlos. Algunos indicadores se pueden
obtener a partir de informacion disponible en la empresa (porcentaje de
unidades no conformes de un producto, porcentaje de cumplimiento de los
plazos de entrega pactados, costes de la fabricacién, etc.) mientras que
otros se tendran que elaborar, por ejemplo, a partir de las encuestas de

satisfaccion de los clientes.
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Un modelo de actuacién clasico en la gestion de la calidad es el ciclo PDCA
(plan, Do, Check, Act) formulado por W.A. Shewhart y popularizado

posteriormente por W.E. Deming. Este ciclo consiste en:

¢ Planificar de qué manera se puede alcanzar una mejora en la empresa.
e Hacer, es decir, poner en practica el plan.
e Comprobar los resultados obtenidos, usando los indicadores adecuados.

¢ Actuar, en el sentido de convertir en normal la solucién propuesta.

2.2.9 El aseguramiento de la calidad y las auditorias.

Segun Griful y Canela (2002)

El aseguramiento de la calidad (quality assurance), también llamado
garantia de calidad (por ejemplo en el sector farmacéutico), se consigue
cuando se logra infundir confianza en los productos o servicios de la
empresa, o en la calidad de la propia organizacion, AL contrario de lo que
sucede con el concepto de calidad, hay una cierta unanimidad sobre qué se
entiende por aseguramiento de la calidad, aunque en la literatura se puedan
hallar distintas definiciones, como garantizar que el consumidor puede
adquirir un producto o servicio con la confianza y seguridad de que este le
sera de uso satisfactorio para un largo periodo, (Ishikawa, 1990) o como la
actividad que da a todas las partes interesadas la evidencia necesaria para
tener confianza en que la funcibn de calidad se estd realizando

adecuadamente.

En general, asegurar la calidad de un producto implica poder prever sus

caracteristicas. Es decir, el aseguramiento de la calidad supone:

e Aplicado al producto, asegurar que cumple siempre los requisitos de
calidad.
¢ Aplicado al proceso de produccion, mantener los procesos controlados de

forma continuada para garantizar el cumplimiento de los requisitos.
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e Aplicado al proceso de distribucion, que, por ejemplo, se cumplan los

plazos de entrega pactados con los clientes.

En la definicion ISO 9001, el aseguramiento de la calidad es la parte de la
gestion de la calidad orientada a propiciar confianza en que se cumpliran los
requisitos de la calidad. En general, y en particular en el modelo ISO 9001,
gue es el mas clasico se supone gue estas acciones se realizan de forma
sistemética, de acuerdo con unos procedimientos de trabajo que han sido
documentados, y que hay evidencias objetivas de que se siguen esos
procedimientos. Para ello, se conservan los registros, que son documentos
gue proporcionan resultados conseguidos o evidencia de actividades
efectuadas. Los registros, como el resto de los documentos del sistema de
calidad, pueden ser documentos informéticos, siempre que el sistema de la

empresa permita controlarlos de forma efectiva.

Tanto la documentacién como las evidencias de su vigencia se examinan en
una auditoria del sistema de gestion de la calidad. Una auditoria es un
proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance al que se
cumplen los criterios de la auditoria. Las conclusiones del examen, que se
recogen en el informe de la auditoria, se deben basar en evidencias

objetivas, que, en su mayor parte, se extraen de los registros de la empresa.

En toda auditoria hay que distinguir tres agentes: el cliente de la, que es
quien la encarga, el auditado y el equipo auditor, que, a veces, incluye un
experto técnico, que aporta conocimientos especificos. Si el cliente es la
propia empresa, aungue el equipo auditor sea externo, se habla de auditoria
interna (o de primera parte). Una auditoria interna puede constituir la base
para la auto declaracion de conformidad de una empresa. En particular, uno
de los componentes del modelo ISO 9001 es la ejecucion de auditorias

internas periodicas.
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Cuando el cliente es otra empresa, tenemos una auditoria externa, de
segunda o tercera parte. En las auditorias de segunda parte, el cliente (de
la auditoria) es una parte interesada, como un cliente (de la empresa) o un
inversor. La auditoria de tercera parte la lleva a cabo una organizacion
independiente que, eventualmente, certifica el cumplimiento de requisitos
como los de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Cuando dos 0 mas
organizaciones cooperan para auditar a un unico auditado, se habla de
auditoria conjunta. Normalmente, la auditoria externa de un sistema de
calidad se lleva a cabo en dos pasos. Primero se examina la documentacién
del sistema, es decir, el manual de calidad y los procedimientos, tipicamente
agrupados en un manual de procedimientos, y después el grado en que la
documentacion esta vigente, recogiendo las evidencias de la auditoria.

2.2.10Las Tendencias actuales de la gestion de la calidad.

Segun Griful y Canela (2002)

Desde principios de los afios 80, la gestion de la calidad se orienta a la excelencia
empresarial, como modelos para alcanzar la excelencia, se usan el modelo de la
EFQM, el de Malcolm Baldrige Award, y el de la norma ISO 9004. Existen
versiones de estos modelos adaptadas tanto a organizaciones industriales como
de servicios, incluyendo sectores como la administracion publica, hospitales,
transportes, educacion, etc. Estos modelos dan directrices para el desarrollo de
un sistema de calidad y para ligarlo a los resultados de la empresa. Los dos
primeros, que son los mas populares, consisten en una serie de puntos o criterios.
La organizacién se autoevalla siguiendo los criterios del premio mediante un
cuestionario de autoevaluacion o, alternativamente, mediante un auto informe,
segln un guion propio. A partir del informe, de no mas de 60 paginas, se
determinan los puntos fuertes de la organizacién y las areas donde se debe
mejorar. El siguiente paso suele ser la definicion del plan estratégico de la
empresa, estableciendo objetivos ligados a los puntos débiles. Algunas

organizaciones prefieren evaluadores externos, ya que suelen ser mas objetivos.
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Por exigencia del mercado europeo, muchas empresas, sobre todo las
industriales, se han visto obligadas a participar en el proceso de certificaciones de
las normas ISO 9000. En otros sectores existen normas especificas, aungque no
haya un sistema de certificacion formalizado. Por ejemplo, en el sector de
automocion, Ford, General Motors y Chrysler introdujeron en los afios 90 la horma
QS-9000, que es una ampliacion de la 1ISO 9001 (de la version 1994). Otros
fabricantes de automoviles desarrollaron normas alternativas (AVSQ-94, EAQF-
94 y VDA 6), creando una cierta confusion que se ha tratado de corregir con la
norma ISO 16949, que armoniza las distintas nhormas del sector. Esta norma ha
sido revisada en el afio 2002 por los fabricantes de automéviles europeos,
americanos, japoneses y por el comité 1ISO TC/176 llegando a un consenso. En
los sectores farmacéutico y alimentario existen guias en las que se describen las
buenas practicas de fabricacion para ese sector, las GMP (good Manufacturing
Practices). Estas, y muchas otras, guias se difunden gratuitamente a través de las
paginas web de la FDA, EUDRA y otros organismos.

Estos ultimos afios, desde EEUU se ha criticado este planeamiento europeo, en
el que la certificacion ISO es el Unico camino para abordar la gestion de la calidad.
Juran (1994) apunta que para entrar en el mercado europeo es necesaria la
certificacion, aunque sea voluntaria, y hace un prondstico pesimista sobre los
sistemas de calidad de las empresas europeas que se basan solo en la
certificacion. El modelo ISO 9001 (1994) ha sido criticado por no aportar mejoras
cuantificables y por ser de revision de las normas ISO 9000 todo esto se ha tenido
presente y la norma ISO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad.
Recomendaciones para la mejora del funcionamiento tiene la misma estructura

gue la 1ISO 9001 y un sistema de autoevaluacion.

Actualmente, la mayoria de las empresas que han pasado por el proceso de
certificacion y/o se han autoevaluado usando el modelo EFQM siguen programas
de mejora. En ellos se usan técnicas sencillas, y no son necesarias inversiones
importantes. Hay numerosas técnicas de mejora, entre las que cabe destacar las

famosas siete herramientas de Ishikawa.
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En general, todos los programas de mejora usan una u otra variante del andlisis
causa-efecto para identificar las causas de los problemas observados. Las
técnicas de resolucién de problemas se presentan a menudo ligadas a las de
mejora continua, dependiendo el uso de una y otra de las preferencias personales
o del perfil profesional del autor o consultor. Hay distintas variantes, ligadas a los
distintos enfoques en la resolucion de problemas. Las mas populares son el
diagrama de espina de pez, o diagrama de Ishikawa, que es una de las siete
herramientas, y el método de la causa-raiz (root-cause analysis), utilizando en
distintos contextos, por ejemplo el método 8D, de gran difusion en el sector de
automocion. Normalmente, estas técnicas se aplican en el seno de un grupo de
trabajo, que, en muchos casos se crea especificamente para tratar un

determinado problema o explotar una oportunidad de mejora.

A menudo, todas las mejoras de los procesos productivos y logisticos, buscan
aproximarse a un estado ideal, al que se alude a menudo, de forma vaga, como
JUST-IN-TIME (JIT). Originariamente, esta denominacion se referia al sistema de
organizacion de la produccién de la compafia Toyota Motors y, por consiguiente,
no a algo que pueda ser definido de forma breve. Al difundirse en Occidente el JIT
se produjo una proliferacién de definiciones que recogen solo aspectos parciales
del sistema Toyota. Por ejemplo, se habla, impropiamente, de JIT significa la
respuesta a las demandas de los clientes, en el minimo tiempo y utilizando los
minimos recursos (los stocks son un recurso mas). Algunos métodos ligados al
JIT son:

e Los sistemas de comunicacion KANBAN, originariamente unas tarjetas
usadas en Toyota. Cuando un equipo necesitaba componentes que
producia otro equipo, enviaba a este la bandeja de esas componentes,
vacia, con el Kanban correspondiente.

e Los métodos SMED de reduccion del tiempo de cambio.

e Los métodos 5-S de organizacion del lugar de trabajo. La denominacién
5 S proviene de cinco palabras japonesas cuya version en nuestro
alfabeto empieza por “S”:. Seiri (organizacion), Seiton (orden), Seiso

(limpieza), Sheiketsu (estandarizacion) y Shitsuke (disciplina). Se trata de
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ideas sencillas, pero Utiles, sobre la organizacién y limpieza del entorno de
trabajo, sobre la pulcritud del trabajo y el desarrollo de estandares.

e Los métodos TPM para optimizar la disponibilidad de los recursos de
produccion.

¢ Los métodos Kaisen de mejora continua, orientados a la obtencién de una

serie de pequefias mejoras incrementales.

Una orientacion actual de mejora de la calidad es la llamada Six Sigma Quality.
Se trata de un programa de actividades de mejora que exige una mayor dedicacion
de personal y usa técnicos de recogida y analisis de datos, entre las que destaca
de forma especial el disefio de experimentos. Para la puesta en marcha de un
programa Six Sigma es necesario un compromiso de la direccién para invertir en
la formacién de los empleados. Se puede hallar una recopilacion de métodos
ligados a Six Sigma en Breyfogle (1999). Six Sigma se remonta a los afios 80,
cuando la empresa Motorola, obligada por la competencia japonesa, desarrollo el
primer programa de este tipo, obteniendo unos afios més tarde el premio Malcolm
Baldrige. También fue adoptada en Unisys, que le afadié una peculiar
clasificacibn de los participantes en categorias de artes marciales, y
posteriormente en ABB, Allied Signal y General Electric, que aportaron otros
aspectos. En Espafa se ha introducido a través de empresas multinacionales
como Sony, Ericsson y General Electric, entre otras. Ford ha anunciado en enero
de 2001 que adoptara los métodos Six Sigma. Es probable que esta decision
provogue una reaccione en cadena en sus proveedores. En EEUU, la difusion de
los métodos Six Sigma se Iha convertido en el nuevo impulsor de la mejora de la

calidad.

2.2.11 Las Normas ISO 9000

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) es una federacion de
organismos nacionales de normalizacion. Los comités técnicos de ISO (ISO/TC)
llevan a cabo el trabajo de elaboracién de las normas internaciones. Todos los
organismos miembros interesados en una materia para la cual se haya establecido
un comité técnico tienen derecho a estar representados en dicho comité. Otras

organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con ISO,
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participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizaciéon
electrotécnica. Los proyectos o borradores de normas internacionales (ISO/DIS)
elaborados por los comités técnicos son enviados a los organismos miembros

para su votacion, que requiere para su aprobacion una mayoria del 75%

Las normas 1SO 9000 de aseguramiento de la calidad aparecieron en 1987, y
aunque no fueron las primeras en proponer soluciones a los problemas asociados
a la calidad, si lo fueron en unificar muchos de los criterios que actualmente se
utilizan y en obtener aceptacion t reconocimiento a escala mundial. Su objetivo
era fijar las condiciones minimas del sistema de calidad de una empresa para
garantizar el cumplimiento de los requisitos especificados para sus productos.
Actualmente, la nueva familia de normas ISO 9000, aprobada a finales del 2000,
tiene como objetivo ayudar a las empresas en el desarrollo de un sistema de
calidad. La traduccion espafiola se ha elaborado con el consenso de los
representantes de organismos nacionales de normalizacion de once paises de
lengua espafiola, lo que compra el uso de algun término no usual en Espafa. Por
ejemplo, para performance, de dificil traduccién, se usa el término desempefio y,

para Stakeholders, partes interesadas.

La serie ISO 9000 (2000) se compone de las siguientes partes:

e LanormalSO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de la calidad
y especifica la terminologia de los sistemas de calidad.

¢ Lanorma ISO 9001 especifica los requisitos de un sistema de calidad de
una organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes. Su objetivo es
aumentar la satisfaccién de los clientes.

e LalSO 9004 es un conjunto de directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de la calidad. El objetivo de esta norma es
la mejora de la organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas.

e La ISO 19011 es una guia para auditar los sistemas de calidad y medio

ambiente.
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Las normas 1SO 9000 identifican ocho principios de gestién de la calidad, que la

direccion de las empresas puede utilizar para mejorar (la performance) de su

sistema de calidad. Las ideas que encierran estos principios son:

a)

b)

f)

9)

h)

La Organizacion esta orientada al cliente: Una organizacién depende de
sus clientes, y por lo tanto debe identificar sus necesidades actuales y
futuras, cumplir sus requisitos y esforzarse en superar sus expectativas.
Liderazgo. Los lideres de una organizacion establecen la unidad de
objetivos y la orientacion., de forma que el personal pueda involucrarse en
el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacién y su compromiso posibilita que sus habilidades se
utilicen en beneficio de la organizacion.

Orientacién a los procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente mediante la gestion por procesos.

Orientacion a la gestion del sistema. Identificar, entender y gestionar los
procesos con objetivos claros contribuye a la eficiencia de una
organizacion.

Mejora Continua. La mejora continua en todas las areas de la organizacién
debe ser un objetivo de los datos y la informacion.

Decisiones basadas en hechos. Las decisiones y acciones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacién
y sus proveedores pueden crear valor incrementado las relaciones

mutuamente beneficiosas.

El modelo de aseguramiento de la calidad de la norma ISO 9001 se usa para

demostrar que los productos o servicios se realizan segun se indica en el manual

y los procedimientos de calidad de la empresa. Los requisitos de la horma estan

basados en las tendencias actuales de la gestion por procesos. Tal como propone

la misma norma, este modelo puede ser un punto de partida para llegar a la

excelencia empresarial, si se completa con las directrices de la norma ISO 9004.
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Para la elaboracién de la nueva norma ISO 9001, la misma organizacion ISO ha
hecho un estudio previo consultando a 1120 empresas y asesores de todo el
mundo para mejorar las anteriores normas ISO 9001, 9002 y 9003, que databan
de 1994. Pueden encontrarse en la literatura muchos estudios del impacto de la
certificacion ISO 9000 en las organizaciones. Por ejemplo, P. Romano (2000) hace
un estudio de ventajas y desventajas de la certificacion 1SO 9000 a partir de una
muestra de 100 organizaciones italianas certificadas. La Gltima edicién de la
norma, que lleva por titulo Requisitos de la gestion de la calidad, ya no incluye el
término aseguramiento de la calidad establecida en la norma, ademas del
aseguramiento de la calidad del producto, pretenden también aumentar la
satisfaccion del cliente.

Las normas ISO 9004 y ISO 9001 estan estructuradas en los mismos ocho
apartados, y la primera incluye la segunda. Hay que recordar, no obstante, que la
ISO 9001 se usa en un marco prescriptivo, en el sentido que una empresa
adquiere el derecho a exhibir el certificado durante un afio, 0 mas si es revisado.
La norma ISO 9004 afiade directrices y pautas de ayuda para la implementacién
de 1a 9001 y describe un modelo de gestion de la calidad para llegar a la excelencia
empresarial, en competencia con los modelos del premio europeo (EFQM) y
americano (Malcolm Baldrige).

Los ocho puntos son:

Objeto y campo de aplicacién.

Normas para consultas.

Términos y definiciones.

Sistema de gestién de la calidad.

Responsabilidad de la direccion.

Gestion de los recursos.

Realizacién del producto.

© N o g s~ w NP

Medicién, analisis y mejora.

En los apartados del 4 al 8 se desarrollan los procesos de la organizacion
indicando los objetivos, los inputs, los outputs, los recursos y las directrices. Las

empresas de servicios tienen la opcion de no desarrollar el punto 7 de la norma.
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Por esto los requisitos de los procesos de medida se encuentran en el apartado

7.6, en lugar de en el punto 8.

La norma ISO 9001 permite elaborar a las organizaciones el manual de calidad y
los procedimientos basados en la orientacion por procesos para poder ser
certificada. Entre otros procesos que explicita, podemos destacar la planificacion
de la calidad (apartado 5.4 de la norma), disefio y desarrollo (7.3), las compras
(7.4), la produccion y la prestacion de servicio (7.5), donde intervienen el
almacenamiento, la conservacién del producto (7.5.5), los procesos relacionados
con el cliente (7.2), por ejemplo las ventas y la atencion al cliente (8.2.1). La figura
a continuacion ilustra el modelo de gestion por procesos de la norma ISO 9004,
mostrando como las partes interesadas son responsables de los inputs de la
empresa. El output es la satisfaccion de las partes interesadas, por lo que se

requiere la evaluacion de su percepcion sobre el cumplimiento de los requisitos

de calidad.
Figura 20: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos segun la serie ISO 9000.
Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad -7
e eeeeeeee hﬂesmnsabilidad de Clientes
la direccién {}' otras
_ partes
Clientes interesadas)
(y otras
Gestion de los Medicion analisis
partes : ---------- = Satisfaccion
interesadas]l recursos Yy mejora
Inputs Realizacion del Outputs
Requisitos »|Producto 33)

Fuente: Norma ISO 9000.
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2.2.12 Mejora Continua

Segun Reyes (2006)
La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un
objetivo permanente de esta.

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es
incrementar la posibilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas.

Las siguientes acciones estan destinadas a la mejora.

¢ Andlisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.

e Establecimiento de los objetivos para la mejora.

e Busqueda de posibles soluciones y su seleccion.

¢ Implementacion de la seleccién deseada.

e Medicion, verificacion, andlisis y avaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

e Formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan. Cuando es necesario, para determinar oportunidades

adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La

informacién proveniente de los clientes y otras partes, las auditorias y la revisiéon

del sistema de gestion de la calidad pueden, asimismo, utilizarse para identificar

oportunidades para la mejora.

Los beneficios de la mejora continua son las siguientes.

e Mejoras de las capacidades de la organizacion, aumentando de esta forma la
ventaja competitiva.

e |Integracion de las actividades de mejora de los distintos niveles de la
organizacion y orientacion de las mismas de acuerdo con la estrategia de la
organizacion.

¢ Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades.
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2.2.13Enfoque basado en hechos para latoma de decisiones

Las decisiones tomadas por la organizacion deben basar en el andlisis detallado
de los datos y la informacioén precisa y fiable. Los datos, asi como los métodos de
andlisis, deben ser accesibles a todos aquellos que lo soliciten.

La sisteméatica de aplicacion incluye:

e Asegurar que la informacién y los datos son precisos y fiables.
¢ Hacer la informacion accesible a quien lo necesite.
Analizar la informacion y los datos empleados métodos validos.
e Tomar y emprender decisiones y emprender acciones en la base al andlisis

objetivo, en equilibrio con la experiencia y la intuicion.

Los beneficios que acarrea son:

¢ Decisiones tomadas en base a una informacion.

e Posibilidad de demostrar mediante registros objetivos la eficiencia de
decisiones anteriores.

o Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opciones y

decisiones.

2.2.14 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Las relaciones con el proveedor son muy importantes como herramienta de
respuesta a mercados cambiantes y en el conocimiento de las expectativas del
cliente. Para ello, debe mantenerse una relacién de confianza mutua que permita

comunicaciones claras, intercambio de informacion y trabajo conjunto.

Las acciones a seguir serian las siguientes:

o Identificar y elegir adecuadamente los suministradores clave.
e Compartir informacion, experiencia, recursos y actividades de mejora.
o Orientar, respaldar y reconocer las mejoras que obtengan los suministradores,

asi como sus resultados.
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Comunicarse de forma clara y abierta.

Estas acciones aportan los siguientes beneficios:

Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante
a las necesidades y expectativas del cliente.

Optimizacién de costos y recursos.

2.2.15Siete Herramientas Basicas de Calidad

Es importante recalcar que el Project Management Institute en su guia del

PMBOK, nos menciona que la Gestién de la Calidad de un Proyecto incluye

herramientas para la Gestion de la Calidad de un Proyecto:

Las siete herramientas basicas de calidad, también conocidas en la industria como

Herramientas 7QC, se utilizan en el contexto del Ciclo PDCA para resolver

problemas relacionados con la calidad. Como se ilustra en la siguiente imagen,

las siete herramientas béasicas de la calidad son las siguientes:

Diagramas causa — efecto, también conocidos como diagramas de espina de
pescado o diagramas de Ishikawa. El enunciado del problema, colocado en la
cabeza de la espina de pescado, se utiliza como punto de partida para trazar el
origen del problema hacia su causa raiz. Tipicamente, el enunciado describe el
problema como una brecha que se debe cerrar o como un objetivo que se debe
lograr. EI mecanismo para encontrar las causas consiste en considerar el
problema y preguntarse”por qué” hasta que se llegue a identificar la causa raiz
0 hasta que se hayan agotado las opciones razonables en cada diagrama de
espina de pescado. Con frecuencia los diagrama de espina de pescado son
utiles para relacionar los efectos no deseados vistos como variacion especial de
una causa posible sobre la que los equipos de proyecto deben implementar
acciones correctivas, de modo que se pueda eliminar la variacion especial den

el diagrama de control.

Llique Gallardo, G 65



N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -

UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Diagramas de Flujo, también denominados mapas de procesos, porque
muestran la secuencia de pasos y las posibilidades de ramificaciones que
existen en un proceso que transforma una o mas entradas en una 0 mas
salidas. Los diagramas de flujo muestran las actividades, los puntos de decision,
las ramificaciones, las rutas paralelas y el orden general de proceso, al mapear
los detalles operativos de los procedimientos existentes dentro de la cadena
horizontal de valor.

Los diagramas de flujo pueden resultar Utiles para entender y estima el costo de
la calidad de un proceso. Esto se consigue mediante la aplicacion de la l6gica
de ramificaciones del diagrama de flujo y sus frecuencias relativas para estimar
el valor monetario esperado para el trabajo conforme y no conforme requerido
para entregar la salida conforme esperada.

Las hojas de verificacién, también conocidas como hojas de control, se pueden
utilizar como lista de comprobacién a la hora de recoger datos. Las hojas de
verificacion se utilizan para organizar los hechos de manera que se facilite la
recopilaciébn de un conjunto de datos Utiles sobre un posible problema de
calidad. Son especialmente Utiles a la hora de recoger datos de los atributos
mientras se realizan inspecciones para identificar defectos. Por ejemplo, los
datos sobre frecuencias o consecuencias de efectos recogidos en las hojas de
verificacion se representan a menudo utilizando diagramas de Pareto.

Los Diagramas de Pareto, son una forma particular de un diagrama de barras
verticales y se utilizan para identificar las pocas fuentes clave responsables de
la mayor parte de los efectos de los problemas. Las categorias que se muestran
en el eje horizontal representan una distribucion probabilistica valida que cubre
el 100% de las observaciones posibles. Las frecuencias relativas de cada una
de las causas especificadas recogidas en el eje horizontal van disminuyendo en
magnitud, hasta llegar a una fuente por defecto denominada “otros” que recoge
todas las causas no especificadas. Por lo general, el diagrama de Pareto se
organiza en categorias que miden frecuencias o consecuencias.

Los histogramas, son una forma especial de diagrama de barras y se utilizan
para describir la tendencia central, dispersion y forma de una distribucion
estadistica. A diferencia del diagrama de control, el histograma no tiene en

cuenta la influencia del tiempo en la variacion existente en la distribucion.

Llique Gallardo, G 66



N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -

UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Los diagramas de control, se utilizan para determinar si un proceso es estable
o tiene un comportamiento predecible. Los limites superior e inferior de las
especificaciones se basan en los requisitos establecidos en el acuerdo.
Reflejan los valores méximo y minimo permitidos. Puede haber sanciones
asociadas al incumplimiento de los limites de las especificaciones. Los limites
de control se determinan mediante la utilizacion de calculos y principios
estadisticos estdndar para establecer la capacidad natural de obtener un
proceso estable. El director del proyecto, junto con los interesados adecuados,
puede utilizar los limites de control calculados estadisticamente para identificar
los puntos que se aplicardn medidas correctivas para prevenir un desempefio
anormal. En general la accion correctiva busca el mantener la estabilidad natural
de un proceso estable y eficaz. Para procesos repetitivos, los limites de control
se establecen por lo general en +-3 s alrededor de una media del proceso, que
se establece a su ve en 0 s. un proceso se considera fuera de control cuando:
(1) un dato excede un limite de control, (2) siete puntos consecutivos se
encuentran por encima de la media, o (3) siete puntos consecutivos se sitlan
por debajo de la media.

se pude utilizar los diagramas de control para realizar el seguimiento de
diferentes tipos de variables de salida. Aunque se utilizan con mayor frecuencia
para realizar el seguimiento de actividades repetitivas relativas a la fabricacién
de lotes, los diagramas de control también se pueden utilizar para monitorear
las variaciones del costo y del cronograma, el volumen y la frecuencia de los
cambios en el alcance u otros resultados de gestion, para ayudar a determinar
si los procesos de direccion del proyecto se encuentran bajo control

Los diagramas de dispersion, representan pares ordenados (X,Y) y a menudo
se les denomina diagramas de correlacion ya que pretenden explicar un cambio
en la variable dependiente Y en relacién con un cambio observado en la variable
independiente X. la direccion de la correlacion puede ser
proporcional(correlacién positiva), inversa (correlacion negativa), o bien pude
no darse un patron de correlacion (correlacion cero). En caso de que se pueda
establecer una correlacion, se puede calcular una linea de regresion y utilizarla
para estimar como un cambio en la variable independiente influird4 en el valor de

la variable dependiente.
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Herramientas Adicionales de Planificacion de Calidad

Otras herramientas de planificacion de calidad son utilizadas para definir los

requerimientos de calidad y para planificar actividades de gestién de calidad

eficaces. Estas incluyen, pero no se limitan a:

= Tormenta de ideas. Esta técnica se utiliza para generar ideas

= Analisis de campo de fuerza. Estos diagramas representan las fuerzas a
favor y en contra del cambio.

= Técnicas de grupo nominal. El objetivo de esta técnica es permitir que las
ideas se analicen en tormentas de ideas en grupos pequefios para
posteriormente ser revisadas por un grupo mas amplio.

= Herramientas de Gestion y Control de Calidad. Estas herramientas se
utilizan para vincular y secuenciar las actividades identificadas.
(PMBOK 2013)
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Figura 21: Siete Herramientas Béasicas de Calidad.
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Fuente: PMBOK 2013.

2.2.16 Norma ISO 9001:2008

La Norma Internacional 1SO 9001 (International Standar Organization) en su

cuarta edicion y actualizacion 2008, nos especifica el detalle de cada uno de los

requisitos para mayor y mejor interpretacion para su desarrollo a continuacion:

INTRODUCCION

1. Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision

estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de

gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos

asociados con ese entorno.

b) Sus necesidades cambiantes.

C) Sus obijetivos particulares.

d) Los productos que proporciona.

Llique Gallardo, G

69




N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -

UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

e) Los procesos que emplea.
f)  Su tamafio y la estructura de la organizacion.
No es el propésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en

la estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta
Norma Internacional son complementarios a los requisitos para los
productos. La informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de

orientacion para la comprensién o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas,
incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los
reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los
principios de gestion de la calidad enunciados en las Normas I1SO 9000 e
1ISO 9004.

. Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente

proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto
con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion
para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque

basado en procesos".
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Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion

de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos,

b) Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,
El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que
se muestra en la Figura a continuacion ilustra los vinculos entre los procesos
presentados en los Capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes
juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de
entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion
de la informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. El modelo o figura mostrada cubre
todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos

de una forma detallada.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la
metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA).

PHVA puede describirse brevemente como:

¢ Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion.

e Hacer: implementar los procesos.

e Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para
el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el
desempefio de los procesos.

Llique Gallardo, G 71



N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA

PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Figura 22: Mejora Continua del sistema de gestion de la calidad.
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Fuente: Norma ISO 9001:2008

3. Relacién con la Norma 1SO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la
calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero también

pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos

del cliente.

En el momento de la publicacion de esta Norma Internacional, la Norma ISO
9004 se encuentra en revision. La edicion revisada de la Norma 1SO 9004
proporcionara orientaciéon a la direccion, para que cualquier organizacion
logre el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y en constante
cambio. La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque mas amplio sobre la
gestion de la calidad que la Norma 1SO 9001; trata las necesidades y las

expectativas de todas las partes interesadas y su satisfaccion, mediante la
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mejora sistematica y continua del desempefio de la organizacion. Sin
embargo, no esta prevista para su uso contractual, reglamentario o en

certificacion.

. Compatibilidad con otros sistemas de gestidn

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las
disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad
de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios. EIl ANEXO A
muestra la correspondencia entre las Normas ISO 9001:2008 e ISO
14001:2004.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas
de gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental,
gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de
riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion
alinear o integrar su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos
de sistemas de gestidén relacionados. Es posible para una organizacion
adaptar su(s) sistema(s) de gestién existente(s) con la finalidad de
establecer un sistema de gestién de la calidad que cumpla con los requisitos

de esta Norma Internacional.

Norma ISO 9001: 2008 (Ver ANEXO A)

2.2.17 Mapeo de Procesos

Segun HARVARD BUSINESS PUBLISHING (2011)

Introduccion

Como preparacion para el mapeo de procesos, se realizan entrevistas con
todas las partes que llevan a cabo pasos, 0 que son clientes o proveedores,
en el proceso que esta bajo revision. En los capitulos anteriores, analizamos
el proceso de entrevista y la informacién que se debe obtener durante las
entrevistas. Parte de dicha informacion debe incluir muestras de todos los
documentos y datos, independientemente del medio, generados por o para
el proceso. En este capitulo, analizamos qué se debe hacer con tal
documentacion, comenzando por la revision y terminando con la

incorporacién en un archivo general de documentos.
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Una vez que todos los documentos y resultados de las entrevistas se
ordenan meticulosamente, elaboramos la descripcion y los mapas del
proceso. Después, definimos los iconos utilizados a lo largo de este libro
para desarrollar un mapa de proceso, que también se denomina diagrama
de canal. A continuacion, con varios ejemplos, analizamos cémo realizar el
mapeo de un proceso.

Documentacién del proceso

En el Capitulo 2, describimos el centro de llamadas y presentamos los
resultados de las entrevistas que incluian la documentacion del proceso y
las notas de observacion del representante del servicio al cliente. En esta
seccién, examinamos (a) como analizar los documentos y los datos de las
entrevistas y (b) los métodos para almacenar los modelos de documentos y
datos como parte del proceso de documentacion.

Documentos y analisis de datos

Los documentos relacionados con el proceso objetivo se deben obtener a
través de los entrevistados o sujetos de observacion. A continuacién, los
documentos se deben analizar para determinar en qué forma la informacién
gue contienen se ajusta (0 no se ajusta) con lo que ya conoce de la situacion.
A veces, los documentos no presentaran ninguna informacién nueva, pero,
otras veces, confirmaran, discreparan o, de otro modo, se relacionaran con
la informacion de la entrevista. Si los documentos confirman informacion,
entonces, se los puede utilizar como parte del requisito de triangulacion. Si
los documentos discrepan o aclaran areas nuevas no cubiertas en las
entrevistas, entonces, se los debe usar como base para formular nuevas
preguntas a la persona a través de quien se obtuvieron esos datos en la
siguiente sesién de entrevista.

Por ejemplo, en una fébrica, es posible que haya instrucciones de
configuracion para una maquina especifica. Una descripcion del proceso
para poner en marcha la maquina tal vez haya omitido el analisis en cuanto
a la configuracion. Por lo tanto, la siguiente entrevista incluiria preguntas
sobre la configuracién y sobre como se relaciona con el funcionamiento

diario de la maquina.
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Una vez que los documentos se recopilan y revisan pasan a formar parte de

la documentacion del proyecto

Figura 23: MAPEO DE PROCESOS Y GESTION.

Nivel 1 Por qué: Plan y estrategia de negocio corporativa
Nivel 2 La empresa: Politicas clave
Nivel 3 5 Qué, donde, cuando, quién: Manuales del proceso, mapas
Nivel 4 Cémo: Procedimientos, instrucciones de trabajo,
libros de trabajo
M v

wis ] (<

Documentos Registros Revisiones

Documentos Mediciones Auditoria interna

Listas de control Capacitacién Auditoria de certificacién

Fuente: HARVARD BUSINESS PUBLISHING 2011.

Llique Gallardo, G 75



N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -

UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

2.3. Definicién de términos basicos

NORMA

Es un documento que describe un producto o una actividad con el fin de que
las cosas sean similares. La norma sirve para describir los pardmetros basicos
de aquello que normaliza, por lo que puede darse el caso de que, cumpliendo
los requisitos minimos definidos por la norma, dos cosas pueden tener
diferencias importantes o estén adaptadas a las circunstancias particulares de
cada una de ellas (extraido de la norma ISO 9001- 2008).

ISO 9001

Es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestién de calidad
(SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con
los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios (extraido de la
norma ISO 9001-2008).

PROCEDIMIENTOS GENERALES

Documentos que expresan métodos para ejecutar actividades de gestiéon y
operacionales asociados al plan de seguridad y salud ocupacional. Estos
procedimientos pueden ser utilizados en su totalidad, parcialmente o como
referencia. (Extraido de la norma OSHAS 18001- 2007).

PMBOK (Project Management Body of Knowledge)

La Guia del PMBOK®, desarrollada por el Project Management Institute,
contiene una descripcion general de los fundamentos de la Gestion de
Proyectos reconocidos como buenas préacticas. Actualmente en su quinta
edicidn, es el Unico estandar ANSI(American National Standards Institute -
Instituto Nacional Americano de Estandares) para la gestion de proyectos.
Todos los programas educativos y certificaciones brindadas por el PMI estan

estrechamente relacionados con el PMBOK.
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e PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE: INSTITUTO DE GESTION DE
PROYECTOS:
Es una organizacion internacional sin fines de lucro que asocia a profesionales
relacionados con la Gestién de Proyectos. A principios de 2011, es la més
grande del mundo en su rubro, dado que se encuentra integrada por mas de
260.000 miembros en cerca de 170 paises. La oficina central se encuentra en
la localidad de Newtown Square, en la periferia de la ciudad de Filadelfia, en
Pennsylvania (Estados Unidos).

e POLITICA DE LA CALIDAD:
Intenciones globales y orientacion de la organizacion, relativas a la calidad, tal
como se expresa formalmente por la alta direccion. La politica de la calidad
forma parte de la politica general y debe ser aprobada por la alta direccién
servicios (extraido de la norma ISO 9001-2008).

e OBJETIVOS DE LA CALIDAD:
Algo ambicionado o pretendido relacionado a calidad servicios (extraido de la
norma ISO 9001-2008).

e ALTA DIRECCION:
Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion en lo
relativo de calidad servicios (extraido de la norma ISO 9001-2008).

e EFICACIA:
Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados (extraido de la norma ISO 9001-2008).

e EFICIENCIA:
Relacion entre el resultado planificado y recursos utilizados (extraido de la
norma ISO 9001-2008).
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e CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES
Son aquellas caracteristicas que la empresa necesita considerar para
determinar cOmo estd gestionando sus aspectos ambientales significativos,
como esta logrando sus objetivos y metas y coémo esta mejorando su

desempefio ambiental. (Extraido de la Cuarta edicion. Guia del PMBOK).

e AUDITORIA
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension
con la cual se cumplen los criterios de auditoria. (Extraido de la norma I1SO
19011:2002)

e CLIENTE
Organizacién o persona que recibe un producto. (Extraido de la Norma ISO
9001:2008).

¢ CONFORMIDAD
Cumplimiento de un requisito (Extraido de la Norma ISO 900:2008)

e NO CONFORMIDAD

Incumplimiento de un requisito (Extraido de la Norma ISO 900:2008)

e PROCEDIMIENTO
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso (Extraido de
la Norma ISO 900:2008)

e PROCESO
ISO 9000 define proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian las cuales transforman elementos de entrada
en resultados”.
Una sencilla definicibn de proceso, secuencia (ordenada) de actividades

(repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para los usuarios o clientes.
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e PRODUCTO

Se define como resultado de un proceso (Extraido de la Norma 1SO 900:2008)

e REGISTRO
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas. (Extraido de la Norma ISO 900:2008)

e SATISFACCION DEL CLIENTE
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos
(Extraido de la Norma ISO 9001:2008)

e SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Es el marco organizativo cuya estructura proporciona las politicas, procesos,
procedimientos y recursos necesarios para implementar el plan de gestién de
la calidad. El tipico plan de gestion de la calidad del proyecto deberia ser
compatible con el sistema de gestion de calidad de la organizacién. (Extraido
de la Quinta Edicion. Guia del PMBOK).

e ACCION PREVENTIVA
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

situacion potencialmente indeseable. (Extraido de la Norma ISO 9001:2008)

e ACCION CORRECTIVA
Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable (Extraido de la Norma ISO 9001:2008)

CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacion de la hipétesis

La Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2008, mejorara la satisfaccion del cliente en el Area de Servicios de la empresa

Unimag S.A - Sucursal Cajamarca.
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3.2. Operacionalizacién de variables

Tabla 1: Operacionalizacién de Variables.

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Independiente:

Sistema de
Gestion de la
calidad basado
en lanormalSO
9001:2008

La Guia del PMBOK, en su
quinta edicién (Proyect
Management Institute, 2013)
Nnos menciona gue sistema de
gestion de la calidad es El
marco organizativo cuya
estructura proporciona las
politicas, procesos,
procedimientos y recursos
necesarios para implementar el
plan de gestion de
la calidad. El tipico plan de
gestion de la calidad del
proyecto deberia ser compatible
con el sistema de gestion de
calidad de la organizacion.

Grado de
Cumplimiento
de la Norma
ISO 9001 :
2008

Porcentaje de
Cumplimiento %

Dependiente:

Satisfaccion del
cliente

Segun Galgano (1995)

Mejora continua de todas las
actividades de la empresa

Percepcion del cliente sobre el

grado en que se han cumplido

sus requisitos (Extraido de la
Norma ISO 9001:2008)

Moliner, Berenguer y Gil (2001)
afirman que la calidad es El
enfoque dado a la investigacion
del constructo satisfaccion del
cliente ha ido modificandose a
lo largo del tiempo. De este
modo, mientras en los afios 60
el interés de los investigadores
era fundamentalmente
determinar cuales eran las
variables que intervienen en el
proceso de la formacion de la
satisfaccion, en los afios 80 se
va mas lejos analizandose
también las consecuencias del
procesamiento de la
satisfaccion

Grado de
satisfaccion

(Reclamos y
quejas)

Porcentaje de
Reclamos o
quejas
procedentes de
clientes %

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4. PRODUCTO DE APLICACION PROFESIONAL -
DESARROLLO

41
411
4111

Diagnéstico Situacional

Informacion general de la empresa

Resefia Historica

La historia de la empresa UNIMAQ S.A. empieza en febrero de 1999. En el
afio 1999, a partir de una iniciativa de Ferreyros S.A.A la empresa inicia sus
operaciones. El primer local estuvo ubicado en la Av. Republica de Panama,
Surquillo. Solamente con 35 empleados para las distintas funciones y areas.

En el afio 2007, se da la fusion con Rentando-Cat Rental Store, empresa de
Ferreyros SAA, con el fin de especializarse en equipos ligeros. La empresa
cambia su nhombre a Unimag: The Cat - Rental Store y se muda a la oficina
de Av. Evitamiento - ATE.

Unimag S.A. es una empresa peruana perteneciente al Holding

Ferreycorp que importa y comercializa equipos ligeros y repuestos.

Unimag es una empresa especializada en brindar un servicio integral en la
venta y alquiler de equipos ligeros nuevos y usados, con un completo soporte

postventa a nivel nacional

Con 16 afios en el mercado se dedica basicamente a la comercializacion de
equipos livianos para la mineria, construccion e industria, asi como a la venta
de repuestos, al igual de otorgar servicios de, tomando en cuenta equipos y
repuestos para todos los sectores productivos; entre estos: industria, pesca,
mineria, ganaderia, agricultura, construccién. Por lo que queda, también
brinda garantia a sus productos, asi como el soporte técnico, mantenimiento
y supervision, post-venta de cada uno de estos.

La empresa Unimaq cuenta con sucursales en, Arequipa, Cajamarca, Cusco,

Chiclayo, Huancayo, llo, Piura y Trujillo con respaldo técnico a nivel nacional.

Las marcas que distribuye o representa UNIMAQ S.A son: Fleetguard, Sioux,
JLG, Thermadyne Ridgid, Ingersoll Rand, Honda, Cat, Victor, Lincoln Electric,

Terex/Amida, Raphael, CompAir, Nordberg, Wacker, Terex Light construction,
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Armstrong, Jacon, Bitelli, Carmix, Enerpac, Lincoln, Star Lina, Target,

Insumos

4112

4113

4114

quimicos, Tools

Mision
“Ser los especialistas en Equipos Ligeros y aportar soluciones
integrales a nuestros clientes a través de un amplio portafolio de

marcas y productos, asi como un servicio eficiente, agil y de calidad"

Vision
“Ser reconocidos por el mercado como la primera empresa
especializada en dar soluciones integrales en equipos ligeros en un

solo lugar.”

Valores Corporativos
Integridad

Honestidad para hacer la diferencia

Nos preocupamos en promover y mantener en nuestra empresa un
ambiente de respeto, ética y armonia entre nuestros colaboradores,
para que nuestros productos y servicios generen garantia, seguridad
y credibilidad entre nuestros clientes; y seamos capaces de ofrecer
soluciones viables y competitivas al alcance de los diferentes

mercados.

Compromiso
Cada dia un nuevo reto

Ponemos al servicio de nuestros clientes todas nuestras
capacidades para ofrecer soluciones integrales y acompafar su
desarrollo y mejora continua. Buscamos ser una empresa siempre

oportuna en el desarrollo de sus servicios

Vocacién de Servicio

Nuestros clientes, nuestra razén de ser
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Generamos un ambiente interno de responsabilidad en nuestro
trabajo, con el objetivo de brindas atencién personalizada de manera
cordial y proactiva, a fin de garantizar un servicio con altos

estandares de calidad acorde a las exigencias del mercado
Dinamismo
Caminamos hacia el futuro

Somos capaces de adaptarnos y adelantarnos a las situaciones que
presentan los mercados, para responder de manera eficiente a los
nuevos retos e identificar estratégicamente las necesidades futuras

de nuestros clientes.

4.1.1.5 Organigrama

UNIMAQ S.A es una organizacion funcional que esté liderada por una
gerencia general a cargo por el Sr. Oscar Rubio, bajo su gerencia

encontramos las siguientes Gerencias:

¢ Gerencia Central de Marketing y Comercializacion
¢ Gerencia Central de Control y Administracion de Gestion
e Gerencia de Post Venta
e Gerencia de Alquileres y Sucursales, Dentro de la cual
tenemos:
o Sub Gerencia Regional Norte
= Administracién Sucursal Cajamarca
= Administracién Sucursal Truijillo
= Administracién Sucursal Piura

= Administracién Sucursal Chiclayo

o Sub Gerencia Regional Sur
= Administracién Sucursal llo
= Administracién Sucursal Arequipa
= Administracién Sucursal Cuzco

= Administracion Sucursal Huancayo
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Politica de Calidad

Politica de la Calidad

La Gerencia General de UNIMAQ, a fin de establecer su compromiso

por satisfacer los requisitos y mejorar continuamente la eficacia del

SGC ha establecido la siguiente Politica Integrada de Gestion:

Como empresa dedicada a la venta de bienes de capital y servicios,

la Alta Direccion de UNIMAQ S.A., orientada por su cultura

corporativa y consciente de la necesidad de brindar productos y

servicios de calidad, asegurar el bienestar de sus trabajadores y

proteger el medio ambiente, asume el compromiso de mantenerse a

la vanguardia en la implementacion de mejoras continuas en sus

operaciones por lo que se compromete a:

Fomentar y garantizar que todas sus operaciones se realicen
aplicando los més altos estandares de Calidad, Seguridad,
Higiene, Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

Mantener y mejorar la calidad de nuestros productos y
servicios, la salud individual y colectiva de los trabajadores en

sus areas de trabajo.

Respetar y cumplir las leyes, normas y regulaciones
aplicables, nacionales e internacionales, y estandares de las
compafias mineras y empresas clientes, relativas a la
Calidad, Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional y Medio
Ambiente. Los estandares fijados por la legislacion seran

considerados como niveles minimos de desempefio.

Establecer objetivos y metas en todos los procesos que
conlleven a la mejora continua en los aspectos de Calidad,
Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional y Medio Ambiente,
desarrollando sistemas seguros de trabajo para todos los

integrantes de la organizacion y una cultura de prevencion de
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riesgos ocupacionales y contaminacién ambiental.

Sensibilizar, capacitar y entrenar a todo el personal propio y
contratado para la aplicacion correcta de los mas altos
estandares de Calidad, Seguridad, Higiene, Salud
Ocupacional y Medio Ambiente en todas nuestras

operaciones.

Extender la exigencia del cumplimiento de las normas de
Calidad, Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional y Medio

Ambiente a los proveedores y contratistas.

Establecer  procedimientos que  permitan  revisar
regularmente el impacto de nuestras operaciones en los
aspectos de Calidad, Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional
y Medio Ambiente, permitiendo desarrollar acciones
preventivas y correctivas enfocadas a la Calidad, la
proteccion del Medio Ambiente, Seguridad y Salud de
nuestros trabajadores y de las personas que presten servicios
para UNIMAQ S.A.

Fomentar y promover activamente que todos los gerentes,
funcionarios y trabajadores asuman la  debida

responsabilidad en la observancia de la presente politica.

Oscar Rubio Rodriguez
Gerente General

Lima, 01 de julio del 2011
Rev.01
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4.1.2 Areade Proceso de Estudio
4.1.2.1 Descripcion

Unimag S.A comercializa Magquinaria pesada, equipos ligeros, repuestos y

servicio de postventa.

Los procesos en Unimag Sucursal Cajamarca no estan mapeados, no estan
definidos adecuadamente, no se han establecido y a su vez no se ha

establecido la interaccién entre ellos.

Es necesario entonces definir, mapear, adecuar y establecer la interaccion
de dichos procesos en la Sucursal Unimaq Cajamarca.

Dichos procesos son los siguientes para la linea Caterpillar en UNIMAQ

Sucursal Cajamarca:

v" Proceso Comercial

Proceso Administracion Ventas
Proceso Pre Entrega

Proceso Despacho

Proceso Entrega Técnica

Proceso Post Venta

SN NN N

Proceso Administracion de Herramientas
Dentro del area de servicios, dichos procesos que son parte de la Linea

Caterpillar son los siguientes:

v" Proceso Pre Entrega
Proceso Despacho
Proceso Entrega Técnica

Proceso Post Venta

SNEENEENEEN

Proceso Administracion de Herramientas
A continuacion se muestran los procesos claves (en el cual se muestra la
trazabilidad del producto de la linea Caterpillar) a definir, mapear, adecuar y

establecer la interaccion entre ellos en la Sucursal Unimag — Cajamarca:
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Figura 25: Procesos Unimaq Sucursal Cajamarca — Linea CATERPILLAR.

Procesos Unimagq Sucursal Cajamarca - Linea CATERPILLAR
CATERPILLAR

Procesos Servicios

Proceso Proceso Proceso
Proceso o e Proceso Pre Proceso Proceso Post o o
. Administracién Entrega Administracion

Comercial Entrega Despacho e Venta .
Ventas Técnica de Herramientas

Inicio

Fuente: Elaboracion Propia.
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4122 Diagrama de ISHIKAWA complementado con la Metodologia

6M’s basado en la Norma ISO 9001:2008
En la figura xxx del diagrama de Ishikawa se detalla las causas de

los problemas de la empresa UNIMAQ S.A - Sucursal Cajamarca
basado en la norma ISO 9001:2008 y su efecto: Insatisfaccion al

cliente.

Figura 26: Diagrama de Ishikawa Unimag S.A — Sucursal Cajamarca.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MEDICION MATERIAL HOMBRE

No existen procesos No Existe un MOF

adecuado
adecuados para la Compras no Controladas,
calibracion de no existen ANS con
f roveedores :
instrumentos P Perfiles de puestos no

Definidos de forma claray
concreta (Funciones,
autoridad, comunicacion)

Mo existen procesos clarosy
definidos para la Preparacion
adecuada de maquina |

Procedimientos Pre Entrega,
Despacho, ET, Post Venta)

Los Procesos no estan
mapeados, definidos, y
controlados.

No hay orden y limpieza en
almacén servicios{almacén
de herramientas e

instrumentos)
Mo esta definida la interaccid Defmo'ra enla (?ntrega de
entre los procesos maquinas/equipos por
reprocesos
MEDIO i
AMBIENTE

Fuente: Elaboracion Propia.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA
La falta de eficacia en cuanto a la satisfaccion del cliente debido a que no se ha
implementado un sistema de Gestidén de la calidad basado en la Norma I1SO

9001:2008, se debe a diversos factores como son;

v HOMBRE - Recursos Humanos: Es de vital importancia para una

empresa se encuentren claramente definidos los perfiles de puesto de los
trabajadores (responsabilidades, autoridad y comunicacién) dentro de un
Manual de Organizacion y funciones alineados con sus procesos, su
politica, misién, vision y objetivos, estos perfiles de puesto no estan
claramente definidos en el area de servicios de Unimag — Sucurssal
Cajamarca.

Maquina: No existen procesos claros y definidos para la Preparacion
adecuada de una maquina a ser vendida (Proceso Comercial, Proceso de
Administracién Ventas, Proceso de Pre Entrega, Proceso de Despacho,
Proceso de Entrega Técnica) y para efectuar los servicios después de la
Post Venta (Proceso Post Venta, Proceso Administracién de herramientas
e instrumentos) esto genera una demora en la entrega de
magquinas/equipos por reprocesos y por consiguiente una mala atencion al
cliente y su insatisfaccién, ya que no puede detallar informacién la maquina

a ser vendida.

Método: Los procesos en Unimaqg Sucursal Cajamarca no estan
mapeados, no estan definidos adecuadamente, no se han establecidoy a

su vez no se ha establecido la interaccion entre ellos.

Material: Ausencia de acuerdos de Nivel de Servicios con los proveedores
y por lo tanto Ausencia de estandares de calidad para las compras de

acuerdo con la norma ISO. No hay un compromiso por parte de los
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proveedores con respecto a la calidad del producto que se vea reflejado en
un acuerdo o de nivel de servicio.

Medicién: No existen Procesos adecuados para la calibracion de
instrumentos y la administracién de herramientas en el cual haya una
codificacién de herramientas e instrumentos, asi mismo tampoco hay una
programacion de calibracion de instrumentos para poder efectuar un trabajo

de calidad en las maquinas/equipos

Medio Ambiente - Infraestructura: La empresa cuenta con la
infraestructura necesaria para la prestacion de sus servicios y alcanzar la
calidad esperada en sus resultados, pero aun hay cosas por mejorar ya que
por ejemplo se observa desorden en cuanto al almacén de servicios
(almacén de herramientas e instrumentos) del mismo modo falta mejorar

algunas sefializaciones.
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4.1.2.3 Diagnostico

4.1.2.4 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA UNIMAQ SUCURSAL CAJAMRCA,

BASADO EN LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Para la realizacion del diagndstico previo de la empresa se ha tomado
como herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, lo cual permite
determinar la situacién actual de la Gestion de Calidad de la empresa
Unimag S.A - Sucursal Cajamarca. Para dicho diagndstico se adecu6 una
lista de verificacion o check list basado en todos los puntos de la horma
desde el Capitulo4 hasta el capitulo 8, se verificé el cumplimiento de la
norma en cada uno de sus capitulos y puntos como se mostrara a
continuacién asi como se mostrara un consolidado de toda la norma

expresado en porcentajes de cumplimiento en un cuadro Excel.

Asi mismo en el Anexo A: Diagnéstico de la situacion después de la
implementacion con respecto a la Norma ISO 9001:2008, se mostraran a
detalle los ENTREGABLES (Manual de calidad, manual de organizacion y
funciones, Fichas de procesos, procedimientos, instructivos, etc.) O
SOLUCIONES para cada punto faltante de la Norma.

Los resultados obtenidos estan en funcién de rangos de 0 a 1, cuyos
porcentajes se expresan del 0 al 100% indicando en que categoria se
encuentra indicando la condicidon general de la empresa, asi mismo se
marca con un aspa si la documentacion requerida por dicha norma se
encuentra en elaboracion. Cada rango de porcentaje de la empresa se

expresa de la siguiente manera:
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Tabla 2: Puntaje de Evaluacion de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO 9001:2008.

Leyenda -
Calificacién RANGOS DESCRIPCION
Cumple 1 No se requiere accién especifica, cumple con los
estandares requeridos
No Cumple 0 Se requiere de accién especifica, no cumple con los
estandares requeridos
En Proceso X Se esta desarrollando la documentacién de acuerdo a lo

solicitado por la norma ISO 9001:2008

Fuente: Elaboracién propia.
En la actualidad se observa una ausencia de una gestion de calidad que
permita asegurar una mayor competitividad, gestion administrativa y técnica
gue contribuya a poder brindar una mayor satisfaccion al cliente a través de

la mejora de sus procesos y procedimientos.
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Figura 27: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 10% 90% X
4.1 REQUISITOS GENERALES
Evidencias de que el SGC se ha configurado, documentado e
implementado con un enfoque que permita asegurar su
P L . q . q P g L Manual de Calidad (o] 1 X
mantenimiento y mejora continua, conforme con los requisitos
1SO 9001 : 2008
Red de Procesos del SGC, Manual de Calidad, Plan(es) de Calidad
y/o otros mecanismos relativos a la definiciény descripcion de Manual de Calidad, Plan de
. . . L ; (0] 1 X
los procesos del SGC, determinarla secuencia e interaccion, calidad, Mapa de Procesos
operacién y control.
Evidencias del establecimiento de Mecanismos y criterios para la . .
. X L L, Despliegue de Objetivos de
operacion efectiva, el control, la medicion y la gestion de los procesos Calidad (o] 1 X
conforme con los requisitos ISO 9001:2008
Manual de Calidad ( una vez
Evidencias acerca de la disponibilidad de Recursos e Informacién al afio la gerencia de
necesarios para el apoyo para la operacién, y el seguimiento de los UNIMAQ asigna recursos (0] 1 X
procesos comprendidos en el SGC. necesarios ver 6.1 Provision
de los recursos)
Evidencias correspondientes a la medicion, seguimiento y andlisis de| Despliegue de Objetivos de
X (0] 1 X
los procesos del SGC Calidad
Evidencias de implementacion de acciones necesarias para alcanzar Procedimiento Acciones 0 1 X
con el cumplimiento de objetivos y la mejora continua de los procesos Preventivas y Correctivas
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 28: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple [No Cumple| En proceso
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 10% 90% X
4.2 REQUISITOS DE LADOCUMENTACION 12.5% 87.5%
421 Generalidades
Politica de integrada de
Evidencia de un documento de la Politica de Calidad Calidad, Seguridad, Salud y 1 0
Medio Ambiente
Evidencia de un documento donde se encuentren los objetivos de Despliegue de Objetivos de
. . 0 1 X
Calidad Calidad
Total Promedio 50% 50%
422 Manual de Calidad en el que se incluya:
El alcance del SGC, teniendo en cuenta detalles referidos a las
exclusiones permitidas y a los criterios y argumentos que las Manual de Calidad 0 1 X
sustentan,
Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de .
o . . . Manual de calidad 0 1 X
gestion de la calidad o la referencia a los mismos,
La descripcién de la secuencia, correlacion e interaccién de los Mapa de Procesos 0 1 X
procesos comprendidos dentro del SGC. P
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 29: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple |No Cumple| En proceso
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 10% 90% X
Control de Documentos: Procedimiento documentado para la
4.2.3 administracion y control de los documentos requeridos por el SGC

para asegurar:

La aprobacion de los documentos, para comprobar su adecuacion,
previamente a su publicacion,

La revision (para una siguiente version), actualizacion si se requiere
y aprobacion,

3 La identificacion de cambios y estado de la version vigente 0 1 X

La disponibilidad en los puntos de uso, de los documentos vigentes

4 ue alli se requieran Procedimiento Control de 0 1 X
9 g — — - Documentos - Registros del

5 La permanente y facil identificacion, legibilidad y recuperacionde | sgc ( GEN - PMC-PR-001) 0 1 «
los documentos.
El control de los documentos de origen externo relacionados con la

6 - 0 1 X
operacion del SGC,
La prevencion del uso no previsto de los documentos obsoletos,

7 considerando su adecuada identificacion, cuando se decida 0 1 X
conservarlos por uno u otro motivo.

Total Promedio 0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 30: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple [No Cumple| En proceso
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 10% 90% X
Control de los Registros: Evidencias del control de los Documentos
4.2.4
del SGC
a Procedimiento documentado para el control de los registros del SGC,
con disposiciones para:
4.1 La |(.1|e.r_1t|f|ca0|c')n, Procedmiento Control de 0 1 X
4.2 Legibilidad Documentos - Registros del 0 1 X
4.3 Almacenamiento SGC ( GEN - PMC-PR-001), 0 1 X
4.4 Proteccion para el control de los 0 1 X
4.5 Recuperacion registros que se encuentran 0 1 X
Tiempo de conservacion, (Se elimina la referencia al tiempo de en medios informaticos
retencion, considerando el uso de tecnologias que permiten ~ UNIMAQ a definido el
46 conservar los registros, sin que el tiempo sea una variable critica.). |instructivo Control de Copias 0 1 x
' No obstante lo anterior lo incluimos en esta lista, pues existen para de Respaldo(GAC-
ciertos sectores requisitos legales que lo mantienen con el caracter |SIS.IT.001) Backup y método
de obligatorio. de recuperacion
4.7 Disposicion final 0 1 X
4.8 Registros controlados dentro del SGC 0 1 X
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 31: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple [No Cumple| En proceso
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. 29% 71%
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION.
1 Evidencias del compromiso de la alta direccidon con el desarrollo
implementacion y mejora del sistema de gestién de la calidad
11 Comunicado a la organizacién de la importancia de satisfacer los 1 0 %
) requisitos de los clientes y los requisitos legales Despliegue de Objetivos de
1.2 Establecimiento de la politica de la calidad Calidad [0) 1 X
1.3 Establecimiento de los objetivos de la calidad 0 1 X
1.4 Revisiones 0 1 X
1.5 Disponibilidad de Recursos 1 0 X
Total Promedio 40% 60%
5.2 ENFOQUE HACIAEL CLIENTE
Disposiciones de la alta direccion para asegurarse de que los
1 requisitos de los clientes se determinan y se cumple con el propésito FICHA PROCESO
de de aumentar la satisfaccion del cliente ( apartados 7.2.1y 8.2.1) COMERCIAL CAJ-GAS-
SUC-FP-001
La determinacioén de los requisitos (Entendidos como las Instructivo Cqmgrmahzamon
- . - . g . de Maquinas
1.1 necesidades y expectativas establecidas o implicitas, lo cual incluye L 1 (0] X
las implicaciones y obligaciones reglamentarias y de le CAT(Construccion General
P y oblig 9 y y) GMC-CGE-IT-001 ), Atencién
1.2 El cumplimiento de tales requisitos. de Reclamos(GMC - MKT - 1 0 X
La determinacioén, aplicacion y seguimiento a indicadores de PR - 001)
1.3 - . - 1 (e} X
satisfaccion del cliente,
Total Promedio 100% 0%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 32: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. 29% 71%
5.3 POLITICA DE CALIDAD
1 Es adecuada al propésito de la organizacion, 1 0
Evidencias del establecimiento y aplicacién de las disposiciones
2 establecidas por la alta direccién para asegurar la adecuada 0 1 X
definicién, despliegue y utilizacion de la politica: Politica de integrada de
3 Proporciona un marco de referencia para establercer y revisar los Calidad, Sfegundgd, Salud y 0 1 x
objetivos de la calidad. Medio Ambiente
a La comunicacion de la politica es adecuada y se evidencia que es 0 1 »
entendida por el personal de la organizaciéon?
5 Es revisada para su contiuna adecuacion. 0 1 X
Total Promedio 20% 80%
5.4 PLANIFICACION 0% 100%
54.1 Objetivos de la Calidad
Obijetivos de calidad establecidos para cumplir los requisitos para el Despliegue de Objetivos de
1 producto. (7.1 a), los objetivos de calidad deben ser medibles y Calidad, (GEN-PMC-DD- 0 1 X
coherentes con la politica de calidad. 001)
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 33: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. 29% 71%
5.4 PLANIFICACION 0% 100%
5.4.1 Objetivos de la Calidad
Objetivos de calidad establecidos para cumplir los requisitos parael | Despliegue de Objetivos de
1 producto. (7.1 a), los objetivos de calidad deben ser medibles y Calidad, (GEN-PMC-DD- 0 1 X
coherentes con la politica de calidad. 001)
Total Promedio 0% 100%
5.4.2 Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad.
Evidepcias dela Realizacic’)n dela Planificagi(?n del Sistema de . Objetivos de la
1 Gestién de Ig Qalldad de r_alcuerdo a los requisitos del apartado 4.1, asi Gerencia, Comunicacion en 0 1 X
como los objetivos de calidad, y Cascada,Documentos
Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando | normativos : plan de calidad,
2 se planifican e implementan cambios Normas, Procedimientos, 0 1 X
en éste. intrucciones y registros
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 34: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.
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SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
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ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple |No Cumple| En proceso
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. 29% 71%
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD y COMUNICACION 44%0 56%0
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

1 Se encuentran definidos los cargos o funciones de la organizacion en |Organigrama,(GEN-PMC-DD 1 o

organigrama y fichas de puesto 001) y el Manual de
. Funciones (GEN-SGP-MF-

> Se encu_entran Flocume_ntadas las respc')nsabllldadfes de cada puesto 001), los documentos del o 1 x
de trabajo referidas al sistema de gestion de la calidad SGC (nhormas,
Se encuentran comunicadas las responsabilidades a cada uno de los . pro.cedlmlentos €

3 X - instrucciones) y manual de (0] 1 x
empleados de la organizacion .

calidad
Total Promedio 33% 67%
5.5.2 Representante de la Direcciéon

Evidencia acerca de la designacion oficial de representante de la

1 ; - X s (0] 1 X
direccion, como representante de la alta direcciéon para el SGC.
Definicion de las responsabilidad y autoridad del representante de la

2 direccion, incluyendo el aseguramiento del establecimiento, La Alta Direccién de UNIMAQ o 1 X
implementacion y mantenimiento de los procesos del SGC S.A. designa al
En las responsabilidades del puesto de trabajo de representante de la Representante de la

3 direccién se incluye la de informar a la alta direccién sobre el Direccion (RD), quién con (o} 1 x
desemperfio del sistema y de las necesidades de mejora independencia de otras
Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo de responsa_bllldade_s,_ tienen

X o . autoridad definida.

a4 representante de la direccion se incluye la de asegurarse de la (0] 1 X
promocioén de la toma de conciencia de los requisitos del cliente

5 Evidencias documentadas del cumplimiento de las responsabilidades (0] 1 x
Total Promedio 0% 100%0
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 35: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple [No Cumple| En proceso
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. 29% 71%
5.5.3 Comunicacién Interna
Para mantener la motivacion
en la mejora continua,
UNIMAQ reconoce como
elemento importante, la
necesidad de comunicar
periddicamente los
Evidencia de Procesos de Comunicacion eficaces para el correcto resultados del SGC,
1 - empleando para ello 1 o
desemperfio de los procesos N
mecanismos de
comunicacion interna
efectivos, tales como:
correos electrénicos, talleres
difusion y reuniones
informativas y/o de trabajo,
boletines informativos.
Total Promedio 100% 0%
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 0% 100%
5.6.1 Generalidades
1 Se encuentran definida la frecuencia de realizacion de las revisiones o 1 x
del sistema por la direccion
B . . . . Procedimiento Revision del
Se |nc|l,!ye en el regls_tro de |nformg de revision e_l analisis c_ie Sistema de Gestiéon por la
2 oportunidades de mejora, la necesidad de cambios en el sistema y el Direcciéon (GEN-PMC-PR- o 1 x
andlisis de la politica y los objetivos de la calidad 001)
3 Se identifican y mantienen los registros de la revisiéon por la direccion (o] 1 X
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
102

Lligue Gallardo, G




N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -
UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Figura 36: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos

Entregables - documentos

Cumple |No Cumple| En proceso

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

29% 71%

5.6.2

Informacion de entrada para larevision

Revision del SGC, por la alta direccion de la organizacion, con
evidencias de la revision por la direccién, considerando informacion
de entrada para su andlis(resultados de auditorias, retroalimentacion
del cliente, desempefio de procesos, conformidad de producto, estado
de acciones correctivas y preventivas, recomendaciones para la
mejora) Yy resultados de la revisiodn (decisiones y acciones
relacionadas con: la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos,
mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente).

Procedimiento Revision del

Sistema de Gestion por la

Direccion (GEN-PMC-PR-
001)

Total Promedio

0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 37: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple |No Cumple| En proceso
6 GESTION DE LOS RECURSOS 96% 4%
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS
Una vez al afo la Gerencia
General de UNIMAQ aprueba
un presupuesto anual de
Evidencias acerca de la identificacion y asignacion oportuna de los toda la compaifiia, dentro del
1 recursos necesarios para establecer, mantener y mejorar la eficacia cual se encuentra el 1 0
del SGC y aumentar la satisfaccion del cliente. presupuesto para el SGC.
En este presupuesto se
consideran los recursos
necesarios
Total Promedio 100% 0%
6.2 RECURSOS HUMANOS 90% 10%
6.2.1 Generalidades
Reclutamiento y Seleccién
1 Personal competente para la realizacion de sus trabajos. de personal (GAC-PER-PR- 1 0
001)
Total Promedio 100% 0%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 38: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple |No Cumple| En proceso
6 GESTION DE LOS RECURSOS 96% 4%
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
Se encuentra definida la competencia necesaria para cada puesto de
1 trabajo teniendo en cuenta la educacién, formacién, habilidades y 1 0

experiencia apropiadas

2 Existe un plan de formacién o de logro de competencias Manual de Funciones del 1 0
_ . — — S— SGC (GEN-SGP-MF-001),
3 EX|§te una metoFiolog|a deflnlqla para la evaluacion de la eficacia de las| Reclutamiento y Seleccion 1 0
acciones formativas emprendidas de personal (GAC-PER-PR-
Evidencias acerca del establecimiento y aplicacion de las 001), Evaluacién de
disposiciones adoptadas por la organizacién para lograr la toma de Desempefio (SGP-CYD-PR-
4 o S 0 1 X
conciencia del personal del SGC, acerca de su contribucién en el 001)
cumplimiento de los objetivos de la calidad,
5 Existe evidencia documentada del cumplimiento de los requisitos de 1 0

competencia para cada empleado de la organizacion

Total Promedio 80% 20%

Fuente: Elaboracion Propia.

Lligue Gallardo, G 105




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A
SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Figura 39: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple [No Cumple| En proceso
6 GESTION DE LOS RECURSOS 96% 4%
6.3 INFRAESTRUCTURA

Evidencias acerca de la identificacion, suministro y mantenimiento de Se cuenta con el
1 la infraestructura (facilidades) requerida para lograr el cumplimiento de | pProcedimiento Compras No 1 0

los requisitos del producto. Comerciales,

Evidencias de que la infraestructura para el SGC, considera: ~Se elaborara

1) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, Ficha de Proceso
2 2) Equipos para los procesos, Sistemas de Informacién, Hardware Administracion de 1 0

como Software, Herramientas e Instrumentos

3) Servicios de apoyo tales como transporte o comunicacion . CAJ-GMC-GSU-FP-001

Total Promedio 100% 0%
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Evidencias acerca de la determinacion y gestion de las condiciones de . .

) . . . . Las instalaciones son
ambiente de trabajo propios de la empresa, incluyendo por ejemplo
. . . adecuadas para que el

1 factores fisicos, ambientales y otros (ruido, temperatura, humedad, 1 0

S . . . personal desarrolle sus

iluminacion, clima), para lograr la conformidad con los requisitos del L .

actividades con normalidad.
producto.
Total Promedio 100% 0%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 40: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%0
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
Planificacion de los procesos necesarios para la realizacion del Plan de Calidad
1 producto, documentada como plan de calidad u otro mecanismo Comercializaciéon y Post o 1 «
similar, y consistente con los requisitos de los otros procesos del Venta de Maquinas
SGC CATERPILLAR, GEN-PMC-
PL-001.(PLAN DE CALIDAD)
Total Promedio 0% 100%0
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 85%0 15%
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
1 Se encuentran documentados los requisitos del cliente, incluyendo 1 o
condiciones de entrega y posteriores
> Se hgn definido requisitos np_especificados por el cliente pero Instructivo Comercializacion 1 o
propios del producto o servicio Construcciéon General, GMC-
CGE-IT-001
3 Se han definido los requisitos legales o reglamentarios del producto 1 o
a Se han definido requisitos adicionales que la organizacién considere o 1 x
necesarios.
Total Promedio 75% 25%
Fuente: Elaboracion Propia.
107

Lligue Gallardo, G




Y “IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA

Ll d DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA

ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -

4 UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN
PRIVADA DEL NORTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

Figura 41: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple [No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
Revisioén de los requisitos relacionados con el producto (Esta
7.2.2 revision debe efectuarse antes de que la organizacién se comprometa
a proporcionar un producto al cliente)
1 Definicibn/Documentacion de los requisitos Los procesos estan en la 1 o
posibilidades de ejecutar el
servicio o producto brindado,
> Realizacion de estudios de factibilidad y/o de accciones para para lo cual se han 1 o
verificar la capacidad de cumplir con los requisitos definidos establecido procedimientos,
incluidos en “DATAUSER
(Munimaql101) (J:) >
3 Confirmacién de requisitos definidos por el cliente, de manera no Unimag_Gestion De 1 o
documentada Calidad”, toda consulta o
duda es atendida por e-mail
a Aclaracion de diferencias existentes entre los requisitos de pedidos _© teléfono. 1 o
o contratos y los expresados previamente Cada area se asegura de
resolver las posibles
diferencias sobre el servicio
o producto brindado a su
5 Repeticion del cliclo antes descrito, en el caso que se formulen cliente y asegurar su o 1 x
cambios por cualquiera de las 2 partes conformidad, cuando
corresponda.
Total Promedio 80%0 20%
7.2.3 Comunicacién con el Cliente
1 Existe metodologia eficaz para la comunicacion con el cliente 1 o
Atencion de Reclamos (GMC
2 Se registran los resultados de satisfaccion del cliente y sus quejas MKT-PR-001) 1 o
Total Promedio 100% 0%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 42: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos

Entregables - documentos

Cumple

No Cumple

En proceso

7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37%0 63%0
7.3 DISENO Y/O DESARROLLO
1 Documentos relativos a la planificacion del diseifno, en el que se B _
establezcan disposiciones relacionadas con:
Documentos formales, sometidos a revision para adecuacion,
> donde se establecen las entradas para el diseio y desarrollo, en lo _ _
que se refiere a los requisitos del producto o servicio ofrecido,
considerando:
Documentos formales, sometidos a aprobacion antes de su
liberacion , donde se establecen las salidas para disefo y
3 desarrollo, expresadas en forma tal que puedan realizarse las - -
verificaciones respectivas con respecto a las entradas senaladas en
el anterior numeral, considerando:
Registros formales y controlados acerca de larevision del disefo y Por la naturaleza de la
desrrollo, y del seguimiento a las acciones que se generan a partir realizacion del servicio o
a de la misma. (Incluyen programacion, ejecucion, determinacion de producto a sus clientes, no _ _
inconsistencias o posibilidades de mejora, al igual que la notificacion se requiere elaborar disefos
de las acciones de ajuste, correccion, prevencion o mejora Nni desarrollos de nuevos
requeridas) servicios, por lo tanto se
Registros formales y controlados acerca de la verificacion del diseino considera que este_requlsmo
v desarrollo, y de las acciones relacionadas que se generan a partir de la r_\o_rma r!o aplica a los
. - N g B - servicios brindados por
s de la misma. (Incluyen programacion, ejecucion, determinacion de UNIMAQ _ _
inconsistencias o posibilidades de mejora, al igual que la notificacion )
de las acciones de ajuste, correccion, prevencion o mejora
requeridas)
Registros formales y controlados acerca de la validacion del disefio,
Yy de las acciones relacionadas que se generan a partir de la misma.
(S (Incluyen programacion, ejecucion, determinacion de inconsistencias - -
o posibilidades de mejora, al igual que la notificacion de las acciones
de ajuste, correccion, prevencion o mejora requeridas)
Disposiciones (documentos) y registros relativos al control sobre los
7 cambios del disefio y desarrollo, considerando los siguientes - -
aspectos:
. .
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 43: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%0
7.4 COMPRAS 0% 100%0
7.4.1 Proceso de Compras
1 Se encuentran definidos por escrito los productos y los requisitos o 1 x
solicitados a los proveedores
Compras de Almacén
Servicios (GAD-LOG-PR-
> Existe una seleccidn de proveedores y se encuentran definidos los 001),La organizacion o 1 x
criterios de seleccion selecciona y evalia a sus
proveedores en funcion de
i i . su capacidad para
criterios para: evaluar_ y re-evaluar de_manera perlot_:ilca a los o suministrar productos o
3 provgedores, en funcién de su capacuc.ia'd de Cl,'lmplll’ los rqulsutos prestar servicios de acuerdo o 1 x
r?lacnlonados conf el producto y/o §erV|E|o, el sistema de calidad y los | <gn los requisitos definidos
términos comerciales que la organizacion establezca por la organizacion. Para ello
se ha establecido el
instructivo seleccion y
desempeifo de proveedores
- Servicio de Terceros
- Compras No Comerciales
a EXxisten registros de las evidencias de cumplimiento de los criterios de o 1 x
seleccion, evaluacion y reevaluacion
Total Promedio 0% 100%6

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 44: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple [No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
7.4.2 Informacién de las compras
Existe una metodologia adecuada para la realizacion de los pedidos
1 de compra, aprobacion del producto o calificacion del servicio ) (0] 1 X
adquirido, calificacion del personal De acuerdo al tipo de
compra o recurrencia se han
establecido Acuerdo de Nivel
de Servicio (ANS) o
Contratos con los
> Los pedidos de compra contienen informacion sobre todos los pr(_Jveedores, IOS_ Cl’!"flles o 1 N
requisitos deseados contienen la descripcion del
producto a comprar o
servicio a contratar
« Servicio de Terceros
« Compras No Comerciales
3 Se cumple la metodologia definida para los requisitos de compra (0] 1 X
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 45: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

ESTADO DE AVANCE

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008
Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
7.4.3 Verificacién de los productos comprados
1 Existe definida una metodologia adecuada para inspeccion de los o 1 x
productos comprados
a. Compras Comerciales, es
> Estan definidas las responsabilidades para la inspeccién de los reallz_a_do ptS)r al_m_acctian o 1 x
productos comprados servicios, Servicio de
Terceros
b. Compras No
Comerciales,es realizada
por el mismo usuario y de
acuerdo al tipo de compra,
ver documentos compras
almacén servicios ,
3 Existen registros de las inspecciones conformes a la metodologia Compras No Comerciales o 1 %
definida
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 46: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple |No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 48% 52%
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
1 Planificacion y ejecucioén de los procesos operacionales de produccion
y de servicio, bajo condiciones controladas, teniendo en cuenta:
1.1 Informacién disponible, en que se especifiquen las caracteristicas del 1 0
producto y/o servicio,
12 Instrucci_ones de trabajo disponibles en los puestos en que sean Ficha de Proceso Comercial 1 0
necesarias, CAJ-GAS-SUC-FP-001
1.3 Uso de Equipos apropiados o ) 1 0
1.4 Mantenimiento del equipo Com_(::'rmallza(:lon 1 0 X
- — - - — Construccion General (GMC-
15 Dlsp(_)nl_bllldad de Equipos y métodos para la medicion y el CGE-IT-001) o 1 .
seguimiento
Definiciébn e implementaciéon de actividades de seguimiento y
1.6 C (o] 1 X
medicion
Definicidon e implementacion de los procesos para la liberacion,
1.7 entrega y actividades posteriores a la entrega del producto si es 0 1 X
aplicable.
Total Promedio 57% 43%
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 47: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |[No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
752 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacién del .
Para los fines del SGC de
Si existen procesos para validar, se han definido los requisitos para esta UNIMAQ este requisito de-Ia
1 validacién norma no es aplicable debido - -
a que todos los servicios
prestados por la
organizacion seran
2 Existen registros de la validacién de los procesos verificables luego de haber - -
sido prestados.
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 48: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
7.5.3 Identificacién y trazabilidad
Se encuentra identificado el producto a lo largo de todo el proceso productivo L - (0] 1 X
procedimientos indicados en
] ] N ] ] . el parrafo 7.5.1.
Si es necesaria la trazabilidad del producto, Se evidencia la misma (0] 1 X
Total Promedio 0% 100%
754 Propiedad del cliente
Existe una metodologia adecuada definida para la comunicacién de los dafios | E! cuidado e identificacion de 1 o
ocurridos en los productos del cliente los bienes propiedad del
cliente se encuentra descrita
en la documentacion de
cada area. Cualquier bien
Existen registros de estas comunicaciones propiedad del cliente que se 1 (o]
pierda, deteriore o que de
algun otro modo se
considere inadecuado para
Si es de aplicacion, se cumple la ley de proteccion de datos con los datos de suuso sera reglstradq y
los clientes comunicado al respectivo 1 (0]
cliente (Back Log).
100% 0%

Total Promedio

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 49: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
7.5.5 Preservacién del producto
1 Existe definida una metodologia adecuada para la preservacion del producto Recepcion de Maquinas en (e} 1 X
la sucursal, solo es un
2 Se evidencia el correcto cumplimiento de esta metodologia almacep de pasoy o 1 X
Almacenamiento externo de
Maquinas - Lima (GAD-ALM-
) ) . . . PR-001)
3 Si fuese necesario, Esta definido el embalaje del producto 1 o
Total Promedio 33% 67%
7.6 Control de los equipos de seguimiento y mediciéon
Se encuentran identificados todos los equipos de seguimiento y de
1 medicién y son calibrados o verificados a intervalos especificos o antes de o 1 «
su utilizacién contra patrones de medicion trazables nacionales o
internacionales
2 Existen registros de las verificaciones o calibraciones realizadas Prqc_edimife,nto (o] 1 X
- - — Administracion de
Los equipos se encuentran correctamente identificados con su estado de Herramientas e Instrumentos
3 verificacion o calibracidn y son ajustados o reajustados cuando sea Certificables (CAJ-GMC- o 1 X
necesario GSU-FP-001)
a Estan definidas las pautas de actuacion cuando se observe que las o 1 «
mediciones han sido erroneas
5 Se confirma la capacidad de los programas informaticos cuando participen o 1 x
en actividades de seguimiento y medicion
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 50: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
8 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 30% 70%
8.1 GENERALIDADES
1 Disposiciones para Ig definiciér), _planifica_lc'i(')n e implementaci(')_n de los Para ello aplica técnicas 0 1 N
procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: estadisticas y andlisis de
datos tal como se indica en
1.1 Demostrar la conformidad del servicio el numeral 8.4 del presente 0 1
1.2 Asegurar la conformidad del SGC y manual de calidad 0 1
1.3 Mejorar continuamente la eficacia del SGC 0 1 X
Total Promedio 0% 100%
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 33% 67%
8.2.1 Satisfaccion del cliente
1 Disposiciones y métodos para obtener la informacién acerca de la 1 0
satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente, Atencion de Reclamos
(GMC-MKT-PR-001)
5 Disposiciones y métodos para utilizar la informacion antes obtenida, y para 1 0
realizar un seguimiento a su comportamiento.
Total Promedio 100% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 51: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple |No Cumple| En proceso
8 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 30% 70%
8.2.2 Auditoria Interna
Programa de auditorias, establecido en funcién de criterios definidos
1 teniendo en cuenta el estado e importancia de los procesos y las areas a (0] 1 x
auditar, al igual que los resultados de auditorias previas.
Procedimiento para la funcién de auditorias internas, en el que se consideren
> los criterios de planificacién, los criterios propios de la auditoria y los o 1 x
métodos para determinar el alcance y la frecuencia de cada auditoria, bajo L L
un enfoque de procesos. Proce_dlrr?lento de Gestion de
- - - Auditorias Internas (GEN-
3 Registros del desarrollo de auditorias internas. PMC-PR-001). o 1 X
a Desarrollo oportuno de las acciones correctivas necesarias para cubrir las no o 1 x
conformidades y deficiencias encontradas en la auditoria
5 Seguimiento a las acciones correctivas. (0] 1 x
6 Reporte acerca de los resultados de la verificacion sobre la implantacion de o 1 «
las acciones correctivas.
Total Promedio 0% 100%0
8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos
1 Métodos apropiados para el monitoreo y la medicién cuando sea aplicable de La organizacién aplica o 1 x
los procesos del SGC. métodos apropiados para el
Evidencias de la aplicacion de estos métodos, considerando la confirmacion seguimiento y medici()n. o!e
2 de la capacidad permanente de los procesos para generar salidas que |°§ procesos y del servicio o 1 x
satisfagan los requisitos previstos. brindado, los que permiten
demostrar la capacidad de
3 Ajustes, correcciones y establecimiento de acciones correctivas cuando no los procesos para alcanzar o 1 x
se satisfacen los resultados previstos. los resultados planeados.
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 52: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos

Entregables - documentos

Cumple |No Cumple En proceso

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

30% 70%

8.2.4

Seguimiento y Medicién del producto

Registros de la medicién y el seguimiento a las caracteristicas del producto
que evidencian la conformidad con los criterios de aceptacion establecidos,
incluyendo el registro de la autoridad responsable por la liberacion

Acta de entrega de maquina
O equipo en el proceso

Total Promedio

100% 0%

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Procedimiento documentado para el control de producto no conforme

Productos no conformes corregidos, con las evidencias correspondientes a
su reinspeccidén o nueva verificacion, sefalando el cumplimiento de los
requisitos.

Disposiciones para el desarrollo de acciones orientadas a responder de
manera consistente ante una no conformidad detectada despues de la
entrega o durante el uso del producto y/o servicio, autorizando su uso,
liberacion o aceptacién bajo concesién por una autoridad pertinente y, cuando
sea aplicable por el cliente, cuando se propone la rectificacion de un producto
no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los requisitos

Procedimiento Control de

Producto No Conforme (GEN;

PMC-PR-001)

Total Promedio

100%0 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 53: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008

ESTADO DE AVANCE

Capitulo - Puntos

Entregables - documentos | Cumple

No Cumple

En proceso

8 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 30% 70%
8.4 ANALISIS DE DATOS
. Regi;tros corres'pondientes a Ia- fecopil'aci(')'n y andlisis de Io; datos que La organizacion determina,
permiten determinar la adecuacion y eficacia del SGC, considerando recopila y analiza los datos o 1 X
aspectos: del SGC, para demostrar la
adecuacion y eficacia del
mismo; e identifica donde
1.1 Satisfaccion del Cliente puede realizarse las mejoras (o] 1 X
respecto a:
a. La satisfaccion de los
clientes (véase 8.2.1)
1.2 Conformidad con los requisitos del producto/servicio b. La conformidad con los (¢} 1 X
requisitos de los servicios
(véase 7.2.1)
Comportamiento y tendencias relativas a las caracteristicas de los c. Las caracteristicas y
1.3 procesos y productos,incluyendo las oportunidades para llevar a cabo tendencias de los procesos y o] 1 X
acciones preventivas servicios incluyendo las
oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas, y
d. Los proveedores internos
1.4 Gestion con los proveedores y externos. (e} 1 X
Total Promedio 0% 100%
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 54: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo - Puntos Entregables - documentos | Cumple |No Cumple| En proceso
8 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 30% 70%
8.5 MEJORA 0% 100%
8.5.1 Mejora Continua
. - - - - . . La organizacion gestiona los
1 Disposiciones para la planificacion y gestion de la mejora continua, procesos necesarios para
- - - - - mejorar continuamente el
Evidencias acerca de la Implementacion de un sistema integral para la SGC a través de la
2 mejora, en el que se conjuguen en el marco del Plan Estratégico de la utilizacién de la politica de la
compania: calidad, los objetivos, los
. L. L . resultados de las auditorias
2.1 El despliegue de la politica y los objetivos de calidad, (internas y externas), analisis 0 1 X
o de datos, acciones
2.2 Los resultados de las auditorias, correctivas y preventivas y la 0 1 X
2.3 El andlisis de los indicadores y las tendencias, revision por la direccion. 0 1 X
Estas acciones de mejora
2.4 El desarrollo de las acciones correctivas y preventivas son registradas en los 0 1 X
documentos originados de
2.5 La revision por parte de la direccion. cada actividad. 0] 1 X
Total Promedio 0% 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 55: Soluciones o Entregables para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Lligue Gallardo, G

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo - Puntos Entregables - documentos| Cumple |No Cumple| En proceso
8 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 30% 70%
5.2 Acciones correctivas
1 Existe procedimiento documentado para las acciones correctivas 0 1 X
2 Existen registros conformes a este procedimiento Procedimiento Acciones 0 1 X
3 Existe andlisis de causas Preventivas y Correctivas 0 1 X
(GEN-PMC-PR-001).
4 Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones 0 1 X
Total Promedio 0% 100%
5.3 Acciones preventivas
1 Existe procedimiento documentado para las acciones preventivas o . 0 1 X
- - — Procedimiento Acciones
2 Existen registros conformes a este procedimiento . . 0 1 X
3 Existe andlisis de causas Preventivas y Correctivas 0 1 X
— - —— - (GEN-PMC-PR-001).
4 Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones 0 1 X
Total Promedio 0% 100%
PROMEDIO TOTAL AVANCE ISO 40% 60%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 3: Capitulo 4 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO

9001:2008
Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo 4 - Puntos No En
Cumple Cumple proceso
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 10% 90% X
4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 12.5%  87.5%
42.1 Generalidades
4.2.2 Manual de Calidad en el que se incluya:

4.2.3 Control de Documentos: Procedimiento documentado
para la administraciéon y control de los documentos
requeridos por el SGC para asegurar:

4.2.4 Control de los Registros: Evidencias del control de los
Documentos del SGC

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 56: Capitulo 4 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO
9001:2008.

Nivel de cumplimiento de acuerdo a la Norma
1ISO 9001:2008

14%
12%
10%
8%
6%
4%

2%

0%
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Fuente: Elaboracion Propia.
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Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad
Nivel de Cumplimiento: 10%
Requisitos generales: No existe implementado ningun sistema de gestion de calidad, se

cuenta con diagramas que muestren la interaccién de sus procesos principales en la sede
central Lima pero esto es desconocido en la sucursal Cajamarca.

Tiene documentado y definidos algunos criterios y métodos para asegurar que el control y
operacion de sus procesos sea eficaz mas no son auditados ni existe una mejora continua
de los mismos.

Requisitos de la documentacion: La empresa cuenta con una politica de calidad en la sede
central lima pero no es conocida en la Sucursal Cajamarca, no se ha difundido y no se
tiene y solo lo aplica el personal administrativo. No existe ningun tipo de manual de calidad,
tampoco manual de funciones y responsabilidades, tampoco un control de documentos y

registros.

Tabla 4: Capitulo 5 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO

9001:2008
Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo 5 — Puntos No En
Cumple Cumple proceso

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. 29% 71%

51 COMPROMISO DE LA DIRECCION.

5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.4 PLANIFICACION 0% 100%
5.4.1 Objetivos de la Calidad
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestién de la

Calidad.
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD y 44% 56%
COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
5.5.2 Representante de la Direccion
5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 REVISION POR LA DIRECCION 0% 100%
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacién de entrada para la revision

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 57: Capitulo 5 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO 9001:2008

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD y
COMUNICACION

Fuente: Elaboracion Propia.

Capitulo 5: Evaluaciéon de Responsabilidad de la Direccion

Nivel de Cumplimiento: 29%

La Direccion esta comprometida con el desarrollo de la empresa, preocupada del desarrollo
y mejora de sus procesos en la sede Central Lima, cuidando la marca de sus productos y
siempre al tanto de las necesidades de los consumidores, tanto en la sede Central como
en la sucursal Cajamarca pero no hay una mejora de los procesos en la sucursal ya que
al no tener mapeados los procesos no puede haber una mejora.

Existe un organigrama de la sucursal Cajamarca pero no ha sido validado adecuadamente
antes de la implementacion

Se evidencia que hay procesos de comunicacion interna empleando para ello mecanismos
tales como: correos electrénicos, talleres difusion y reuniones informativas y/o de trabajo,
boletines informativos pero no estan adecuadamente definidos, no hay una tabla de
responsabilidades de comunicacion

Se debe crear conciencia para realizar revisiones periodicas al sistema de gestion de
calidad una vez que éste se incorpore al funcionamiento en la Sucursal, asi como
seleccionar un representante de la direccién que se encargue del seguimiento al sistema

de gestion.
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Tabla 5: Capitulo 6 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo 6 - Puntos Cumple No En
Cumple proceso
6 GESTION DE LOS RECURSOS 96% 4%
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS
6.2 RECURSOS HUMANOS 90% 10%
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia
6.3 INFRAESTRUCTURA
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 58: Capitulo 6 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO
9001:2008.

Nivel de Cumplimiento de acuerdo a la Norma
ISO 9001:2008

97%
96%
95%
94%
93%
92%
91%
90%
89%
88%
87%

GESTION DE LOS RECURSOS RECURSOS HUMANOS

Fuente: Elaboracién Propia.
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Capitulo 6: Gestion de Recursos

Nivel de Cumplimiento: 96%

Provision de Recursos: La Gerencia General de Unimaqg aprueba un presupuesto anual
de toda la compafiia dentro del cual se encuentra el presupuesto para el SGC, en este
presupuesto se consideran los recursos necesarios.

Recursos Humanos: Cabe mencionar que el personal que trabaja en la empresa es
altamente calificado para desarrollar de manera eficiente sus labores, se encuentra definida
la competencia necesaria para cada puesto de trabajo teniendo en cuenta la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas para la central Lima pero no para los
puestos en las sucursales, no se tiene un Manual de Organizacion y Funciones donde se
detalle las responsabilidades y funciones de los mismos.

Infraestructura: La organizacion cuenta con la infraestructura necesaria para la prestacion
de sus servicios y alcanzar la calidad esperada para cada una de las areas de trabajo tanto
para el personal administrativo y técnico como para los equipos con los cuales se trabaja
Equipamiento necesario: El personal esta dotado de los implementos necesarios para
desarrollar su labor que incluye: vestimenta, zapatos con puntas de acero, gafas
protectoras, auditivos y guantes, los cuales se les renuevan en caso de pérdida o desgaste.
Ambiente de trabajo: cuando las condiciones ambientales pueden afectar la calidad de los
servicios, los procedimientos de trabajo han incorporado controles para asegurar que no
tengan impacto en la conformidad del servicio, pero alin hay cosas por mejorar ya que por
ejemplo se observa desorden en cuanto al almacén de servicios (almacén de herramientas

e instrumentos) del mismo modo falta mejorar algunas sefalizaciones.
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Tabla 6: Capitulo 7 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO 9001:2008

Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo 7 - Puntos No En
Cumple Cumple proceso
7 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 37% 63%
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 85% 15%
721 Determinacién de los requisitos relacionados con
el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el

producto (Esta revision debe efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar un producto

al cliente)
7.2.3 Comunicacion con el Cliente
7.3 DISENO Y/O DESARROLLO
7.4 COMPRAS 0% 100%
7.4.1 Proceso de Compras
7.4.2 Informacién de las compras
7.4.3 Verificaciéon de los productos comprados
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 48% 52%
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del
servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de
la prestacién del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
754 Propiedad del cliente
755 Preservacion del producto
7.6 Control de los equipos de seguimiento y
medicion

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 59: Capitulo 7 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO
9001:2008.

Nivel de cumplimiento de acuerdo a la Norma
ISO 9001:2008
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7. REALIZACION DEL PROCESOS RELACIONADOS PRODUCCION Y PRESTACION
PRODUCTO CON EL CLIENTE DEL SERVICIO

Fuente: Elaboracion Propia.

Capitulo 7: Realizacion del Producto

Nivel de Cumplimiento: 37%

Planificacién de la Realizacion del Producto: Si bien es cierto que se tiene una planificacion
de los procesos necesarios para la realizacion del producto estos no son muy claros y no
estan definidos adecuadamente en la Sucursal Cajamarca.

Cabe mencionar que hay un plan de calidad en la sede central Lima pero este no ha sido
difundido en la Sucursal.

Procesos Relacionados con el Cliente: La empresa en general se adecua a los
requerimientos de los clientes y sus expectativas futuras, se han establecido los procesos
de comunicacioén con el cliente en cuanto a la retroalimentacién incluyendo sus reclamos y
guejas, siendo todo ello de gran ayuda para la empresa y para la mejora continua de sus
procesos y productos.

Compras: No ha habido una seleccion y evaluacion de proveedores adecuada, asi mismo
no son debidamente calificados y auditados cada cierto tiempo para verificar que cumplan
con los requisitos que le plantea la empresa, tampoco existen acuerdos de nivel de servicio
con dichos proveedores, esto podria afectar la calidad del producto y por consiguiente la

satisfaccion de los clientes.
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Produccion y Prestacion del Servicio: No se tiene una metodologia clara que identifique la

informacién de enlace y/o ruta para la trazabilidad del producto.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion:

Los equipos de seguimiento y de medicién no han sido calibrados o verificados a intervalos

especificos o antes de su utilizaciéon contra patrones de medicidn trazables nacionales o

internacionales. Asi mismo no se ha asignado una persona responsable para la funcion

metrolégica de la empresa.

Tabla 7: Capitulo 8 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma 1SO 9001:2008.

ESTADO ACTUAL DE AVANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VS ISO

9001:2008
Requisitos de la Norma ISO 9001: 20008 ESTADO DE AVANCE
Capitulo 8 - Puntos Entregables — Cumple No En
documentos Cumple proceso
8 8. MEDICION, ANALISISY 30% 70%
MEJORA
8.1 GENERALIDADES
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 33% 67%
8.2.1 Satisfaccién del cliente
8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y Medicion de los
Procesos
8.24 Seguimiento y Medicion del
producto
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS
8.5 MEJORA 0% 100%
8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 Acciones correctivas
8.5.3 Acciones preventivas

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 60: Capitulo 8 - Nivel de Cumplimiento con respecto a la Norma ISO
9001:2008.

Nivel de cumplimiento de acuerdo a la Norma
ISO 9001:2008

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
8. MEDICION, ANALISISY MEJORA SEGUIMIENTO Y MEDICION

Fuente: Elaboracion Propia.

Capitulo 8: Medicién, Andlisis y Mejora

Nivel de Cumplimiento: 10%

Seguimiento y Medicién: Como se mencion6 anteriormente, la empresa se
enfoca a la satisfaccion del cliente, centra sus esfuerzos para cumplir con
los requerimientos de este.

Cabe mencionar que si hay disposiciones y métodos para obtener la
informacion acerca de la satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente.

Control del Producto no conforme:

Hay un procedimiento documentado adecuado para el control de producto
no conforme

Los productos no conformes son corregidos, se cuenta con las evidencias
correspondientes a su reinspeccion o nueva verificacion.

Mejora: No existen mejoras demostrables a través de la politica y objetivos
de calidad, auditorias internas y revision por la Direccion pues aun no se han

aplicado formalmente estos en la empresa.
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Tabla 8: Diagnéstico del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la Norma 1SO
9001:2008.

Consolidado de diagnéstico del % %
sistema de gestion de la calidad de cumplimiento promedio antes
acuerdo alanorma ISO 9001:2008 antes
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 10%

Requisitos ~RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 29%
de '?S“gma GESTION DE LOS RECURSOS 96% 40%
9001:2008 REALIZACION DEL PRODUCTO 37%

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 30%

Fuente: Elaboracion Propia.
Como podemos ver en la actualidad se observa una ausencia de una gestion

de calidad que permita asegurar una mayor competitividad, gestion
administrativa y técnica que contribuya a poder brindar una mayor
satisfaccion al cliente a travées de la mejora de sus procesos Yy

procedimientos.

4.1.2.5 Diagnostico de Cliente
El diagnéstico de anterior de acuerdo a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 se complementara con el diagndstico inicial de
satisfaccion al cliente el cual se basara en 2 encuestas tanto para el
personal del area de servicios (cliente interno) como para el cliente
externo cuya encuesta esta basada en un formato de encuesta de la
linea Caterpillar.

4.1.2.5.1 Diagnéstico de Satisfaccion al cliente Externo
La primera encuesta que denominaremos encuesta de clientes
externos y esta basada en la encuesta de CATERPILLAR se aplicé
a los clientes externos y se tuvo en cuenta para un diagnéstico inicial
de satisfaccion al cliente externo, que luego se contrastard con la
encuesta de satisfaccion al cliente después de la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad.
Dicha encuesta se basa en 12 preguntas dentro de las cuales se
busca conocer el grado de satisfaccion al cliente antes de la

implementacion del SGC. Dentro de las preguntas se busca ver el
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grado de satisfaccion al cliente y las causas de reclamos en cuanto
a la comunicacion/informacién y coordinacion, Equipo (calidad del
producto, configuracién, disponibilidad) Procesos de Equipo (Entrega
fisica y técnica, facturacion), Procesos de Repuesto (atencion de
ordenes, tiempos de entrega, facturacion) y Servicio técnico.

Figura 61: Satisfaccion del cliente (% de reclamos) cerrados Julio — Setiembre
2014 empresa Unimag Sucursal Cajamarca.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

SATISFACCION DEL CLIENTE JUL-SET 2014
(% De reclamos)

COMUNICACION/ EQUIPO (Calidad PROCESOS DE PROCESOS DE  SERVICIO TECNICO
INFORMACION / del producto, EQUIPO (Entrega REPUESTOS
COORDINACION configuracion, fisica y técnica, (Atencion de
disponibilidad) facturacion) ordenes, tiempos
de entrega,

facturacion)

Fuente: Elaboracién Propia.

4.1.2.5.2 Diagnéstico de cliente Interno — Conocimiento en cuanto
a Calidad y Gestion de la empresa antes de la

implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

La segunda encuesta que denominaremos encuesta de clientes
internos se aplicé a todos los colaboradores del area de servicios.

ANEXO B: Encuesta a cliente Interno.

Se tuvo en cuenta para un diagnoéstico inicial de la situacion de la
empresa en aspectos de gestiébn de calidad para luego hacer un
contraste con la situacion final luego de haber implementado el Sistema

de Gestion de la Calidad en la empresa.
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En la encuesta se encuentran 11 preguntas en las cuales los
colaboradores pueden elegir los campos de: Malo, regular, bueno, muy
bueno, excelente, dentro de las cuales se busca ver el grado de
conocimiento que maneja el personal en cuanto a los temas
relacionados con la calidad de servicios, si conocen los procesos dentro
de los cuales estan involucrados, si existen procesos adecuados,
ambiente de trabajo, asi mismo si el colaborador conoce sus funciones

y responsabilidades, etc.

Las 11 preguntas son:

1. ¢Tiene una nocién de lo que significa el término calidad y como

puede servir para mejorar la gestién de su empresa?

Figura 62: Pregunta 1 - Diagnéstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta l

H Malo
M Regular
W Bueno

Muy
Bueno

Fuente: Elaboracion Propia

Como podemos observar, el 52% de la poblaciéon no tiene claro el
concepto de calidad y el objetivo de esta en la empresa, mientras que
el 21% conoce su significado y el 23% tiene claro el concepto y su

importancia en la empresa.
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2. ¢Como calificaria el grado de calidad de los servicios y la atencion

al cliente de la Sucursal Cajamarca?

Figura 63: Pregunta 2 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 2

H Malo

 Regular

m Bueno
Muy

Bueno
M Exclente

Fuente: Elaboracién Propia.
El 49% de los empleados consideran que en Cajamarca la calidad de
servicio y la atencion al cliente que presenta la empresa es regular,

mientras que solo el 1% considera que es excelente.
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3. Califique el grado de Compromiso de la gerencia con la calidad del

servicio de la organizacién

Figura 64: Pregunta 3 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 3

H Malo

M Regular

W Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracion Propia.

El 52% de la poblacién no tiene claro si la gerencia se encuentra
comprometida con la calidad de servicio que debe prestar la

organizacion, mientras que el 1% considera que es excelente.
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4. ¢Cudl es su grado de compromiso con la calidad del servicio del cual

usted es parte?

Figura 65: Pregunta 4 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 4

m Malo

H Regular

W Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracién Propia.

El 46% de los colaboradores de la empresa le es indiferente el

compromiso con la calidad del servicio del cual es parte.
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5. ¢Considera apropiados los procesos y procedimientos dentro de la

Unimag Sucursal Cajamarca?

Figura 66: Pregunta 5 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 5

u Malo

M Regular

B Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracion Propia.
El 50% de los trabajadores de la empresa no conoce los procesos y

procedimientos, no tiene claros los procedimientos debido a que no

se encuentran bien definidos.
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6. ¢Como calificaria su lugar de trabajo para la tarea asignada

(infraestructura)?

Figura 67: Pregunta 6 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 6

® Malo

M Regular

m Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracion Propia.

ElI 50% de la poblacion considera que la infraestructura de la empresa

no cuenta con las condiciones necesarias para realizar un trabajo

adecuado.
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7. Diga usted como considera el clima organizacional dentro de su

organizacion

Figura 68: Pregunta 7 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 7

H Malo

M Regular

m Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracion Propia.
La mayoria de los empleados 58%, consideran que no cuentan con

un adecuado clima organizacional.
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8. ¢Existen acciones a tomar frente a las no conformidades, quejas y

reclamos del cliente? ¢ Coémo Unimaqg Sucursal Cajamarca gestiona

el levantamiento de las mismas?

Figura 69: Pregunta 8 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 8

H Malo

M Regular

W Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracion Propia.

El 57% de la poblacién, considera que la empresa no cuenta con

acciones a tomar frente a los reclamos de los clientes
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9. ¢Conoce usted su proceso de trabajo?

Figura 70: Pregunta 9 - Diagndéstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca

Pregunta 9

® Malo

H Regular

W Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracion Propia.

El 53% de los empleados considera que conoce en forma regular su

proceso de trabajo.
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10. ¢ Conoce Usted sus funciones, roles y responsabilidades? ¢ Tiene

Usted su Perfil de puesto claramente definido?

Figura 71: Pregunta 10 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 10

H Malo

m Regular

m Bueno
Muy Bueno

H Exclente

Fuente: Elaboracién Propia.

El 44% de los empleados no tiene claro su perfil de puesto por lo

tanto no tiene claro las funciones, roles y responsabilidades de su

puesto de trabajo.
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11. ¢ Usted estaria dispuesto a comprometerse con los objetivos de

calidad de la empresa, mejorar su sistema de Gestion de Calidad?

Figura 72: Pregunta 11 - Diagndstico inicial general de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

Pregunta 11

H Malo
M Regular
Bueno
Muy Bueno

M Exclente

Fuente: Elaboracion Propia.

El 31% de la poblacion no tiene disposiciobn a comprometerse con
los objetivos de calidad de la empresa.

En base a este analisis de diagndsticos: de los requisitos exigidos por la
Norma ISO 9001:2008, el diagnéstico del cliente externo y el diagndstico del
cliente interno, se ha decidido implementar el sistema de gestion de la
calidad para la empresa Unimaq S.A — Sucursal Cajamarca, para asi poder
mitigar las falencias del sistema actual de gestion, brindar una adecuada

satisfaccion al cliente y por ende mejorar la rentabilidad.
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Tabla 9: Consolidado de los indicadores del diagndstico del sistema de gestion de
la calidad de acuerdo a la norma ISO 9001:2008 e indicadores de satisfaccién del

cliente de la empresa Unimag S.A - Sucursal Cajamarca.

Consolidado de diagndstico del % %
sistema de gestion de la calidad de cumplimiento promedio antes
acuerdo alanorma ISO 9001:2008 antes
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 10%

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 29%
Requisitos GESTION DE LOS RECURSOS 96% 40%
de la norma .
ISO REALIZACION DEL PRODUCTO 37%
9001:2008 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 30%
Personas satisfechas con la atencion que 50%

reciben(comunicacion, informacién,
coordinacion)

Clientes satisfechos con la calidad del 50%
producto/EQUIPO(configuracion,
disponibilidad)
Satlsfa_lcmon Clientes satisfechos con tiempos de 20%
del cliente Entrega Fisica y Técnica (Procesos de 38%
(externo) Equipo)

Clientes satisfechos con tiempos de 50%
Entrega Fisica y Técnica (Procesos de
Repuesto)

Clientes satisfechos con el servicio 20%
Técnico Post venta

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.2.6 GENERACION DE LOS DOCUMENTOS DEL SGC
Elaboracién del manual del sistema de gestién de la calidad de acuerdo a
la Norma ISO 9001:2008:

1. GENERALIDADES

1.1. Alcance

1.2. Términos y definiciones

2.  ORGANIZACION

2.1. Antecedentes

2.2. Organigrama funcional

3.  FILOSOFIA ORGANIZACIONAL
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3.1. Mision y vision
3.2. Politica de gestion integrada
3.3. Objetivos de la calidad
3.4. Mapa de procesos
4.  SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1. Requisitos generales
4.2. Requisitos de la documentacion
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. Compromiso de la direccion
5.2. Enfoque al cliente
5.3. Politica de gestion integrada
5.4. Planificacion
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.6. Revision por la direccién
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de recursos
6.2. Recursos humanos
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1. Planificacién de la realizacion del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.3. Disefio y desarrollo
7.4. Compras
7.5. Produccion y prestacion del servicio
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medicién
8.3. Control del producto no conforme
8.4. Analisis de datos
8.5. Mejora
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De acuerdo a la norma ISO 9001:2008 todos y cada uno de los puntos que exige
fueron adecuados mediante la elaboracion de los entregables de: Fichas de
procesos, procesos, procedimientos, instructivos de acuerdo a la empresa en sus
diferentes procesos: Proceso Comercial, Proceso Administracion Ventas, Proceso
Pre Entrega, Proceso de Despacho, Proceso Entrega Técnica, Proceso
Administracion de herramientas, asi mismo procedimientos complementarios
importantes. De igual manera, se elabora el procedimiento para el control de
documentos y registros donde se Definen los pasos a seguir para la elaboracion,
revision, codificacion, aprobacién, actualizacion y distribucion de los documentos de
UNIMAQ y se aplica a los documentos del Sistema de Gestion de Calidad de
UNIMAQ), sean de origen interno o externo.

De acuerdo a este procedimiento de control de documentos y registros se elaboran
el manual de calidad, manual de organizacion y funciones, organigrama, tabla de
Responsabilidades para el control de los medios de comunicacion, Plan de calidad,
Fichas de Procesos, procedimientos, instructivos y listas maestras

Como esta descrito en el procedimiento de control de documentos y registros una
vez revisados aprobados y autorizados se procedid a la integracion e
implementacién de dichos documentos que formarian parte del sistema de gestién

de calidad.

a. Clasificacion del Proceso:

La clasificacion se realiza de acuerdo a
tipo de  proceso:

Procesos Estratégicos
Procesos Operativos
Procesos de Recursos
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b. Revisidn, Aprobacién y Codificacion

Siglas del Aprobador:

GEN: Gerencia General

GAC: Gerencia Central de Administracién y Control de Gestién
GMC: Gerencia Central de Marketing y Comercializacion
GAD: Gerencia de Administracion

v

GAL: Gerencia de Alquileres

GCG: Gerencia Construccién General

GCL: Gerencia Construccion Liviana

GEIl: Gerencia Energia e Industria

GPV: Gerencia de Post Venta

GSU: Gerencia de Sucursales

SGA: Sub Gerencia de Agricola

SGC: Sub Gerencia de Créditos y Cobranzas
SGR: Sub Gerencia de Repuestos

SGP: Sub Gerencia de Recursos Humanos

Siglas del Revisor (&reas):

ADM: Administracién

ADS: Administracion Servicios
ADV: Administracion Ventas
AGR: Agricola

ALM: Almacén

ALQ: Alquileres

ALS: Almacén Servicios

CLI: Construccién Liviana

v

CGE:: Construccién General
CNC: Compras No Comerciales
CON: Contabilidad

CYC: Créditos y Cobranzas

DTE: Desarrollo Técnico

EEI: Energia e Industria

IMP: Importaciones

LOG: Logistica

MKT: Marketing

PET: Pre Entrega y Entrega Técnica
PMC: Procesos y Mejora Continua
PER: Personal (Recursos Humanos)
REP: Repuestos

SCA: Servicios CAT

SAG: Servicios Agricola

SAL: Servicios Aliados

SFL: Servicios Flota

SIS: Sistemas

SOT: Soporte Técnico

STA: Servicios Taller

TES: Tesoreria

Tipo de Documento:

. DD: Documentos Direccién

. MF: Manual de Funciones
|-

OR: Organigrama

MQ: Manual de Calidad

FP: Ficha de Proceso

PR: Procedimiento

NR: Normas

PQ: Plan de Calidad

IT: Instructivo

PG: Programa

ET: Especificaciones Técnicas
FR: Formatos

v

ABC - DEF - PR - 00

Prelativo Simple
Correlativo de 3 digitos desde 001 hasta 999
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c. Validacién de la Documentacion: Se validardn con las firmas de los
responsables en el final de la pagina de la ultima hoja del documento original,
con la siguiente matriz:

4.2 DISENO DE LA PROPUESTA DE MEJORA
4.2.1 Sistema de Gestiéon de la Calidad

Para el caso expuesto se realiza la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 con la
finalidad de aplicarla como herramienta de mejora continua en el area
de Servicios que permite llevar un mejor control y seguimiento de los
diferentes procesos que se encuentran dentro de dicha area por parte
de la Gerencia General de la empresa, evitando asi pérdida de tiempo
en reprocesos, clientes insatisfechos, mala imagen de la empresa y
mejorando la rentabilidad de la empresa.

El sistema de gestion de la calidad para Unimag Sucursal Cajamarca

se encuentra reflejado en 5 partes que son las siguientes:

4.2.2 Parte 1. Politicay objetivos

La Gerencia General de UNIMAQ, a fin de establecer su compromiso
por satisfacer los requisitos y mejorar continuamente la eficacia del SGC

tiene establecida la siguiente Politica Integrada de Gestion y objetivos:

Como empresa dedicada a la venta de bienes de capital y servicios, la
Alta Direccion de UNIMAQ S.A., orientada por su cultura corporativa y
consciente de la necesidad de brindar productos y servicios de calidad,
asegurar el bienestar de sus trabajadores y proteger el medio ambiente,
asume el compromiso de mantenerse a la vanguardia en la
implementaciéon de mejoras continuas en sus operaciones por lo que se

compromete a:

e Fomentar y garantizar que todas sus operaciones se realicen
aplicando los mas altos estdndares de Calidad, Seguridad,

Higiene, Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

Llique Gallardo, G

149



UNIVERSIDAD

N

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -
SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN LA

PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

Mantener y mejorar la calidad de nuestros productos y servicios,
la salud individual y colectiva de los trabajadores en sus areas

de trabajo.

Respetar y cumplir las leyes, normas y regulaciones aplicables,
nacionales e internacionales, y estandares de las compafiias
mineras y empresas clientes, relativas a la Calidad, Seguridad,
Higiene, Salud Ocupacional y Medio Ambiente. Los estandares
fijados por la legislacion seran considerados como niveles

minimos de desempefio.

Establecer objetivos y metas en todos los procesos que
conlleven a la mejora continua en los aspectos de Calidad,
Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional y Medio Ambiente,
desarrollando sistemas seguros de trabajo para todos los
integrantes de la organizacidn y una cultura de prevencién de

riesgos ocupacionales y contaminacion ambiental.

Sensibilizar, capacitar y entrenar a todo el personal propio y
contratado para la aplicacion correcta de los mas altos
estandares de Calidad, Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional

y Medio Ambiente en todas nuestras operaciones.

Extender la exigencia del cumplimiento de las normas de
Calidad, Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional y Medio

Ambiente a los proveedores y contratistas.

Establecer procedimientos que permitan revisar regularmente el
impacto de nuestras operaciones en los aspectos de Calidad,
Seguridad, Higiene, Salud Ocupacional y Medio Ambiente,

permitiendo desarrollar acciones preventivas y correctivas
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enfocadas a la Calidad, la proteccion del Medio Ambiente,
Seguridad y Salud de nuestros trabajadores y de las personas
gue presten servicios para UNIMAQ S.A.

e Fomentar y promover activamente que todos los gerentes,
funcionarios y trabajadores asuman la debida responsabilidad en

la observancia de la presente politica.

Oscar Rubio Rodriguez
Gerente General

Lima, 01 de julio del 2011
Rev.01

4.2.3 Parte 2. Manual de calidad, mapa de procesos, fichas de procesos,

procedimientos y registros

Manual de calidad.

Se presenta el manual de calidad de acuerdo a los requisitos exigidos por
la Norma ISO 9001:2008, para esto se enuncia todo el contenido
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Tabla 10: INDICE MANUAL DE CALIDAD NORMA 1SO 9001:2008.

Caratula

Tabla de Contenido
Introduccién
Seccién 1: Alcance

1.1 Generalidades
1.2 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad
1.3 Exclusiones
Seccion 2: Presentacion de Unimaq S.A
2.1 Resefia Historia
2.2 Mision
2.1 Vision
2.2 Valores
Seccion 3: Términos y Definiciones
3.1 Términos
3.2 Definiciones
3.3 Abreviaturas

3.4 Normas y Documentos de Area
Seccidn 4: Sistema de Gestién de Calidad

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de Gestion de la Calidad
4.2.3 Control de los Documentos
4.2.4 Control de los Registros

Seccién 5: Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccién

5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica de Calidad

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad
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5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
5.5.2 Representante de la Direccion
5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 Revision por la Direccién

5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacién para la revision
5.6.3 Resultados de la revision

Seccién 6: Gestion de Recursos

6.1 Provision de Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo

7.1
7.2

7.3
7.4

7.5

Seccidén 7: Realizaciéon del Servicio

Planificacion de la realizacion del Servicio

Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
7.2.3 Comunicacion con el Cliente

Disefio y Desarrollo

Compras

7.4.1 Control de Compras

7.4.2 Informacién de las Compras

7.4.3 Verificacion de los productos (o servicios) adquiridos
Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacién de procesos

7.5.3 ldentificacion y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del Cliente

7.5.5 Preservacion del producto

Llique Gallardo, G

153




“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA

DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA

ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A
UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN LA
PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

N

7.6 Control de los Equipos de Medicién y Seguimiento
Seccion 8: Medicion, Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades

8.2 Medicion y Seguimiento
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Medicioén y Seguimiento de los Procesos
8.2.4 Medicion y Seguimiento del Servicio

8.3 Control del Servicios No Conformes

8.4 Andlisis de Datos

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 Acciones Correctivas
8.5.3 Acciones Preventivas

Fuente: 1ISO 9001:2008.

Manual de calidad.

En el Manual de Calidad, en el cual se describe la estructura del Sistema de
Gestion de Calidad de procesos identificados que responde a los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2008 y donde se especifica la mision, vision,
politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha
politica. ANEXO C: MANUAL DE CALIDAD.

Mapa de Procesos.

Mapa de Procesos, el cual representa graficamente todos los procesos que

existen en la empresay su interaccion entre ellos.

Ficha de Proceso
La cual contiene la descripcidn de los procesos llevados a cabo dentro del SGC.
Cada ficha de proceso tiene un objetivo claro del proceso, alcance, propietario,

referencia documentaria, asi mismo establecen el parametro de control para
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realizacion del seguimiento, medicion y analisis de proceso asi como su
responsable y frecuencia, que servird para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua del mismo. ANEXO D: FICHA DE PROCESO PRE
ENTREGA.

Procedimientos e Instructivos

Estos aseguran de que todas las operaciones se efectian de igual manera con
independencia de quién las realice y tienen asociados formatos de control. Para
su elaboracion como se menciond se tendra en cuenta el procedimiento de

control de documentos Yy registros.

Documentos Externos

Documentos Externos, los cuales hacen referencia a reglamentos, normativas,
certificados, constancias, y todos los pertinentes para el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad, dentro de los cuales se encuentra la norma ISO
9001:2008 los cuales también estaran controlados de acuerdo al procedimiento
de control de documentos y registros. ANEXO E: Procedimiento control de

documentos y registros.

En dicho manual define el alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
de Unimaq S.A - Sucursal Cajamarca, a través de la identificacion,
descripcion e interacciébn de todos los procesos, basado en los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2008.

4.2.4 Parte 3. Manual de Organizacion y funciones

Manual de Organizacion y Funciones, el cual especifica la autoridad,
comunicacion, formacién, responsabilidades y funciones que debe desarrollar el
personal en sus diferentes cargos y puestos de trabajo con la finalidad de
consolidar los objetivos de la empresa. De acuerdo a los problemas encontrados
se desarroll6 el Manual de Organizacién y Funciones para el Area de Servicios

de Unimaq - Sucursal Cajamarca alineado a la politica de integrada de calidad,
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objetivos, vision, misién, y los procesos de la empresa. ANEXO F: Manual de

Organizacién y Funciones

4.2.5

Parte 4. Requisito del Cliente Interno y Externo

De acuerdo a lo establecido en la norma es muy importante conocer los
requisitos del cliente, por eso se ha visto conveniente conocer e
identificar los requisitos de los clientes de la empresa Unimaq S.A, y de

esta manera poder elevar su nivel de satisfaccion.

Requisitos del cliente externo.

La siguiente informacién fue proporcionada a través de la Sub Gerencia

Regional Norte

Unimag S.A debe garantizar que sus vendedores deben ser
profesionales capacitados en ventas y tener conocimiento de los
productos que comercializa UNIMAQ S.A para poder brindar una
informacion 6ptima de los productos que se comercializan asi mismo
debe poder realizar una coordinacién adecuada con los clientes.

Unimaqg debe estar en la capacidad de cumplir con los requisitos del
cliente, asi como la disponibilidad de producto cuando estos lo

requieran.

Unimag S.A debe garantizar que su personal técnico debe estar
entrenado y capacitado para poder ofrecer un servicio técnico de primer
nivel, asi mismo se debe contar con un programa de capacitacion anual

para el personal.
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4. Es requisito indispensable que los instructores técnicos deben estar

acreditados y entrenados, asi mismo deben contar con las habilidades y

experiencia requerida para el desempefio de su labor.

Requisitos del cliente interno.
Los clientes internos son representados por cada area de la empresa y
sus requisitos se encuentran reflejados en la Tabla de requisitos del

cliente interno

Tabla 11: Requisitos del cliente interno.

CLIENTE
INTERNOS

REQUERIMIENTOS

Sub Gerencia
Regional Norte

e Asesoramiento Legal

e Tabla de Responsabilidades para el Control de los Medios de
Comunicacion

Comercial

e Estandarizacién de Procesos

e Capacitaciones sobre la Norma 1SO 9001:2008

Administracion

e Asesoramiento tributario

¢ Estandarizacion de los procesos

ventas ¢ Capacitaciones sobre la Norma 1SO 9001:2008
e Curso y capacitaciones sobre software SAP CRM
e Asesoramiento tributario
Créditos y e Economato (Materiales de escritorio, papel bond, lapiceros,
Cobranzas etc.).

¢ Capacitaciones sobre la Norma 1SO 9001:2008

e Capacitaciones sobre software Spring

Operaciones

e Estandarizacion de los procesos

e Capacitacion sobre SGC y la norma ISO 9001:2008

e Cursos y capacitaciones sobre software, Spgring, DBS y SAP
CRM
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CLIENTE REQUERIMIENTOS
INTERNOS

e Manual de calidad
Servicios ¢ Manual de organizacion y funciones
¢ Capacitaciones y entrenamiento acerca del sistema de Gestion
de la Calidad
e Capacitacion acerca de la horma ISO 9001:2008
e Capacitaciones y concientizacion a través de charlas acerca de
la importancia en la calidad.

e Cursos y capacitaciones sobre software Spgring y DBS

e Economato (Accesorios de oficina, papel, archivadores,

Secretaria lapiceros, etc.)

¢ Capacitacion sobre la norma ISO 9001:2008

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12: Resumen de soluciones de mejora para todo el SGC a implementar.

Categoria

Causas

Solucién

Sistema de gestion de
la calidad

No se han identificado los procesos, asi mismo no se
ha determinado la interaccion entre ellos

Manual de calidad (mapa de procesos),Plan de Calidad, Fichas de Proceso

No se han implementado acciones para mejorar
continuamente

Implementar el sistema de gestion de la calidad

No existe un procedimiento de control de documentos
y registros

Procedimiento de control de documentos y registros

Responsabilidad de la
direccion

No se llevan a cabo las revisiones de la politica y los
objetivos

Difusiéon de la politica de calidad

No se llevan a cabo las revisiones de la politica y los
objetivos

Procedimiento revision del sistema de gestién por la direccién

Requisitos
de lanorma
ISO
9001:2008

Gestion de los
Recursos

No Existe un Manual de Organizacién y funciones
donde estén definidos los perfiles de puesto de forma
clara y concreta (funciones, autoridad, comunicacion,
habilidades, formacién)

Manual de Organizacién y Funciones

No existen procedimientos donde se detallen la
capacitacion y del personal administrativo y personal
técnico

Procedimientos de capacitacién de personal administrativo y técnico

Realizacion del
Producto

No hay una planificacién para la realizacion del
servicio o producto que brinda, no se cuenta con los
pasos a seguir para el desarrollo de sus procesos
operativos

Plan de Calidad

Medicion, Analisis y
Mejora

No existe un programa de auditorias, establecido en
funcion de criterios definidos teniendo en cuenta el
estado e importancia de los procesos y las areas a
auditar, al igual que los resultados de auditorias
previas

Procedimiento de gestién de auditorias internas

No existe un procedimiento documentado para el
control de producto no conforme

Procedimiento control de producto no conforme

No existe procedimiento documentado para las
acciones preventivas y correctivas

Procedimiento acciones preventivas y correctivas

Cliente Satisfaccion del cliente

No he han determinado los requisitos del cliente

identificar los requisitos del cliente de recursos, capacitaciones y otras necesidades

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.6 Parte 5. Plan de implementacion

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad se ha disefiado
un plan estratégico de desarrollo e implementacion del SGC vy el alcance de
todos los procesos de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008 para la unidad
comercial Sucursal Cajamarca — area de Servicios dicho plan consiste en una
serie de actividades organizadas cronolégicamente para un periodo de tiempo
definido de 19 semanas. Dicho plan estratégico de implementacién se
presentara tanto en Ms — Excel para un mejor entendimiento. ANEXO G: PLAN
ESTRATEGICO DE IMPLEMENTACION.

A continuacién se muestra el plan estratégico de implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad en la unidad comercial Cajamarca, el cual luego se describir4 a detalle.

Llique Gallardo, G 160



Y
wp
| .4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -
SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE”

Figura 73: Plan Estratégico de implementacion del SGC — Unimaqg S.A Sucursal Cajamarca.
PLAN ESTRATEGICO DE IMPLEMENTACION SGC - UNIMAQ SUCURSAL CAJAMARCA

ACTIVIDADES INTERESADOS CRONOGRAMA DE EJECUCION
_ = 2013 2014
5 2 | g 3 2
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O b x|<hh| -0 [SNe] O S = =1 =1 =4 K20 Kell = =0 I i D = I 0 0 = K Kell I )
Preparaciéon y Disefio A A C R X |x |x |x
1.1 Definir el alcance del SGC
1 12 Diagndsticos A A C R
1.2.1 De acuerdo a Norma ISO 9001:2008
1.2.2 Cliente externo
1.2.3 Conocimiento y Gestién Interna
2 Presentacién del proyecto A P P X
3 Planificacion A A C R X |x |x
4 Sensibilizacién y Capacitacion - ISO 9001:2008 A P A P P C R X X X xx|x |x [xx X |x |x
Implementacién del SGC A A P P C, R R X |x |x X |x [x |x |x |x |x |x X
5.1 Generacién de los documentos P P C,R R
5.2.1 Mapeo y Validaciéon de procesos
5.2.2 Procesos Estratégicos
5.2.3 Procesos Operativos
5.2.4 Procesos de recursos
5 5.2 Establecer interaccién de procesos P P C,R R
5.2.1 Proceso Comercial
5.2.2 Proceso Adm. Ventas
5.2.3 Proceso Pre Entrega
5.2.4 Proceso Despacho
5.2.5 Proceso Entrega Técnica
5.2.6 Proceso Post Venta
5.2.7 Proceso Adm. Herramientas e Instrumentos certificables
5.3 Difusion A A C,R R
5.4 Seguimiento, apoyo y absoluciéon de dudas C,R R
6 Verificacién y validacion A P P P P C,R R x [x |x X
7 Mejora continua A P P P P C,R R X |x [x |x
Certificacion A I P P P P,C,R P,C,R X |X
8 2.1 Auditoria Pre Certificacion
22 Auditoria de Certificacion
R = Responsable Responsable de la elaboracién del entregable
P = Participa Participa en la elaboracién del entregable
C = Control de Calidad Responsable del control de calidad del entregable
A = Autoriza Autoriza la entrega o salida del entregable al cliente
F = Firma Firma requerida para el entregable
., .
Fuente: Elaboracion Propia.
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4.2.3. Desarrollo del plan Estratégico de implementacion

4.2.3.1.

Preparacion y Disefio

Para implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa se tiene
definido por la politica y objetivos de calidad, alcance del sistema y analisis
de los procesos.

En primera instancia, se ha definido que el alcance del Sistema de Gestién
de Calidad abarcar los procesos desarrollados por la empresa para venta
de la linea de productos Caterpillar. Estos procesos comprenden desde la
venta del producto hasta su entrega técnica y post venta.

En este marco se ha establecido la politica de calidad de la empresa y los
objetivos que se desprenden de dicha politica declarados en el disefio del
manual de calidad.

De igual manera, se han identificado los principales de procesos, sus
responsables para su consecucion, y su interaccion a través del mapa de
procesos, que se muestra en el manual de calidad. ANEXO C: MANUAL
DE CALIDAD.

Queda a cargo de la empresa designar a los responsables del mapeo,
validaciéon de procesos, elaboracion, levantamiento de informacion, etc,

referente a los procesos incluidos en el alcance del SGC.

Se ha desarrollado en ms — excel toda la documentacién — entregables
necesarios para el sistema de gestién de calidad de acuerdo a lo exigido
por la Norma ISO 9001:2008 en todos sus puntos, donde se exponen las
fichas de proceso, los procedimientos, instructivos y documentacion en
general a ser creados por la empresa. Anexo A: Diagndstico de la situacion

después de la implementacion con respecto a la Norma 1SO 9001:2008

Finalmente, se harealizado el diagnéstico tanto en cuanto a los requisitos
exigidos por la Norma, diagnéstico del cliente externo y diagndstico del
grado de conocimiento que se tiene en cuanto a conocimientos respecto a
la calidad por parte de los colaboradores de la empresa, en el que se
muestra el escenario actual en el cual se encuentra la empresa antes de

la implementacién para el desarrollo de estrategias en la resolucion de
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deficiencias y para el cumplimiento de todos los requerimientos de la
norma ISO 9001.

Cabe resaltar que para llevar a cabo la implementacion del sistema es
necesario asegurarse que la Direccidén esté comprometida con el proyecto

de calidad y esté dispuesta a tomar parte activa en el proyecto.

4.2.3.2. Presentacion del Proyecto

Con el consentimiento del Gerente General, el coordinador de la calidad es

el encargado de presentar y sustentar el proyecto a la Direccién para lograr

su aprobacion. Asi mismo, durante esta presentacion se toma nota de las

observaciones, comentarios y sugerencias que puedan surgir.

Se realizé una exposicion sobre la situacién actual de gestion en la Sucursal

Cajamarca en base a los 3 diagnésticos realizados anteriormente y de cémo

su sistema de gestién vigente no esta alineado ni a la politica de calidad ni

a los objetivos, asi como tampoco estan alineados los perfiles de puesto del

personal, asi mismo de cdmo esta éste sistema apoyado mas rentabilidad

de los proyectos y no en la satisfaccion del cliente.

Los principales objetivos en esta etapa son:

v' Presentar y sustentar los conceptos referentes al Sistema de Gestion
de Calidad para su aprobacion.

v" Presentar a la organizacion el equipo que trabajara en la definicion e
implementacion del SGC.

v' Motivar al personal para lograr su maxima colaboracion con el
proyecto.

v Definir los canales de comunicacién para aportacion de sugerencias:
correo electrénico, buzén de sugerencias, reuniones semanales,

entre otros.

4.2.3.3. Planificacidon

4.2.3.3.1. Desarrollar el plan y cronograma del proyecto

Se determina el cronograma de actividades necesarias para el desarrollo e

implementacion del proyecto se desarrollan los métodos, tareas, tiempos,

responsabilidades, funciones y estdndares requeridos en el SGC.
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En esta etapa se determina el presupuesto, los recursos fisicos, humanos,
informacioén incluyendo los costos necesarios para la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad.

Se gestionan los riesgos, se toman en consideracién los riesgos que

imposibilitarian implementar el SGC.

Se gestionara el plan estratégico para la implementacion del proyecto que
determina las actividades a seguir, su secuencia, tiempos, autorizaciones,
responsables el cual serd revisado por la Direccion y aprobado por el
Gerente General.

El Gerente General con la colaboracién del coordinador de la calidad debe
identificar al personal involucrado y responsable del mantenimiento del
SGC, y seleccionaré los auditores internos que seran luego capacitados
para realizar las auditorias correspondientes. Asi mismo, se designaran las
responsabilidades y funciones que recaen sobre cada miembro del Equipo

de Calidad antes, durante y después de la implementacion del SGC

Sensibilizacion y Capacitacion

Para poder tener mas claros los beneficios de la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, se realiza la concientizacion y capacitacion
de todos los miembros de la organizacién en los temas basicos referentes
a calidad y al SGC, asi mismo en cuanto a la Norma ISO 9001: 2008
Esta tarea es impulsada por el Gerente General, designando a cargo al
coordinador de la calidad.

Los temas abordados seran referentes a la ejecucion del trabajo, la
resistencia al cambio, la necesidad de implementacion del SGC, y
sistemas de trabajo que ayudaran a realizar las tareas con mayor

eficiencia.
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Implementacion del SG.

Generacion de los documentos

El equipo de calidad conjuntamente con los trabajadores del area de
servicios y las areas involucradas deberan desarrollar toda la
documentacién (mapeo y validacién de procesos) que soporta al SGC, bajo

la supervision y apoyo del coordinador de la calidad.

Dentro de esta documentacion se encuentra: manual de calidad del Sistema
de gestion de calidad, manual de organizacion y funciones, Fichas de

procesos, procedimientos e instructivos.

Difusion

Luego de haber desarrollado toda la documentacion referente al Sistema de
Gestion de Calidad, el Equipo de Calidad con previa autorizacion del
coordinador de la calidad distribuird dicha documentacion al personal del
area de servicios y de las areas involucradas para su mantenimiento y

puesta en practica.

El inicio de la implementacion del SGC es comunicada por el Gerente
General a través del coordinador de la calidad y el Equipo de Calidad
resaltando su importancia, comunicando su alcance y metodologia de

desarrollo al personal de la empresa involucrado.

Seguimiento, apoyo y absoluciéon de dudas

El Equipo de Calidad realizara el seguimiento al area de servicios y las areas
involucradas de la organizacion por medio de visitas de apoyo,
capacitaciones adicionales, atencion personalizada y continua asi mismo
absolucion a todas las inquietudes y dudas del personal de la organizacion.
También se encargara de asesorar al personal en sus funciones, facilitando
los recursos y herramientas necesarias.

Es responsabilidad del coordinador de la calidad comunicar los avances del

proyecto y desarrollo de dicha implementacion a la Direccién, Gerente

General, Sub Gerente Regional, y al Equipo de Calidad.
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4.2.3.6. Verificacion y Validaciéon

4.2.3.7.

Se establecen los mecanismos de seguimiento, medicién y analisis
necesarios para asegurarse de la eficiencia y evaluar el grado de
implementacién del Sistema de gestién de Calidad.

Para la planificacion de las auditorias, la organizacion elabora un Plan
Anual de Auditorias Internas. Las auditorias son planificadas en funcién al
estado e importancia de las actividades y areas y a los resultados de

auditorias internas previas.

Los criterios para la ejecucion de las auditorias, su frecuencia y la
metodologia aplicada, a fin de asegurar la imparcialidad de las mismas, se
describe en el procedimiento de Gestion de Auditorias Internas.

De acuerdo a la evaluacion del sistema mediante dichas auditorias, se
determinaran las no conformidades y oportunidades de mejora a la
eficiencia del SGC para luego proceder con la subsanacion de las mismas
a partir de acciones correctivas y preventivas.

El Equipo de Calidad realizara la recopilacion y analisis de datos referentes
al cumplimiento y desempefio del Sistema de gestién de la calidad junto
con los indicadores de los procesos, y la satisfaccion del cliente para ser

presentados a la Direccion.

Mejora Continua

Se gestionan los procesos necesarios para mejorar continuamente el SGC
a través de la utilizacion de la politica de la calidad, los objetivos, los
resultados de las auditorias (internas y externas), analisis de datos,
acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion. El
coordinador de la calidad con el apoyo del Equipo de Calidad, identificaran
e implementaran las acciones correctivas, acciones preventivas y
oportunidades de mejora al sistema, estas acciones de mejora son

registradas en los documentos originados de cada actividad.
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4.2.3.8. Certificacion

4.2.3.8.1.

4.2.3.8.2.

Auditoria Pre Certificacion

En el momento en el que el sistema de gestién de la calidad esté en
funcionamiento y no se presente mayores inconvenientes en las auditorias
internas, se puede optar por la certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad mediante una empresa certificadora competente y reconocida.

Se debe realizar entonces la auditoria de pre-certificacion, el organismo
certificador seleccionado procede a realizar la evaluacion del SGC
implementado en la empresa, con los resultados obtenidos de la auditoria
de pre-certificacion, el coordinador de la calidad y el Equipo de Calidad
procederan a registrar y corregir las no conformidades levantadas, el
informe de las no conformidades identificadas, seguimiento de las
acciones correctivas/preventivas implementadas, y las mejoras del

sistema, sera presentado a la Direccion.

Auditoria de Certificacion
Finalmente, una vez revisado y aprobado el informe con las rectificaciones
hechas en el sistema, la Direccidén autorizard la ejecucién de la auditoria de

certificacion del SGC por el organismo certificador.
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CAPITULO 5. MATERIAL Y METODOS

5.1. Tipo de disefio de investigacion.

Experimental:
Cuasi experimental.

Dada la naturaleza de la hipétesis, en la cual queremos demostrar la relacion de
causa — efecto entre las variables, donde la variable Independiente no puede ser
manipulada y no existe grupo de control; se observa que la investigacién adopta un
caso en su forma de PRE EXPERIMENTO, aplicando el Disefno: “Pre prueba — Pos

prueba con un solo grupo”, el cual es diagramado tal como sigue:

N

G: A X B2

G: Grupo testigo: Jefes de area Sucursal Cajamarca

A.: Observacion pre-prueba: observacion de manera directa como el cliente
externo es el que se encuentra afectado por una atencién no adecuada del
cliente interno, la manera como se presenta es fallas en los procesos actuales
de servicio al cliente.

B.: Observacion post-prueba: Satisfaccion del cliente externo con los

procesos mapeados e implementados

X: Estimulo: Norma ISO 9001-2008

5.2. Material.

5.2.1. Poblacién

La poblacion esta constituida por los clientes del area de Servicios esta

conformada por 180 personas.
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5.2.2. Muestra

Area de Servicios Unimag Sucursal Cajamarca.

Determinacién del nimero de encuestados:

3 Z2XpxqgXN
T e (N—D+2Z2xpxq

Donde:

n = nimero de muestra de encuestados

N= poblacion estimada, 180 clientes

Z= coeficiente de confianza 95% (1.96)

p = asumen un sistema basado en la Norma ISO (50%)

g = no asumen un sistema basado en la Norma ISO (50%)
e = nivel de error 5% (0.05) o error de estimacion

e”\2= error maximo de estimacion

_ 1.962 x 0.50 x 0.50 x 180
~ (0.05)2 x (180 — 1) + 1.962 x 0.50 X 0.50

n

n=119 =120

5.2.3. Unidad de estudio

Para la implementacién de este Sistema de Gestion de Calidad basado en

la norma ISO 9001:2008 se considera como unidad de estudio a las

personas que laboran en el &rea de Servicios de la Sucursal Cajamarca.

5.3. Métodos.

5.3.1. Técnicas de recoleccion de datos.

Para larecoleccion de datos se aplicara las siguientes técnicas:

Entrevista: Consiste en una serie de preguntas dirigidas a los

encargados de la gestion y direccion de Unimaq - sucursal Cajamarca
esta técnica permitira obtener informacion sobre los procesos actuales

dentro de la gestion de la empresa
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Encuestas: Consiste en una serie de preguntas que se hace a muchas
personas para reunir datos mediante la aplicacién de un cuestionario que
se aplicara atodo el personal del &rea de servicios de la empresa Unimagq
— sucursal Cajamarca, esta técnica permitira identificar los procesos y
actividades actuales de la empresa.

Analisis de Documentos: En esta técnica, se analizara los archivos de

los documentos y registros de la empresa , esta informacion nos permitira
observar los factores que intervienen en el proceso documentario,
registro, reportes, documentos, requisitos, etc. de los procesos del area
de servicios de la empresa.

Observacién Directa: Esta técnica, permitira obtener informacion directa

y confiable de los procedimientos que se estan desarrollando para cumplir

con las funciones del area de servicios.

5.3.1.1. ENTREVISTA

Se realizaron para conocer la situacion actual de los trabajadores del area
de servicios de la empresa Unimag Sucursal Cajamarca, asi como también
para la elaboracién de perfiles de puesto del area, y para realizar la

validacién y mapeo de los procesos.

Las entrevistas tendran una duracion aproximada de 30 minutos ¢/ u de

ellas, dependiendo a que este enfocada la entrevista.

El lugar donde se realizara la entrevista sera en el local de la empresa

Unimag Sucursal Cajamarca.

5.3.1.2. ENCUESTA

Se realizaron encuestas para identificar el grado de satisfaccion del cliente
externo, asi como también el grado de conocimiento que tienen los
trabajadores de la empresa (a quienes denominaremos cliente interno) en
cuanto a calidad, asi como los procesos de los cuales son parte, las
actividades que realizan a diario y el grado de conocimiento de sus

funciones, como se mencioné anteriormente se aplicaron encuestas a:

- Cliente externo

- Cliente interno
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Encuesta aplicada al Cliente Interno:

Esta encuesta nos va a permitir conocer el nivel de involucramiento y
conocimiento que presentan los trabajadores de la empresa, respecto a
cada uno de sus procesos y procedimientos. La aplicacion se detalla a

continuacion:

Dirigido a: La muestra esta referida a toda el area de servicios de la
sucursal Cajamarca y por lo tanto abarcar el 100% de la poblacion.
Objetivo: determinar el grado de involucramiento y conocimiento de los
procesos de cada trabajador en la empresa.

Tiempo: 5 minutos por encuestado.

Doénde: al término de cada charla de seguridad, que se realiza al inicio de
cada jornada laboral.

Determinacion del nimero de encuestados:
Z2xpXqxN
e (N—-D+Z2xpxq

Doénde:

n = nimero de muestra de encuestados

N= poblacién estimada, 80 colaboradores.

Z= coeficiente de confianza 95% (1.96)

p = asumen un sistema basado en la Norma ISO (50%)

g = no asumen un sistema basado en la Norma ISO (50%)
e = nivel de error 5% (0.05) o error de estimacion

e”\2= error maximo de estimacion

_ 1,96 x 0.50 X 0.50 x 80
"= 0.05)2 % (79— 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50

n=6975=70
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Tabla 13: Encuesta Cliente Interno.

ENCUESTA CLIENTE INTERNO

s MM M R MB
L||:J PREGUNTA DE ENCUESTA 1 2 3 5
¢ Tiene una nocién de lo que significa el término calidad y como 1 36 15 16 2
1 puede servir para mejorar la gestion de su empresa?
¢, Como calificaria el grado de calidad de los servicios y la atencion 2 34 16 17 1
2 al cliente de la Sucursal Cajamarca?
¢ Califique el grado de Compromiso de la gerencia con la calidad 3 36 17 13 1
3 del servicio de la organizaciéon
¢, Cual es su grado de compromiso con la calidad del servicio del 4 32 15 14 5
4 cual usted es parte?
¢, Considera apropiados los procesos y procedimientos dentrode la 2 35 21 10 2
5 empresa Sucursal Cajamarca?
¢, Como calificaria su lugar de trabajo para la tarea asignada 3 32 26 6 3
6 (infraestructura)?
Diga usted como considera el clima organizacional dentro de su 4 36 16 11 3
7 organizacion
¢ Existen acciones a tomar frente a las no conformidades, quejasy 2 38 16 12 2
8 reclamos del cliente? ¢(Como la empresa Sucursal Cajamarca
gestiona el levantamiento de las mismas?
9 ¢, Conoce usted su proceso de trabajo? 2 37 15 13 3
¢,Cuando Ingreso a laborar en la empresa Sucursal Cajamarca 3 28 17 19 3
10  usted fue informado de sus funciones, roles y responsabilidades?
¢ Tiene Usted su Perfil de puesto claramente definido?
¢ Usted estaria dispuesto a comprometerse con los objetivos de 5 17 21 21 6
11  calidad de la empresa, mejorar su sistema de Gestion de Calidad?
Fuente: Elaboracion Propia.
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Encuesta aplicada al Cliente Externo:

Se aplicara la encuesta al cliente externo con el fin de obtener informacién sobre la
satisfaccion que presenta el empleado con cada uno de los servicios prestado de
la empresa, encuesta soportada en encuesta Caterpillar. ANEXO H: Encuesta a

Cliente Externo.

- Poblacién: todos los clientes que de la sucursal Cajamarca.

- Unidad de estudio: el area de servicios de la empresa en la sucursal de
Cajamarca.

- Muestra: se va encuestar a los clientes que han comprado diversos
servicios, en nuestro caso nos enfocaremos en Caterpillar.

Determinacion del nimero de encuestados:

3 Z2XpxqgXN
T (N—D+2Z2xpxq

Donde:

n = nimero de muestra de encuestados

N= poblacion estimada, 180 clientes

Z= coeficiente de confianza 95% (1.96)

p = asumen un sistema basado en la Norma ISO (50%)

g = no asumen un sistema basado en la Norma ISO (50%)
e = nivel de error 5% (0.05) o error de estimacion

e”\2= error maximo de estimacion

1.962 x 0.50 x 0.50 x 180

"= 0.05)2 x (180 — 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50

n=119 =120
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Encuesta al Cliente Externo

Encuesta al cliente Numero de Sucursal
Nombre del cliente N° de Orden de Trabajo
No. De cliente N° de Factura

Persona que contesto la encuesta Fecha de Factura
Respondent email Fecha de Transaccion

N° de Tel del encuestado NuUumero de Serie de Equipo
Fecha de finalizacién de la encuesta

Datos de encuesta

1.

10.

En general, ¢ qué tan satisfecho se encuentra usted con su experiencia de
Servicio en Terreno (FECHA DEL SERVICIO) con (NOMBRE DEL
DISTRIBUIDOR)?

En base a esta experiencia, ¢qué tan probable es que se dirija usted (NOMBRE
DEL DISTRIBUIDOR) para solicitar un futuro trabajo de Servicio en Terreno?

¢, Qué tan probable seria que usted recomendase a (NOMBRE DEL
DISTRIBUIDOR) a otra persona para Servicio en Terreno?

¢ Qué tan satisfecho se encontrd usted con la facilidad de contactar al distribuidor
para programar este servicio?

¢, Qué tan satisfecho se encontr6 usted con la disponibilidad de un técnico dentro
del tiempo esperado?

¢, Qué tan satisfecho se encontrd usted de que el técnico de servicio llegara en el
tiempo prometido?

¢ Qué tan satisfecho se encontroé usted con la calidad de la comunicacion de
(NOMBRE DEL DISTRIBUIDOR) durante este servicio?

¢ Qué tan satisfecho se encontr6 usted con el hecho de que el técnico haya venido
equipado con los repuestos y herramientas adecuadas para completar su Servicio
en Terreno el dia (FECHA DEL SERVICIO)

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que este servicio se
completara en el tiempo prometido?

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que este servicio se

completara correctamente?
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11. ¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con la puntualidad de la factura por su
Servicio en Terreno del (FECHA DEL SERVICIO)?
12. ¢ Cuan satisfecho esta con la exactitud de la factura final?

5.3.2. Técnicas para el andlisis de datos

Para el andlisis de datos se aplicara las siguientes técnicas:
Técnicas de Estadistica Descriptiva:

Distribucion de Frecuencias v Representaciones Graficas: Indica el

namero de veces que ocurre cada valor en una tabla de resultados de un
trabajo de campo.
Histogramas: Gréfica que representa la distribucion de frecuencias.

Grafica de Circulo, barras, etc: Otra forma de representar los datos de

una investigacion.

Programas:

Office 2013:

e Microsoft Word
e Microsoft Project
e Microsoft Visio
e Microsoft Excel

¢ Microsoft Power Point
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CAPITULO 6. RESULTADOS

6.1. Resultados de laimplementacion de la propuesta técnica
Los resultados finales después de la implementacion respecto a los requisitos de la

norma ISO 9001:2008 se encuentran detallados en la tabla 14.

Tabla 14: Consolidado de Indicadores después de la Implementacion del SGC.

Consolidado de diagnéstico del % %
sistema de gestion de la calidad de cumplimiento Promedio
acuerdo alanormaISO 9001:2008 Después Después
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 100%

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 100%
Requisitos GESTION DE LOS RECURSOS 100% 99%
de la norma .
1ISO REALIZACION DEL PRODUCTO 93%
9001:2008 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 100%
Personas satisfechas con la atencién que 80%

reciben(comunicacion, informacién,
coordinacién)

Clientes satisfechos con la calidad del 75%
producto/EQUIPO(configuracion,
disponibilidad)
Satisfaccion Clientes satisfechos con tiempos de 70%
del cliente Entrega Fisica y Técnica (Procesos de 76%
(externo) Equipo)

Clientes satisfechos con tiempos de 75%
Entrega Fisica y Técnica (Procesos de
Repuesto)

Clientes satisfechos con el servicio 80%
Técnico Post venta

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados finales después de la implementacion de acuerdo a los requisitos exigidos

por la norma ISO 9001:2008 se encuentran detallados en la siguiente figura:
Figura 74: Cuadro comparativo de todos los requisitos de la implementacién del SGC.
ISO 9001:2008, antes vs después.

Implementacién del Sistema de Gestidn de la Calidad
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N il &
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SISTEMA DE RESPONSABILIDAD GESTION DE LOS 7. REALIZACION DEL. 8. MEDICION,

GESTION DE DE LA DIRECCION. RECURSOS PRODUCTO ANALISIS Y MEJORA
CALIDAD
Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6 Capitulo 7 Capitulo 8

M Antes M Después

Fuente: elaboracion propia.

En el grafico podemos se puede apreciar que no sélo se ha mejorado en el cumplimiento
de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008 sino que se ha alcanzado el
cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma en casi el 100%
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Figura 75: Comparativo del cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

Norma ISO 9001:2008 en cuanto a requisitos generales del capitulo 4.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 76: Comparativo del cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
Norma ISO 9001:2008 en cuanto a requisitos generales del capitulo 4.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Llique Gallardo, G Pag. 178



Y “IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA

L) DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA

ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -

UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN LA
PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

Figura 77: Comparativo del cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad Norma 1SO 9001:2008 en cuanto al capitulo 5.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 78: Comparativo del cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad Norma 1SO 9001:2008 en cuanto al capitulo 6.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 79: Comparativo del cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad Norma 1SO 9001:2008 en cuanto al capitulo 7.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 80: Comparativo del cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad Norma ISO 9001:2008 en cuanto al capitulo 8.
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Figura 81: Comparativo satisfaccion del cliente (% de reclamos de calidad) antes y
después de la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad Norma ISO 9001:2008.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Diagndstico de cliente Interno — Conocimiento en cuanto a Calidad y Gestion de la empresa antes y después de la implementacion
del Sistema de Gestidn de Calidad.

1. ¢Tiene una nocion de lo que significa el término calidad y como puede servir para mejorar la gestion de su empresa?

ANTES DESPUES
Malo Regular Bueno Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno Bueno
1% 51% 21% 23% 3% 0% 1% 46% 46% 7%

Figura 82: Pregunta 1 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimag Sucursal Cajamarca después de la implementacién del SGC.

Pregunta 1.
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Muy Bueno
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Fuente: Elaboracion Propia.
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2. ¢Como calificaria el grado de calidad de los servicios y la atencion al cliente de la Sucursal Cajamarca?

PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

ANTES DESPUES
Malo Regular Bueno Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno Bueno
3% 49% 23% 24% 1% 0% 1% 44% 46% 9%

Figura 83: Pregunta 2 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimaq Sucursal Cajamarca después de la implementacion del SGC

Preguna 2. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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3. Califique el grado de Compromiso de la gerencia con la calidad del servicio de la organizacion

PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

ANTES DESPUES

Malo Regular Bueno Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno Bueno

4% 51% 24% 19% 1% 0% 3% 53% 33% 11%

Figura 84: Pregunta 3 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimag Sucursal Cajamarca después de la implementacion del SGC.

Pregunta 3. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

ANTES DESPUES
Malo Regular Bueno Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno Bueno
6% 46% 21% 20% 7% 0% 3% 56% 31% 10%

Figura 85: Pregunta 4 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimaq Sucursal Cajamarca después de la implementacion del SGC.

Pregunta 4. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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5. ¢Considera apropiados los procesos y procedimientos dentro de la Unimaqg Sucursal Cajamarca?

ANTES DESPUES
Bueno Bueno
3% 50% 30% 14% 3% 0% 1% 46% 44% 9%

Figura 86: Pregunta 5 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimag Sucursal Cajamarca después de la implementacién del SGC.

Pregunta 5. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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6. ¢Como calificaria su lugar de trabajo para la tarea asignada (infraestructura)?

ANTES DESPUES
Malo Regular Bueno Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno Bueno
4% 46% 37% 9% 4% 0% 4% 47% 37% 11%

Figura 87: Pregunta 6 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimaq Sucursal Cajamarca después de la implementacion del SGC.

Pregunta 6. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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7. Diga usted como considera el clima organizacional dentro de su organizacion

Mal R I 'AJ\IB-I-ES M E lent DESPUES
alo Reguiar bueno Buerl:é/ xcelente Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente
6% 51%  23%  16% 4% 0% 3%  53% 37% %

Figura 88: Pregunta 7 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimaq Sucursal Cajamarca después de la implementacion del SGC.

Pregunta 7. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.

Llique Gallardo, G Pag. 188



Y. “IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA

}J DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA

ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A -
UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN LA

8. ¢Existen acciones a tomar frente a las no conformidades, quejas y reclamos del cliente? ¢ Cémo Unimaq Sucursal

Cajamarca gestiona el levantamiento de las mismas?

PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

ANTES .
Malo Regular Bueno  Muy Excelente DESPUES
Bueno Malo Regular Bueno Muy Excelente
3% 54%  23%  17% 3% Bueno
0% 1% 44% 46% 9%

Figura 89: Pregunta 8 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimaq Sucursal Cajamarca después de la implementacion del SGC.

Pregunta 8. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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9. ¢Conoce usted su proceso de trabajo?

ANTES DESPUES
Malo Regular Bueno  Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Bueno o o 3 o o
3% 53% 1% 19% 2% 0% 1% 46% 43% 10%

Figura 90: Pregunta 9 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimag Sucursal Cajamarca después de la implementacién del SGC.

Pregunta 9. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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10. ¢Conoce Usted sus funciones, roles y responsabilidades? ¢ Tiene Usted su Perfil de puesto claramente definido?

Malo Regular Bueno  Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Excelente
Bueno Bueno
4%  40%  24%  27% 4% 0% 1% 43% 44% 11%

Figura 91: Pregunta 10 — Diagnoéstico de trabajadores de la empresa Unimaq Sucursal Cajamarca después de la implementacién del SGC.

Pregunta 10. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.

Llique Gallardo, G Pag. 191



Y. “IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
L) DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001: 2008 EN LA EMPRESA UNIMAQ S.A
UNIVERSIDAD SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN LA
PRIVADA DEL NORTE SATISFACCION DEL CLIENTE”

11. ¢ Usted estaria dispuesto a comprometerse con los objetivos de calidad de la empresa, mejorar su sistema de Gestion

de Calidad?
ANTES DESPUES
Malo Regular Bueno Muy Excelente Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Bueno 0% 3% 41% 43% 13%
7% 24% 30% 30% 9%

Figura 92: Pregunta 11 — Diagnéstico de trabajadores de la empresa Unimaq Sucursal Cajamarca después de la implementacion del SGC.

Pregunta 11. Final
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Fuente: Elaboracion Propia.
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6.2. Resultado del anélisis econémico y financiero

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA
LA EMPRESA UNIMAQ S.A

SUCURSAL CAJAMARCA - AREA DE SERVICIOS, EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE”

ISO 9001: 2008 EN

En este punto se realizara el analisis del costo de la implementacién del Sistema de

Gestidn de Calidad, se realizard el andlisis costo/beneficio. Los costos que se deben

incurrir son los siguientes: Inversiones/Costos/Gastos Proyectados.

6.2.1. Inversion de activos intangibles

En la Tabla 15. Se describen los materiales, la cantidad y los costos unitarios de

cada uno de los materiales que se utilizaran para implementar un sistema gestion

de calidad

Tabla 15: Inversion de activos intangibles.

ITEM Medida CANTIDAD PRECIO TOTAL
INICIAL UNITARIO  INVERSION
UTILES DE ESCRITORIO
Papel A4 Millar 4 28.00 112.00
Lapiceros Caja 1 20.00 20.00
Plumones de colores Caja 1
42.00 42.00
Cartuchos de impresion Unidad 4
220.00 880.00
Archivadores Unidad 10
7.00 70.00
Perforador Unidad 1
15.00 15.00
Engrapador Unidad 3
25.00 75.00
EQUIPOS DE OFICINA
Computadora — laptop Unidad 4
2,800.00 11,200.00
Proyector Unidad 2
1,500.00 3,000.00
Impresora Unidad 3
800.00 2,400.00
Escritorio Unidad 3 280 840
Silla Unidad 10 100 1000
Estante Unidad 2 100 200
EQUIPOS DE
COMUNICACION
Celulares Unidad 4
200.00 800.00
EQUIPOS DE INGENIERIA
Camara fotografica Unidad 2
520.00 1,040.00
TOTAL INVERSION
21,694.00
Fuente: Elaboracion propia.
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6.2.2. Otros Gastos

En la tabla 16 se presenta los gastos generados por el personal de apoyo para
realizar las capacitaciones, determinados por mes para las tres personas
encargadas del sistema de gestion de la calidad.

Tabla 16: Otros Gastos.

ITEM Medida  CANTIDAD PRECIO TOTAL TOTAL
INICIAL UNITARIO INVERSION (1 INVERSION (3
personas) personas)
Alimentacion Mes 1 250.00 250.00 750.00
Movilidad Mes 1 180.00 180.00 540.00
Viaticos Mes 1 250.00 250.00 750.00
TOTAL OTROS GASTOS 2,040.00

Fuente: Elaboracion propia.
6.2.3. Gastos del personal.
En la tabla 17 de detalla el personal necesario para la implementacion y el costo

unitario que generaran por mes.

Tabla 17: Gastos del personal.

ITEM Medida CANTIDAD PRECIO TOTAL
INICIAL UNITARIO INVERSION
Responsable de la calidad Mes 1 2000.00
2,000.00
Coordinador de la calidad Mes 1
1,000.00 1,000.00
Capacitador interno Mes 1
1,500.00 1,500.00

TOTAL GASTOS DE PERSONAL
4,500.00

Fuente: Elaboracion propia.

6.2.4. Gastos de capacitacion

En la tabla 18 se detallan los gastos generados por la capacitacion interna, externa
y los cursos de especializacion durante la implementacion para el personal de la

empresa.
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Tabla 18: Gastos de capacitacion.

ITEM ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5
Capacitacion 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000
interna

Capacitacion 15,000 15,000 15,000 15,000 15,000 15,000
externa

Especializaciones 9,000 9,000 9,000 9,000 9,000 9,000
TOTAL 27,000 27,000 27,000 27,000 27,000 27,000

Fuente: Elaboracion propia.

6.2.5. Gastos de Certificacién
En la tabla 19 se detallan los gastos generados por la certificacion en la norma

ISO 9001:2008.

Tabla 19: Gastos de Certificacion.

Certificacion ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3
Auditoria de certificacion 12,000.00
Total 12,000.00 - -

Fuente: Elaboracion propia.
6.2.6. Gastos de Recertificacion
En la tabla 20 se detallan los gastos generados por la recertificacion en la norma

ISO 9001:2008 después del tercer afio de la certificacion.

Tabla 20: Gastos de Recertificacion.

Recertificacion ANO: ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5
1
Auditoria de 8,000.00 8,000.00 8,000.00 8,000.00
Recertificacion
Total - 8,000.00 8,000.00 8,000.00 8,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

6.2.7. COSTOS PROYECTADOS — IMPLEMENTACION DEL SGC
En la figura 93 se determinan los costos proyectados a cinco afios, durante todo este
tiempo se lleva a cabo la implementacion del sistema de gestion de la calidad, el mayor
costo se genera en la capacitacion del personal, ya  sea interna, externa o cursos de
especializacion necesarios para tener un buen desempefio y funcionamiento del
sistema. Otro de los costos con mayor incidencia se presenta en la certificacion ya que
todo el sistema después de ser implementado tiene que ser certificado para el respaldo

del mismo.
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Figura 93: COSTOS PROYECTADOS - IMPLEMENTACION DEL SGC.

ITEMS AAD: O

INYERSION DE ACTIVOS TANGIBLES | |

UTILEE DE EECRITORIO
Papel A4 112.00 1z.00 112.00 1200 1200 112.00
Laciperas 20.00 20.00 20.00 20.00 20,00 20.00
Plumones de calares 4200 4200 4200 42.00 42.00 42.00
Cartuchos S50.00 SS0.00 S50.00 SE0.00 SE0.00 S50.00
Archivaderes TO.00 TO.00 T0.00 TO.00 TO.00 T0.00
Perforador 15.00 15.00 15.00 15.00 15.00 15.00
Engrampadaor 7500 7500 T5.00 1500 500 1500
EgUIFDES DE OFICINA
Camputadara - laptap 11, 200.00
Proyeckar 5,000.00
Escritario Sd0.00
zilla 1,000.00
skank 20000
Impresora 240000
Depreciacidn 1564.00 1,864 00 1,564 .00 1,564.00 1,564.00
EQUIFDE DE COMUNICACION
Celulares SO0.00
EQUIFDE DE INGENIERI A
Camara Fotogrifica 1,040,000
Diepreciacidn S6S.00 S65.00 S6S.00 S65.00 S65.00
GASTOE DE PERSONAL
Responzable de la calidad 24,000,100 24 000.00 24,000,000 24, 000.00 24 000.00 24 000.00
Asiztante 1200000 12,000.00 1200000 12,000.00 12,000.00 1200000
Capacitadar 15, 000,00 15,0000.00 1500000 15,000.00 15,000.00 1500000
OTRODS GASTOS
Alimentacidn 3,000.00 3,000.00 300000 3,000.00 3,000.00 3,000.00
Polcewilidad E450.00 E450.00 S 450,00 £ 4 50.00 S 450.00 £ 4 50.00
Widkicos J000.00 J000.00 3,000,000 300000 S,000.00 300000
GASTOE DE CAPACITACION
Capacitacidn 27,000,000 27,000,000 27,000.00 27,000,000 27,000.00 27,000,000
GAETOE DE CERTIFICACION
Auditoria de certificacidn - 12,000,000 - - - -
GASTOE DE RECERTIFICACION
Auditoria de recertificacidn - 5 000,00 S,000,00 5,000,000 S,000,00
GASTOE DE IMFLEMENTACION SIN IGY
Imglcmcntacian del EGC 24 000,00 - - - - -
GASTOS DE ACONDICIONAMIENT O
Implementacidn de aficing 700000 T,000.00 00000 00000 00000 00000
TOTAL DE GASTOSE 158 17400 127,926 00 123. 92600 123,926 00 123,926 00 123,926 00

Fuente: Elaboracion Propia.
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6.2.8. Evaluacion C/B: VAN, TIR, IR

A continuacion se presenta el analisis de la sensibilidad para tres escenarios, primer

escenario optimo, segundo escenario optimista y el tercer escenario el pesimista.
ESCENARIO OPTIMO

En este escenario el ingreso esta representado por un 38%, debido a que es el

porcentaje de crecimiento con la implementaciéon del SGC para la satisfaccion del
cliente ver tabla 21.

ANALISIS DE LOS INDICADORES

En la tabla 21 se presentan los ingresos generados por la empresa después de la
implementacién siendo la cantidad de s/. 3 495,389.00 este ingreso se presenta en
los estados financieros al 14 de Diciembre del 2014.

Tabla 21: Ingresos de los Indicadores.

INDICADORES ANTES DESPUES INDICADORES ANTES BENEFICIO DESPUES
UTILIDAD DEL INGRESOS
EJERCICIO 3,495,389.00 4,823,636.82 ANUALES 3,495,389.00 1,328,247.82 4,823,636.82

Fuente: Elaboracion propia.

SATISFACCION DEL CLIENTE 38%

Criterio utilizado luego de verificar la satisfaccion antes y después de la
implementacion del cliente externo que nos da un avance de 38%.

INGRESOS PROYECTADOS

A continuacion ver tabla 22 se presentan los ingresos proyectados y los ingresos
adicionales generados con la implementacion para un periodo de cinco afios, los

ingresos adicionales estan aumentando en un 38% cada afio.

Tabla 22: Ingresos adicionales después de la implementacion.

INGRESOS ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
PROYECTADOS
3,495,389.00 4,823,636.82 6,656,618.81 9,186,133.96 12,676,864.86
INGRESOS ADICIONALES ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
(SATISFACCION )
1,328,247.82 1,832,981.99 2,529,515.15 3,490,730.90 4,817,208.65

Fuente: Elaboracion propia.
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En la siguiente tabla 23 se demuestra claramente el incremento de los ingresos
adicionales a consecuencia de la satisfaccion del cliente.
FLUJO DE CAJA NETO PROYECTO

En la tabla 23 se presentan los ingresos netos adicionales proyectados a cinco
anos

Tabla 23: Flujo de caja.

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

-158,174.00

1,200,321.82 1,709,055.99 2,405,589.15 3,366,804.90 4,693,282.65

Fuente: Elaboracion propia.

TASA COK

Considerando como la inversién del mercado de bonos, se utilizé para la
evaluacion del proyecto una tasa de 29.49 % como mejor eleccidn; toda vez que
se ha tenido el acceso a los estados financieros de la empresa que permitan

calcular el valor COK mas real.

CPPC—WACC—D+Cdex(1—T)+D+C><Ke
LEYENDA
D= Deuda
K= Capital
Kd= Costo Deuda
T=Impuesto a la Renta 30%
Ke= Rentabilidad Accionista ROE Balance General

CPPC = Costo Prom Ponderado de
Capital
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DEUDA 2,500,000 19%
CAPITAL 11,000,000 81%
TOTAL 13,500,000 100%
RENTA NETA
IMPONIBLE 9,291,093
IMP. A LA RENTA 5,795,704
3,495,389
UTILIDAD NETA
Ke = Roe =
TOTAL PATRIMONIO
CPPC= 25.31%

Figura 94: Ingresos netos.

FLUJO DE CAJA
N 4,693,282.65

2,405,589.154 3,366,804.90
|
, 1.709,055.99 1

4 1,200,321.82 | .

0 1 2 3 4 5

-158,174.00

Fuente: Elaboracion propia.
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COK 29.49 % mejor alternativa de inversion en bonos.

En la tabla 24 se determinan los indicadores econdmicos sobre la viabilidad del
proyecto.

Tabla 24: Indicadores econémicos.

COK 29.49%
VA S/. 5,540,246.29
VAN 5,382,072.29
TIR 801%
IR 35.03

Fuente: Elaboracion propia.

VAN > 0 acepta el proyecto
se acepta el
TIR > COK proyecto

IR>1 indice de rentabilidad > 1 Acepta el proyecto
Por cada sol de inversion retorna S/34.03 de rentabilidad

1° ESCENARIO

En este escenario el ingreso esta representado por un crecimiento del 25%, en el
hipotético caso que no se llegue a implementar al 100% el SGC, aun asi se
mejoraron los procesos.

ANALISIS DE LOS INDICADORES.

De acuerdo a la tabla 25 los ingresos anuales han incrementado en razon de 25%

debido al incremento de la satisfaccion del cliente.

Tabla 25: Ingresos anuales.

INDICADORES ANTES DESPUES INDICADORES ANTES BENEFICIO DESPUES
INGRESOS 3,495,389.00 4,369,236.25 INGRESOS 3,495,389.00 873,847.25 4,369,236.25
ANUALES ANUALES

Fuente: Elaboracion propia.

Satisfaccion del cliente 25%
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De acuerdo a la tabla 26 siguiente los ingresos adicionales se han incrementado
25%
Tabla 26: Ingresos adicionales.

INGRESOS ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5

PROYECTADOS
3,495,389.00 4,369,236.25 5,461,545.31 6,826,931.64 8,533,664.55

INGRESOS ADICIONALES ANO1 ANO?2 ANO3 ANO4 ANO5

(SATISFACCION)
873,847.25 1,092,309.06 1,365,386.33 1,706,732.91  2,133,416.14

Fuente: Elaboracion propia.

FLUJO DE CAJA
En la tabla 27 el flujo de ingresos netos ha incrementado en un 25%.

Tabla 27: Flujo de ingresos neto proyectado.

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

-170,182.00 739,821.25 962,283.06 1,235,360.33 1,576,706.91 2,003,390.14

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 95 siguiente se demuestra claramente el incremento de los ingresos
netos para los cinco afios para un grado de satisfaccion del cliente del 25%.

Figura 95: Ingresos netos.

FLUJO DE CAJA
2,003,390 14
F Y

|
\ 1,235,360.33% 1,576,706.91
962,283.06

A

-170,182.00
739,621.25

Fuente: Elaboracion propia.
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COK  29.49 % mejor alternativa de inversion en bonos

En la tabla 28 se determinan los indicadores econdmicos sobre la viabilidad del
proyecto.

Tabla 28: Indicadores econémicos.

COK 29.49%
VA S/. 2,825,018.23
VAN 2,654,836.23
TIR 464%
IR 16.60

Elaboracién: Fuente propia.

VAN >0 acepta el proyecto
TIR > COK se acepta el proyecto
IR>1 Indice de rentabilidad > 1 Acepta el proyecto
Por cada sol de inversion retorna S/. 15.60 de rentabilidad

2° ESCENARIO
En este escenario el ingreso esta representado por un incremento solo del 6%.
ANALISIS DE LOS INDICADORES
De acuerdo a la tabla 29 los ingresos anuales han crecido en un promedio de 6%,

Tabla 29: Ingresos anuales.

INDICADORES ANTES DESPUES INDICADORES ANTES BENEFICIO DESPUES
INGRESOS INGRESOS
ANUALES 3,495,389.00 3,705,112.34 ANUALES 3,495,389.00 209,723.34 3,705,112.34

Fuente: Elaboracién propia.

Satisfaccion del cliente 6%
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En la tabla 30 se demuestra que los ingresos adicionales son variables con a un
bajo crecimiento como consecuencia de no tener un cliente satisfecho.

Tabla 30: Ingresos proyectados.

INGRESOS ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
PROYECTADOS
3,495,389.00 3,705,112.34 3,927,419.08 4,163,064.23 4,412,848.08
INGRESOS ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
ADICIONALES

(SATISFACCION) 209,723.34 222,306.74 235,645.14 249,783.85 264,770.88

Fuente: Elaboracion propia.

FLUJO DE CAJA NETO PROYECTO
Como se muestra en la tabla 31 se muestran la variabilidad de los ingresos con

tendencia negativa en el afio O.

Tabla 31: Flujo de caja neto proyectado.

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

-170,182.00 75,697.34 92,280.74 105,619.14 119,757.85 134,744.88

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura siguiente se muestra claramente la disminucién notable de los ingresos

adicionales.
Figura 96: Disminucion de ingresos.
FLUJO DE CAJA

92,280.74  105,619.14 119,757.85 134,744 .88

4 A 4 A

-170,182.00
75,697.34

Fuente: Elaboracion propia.
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COK  29.49 % mejor alternativa de inversion en bonos.
En la tabla 32 se determinan los indicadores econémicos.

Tabla 32: Indicadores econémicos.

COK 29.49%
VA S/. 241,723.62
VAN 71,541.62
TIR 48%
IR 1.42

Fuente: Elaboracion propia.

VAN > 0 acepta el proyecto
TIR > COK se acepta el proyecto
IR>1 Indice de rentabilidad > 1 Acepta el proyecto
Por cada sol de inversion retorna S/. 0.42 de rentabilidad
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CAPITULO 7. DISCUSION

Segun los resultados obtenidos de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
se obtuvo que la empresa Unimag S.A - Sucursal Cajamarca cuenta con las herramientas
necesarias para poder implantar estrategias de mejora continua en la satisfaccion a sus

clientes, de acuerdo a las diferentes quejas o reclamos que ellos puedan manifestar.

En cuanto al cumplimiento que tenia Unimagq S.A - Sucursal Cajamarca (40%
cumplimiento) en relacién a la norma 1ISO 9001:2008 estaba muy por debajo de lo requerido
para poder lograr la certificacion en la Unidad Comercial Cajamarca, por ello se realizé un
trabajo exhaustivo y se logré mejorar e incrementar a un 99% de cumplimiento de acuerdo
a lo exigido por la norma, se mejoré en cuanto a sus procesos, procedimientos, instructivos,
Manual de Organizacion y Funciones y con ello , la comunicacion, autoridad vy
responsabilidades para todo el personal, también se mejor6 en cuanto a la parte
documentaria de control de documentos y registros.

La Gerencia General, Sub Gerencia Regional Norte y Administracién de sucursal, son
conscientes que la mejora es a mediano y largo plazo, asi mismo manejar adecuadamente
la organizacién dentro de una cultura de procesos depende de todos y cada uno de los
colaboradores dentro de la organizacién siendo el principal compromiso y apoyo por la

Gerencia General, Sub Gerencia Regional Norte y Administracion de Sucursal.

La Organizacion tiene que trabajar en planes y estrategias de desarrollo tanto para el
cliente interno como externo con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad y cultura de

mejora continua, para que la empresa sea cada dia mas competitiva.

Los resultados obtenidos son satisfactorios ya que con la implementacion del SGC la
Unidad Comercial Cajamarca ha adquirido mayor valor como empresa, para desarrollarse
positivamente en el tiempo y bajo ciertos pardmetros de calidad, ademas que esta
investigacion servird de precedente para otros estudios futuros y/o ampliacién de

certificaciones o revalidaciones.
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CONCLUSIONES

Se determind que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma ISO 9001: 2008 en la empresa Unimaq S.A - Sucursal Cajamarca - area

de servicios, impacta en la satisfaccion del cliente

Se implementé un sistema de gestidon de la calidad basado en la norma 1ISO 9001:2008,

en la empresa Unimaq S.A - sucursal Cajamarca, area de Servicios.

Se midi6 la satisfaccion del cliente en la empresa Unimag S.A.
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RECOMENDACIONES

v La presente tesis podria servir como base para implementaciones futuras tanto de
sucursales de la linea de negocio Unimag como del Grupo Ferreycorp, asi como de

las empresas competidoras en el mismo rubro.

v Se deben realizar encuestas de satisfaccion al cliente de manera permanente con
la finalidad de monitorear el sistema y asi lograr la mejora continua.

v' Se deben realizar revisiones constantes de los resultados de las auditorias, asi
mismo se debe realizar un exhaustivo seguimiento a las acciones correctivas y
preventivas y al cumplimiento de los planes de acciones generados a partir de
ellas.

v' Se debe mantener el compromiso, cumplimiento y mejora del SGC implementado
asi mismo se debe tener en cuenta que la implementaciéon de un SGC no marca el

fin del proceso de mejora en una empresa.
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