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Resumen

En la actualidad las organizaciones buscan la forma de cémo poder incrementar la
calidad del servicio a los clientes en productos y servicios, bajo este contexto en este
trabajo de investigacion se evidencié como la implementacién de una norma trae
consigo mejoras significativas en una adecuada atencion de nuestros clientes. Para este
caso, se aplicé la Norma 1SO 9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa de
Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L, teniendo como principal objetivo determinar
el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la gestién de la calidad de la
empresa Cashuamarca E.I.LR.L. El estudio realizado presenta el método hipotético
deductivo, el disefio es experimental, el tipo de investigacion es aplicada. Por lo que, se
trabajé en base a cuatro dimensiones para la dimensién del diagnéstico se utiliz6 como
instrumento un cuestionario segun lo exigido por la Norma. En virtud de lo sefialado se
concluye que el impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la
calidad de la empresa Cashuamarca E.I.R.L logré un promedio de 3 calificado como
Impacto Importante, es decir Influye en la productividad, en los beneficios econémicos
y en los resultados de la empresa. El diagnéstico de la situacién actual de la empresa
Cashuamarca E.I.R.L determina que del 100% de requisitos que exige la Norma ISO
9001:2015, solo cumple el 15.79%. El analisis de procesos de la empresa Cashuamarca
E.I.R.L logré una mejora continua, aumentando el grado de satisfaccion del cliente en
un 19.3% se modificé el mapa de procesos, se creo el Proceso Estratégico, Proceso de
Gestion de la Direccion General y Gestion de Control de Calidad SGC, asi como también
se modifico el Proceso de Soporte Apoyo. El modelo de aplicacion de la Norma 1SO
9001:2015 de la empresa Cashuamarca E.I.LR.L se ha trazado por un periodo
aproximado de 12 meses, hasta la auditoria de certificacién. Los beneficios para la
mejora en la gestion de la calidad de la empresa Cashuamarca E.I.R.L segun el analisis
econdmico y costo-beneficio del SGC de la propuesta de implementacién presenta un
VAN de S/. 74,564.61 que determina que es una opcion viable y rentable que beneficiara

a la empresa.

Palabras claves: Calidad, Gestidn, certificacion, cliente, ISO, sistema, mejora continua,

impacto, clientes satisfechos.
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Abstract

At present, organizations are looking for ways to increase the quality of service to
customers in products and services, under this context in this research work it was
evidenced how the implementation of a standard brings significant improvements in an
adequate attention of our customers customers. For this case, the ISO 9001: 2015
Standard was applied in the quality management of the Cashuamarca EIRL General
Services company, with the main objective of determining the impact of the application
of the ISO 9001: 2015 Standard on the quality management of the company
Cashuamarca EIRL The study carried out presents the hypothetical-deductive method,
the design is experimental, the type of research is applied. Therefore, we worked based
on four dimensions for the diagnosis dimension, a questionnaire was used as an
instrument as required by the Standard. By virtue of the above, it is concluded that the
impact of the application of the ISO 9001: 2015 Standard in the quality management of
the company Cashuamarca EIRL achieved an average of 3 qualified as Important
Impact, that is, it influences productivity, in the economic benefits and the results of the
company. The diagnosis of the current situation of the company Cashuamarca E.I.R.L
determines that of the 100% of the requirements demanded by the ISO 9001: 2015
Standard, only 15.79% are met. The process analysis of the Cashuamarca EIRL
company achieved continuous improvement, increasing the degree of customer
satisfaction by 19.3%, the process map was modified, the Strategic Process,
Management Process of the General Directorate and Control Management of QMS
Quality, as well as the Support Support Process was modified. The application model of
the ISO 9001: 2015 Standard of the Cashuamarca E.I.R.L company has been drawn up
for a period of approximately 12 months, until the certification audit. The benefits for the
improvement in the quality management of the Cashuamarca E.l.R.L company according
to the economic and cost-benefit analysis of the SGC of the implementation proposal
presents a NPV of S /. 74,564.61 that determines that it is a viable and profitable option

that will benefit the company.

Keywords: Quality, Management, certification, customer, 1SO, system, continuous

improvement, impact, satisfied customers.
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|. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica
La ausencia de un Sistema de Gestién de Calidad en las empresas de transporte de carga
no garantiza el cumplimiento de estandares de calidad que exige el mercado actual, lo que
ocasiona que las empresas no cuenten con el reconocimiento que garantice la calidad de
sus servicios lo que reduce la competitividad, seguridad y confianza en los servicios que
brinda la empresa. Las empresas deben de adaptarse a las exigencias del mercado, los
clientes exigen calidad en los servicios. Por lo que, las empresas establecen Sistemas de
Gestion de Calidad para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes. Asi
mismo, existen otras teorias de calidad: Como el Ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y
actuar) o PDCA, Diagrama Causa-Efecto (Diagrama de Ishikawa), Cero Defectos, Cultura
Preventiva, Teoria de la Calidad Total (TQM) y modelos de Calidad que se aplican a
diferentes empresas de productos, servicios como: El Modelo EFQM (European
Foundation For Quality Management), Lean Six Sigma Startup Methodology (L6SSM)
utilizadas para mejora de sus procesos como una herramienta del mejoramiento continuo.

Las empresas de transporte de carga han intentado brindar una mejor calidad en sus
servicios para lograr la satisfaccion del cliente, segun Lovelock y Wirtz (2009) citado por
Policani (2013), definieron a los servicios como actividades econdémicas ofrecidas de una
parte a otra, empleando actuaciones basadas a lograr resultados deseados a cambio de
dinero, tiempo y esfuerzo, un servicio serd adecuado siempre que cumpla las condiciones
de puntualidad. Asi mismo, Policani (2013), afirma que para mejorar la calidad y aumentar
su competitividad las empresas deben de implementar sus procesos utilizado la
implementacién de las Normas ISO 9000 como herramienta estratégica para gestionar la
calidad, obteniendo como resultado una opcion para acceder a nuevos mercados a nivel

nacional e internacional”. (p, 347)

En el Perd solo el 1% de las empresas formales cuentan con sistemas de gestién de
calidad de un total de 1 382 899 empresas activas solo 1329 empresas cuentan con
certificacién de calidad ISO (1ISO 9001 e ISO 14001) segun el economista Walter Ramirez,
jefe de la Oficina de Estudios Economicos del Instituto Nacional de Calidad. Los modelos
de gestion como la ISO 9001 permite a cualquier empresa mejorar la calidad de su servicio,
esto ocasiona que estén en competencia con empresas del mismo rubro por obtener
clientes satisfechos y lograr cumplir sus expectativas del cliente, es necesario para el
desarrollo de cada empresa que tomen conciencia sobre la importancia de la calidad.
(INACAL, 2017)

En Cajamarca la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.l.R.L situada en el Jr.

Juan Villanueva N° 170, es una empresa que realiza diversas actividades operativas, la

mayoria de ellas relacionada con el rubro de servicios de transporte a nivel nacional. La
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empresa no cuenta hasta la fecha con un Sistema de Gestion de Calidad que le ayude a
mejorar la calidad del servicio que brinda, ser mas eficiente, los problemas mas frecuentes
son: Falta de estrategia empresarial, deficiencia en la administracion, problemas de
comunicacion interna y externa, falta de capital, encontrando que de un 100% la empresa
solo cumple un 15.80% de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO, tiene el 26%
de reclamos por entrega de Servicios No Conformes hecho que ocasiona insatisfaccién
del cliente. Lo que genera que la empresa no brinde un buen servicio, incremente sus
gastos mas en un 28% y tampoco asegura la calidad de los productos y/o servicios porque

no garantiza el cumplimiento de los estandares de calidad que exige el mercado.

A partir de estas evidencias y observaciones, se puede inferir que los procesos y
operaciones de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.ILR.L no son
satisfactorios, lo que generd en los Ultimos afios baja productividad en un 20% debido a la
deficiencia e improvisacién mostrando que la empresa esta por debajo de la media segin
la evaluacién de factores internos, con un valor de 2.4 es decir no aprovecha sus fortalezas
y no ataca sus debilidades amenazas. Por ende, pierde competitividad por otras empresas
del mismo sector. Segun Evans (2005) manifiesta que “en el siglo XXI, las empresas que
no se encuentren enfocadas a la plena satisfaccién del cliente dificilmente sobreviviran,

en el mercado”.

Por lo que, es necesario aplicar la Norma ISO en la Gestién de la Calidad de la empresa
Cashuamarca E.I.L.R.L. para obtener mejoras y ventajas competitivas con el objetivo de
enfocar a las empresas de transporte de carga seca ser mas eficientes en sus procesos,
mejorar la satisfaccion de sus clientes, reducir riesgos e incidencias, aumentar la
productividad, controlar sus procesos administrativos y operativos para incrementar el
ndmero de viajes y lograr mayor rentabilidad en la empresa, asi como reducir gastos

innecesarios y no conformidades para lograr mayor credibilidad y confianza en la empresa.

[.2.  Pregunta de investigacion
[.2.1. Pregunta general
¢, Cual es el impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la gestién de
la calidad de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I. R. L

Cajamarca?

I.2.2. Preguntas especificas
- ¢,Cual es el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el diagnéstico
de la situacion actual de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca

E.l.R.L Cajamarca?
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- ¢ Cual es el impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en el analisis
de procesos de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.LL.R.L

Cajamarca?

- ¢Cudl es el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el modelo
de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca?

- ¢Cual es el impacto la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en los beneficios
para la mejora en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios Generales

Cashuamarca E.I.R. ¢ L Cajamarca?

[.3. Objetivos de la investigacion
[.3.1. Objetivo general

Determinar el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion
de la calidad de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.l.LR.L

Cajamarca.

1.3.2. Objetivos especificos
- Determinar el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el
diagnostico de la situaciébn actual de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

- Determinar el impacto de la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en el analisis
de procesos de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.L.R.L

Cajamarca.

- Determinar el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el modelo
de aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 de la empresa de Servicios Generales

Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

- Determinar el impacto de la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en los
beneficios para la mejora en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

I.4. Justificaciéon de la investigacion
[.4.1. Justificacion Teorica

Segun Hurtado, Rodriguez, Fuentes y Gallegillos (2009) sostuvo que: “los
sistemas de calidad se enfocan a mejorar los procesos dentro de las

organizaciones, como las Normas emitidas por la Organizacion Internacional de
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Estandarizacién (ISO) en relacion a la implantacion de sistemas de calidad a
través de la familia de Normas ISO 9000: 2015 esta herramienta de gestion tiene
como base la sistematizacion y formalizacion de tareas para lograr una
uniformidad en el producto y la conformidad en el cumplimiento de las

especificaciones establecidas”. (p.17)

Para el trabajo de investigacién se utilizé marcos teéricos y modelos de gestion
que ayudd a desarrollar y mejorar la situacién actual interna y externa de la
empresa Cashuamarca y asi lograr la satisfaccion de los clientes (en cuanto a las

entregas de Servicios No Conformes).

La investigacion comprobd que al aplicar la Norma ISO 9000: 2015 se logré
mejorar la satisfaccion de los clientes de manera eficaz y eficiente en cuanto a la
entrega de servicios por viaje realizados, los cuales fueron ejecutados en menos
tiempo, sin disconformidades y en las fechas de entrega. Asi, como también por
el Sistema de Gestion de Calidad la empresa Cashuamarca estudio el
funcionamiento y desarrollo de sus procesos de forma interna y externa, se mejoré

el ambiente laboral.

Se propuso a la gerente de la empresa Cashuamarca E.I.LR.L, conductores y
personal administrativo y operativo generar un clima organizacional agradable,
motivando a los trabajadores y concientizandolos en altos niveles de compromiso
con la empresa. En este sentido, esta investigacion es importante porque
contribuye como referente tedrico y antecedente a realizar futuras investigaciones,
en temas de aplicacién de la Norma ISO 9001: 20015 bajo un enfoque de sistema
de gestién de calidad para diferentes empresas, universidades e instituciones
académicas o empresariales, como propuestas o tomando como base para la

elaboracién de otras propuestas en temas de gestion de calidad.

1.4.2. Justificacion Practica
“La aplicacion de la Norma ISO 9001: 20015 bajo un enfoque de sistema de
gestion de calidad accede a las empresas que expliquen su capacidad para
proporcionar los productos y/o servicios en base a los reglamentos aplicables a la
Norma, para lograr la satisfaccion del cliente” (p. 35). En la actualidad las
pequefias empresas que implementan la Norma 1SO 9001: 20015 pueden lograr
los mismos niveles de éxito que las grandes organizaciones, la implementacion
proporciona beneficios de ser mas competitivas, logran mejorar las condiciones
para competir en el mercado internacional. Por lo que, las Normas y
Certificaciones, la familia de Normas 1SO 9000 son béasicamente criterios de

calidad y gestion continua de calidad, que se aplican en cualquier tipo de
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organizacién que esté orientada a la produccidon de productos o servicios.
(ISO 9001, 20015)

Segun lo mencionado Borawski (2006) citado por Gonzales (2017) menciona que
las empresas en la actualidad deben de preocuparse por la calidad porque se sabe
gue a medida que la competencia se hace mas aguda, la empresa para aumentar
la capacidad de ganar y mantener un mercado debera elaborar un producto de

calidad que justifique la aceptacién del consumidor (p. 36).

Con base en lo anterior, el objetivo de esta investigacion consiste en determinar
el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad
de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, intenta
responder a la pregunta de investigacion ¢ Cual es el impacto de la aplicacion de
la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E. . R. L Cajamarca?

En este sentido, este trabajo precisa el impacto que generé al aplicar la Norma
ISO 9001 en la empresa Cashuamarca considerada como una microempresa que
ha sabido sobresalir ante situaciones adversas y competitividad de otras empresas
de este mismo sector para el seguimiento y control de los servicios de transporte
de carga por viaje, logrando que los productos y/o servicios lleguen a su destino a
tiempo en cada viaje asi como también la Gestién de Calidad, ayudé a la empresa
Cashuamarca en el buen funcionamiento de las actividades, logrando ser una

empresa eficiente que programa sus viajes con antelacion.

Se establecié que el alcance del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) en la
empresa Cashuamarca diagnéstico del sistema de calidad: Se realiz6 una
evaluacion detallada de la empresa y se verificé la situacién actual desde el criterio
de la Norma ISO 9001:2015. La Gerente General establecio directrices del SGC.
Como recursos a emplear, plan estratégico, definicion de la politica y objetivos de
calidad de la empresa. La documentacion del sistema: Se desarrollé la
documentacion necesaria para llevar a cabo del sistema: Manual de calidad,
manual de organizacion y funciones, manual de procedimientos, y cualquier otra

documentacion exigida por la Norma.

1.4.3. Justificacion Metodologica
A través de la investigacion se busc6 comprobar la validez de los instrumentos, se
aplic6 métodos empiricos y tedricos como la observacion, cuestionario y
entrevistas. Para la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

basado en la Norma 1SO 9001:2015, se recolectd informaciéon de un diagndstico
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de la situacién actual de la empresa Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L
donde se identific6 debilidades y fortalezas, asi mismo se encontré las
oportunidades de mejora. Para el desarrollo de la variable dependiente (sistema
de gestion de calidad) se incluy6 las fases del Ciclo de Deming, constituidas por
Planea, Hacer, Verificar y Actuar. Se evalu6 las dimensiones en el proceso de la
Norma ISO 9001:2015 que demostrd la falta de calidad de servicio de la empresa”.
Se empled técnicas y herramientas necesarias tales como: FODA, Ishikawa,

Gestion de Riesgos, Ciclo de Deming, mapa de procesos.

Para implantar un sistema de gestidn de calidad y mejorar la productividad de la
empresa y teniendo como objetivo determinar el impacto de la aplicacion de la
Norma 1SO 9001:2015 en la gestién de la calidad de la empresa de Servicios
Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, para mejorar la calidad del servicio
que ofrece se realiz6, un diagnéstico de la situacién actual de Cashuamarca
E.ILR.L; en base a 04 aspectos: Analisis de datos (Informacion 2015-2018 de
reclamos, etc.), Andlisis de procesos (Descripcidn, problemas y posibles causas),
Andlisis FODA (Matriz FODA vy Estrategias FODA) y finalmente se identifico el
origen de los problemas (Diagramas Causa — Efecto). Después de este
diagndstico y sus resultados, se establecié propuestas de mejora a evaluar. Para
el andlisis se consider6 desde las clausulas 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 los capitulos 1, 2
y 3 son de informativos. Después del diagndstico de la empresa se obtuvo un
alcance SGC, para ver el tamafio de la organizacién y del nivel de cultura del
personal de la empresa. Posteriormente del disefio del SGC se procedera a una
Auditoria interna para evaluar la implementacién del SGC en funcién de los

requisitos esperados y del cumplimiento de los requisitos de la norma.

I.5. Alcance de lainvestigacién

La investigacién estd enmarcada en el rubro de la gestién de la calidad y en especifico
la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015 como una herramienta que facilita entender el
desarrollo de un Sistema de gestién. Se realizo en la empresa Cashuamarca E.I.R.L, la
investigacion es aplicada porque aplicé dimensiones y herramientas de las dos variables
de estudio para ver el grado de cumplimento en la gestién de calidad planteado por los
requisitos de la Norma ISO 9001: 2015. Se diagnostico la situacion actual de la empresa
Cashuamarca, la técnica utilizada fue la encuesta, mediante el uso de cuestionarios
como instrumentos de la investigacion. Se propuso estrategias para el cumplimiento de
la Norma I1SO 9001 considerada como una microempresa en el rubro del transporte de
la ciudad de Cajamarca. EL nivel de la investigacion es explicativo porque explica la
causa de la mejora de la calidad, busc6 conocer y explicar el porqué de las causas de

los problemas de la empresa, para elaborar una propuesta concreta sobre estrategias
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de la Norma ISO 9001: 2015 que contribuya a eliminar las deficiencias reportadas en el
diagndstico inicial de la empresa, considerado desde el 18 de mayo de 2018 para

optimizar dichos procesos al 18 de julio de 2019.

Il. MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes
I1.1.1. Antecedentes internacionales

Sanchez (2016) en su investigacion Proyecto de Implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center
S.L. cuyo propésito fue aumentar la competitividad de la empresa mejorando la
productividad y calidad de sus operaciones, mediante la planeacién, medicion,
analisis y mejora de sus procesos, teniendo como base fundamental el uso y la
aplicacion de modelos estadisticos en la Empresa Pinatar Arena Football Center
S.L; ademds, la escuela de Administracion y direccibn de empresas pretenden
consolidar los procesos que componen sus actividades y mejorar la eficacia de la
empresa. Se utilizé el método hipotético deductivo, tipo de investigacion fue de
caracter aplicativo, el disefio transversal. La aplicacién de la metodologia de
trabajo y el seguimiento del plan de trabajo dan como resultado la elaboracion de
una politica de Calidad, unos Manuales de Procedimientos, Gestion de Auditorias
Internas y Elaboraciéon de la Documentacion, asi como unos procedimientos,
basados en la Normativa UNE-EN ISO 9001:2015, logrando asi una ventaja
competitiva que permitirle diferenciarse del resto de empresas dentro su sector

adquiriendo experiencia en la implantacion de un sistema de gestion de calidad.

Romero y Rincon (2018) en su investigacién Propuesta de implementacion del
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001: 2015 del area de
produccion de la empresa Papeles Primavera S.A cuyo propdsito fue implementar
el sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001: en el area de
produccion de la empresa; en el desarrollo de este proyecto, los resultados
arrojados no fueron satisfactorios, a través de la Norma ISO 9001:2015 se
demostré que los factores de la empresa afecta a los diferentes niveles, el
crecimiento debe llevar de la mano a mejorar a los interesados, se tuvo un avance
del 18% por lo que, la empresa se encuentra en una etapa inicial en la gestién del
cumplimiento de requisitos. Se utilizé el método hipotético deductivo, tipo de
investigacion fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. En la actualidad,
después de implementar el SGC, la empresa cumple en el area del programa de
produccién en un 98%, en el porcentaje de producto no conforme el 2% y en el

porcentaje de productividad de la mano de obra es de 95%.
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Cafias (2018) en su investigacion Analisis de la implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 version 2015 en la empresa Totality
Services S.A.S. cuyo propésito fue estudiar la aplicacion de la Norma ISO 9001
version 2015 para disefiar un sistema de gestion de calidad en la empresa Totality
Services SA; ademas, percibe la importancia de evaluar los resultados del sistema
de gestion de la calidad de las empresas. Se utilizé el método hipotético deductivo,
tipo de investigacion fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. En la
actualidad la empresa Totality Services S.A.S. no esta cumpliendo con los
requisitos exigidos por la Norma NTC ISO 9001:2015 llegando a un 17% de
diagnostico de la gestion SGC necesarios para la certificacion de su sistema de
gestién de calidad, lo cual implica el desarrollo e investigacion de las actividades
a seguir para cumplir con esta Norma. No posee un sistema de indicadores de
gestibn necesarios para evaluar los resultados del sistema de gestion de la
calidad, sus procesos estan inconclusos. Se nota la importancia en Totality

Services S.A.S. y en sus directivas de trabajar en pro de la calidad.

Hernandez (2019) en su investigacion Propuesta de implementacion del sistema
de gestion de calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Lipogen
S.A.S. cuyo propoésito fue disefiar una propuesta de estructuracion del Sistema de
Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2005 para la empresa Lipogen S.A.S;
ademas, la Facultad de Ingenieria Industrial pretenden consolidar los procesos de
la empresa Lipogen S.A.S. Se utilizd el método hipotético deductivo, tipo de
investigacién fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. Dentro de la
propuesta se realiza una identificacion del contexto de la organizacion que le
aporta informacion para implementar el sistema de gestién de calidad, asi como
para mejorar la estrategia que quiera implementar de ahora en adelante. Al
implementar un diagnostico se evidencia que la empresa realiza sus actividades
diarias y procura que sus procesos sean confiables para sus clientes y que sus
colaboradores gocen de un buen ambiente de trabajo. Se encuentra

desorganizacion en su organizaciéon documentaria.

Gonzélez (2019) en su investigacion Propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de calidad en la empresa “Sociedad Inmobiliaria Hurtado Limitada” bajo
la Normativa 1SO 9001:2015. cuyo propésito desarrollar una propuesta de un
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 a través de un analisis de brechas y
desarrollo de procedimientos con el fin de preparar a la empresa “Sociedad
inmobiliaria hurtado limitada”, para facilitar la futura implementacioén del sistema;
ademas, la presente propuesta, se relaciona de manera directa con ingenieria
industrial al tomar topicos relacionados a la gestion de operaciones al momento

de realizar levantamiento de procesos y estandarizar tareas que se encuentran
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ligadas a los procesos directos de operacién de una organizacion. Se utilizé el
método hipotético deductivo, tipo de investigacion fue de caracter aplicativo, el
disefio transversal. La empresa al desarrollar el analisis de brechas, se evidencia
que la empresa Sociedad Inmobiliaria Hurtado se implementa en un 9,3 %, la
realizacion de la documentacién de los procesos permitié alcanzar un sistema de
gestion de calidad en base a ISO 9001:2015, en donde se considerd reemplazar
las necesidades, se elaboraron documentos fundamentales en la implementacion
de un sistema de gestién de calidad, se desarrollé la estructura y formato en su

totalidad para cada uno de los procesos de la organizacién.

11.1.2. Antecedentes nacionales

Meléndez (2017) en su investigacion Propuesta de Implementacion del sistema de
gestion de calidad en una industria Pesquera segun la Norma ISO 9001:2015 cuyo
propdsito fue analizar la situacién actual en la que se encuentra la empresa, y en
base a ello disefiar el Sistema de Gestion de Calidad que permitan garantizar la
calidad de los productos, aumentar la productividad y aumentar la satisfaccién del
cliente interno; ademas, la Facultad pretende contribuir intervenir en la
organizacién a la hora de llevar a cabo sus servicios disminuyendo los riesgos que
pueden surgir durante su prestacion y provocando, un aumento de la produccién,.
Se utiliz6 el método hipotético deductivo, tipo de investigacién fue de caracter
aplicativo, el disefio transversal. La implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejoré la imagen de la organizacion,
lo que le dio ventaja competitiva sobre otras empresas del mercado peruano que
no cuenten con dicho SGC. Asi como también le permitié expandir su mercado
obteniendo nuevos proyectos.

Cuyutupa (2017) en su investigacion Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para la mejora de la productividad
en la empresa Sc Ingenieros de Proyectos S.A.C cuyo propésito fue determinar la
implementacion de un sistema de gestién de calidad basado en la Norma I1SO
9001:2015 mejora la productividad en el area de produccién la empresa SC
Ingenieros de Proyectos S.A.C; ademas, la Facultad pretende mejorar la
organizacion, y por ende mejorar la calidad de los servicios respondiendo asi a las
expectativas de sus clientes y consiguiendo su lealtad como medio para mejorar
su competitividad en el mercado. Se utilizo el método hipotético deductivo, tipo de
investigacion fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. La implementacion
de los resultados que se obtuvieron del periodo antes 0% y después 13%
evidencia el incremento del 13% en productividad y ello se debe al producto de la
eficacia y eficiencia, concluyendo que una correcta implementacién de un sistema

de gestion de calidad ISO 9001:2015 genera este resultado trayendo consigo un
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desarrollo sostenible. Se concluye que la eficiencia mejoré con la optimizacion de
recursos humanos y materiales reflejdndose en el incremento de la ganancia al
37.6%, debido a que en el periodo antes se obtuvo 0.64 kg/$ y de su periodo
después 0.88 kg/$.

Mogrovejo (2018) en su investigacion Propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de la calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de
fabricacion de calzados de cuero femenino ubicada en Lima Metropolitana cuyo
propdsito fue analizar la situacién actual de la empresa a Crela., y en base del
Sistema de Gestion de Calidad mejorar sus procesos, reducir mermas, aumentar
la satisfaccion de sus clientes y crecer en el mercado del sector calzado; se
demostré que la implementacién de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015
mejora y beneficia en diversos factores a la empresa CRELA, en el cumplimiento
de los objetivos, otorga ventaja comparativa frente a las demas empresas del
mismo rubro, ademas de garantizar productos y servicios de calidad. En los
procesos de compras y produccion, se evidencié un control de las materias primas,
se elaboré un manual de estandarizacion de los subprocesos productivos. Se
comprobd el 100% de los requisitos que demanda la Norma ISO 9001:2015,
mejord el rendimiento de la empresa, aument6 la satisfaccion de los clientes.
Logrando una rentabilidad de TIR de 23% y un VAN positivo de S/. 79,130.17.

Renteria (2019) en su investigacion Implementacion del sistema de gestion ISO
9001:2015 en el laboratorio de la Compafiia Minera Azulcocha - Lima — 2019 cuyo
propdsito fue Implementar un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 para
mejorar la confiabilidad de los resultados de analisis del laboratorio de la
Compaifiia Minera Azulcocha. Al implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2015 se verifico que es una herramienta fundamental en la confiabilidad
de los resultados para la satisfaccion de los clientes. Se implement6 a partir del
contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion y operacién de acuerdo a las
necesidades del laboratorio y basado en la Norma ISO 9001-2015, asi mismo los
controles, evaluacion del desempefio y mejora de la gestion de calidad para 1ISO
9001:2015, son fundamentales para determinar su eficacia y mejora continua en
la Gestion de la Calidad en el laboratorio. Logrando que, en base a dimensiones,
se obtuvo un nivel alto de percepcidn por parte del personal trabajador, 95% en
Sistema de gestion, 90% en Responsabilidad de direccién, 75% en Gestion de

recursos, 95% en Realizacion del producto y 100% en Medicion, andlisis y mejora.
Castillo y Cueva (2019) en su investigacion propuesta para la Implementacion del

sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el Molino

Capricornio Import S.A.C., Chiclayo cuyo propdésito fue determinar el alcance de
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un Sistema de Gestion de Calidad en el nivel de cumplimiento de la empresa
Molino Capricornio con respecto a la Norma 1SO 9001 — 2015 que es del 48%,
nivel que se encuentra por debajo del porcentaje de aceptacion pero que marca
un camino de mejora, el ambiente para operacion de procesos con el 20% de
cumplimiento y la determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad es
de 25%, Liderazgo cumple el 33% de cumplimiento y en informacion documentada
38%. Se implementd la Norma con un nivel de cumplimiento de 20%. Por lo que,
gerencia tomé medidas en la compra de nueva maquinaria, asi como el
acondicionamiento de los espacios de distribucion, para almacenar el producto
final, se observa que el proceso no involucra el control de calidad en cada
segmento, sino que se deja para una evaluacion final sin un libro de registro
detallado. Existen competidores directos de la empresa que ya han implementado
un Sistema de Gestién de Calidad, motivo por el que se concluye la necesidad e
importancia de mejorar la Gestién de Calidad dentro del Molino como un requisito

para mantenerse vigente en el mercado.

I.2. Conceptos
[1.2.1.Normas ISO 9000

Segun Benzaquen y Convers (2015), el concepto de Normas 1SO 9000 se define
“‘como una serie de estandares internacionales, un sistema compresivo de las
reglas regulaciones, especificaciones y recomendaciones que le permiten a una
empresa grande o pequefia, establecer procesos y procedimientos de calidad

realizables y asi poder funcionar de manera eficiente”. (p.35)

Segun Torres (2014), sistema de calidad “son actividades coordinadas que se
llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento

de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfacciéon del mismo”. (p.59)

Segun Norma ISO 9001:2015 (2015), manifiesta que “el Sistema de Gestion de la
Calidad” es elaborada por la Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO),

su aplicabilidad esta orientada a todo tipo de organizacién publica o privada”.
(p-13)

Segun Teruel, La Presta y Rosell (2010):

El concepto de Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 sefala que

“esta basado bajo la Norma ISO 9001:2015, que detalla los requisitos para
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la certificacion y/o evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad de una
organizacién que acontece cuando una empresa u organizacion segun la
Norma ISO 9000:2015 (2015) requiere mejorar su capacidad para
proporcionar productos que satisfagan los requisitos de los clientes. (p.05)
Asi como también espera aumentar la satisfaccion aplicando el Sistema de
Gestion de Calidad, asi como los procesos de mejora continua cumpliendo

las necesidades del cliente y reglamentos aplicables. (p.43)

Segun Martinez (2013), manifiesta que “uno de los objetivos de la Norma I1SO
9001:2015, es alcanzar la mejora continua dentro del Sistema de Gestion de
Calidad, para mejorar el desempefio de la organizacién, cumplir con los

requerimientos y satisfaccion del cliente, asi como de las partes interesadas”.
(p-28)

I1.2.2.Gestion de la calidad

Segun Cuatrecasas (2012), manifiesta que “la gestion de la calidad total TQM (por
sus siglas en ingles Total Quality Management) afecta a todos los departamentos
de la empresa, involucrando a todos los recursos humanos y liderados por la alta

direccion.” (p.28).

Segun Lépez (2015), ostenta que “la calidad total, consiste en aplicar el concepto
alos sistemas de gestion de la empresa, con lo cual se pretende integrar la calidad
en todos los procesos de la organizaciébn y su implantacion ayuda a la
organizacion a conseguir el maximo de eficiencia y flexibilidad en todos sus

procesos, enfocandola hacia la obtencion de los objetivos a corto y medio plazo”.
(p-13)

Segun Martinez, et al. (2013):

Manifiesta que un objetivo de la gestidn de calidad total es “generar valor en una
organizacién a través de una mejor comprension y satisfaccion de las necesidades
de los clientes y permite mejorar la comunicacion interna, promover mayor
compromiso y motivacion de empleados, relaciones a largo plazo con los
proveedores y clientes, disminuir errores asociados con costos y reducir pérdidas
y tiempo no productivo”, el personal de todos los niveles necesita ser entrenado lo

cual incrementa costos, los beneficios no aparecen en el corto plazo; de esa
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manera, se requiere paciencia, convicciones fuertes y confianza en el sistema, un

alto nivel de compromiso e involucramiento de todo el equipo (p.57).

Segun Vaughn (2013), manifiesta que la gestién de la calidad total “consiste en
aplicar el concepto de Calidad Total a los sistemas de gestion de la empresa, con
lo cual se pretende integrar la calidad en todos los procesos de la organizacion y
cuya implantacion sirve para ayudar a la organizacién a conseguir el maximo de

eficiencia para la obtencion de los objetivos a corto y medio plazo”. (p.87)

I1.3. Bases TeoOricas

[1.3.1. Normas ISO 9000

Segun Hurtado, Rodriguez, Fuentes y Galleguillos (2017), las Normas 1SO 9000
constituyen un modelo para el establecimiento en las empresas de un sistema
de aseguramiento de la calidad. Las Normas ISO 9000 fueron establecidas por
primera vez en el afio 1987 y posteriormente, en 1994, se realizé una revision de
esta Normativa y versiones, siendo en el dltimo trimestre del afio 2000 donde se
realiz6 una nueva revisién, es asi que la version de la ISO 9000 corresponde a
septiembre de 2015, es por eso que se hace referencia a la ISO 9000: 2015
donde se orienta hacia la gestion de la calidad total y la excelencia de la
Normativa. (p.26)

En la familia de Normas ISO 9000, la Norma ISO 9001 es la méas aplicada por
las organizaciones para establecer, documentar e implantar un Sistema de
Gestion de Calidad con la finalidad de demostrar que cuentan con la capacidad
de suministrar productos y/o servicios de calidad, que cumplan con los requisitos

y exigencias del cliente y asi lograr su satisfaccion. (Hurtado et al., 2009)

Segun Benzaquen (2017) sostienen que “la Norma Internacional ISO 9000:2015
detalla los requisitos para un sistema de gestiéon de calidad cuando una
organizacién necesita demostrar su capacidad para prestar productos y servicios
gue satisfagan los requisitos y la satisfaccion del cliente utilizando de forma

eficiente el sistema, incluidos los procesos para mejorar la satisfaccion del cliente
(p-26).

La estructura de la norma de calidad ISO 9001: 2015 no varia mucho de la
versién 2008, sin embargo, si hace énfasis en ciertos aspectos que no se
establecian anteriormente con tal importancia. La version 2015 es la dltima

actualizaciéon de ISO 9001 y fue publicada el 23 de septiembre de 2015. A partir
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de esta fecha, el IAF (Foro Internacional de Acreditacién) definié un periodo de

“coexistencia” de las dos versiones, hasta septiembre de 2018.

Cambios clave en la Norma ISO 9001:2015

Cambio en la estructura de la Norma esta nueva estructura afecta a los

titulos y subtitulos de los capitulos

- Enfasis en el enfoque basado en procesos:

- Gestion del Riesgo: La calidad resulta de la identificacion y gestion de

riesgos.

- Liderazgo: La Norma ISO 9001:2015 refuerza el compromiso con la calidad

ya no se exige la figura del Representante de la Direccion dentro del SGC.

- Lenguaje aplicable al sector servicios (Se busca fortalecer la relacion entre

el sector servicio y la Norma).

- Desaparece la obligatoriedad del Manual de Calidad: La Norma ISO
9001:2015 ya no exige que se elabore un Manual de Calidad, aunque

tampoco lo prohibe.

- Contexto de la organizacién: Se le da importancia a la necesidad de
considerar el contexto de la organizacién dentro de la planificaciéon del
SGC.

Conocimiento como recurso: La Norma incluye la gestién del conocimiento

para poder afrontar con éxito los cambios en la organizacion.

A. Estructura de la Norma ISO 9000: 2015

Segun Montes (2016) sostiene que la Norma ISO 9000: 2015 presenta diez
capitulos como se especifica: Los tres primeros a objeto y campo de
aplicacién, Normativas, términos y definiciones. Los capitulos cuatro al diez
estan orientados a procesos en los cuales se agrupan los requisitos para

implantacion del sistema de calidad como se detalla a continuacion:
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Figura N° 1

Estructura de la Norma ISO 9001: 2015

*

= 4 Contexto de la
organizacion
* 5. Direccidn

2015

* 6. Planificacion
* 7. Soporte
= 8. Operaciones

* 9 Evaluacion del
desempeno

= 10 Mejora

1509001

Fuente: (Montes, 2016).
Tabla N° 1

Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

Impacto en el rendimiento organizacional
N° Clausulas Caracteristicas de la clausula
Se prevalece la necesidad de cumplir Requisitos Legales y

Objeto y campo

1 d > Reglamentarios asociados al producto, se diferencia el término
e aplicacion « P i
producto” de “servicio”.
2 Referencias Las Normas para consulta, se enfatiza en la ISO 9001 que se trata
Normativas de Fundamentos y Vocabulario.
3 Términos 'y Sirve de consulta, ademas, tiene actualizacién, se eliminan términos
definiciones obsoletos.
Menciona la necesidad de comprender a la organizacion
4 Contexto de la preguntando en doénde estamos, para dénde vamos y las
organizacion expectativas y determinar el ambito de aplicacion del SGC donde
queden claras las entradas y las salidas.
Asignacion de responsabilidades y roles dentro de la organizacién,
5 Liderazgo se enfatiza la participacion de la alta direccion dentro del Sistema de

Gestion. Se conforma de: Liderazgo y compromiso, Roles,
responsabilidades y autoridades.
Es la parte preventiva de la Norma, destacando riesgos y
6 Planificacion oportunidades incluye la planificacion de los objetivos y cémo
lograrlos. Estructura: Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
Encontramos aca los recursos para el soporte del Sistema de
7 Soporte Gestion, cumplimiento de objetivos y metas de la Organizacién.
Toma de conciencia. Comunicacién. Informacién Documentada.
Planificacion y control de procesos internos como externos.
8 Operacion Estructura: Planificacién y control operacional. Requisitos para los
productos y servicios. Disefio y desarrollo de los mismos.
Realizar actividades de medicion, analisis, monitoreo, a través de
Evaluacion del mediciones de conformidad del SGC; asi como auditorias y revision
desempefio por la direccidon. Estructura: Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion.

10

Fuente: (Teruel et al., 2016).
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B. Principios de la Norma ISO 9001:2015

Segun NTP ISO (2015), la Norma ISO 9001:2015 tiene como cambio en
comparacion con la version anterior de 2008 la reduccién de 08 principios de
Gestion de Calidad a 07 principios en la nueva version de 2015, como se

detalla en la siguiente tabla:

Tabla N° 2

Principios de la Norma ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015

Principios de la Gestion de la Calidad

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
P1. Enfoque en el cliente P1: Enfoque en el cliente.
P2: Liderazgo P2: Liderazgo.

P3: Compromiso y Competencias

P3: Participacion de las personas
de las personas.

P4: Enfoque basado en Procesos P4: Enfoque basado en Procesos
P5: Enfoque de sistema para la

gestién
P6: Mejora continua P5: Mejora

P7: Enfoque basado en hechos para

o P6: Toma de decisiones basada
la toma de decisiones.

en la evidencia

P8: Relaciones mutuamente

- P7: Gestion de las Relaciones.
beneficiosas.

Fuente: (Singels, 2016).

Segun la TablaN° 2, laversion de la Norma ISO 9001:2015 tiene 7 principios,
se aprecia que el P5: Enfoque de Sistema para la Gestion (ISO 9001:2008),
no se localiza en los principios de la Norma ISO 9001:2015, Norma que esta
construida basada en el riesgo, siendo el enfoque de su busqueda mejorar la
confianza y satisfaccion del cliente y partes interesadas, establecer una
cultura proactiva de prevencidon mejora y proteccion ambiental, asegurar la
consistencia de la calidad de productos y servicios asi las empresas de éxito
buscan adoptar un enfoque en el riesgo. El principio mas destacado a pesar
de que todos son importantes, es el P4: “Enfoque basado en procesos” que
sostiene segun la Norma ISO 9001:2015. (2015) que “se alcanzan resultados
relacionados y previsibles de manera eficaz y eficiente cuando las actividades
se gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un

sistema coherente” (p.08)
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C. Impacto de la Norma ISO 9001:2015 en el rendimiento organizacional

Segun Torres (2014) se distinguen tres niveles diferentes de rendimiento o
performance entre las organizaciones: rendimiento financiero, rendimiento
empresarial y rendimiento organizacional. La certificacion ISO y su impacto
en el rendimiento de las organizaciones, presentan relaciones positivas. La
certificacién ISO no garantiza un mejor rendimiento en la organizacién, pero
gue la motivacién para lograr la certificaciéon influye en los resultados; los
beneficios alcanzados por las organizaciones, como un resultado de la
certificacion 1SO estan enlazados a una mayor eficiencia interna. La
estrategia de calidad integrada involucrando TQM vy certificacion 1SO, es la
més efectiva estrategia competitiva para sustentar el rendimiento

organizacional.

Por lo que, la evaluacién del impacto en el rendimiento organizacional se ha
considerado en indicadores y subindicadores que se mencionan a

continuacion:

Tabla N° 3

Impacto en el rendimiento organizacional

Impacto en el rendimiento organizacional
Comprende mejoras a través del tiempo, mayor
flexibilidad técnica, mejor coordinacion de
1 Proceso productivo: actividades, mejores especificaciones de producto,
mayor rendimiento en distribucion interna vy
externa, mayor eficiencia.
Incluye disminucién en costos, incremento en
Resultados de la empresa: ventas, incremento en participacion de mercado,
mayor margen de rentabilidad neta.
Comprende mayor interaccién con
3  Satisfaccion del cliente: compradores/clientes y reduccién de la cantidad de
guejas.
Incluye incremento en la calificacion del personal,
4 Motivacion del personal:  mayor involucramiento y motivacion, incremento en
las habilidades de los miembros de la organizacion.
Comprende alta inversion de costos, mayor
burocracia e incremento del trabajo en escritorio.

N

5 Inversién en recursos:

Fuente: (Singels, 2016).
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11.3.2. Sistema de Gestion de Calidad

Evans (2005), citado por Torres (2014) menciona que la Gestidon de Calidad
Total, llamada también Gerencia de Calidad o TQM, es una filosofia de gestion
integral que enfatiza, entre otras cosas: mejora continua, satisfaccién de los
requisitos del cliente, reduccién de reproceso, implicacion de empleados y
trabajo en equipo, redisefio de procesos, benchmarking competitivo, resolucion
de problemas en grupo, medicion constante de los resultados y estrechas
relaciones con los proveedores. Mediante los cuales la organizacion planifica,

ejecuta o controla.

Segun Torres (2014) sostiene que para que la organizacién sea exitosa se
requiere que esta se controle en forma sistematica para lograr el éxito esperado
manteniendo un sistema de gestion disefiado para mejorar su desempefio

cumpliendo las necesidades de los clientes y la organizacion.

Se menciona a continuacion los Pilares de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Tabla N° 4

Pilares de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Pilares de Gestién de la Calidad

o

Pilares Caracteristica

La satisfaccion de los clientes es la que determina la

calidad de un producto o de un servicio y es un

sentimiento individual que se produce cuando
Satisfaccion percibe que ha recibido mas de lo que esperaba.

1 del cliente Las expectativas se generan en base a las
necesidades y exigencias personales de cada
cliente. Si lo que el cliente percibe supera sus
expectativas, el cliente se encontrara satisfecho.

. La direccion de la organizacion son las personas con

2 :_ldgrazg_q de capacidad para decidir las estrategias y los objetivos

adireccion .
de la misma.
La mejora continua es un proceso que consiste en

3 Mejora planificar, ejecutar lo planificado, comprobar los

continua resultados obtenidos, corregir los fallos, y volver a
repetir el proceso.
El compromiso individual y de grupo de todo el

4 Participacion  personal de la organizacion es indispensable para la

del personal implantacion y desarrollo del sistema de gestion de
la calidad.

Fuente: (Cuatrecasas, 2012).
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A. Beneficios de la Norma ISO 9001: 2015 en la gestion de calidad

La aplicacion de aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015 en la gestion de calidad

ayudé a mejorar los servicios de transporte que ofrece la empresa Cashuamarca

E.ILR.L. Los beneficios de certificar un sistema de gestion de calidad ante el

mercado son:

- Mejora la imagen de la empresa y de los servicios que ofrece a sus

clientes,

- Facilita el acceso a nuevos mercados, por la confianza generada entre
clientes y proveedores.
- Aumenta la satisfaccion de los clientes

- Beneficios para la organizacion y mejora la eficacia

B. Dimensiones del SGC

Estas dimensiones se basan en un conjunto de atributos, que son los indicadores

de las dimensiones basicas que definen el significado de la calidad que se

muestra a continuacion:

TablaN° 5

Dimensiones del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015

Dimensiones del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015

Dimension 1: Mejora continua de
la calidad del producto y servicios

Dimensién 2: Control de riesgo

Dimension 3: Productividad y
eficacia

Mejora continua es la médula central
del sistema de gestion de calidad,
que consiste en el Ciclo Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar (Ciclo PHVA)
puede tomar acciones de mejora en

Segun Rubio (2015) preciso6 que “el
control de riesgo manifiesta la
probabilidad de que una amenaza
ocurra aprovechandose la

Segun Prokopenko (1989) citado
por Rubio (2015) sostiene que “la
productividad es la relacion que
existe entre la produccion lograda
y los recursos que se han utilizado

su totalidad de la organizacion, a - o para lograrlo”. Es decir,
. - vulnerabilidad para materializarse y - .
travées de la resolucion de los . I . productividad es hacer mas
tener un impacto positivo o negativo o o
problemas que surgen en la . » produccion 'y servicios con
o ? . sobre algun proceso de la empresa”.

organizacion. (Maderni, Candia y menores recursos que se emplea
Valera, 2016) en el proceso.

Dimensién  4:  Atencién de Dimensién 6: Reduccion de

necesidades y expectativas de las
partes interesadas

Dimensién 5: Mejor aseguramiento
en cumplimiento objetivos

costos y el de la

competitividad.

logro

Segun  Parasuraman, Berry vy
Zeithaml (1993) citado por Rubio
(2015) manifiestan que “la atencion al
cliente es una ventaja competitiva con
brindar al méximo los servicios a los
usuarios y esto debe ser una politica

que obligatoriamente deben
implementar las empresas para
lograr su mejor funcionamiento

porgue los usuarios son el centro o la
esencia del negocio que lleva a un
éxito o fracaso a la empresa’.

La Norma ISO 9001: 2015 manifesto
que “los objetivos de la calidad son
metas y retos que se definen en la
etapa de la planificacion estratégica 'y
la politca de la calidad de la
empresa”’. Las empresas deben
determinar objetivos de la calidad y
los procesos obligatorios para el
funcionamiento del sistema de
gestién de la calidad.

Segun Cabrera (2018) mencionan
que “los costos infieren por la
calidad y son necesarios para
alcanzar la diferenciacion con
caracteristicas propias en una
organizacion. Para alcanzar la
calidad de los productos vy
servicios son importantes los
costos, y surgen porque estos
costos son muy bajos o porque no
deberian de existir.
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C. Aspectos del Sistema de Gestion de Calidad

Para Lopez (2015), la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en el Sistema de

Gestion tiene como proposito establecer metodologias, actividades, tareas,

responsabilidades, asignar recursos, que permitan a la organizacion una gestion

orientada al logro y/o consecucion de los siguientes aspectos:

Tabla N° 6

Aspectos del Sistema de Gestiéon de Calidad

Aspectos del Sistema de Gestién de Calidad

Procedimientos:

Responden al plan permanente de pautas detalladas
para controlar las acciones de la organizacion.

Procesos:

Responden a la sucesién completa de operaciones
dirigidos a la consecucion de un objetivo especifico
gue permite satisfacer las necesidades de los clientes.

Recursos:

Considerado como la infraestructura, el equipo, no solo
econdmicos, sino humanos, técnicos.

Estrategias:

Son las politicas, objetivos, lineamientos estratégicos,
para dénde queremos ir y como lo vamos a hacer.

Documentos:

Son los procedimientos los registros los formularios
para poder gestionar.

Estructura
organizacional

Es el organigrama de la empresa segun el rango
jerarguico, cémo esta organizada la organizacion.

Fuente: (Lépez, 2015).

Figura N° 2

Documentos del Sistema de Gestion de Calidad

Politica
Procedimientos
Instrucciones tecnicas

Registros

Fuente: (Lépez, 2015).
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D. Identificacién de procesos, mapa de procesos

La Norma ISO 9001:2015 sefala que uno de sus requisitos que “la organizacion
debe determinar son los procesos necesarios para el sistema de gestion” (p. 06),
pero, no explica como deben de ser determinados, los mismos que se
consideraran de acuerdo al tipo y tamafio de la empresa, asi como al rubro de
trabajo que realicen. Se debe identificar la secuencia y entender con claridad las
entradas y salidas de cada proceso que tengan relacion, para visualizar y
entender la estructura trabajada, a partir de los procesos identificados y la
interrelacion de los mismos, la representacion clara de los procesos, es a través

de un Mapa de Procesos, que establecen el Sistema de Gestion.

El Mapa de Procesos estd compuesto por 03 tipos de procesos: Estratégicos,
Operativos y de Apoyo; los mismos que se puntualizan en figura (Figura N° 7).

E. Mejora continua de los procesos

Segun la Norma ISO 9001:2015 (2015) la estructura de la Norma 1SO 9001 se
trabaja bajo el enfoque del PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) elementos

gue conforman el Ciclo de la Mejora como se aprecia a continuacion:

- Planificar: Etapa consiste en la planificacion de las actividades a realizar,
determinar los objetivos y sus procesos del sistema, contar con los recursos
necesarios para producir y entregar los resultados de acuerdo a las
exigencias de los requisitos de los clientes y las politicas de la empresa,

también identificar y asumir los riesgos y las oportunidades en la empresa.

- Hacer: Etapa en la cual se seleccionan y programan las soluciones para
encontrar las causas de los problemas en la etapa anterior. En esta etapa

se asegurara que las acciones planificadas se ejecuten adecuadamente.

- Verificar: Etapa que verifica si las acciones han sido ejecutadas han
logrado alcanzar los objetivos establecidos, a través del seguimiento y la
medicién de los procesos, los productos y servicios donde se encuentra
involucrado la empresa comparando el desempefio actual con el del antes
del cambio realizado.

- Actuar: Etapa en la que se optimiza y estandariza las acciones de mejora,

verificando que éstas se ajustan a los niveles de desempefio que se desea

lograr.
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Figura N° 3

Ciclo PHVA en una organizacion

1.
Planear

)
verificar Hacer

Fuente: (Bernal, 2015).

Segun Bernal (2015) el Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar: El ciclo PHVA
puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como
un todo. Los capitulos 4, 5y 6 es el Planear, el capitulo 7 y 8 es el Hacer, el

capitulo 9 es el Verificar y el Capitulo 10 es el Actuar.

La mejora continua en la Norma ISO 9001:2015

Una organizacion debe de contar con un proceso para identificar y gestionar
actividades de mejora, para mejorar la eficacia de los procesos. Uno de los
objetivos de la Norma ISO 9001:2015, es lograr la mejora continua dentro del
Sistema de Gestién de Calidad, para mejorar los procesos y por ende la
satisfaccion del cliente mediante la identificacion de areas que son susceptibles a
ser mejoradas. El ciclo PHVA, es una herramienta Gtil para implementar la mejora
continua en 1SO 9001:2015, que permite medir la efectividad de los procesos y
asegurar que los productos y servicios cumplen con los requisitos del cliente e
introducir mejoras continuas a las actividades de la organizacion.
(1SO 9000:2015)
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FiguraN° 4
Mejora continua aplicado en la Norma ISO 9001:2015

-

1
] 1 :

' Revision la —‘
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Fuente: ISO 9001:2015

F.Cultura de la calidad de la organizacion

Helmut Sy Corvo (2018) sostiene que “la cultura de calidad es un ambiente en el
gue los empleados no solo siguen las pautas de calidad, sino que también ven a
los demas de manera organizada, enfocada en la calidad, sienten la calidad a su
alrededor”. De tal manera que enfatiza de forma natural la mejora continua de

los procesos, cumpliendo las siguientes expectativas:

Figura N° 5

Expectativas de los clientes

-Mejorade la imagen de Aumento de la
los productos/servicios satisfaccidn mantenimientoy
ofrecidos -Eliminacion de mejorade la eficacia:
Favorecer su desarrollo muiltiples auditorfas = manifestacionde los
y afianzar su posicion ahorro de costes puntos de mejora
JGanar cuota de Acceso de acuerdos de -Aumento de la
mercado y accedera calidad concertada con motivacion y
mercados exteriores, los clientes participacitn de
por la confianza personal
clientes-consumidores ‘Mejora en la gestin
de recursos=ahorro de
costes

Fuente: (Helmut Sy Corvo, 2018).
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G. Estrategias: FA, FO, DAy DO

Segun Vasquez (2017) la estrategia se basa en el diagnéstico situacional que
“es el analisis de situacion respecto al entorno de acuerdo en el que se ubica el
negocio y el andlisis de sus caracteristicas internas. Teniendo una evolucién

desde los afos anteriores”, comprende:

Andlisis externo: Factores o situaciones presentes en el entorno de la
organizacién y que pueden generar acciones que favorezcan el desarrollo
organizacion, posibilidades que ofrece el entorno de la organizacion que pueden
ser aprovechadas para lograr materializar con éxito su mision. Esta comprendido

por las Oportunidades y las Amenazas.

Oportunidades: Factores presentes en el entorno de la organizaciéon y que
pueden generar acciones que favorezcan el desarrollo de la organizacion.
Posibilidades que ofrece el entorno de la organizacién que pueden ser

aprovechadas para logar materializar con éxito su mision.

- Amenazas: Dificultades y obstaculos que pueden entorpecer la capacidad de
respuesta de la organizacion. Restricciones que presenta el entorno para la
materializacion del propdsito institucional, la empresa tiene escaso control.

Fortalezas: Lo que es capaz de hacer una organizacion aprovechando sus
recursos, habilidades, competencias y potencialidades, capacidades vy

recursos que dispone y controla la organizacion.

Debilidades: Aspectos, situaciones de la organizacién que afectan el pleno
aprovechamiento de sus recursos y potencialidades afectando su desempefio,
aspectos que deben de ser atendidos para mejorar el desperio.

Analisis interno: Relevamiento de los factores claves que han condicionado el
desempefio pasado, la evaluacion de dicho desempefio y la identificacion de
las fortalezas y debilidades que presenta reorganizacién en su funcionamiento

(Leyes organicas, recursos humanos, cultura organizacional).
La matriz FODA
Segun Vasquez (2017) es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los

gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias

- estrategias de fuerzas y oportunidades
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- estrategias de debilidades y oportunidades
- estrategias de fuerzas y amenazas y
- estrategias de debilidades y amenazas.

Las estrategias FO (Estrategias para atacar -Fortalezas con oportunidades)
Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las
oportunidades externas. se las considera de Exito, usando las fortalezas se

aprovechan las oportunidades.

Las estrategias DO (Debilidades ante oportunidades)
Pretenden superar debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas, identificadas como de Adaptacion, se trata de aprovechar las

oportunidades para revertir las debilidades.

Las estrategias DA (Debilidades ante amenazas)
Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar
las amenazas del entorno. Son de Supervivencia la idea es contrarrestar las

amenazas reduciendo o eliminando las debilidades.

Las estrategias FA (Fortalezas ante amenazas)
Se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir
el impacto de las amenazas externas, para aprovechar las fortalezas reduciendo

a un minimo las amenazas. Consideradas como de Reaccion.

H. Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) basado en la Norma
ISO 9001:2015.

Segun Gonzalez (2019) manifiesta que la implementacion de la nueva Norma
ISO 9001:2015 implica para cualquier organizacién tendra un grado de cambio
necesario que dependera de la madurez y eficacia del actual sistema de gestion,

la estructura y las préacticas de la organizaciéon como se detalla:

Primero: Establecer el alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC):
Qué procesos se van a incluir, sitios de la organizacién que se van a incluir, que
busca la organizacién con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC)

Segundo: Dividir el proyecto en etapas incluyendo sus diferentes

actividades o pasos, incluyendo la secuencia adecuada.
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- Diagnéstico y planificacion (Este analisis permite estudiar la situacion actual del
sistema de gestion de la calidad de la empresa para comprobar qué y como se
esta haciendo.

Disefio del SGC (Con base al diagnéstico y a la planificacion establecida con

base al diagnéstico).

Implementacién del SGC (dura de 6 a 1 afio depende del alcance SGC, tamafio
de la organizacion y del nivel de cultura de la organizacién y de competencia

de los colaboradores de la organizacién donde se implementa la SGC).

Auditoria interna (Para evaluar la implementacion del SGC funcién de los
requisitos esperados y de los requisitos de la Norma, Andlisis de cuestiones
internas y externas pertinentes al SGC, el desempefio y la eficacia del SGC, la
adecuacion de los recursos Andlisis de cuestiones internas y externas
pertinentes al SGC, el desempefio y la eficacia del SGC, la adecuacién de los
recursos).

Certificacién (en caso de encontrar No Conformidades, el organismo de
certificacién otorga un periodo de 30 dias para que la empresa trabaje en estas
No Conformidades resolviéndolas desde la causa raiz. En el caso de que la
compaifiia cierre sus No Conformidades a tiempo, el organismo de certificacién
aprueba la certificacion y envia el certificado a la compafia dentro de un
periodo no mayor a 60 dias)

Tercero: Determinar los tiempos para cada etapay su actividad
Se debe de considerar fecha de inicio y fecha de término (incluyendo sus

actividades y la secuencia de sus actividades).

Cuarto: Determinar el tiempo para concluir cada actividad y por ende cada
etapa

Gestionar el tiempo del proyecto se refiere al tiempo es necesario para garantizar
que el proyecto sea viable para ejecutar con éxito la implantacion del sistema de

gestion.

Quinto: Determinar los costos de cada etapa e integrarlos al presupuesto del
proyecto.
- Caélculo de costes laborales internos.
- Calculo de costes de mano de obra externa
- Investigacién de los materiales que se necesita para completar el proyecto.
- Calculo de costes de materiales, herramientas y equipos

- Creacion de un amortiguador financiero

Rudas Gallardo, Walter.



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE

SERVICIOS GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAIAMARCA, 2018

Sexto: Identificacion de los riesgos a presentar durante la ejecucion del
proyecto de implementacion y realizacion de planes de mitigacién

- Riesgo del alcance

- Riesgo de planificacion (local, u otra region verificar el alcance)

- Riesgos relacionados con los recursos.

Séptimo: Asignar el personal involucrado sus responsabilidades vy
autoridades

- Qué personas forman parte del equipo

- Qué responsabilidades y funciones se atribuyen a cada una de ellas

- Obligaciones que deben de cumplir/entregables

- Cuédl es la informacion de contacto de cada uno de los miembros del equipo

Octavo: Definir qué tipo de capacitacion sera requerida para el personal
- Para que el personal tenga las competencias necesarias.
- Qué responsabilidades y funciones se atribuyen a cada una de ellas

- Obligaciones que deben de cumplir/entregables

[I.4. Marco conceptual (terminologia)

Altadireccion: Persona o grupo de personas que dirigen o controlan una organizacion.
(Montes, 2013)

Andlisis SWOT: Andlisis de la situacién actual de la compafiia y perspectivas

(Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas). (Vasquez, 2017)

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos. La
calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes y por el impacto previsto y el no previsto sobre

las partes interesadas pertinentes. (Benzaquen de las Casas, 2017)

Calidad Total o Gestidn de la Calidad Total (TQM): Es una filosofia de la gestion que
busca la excelencia en los resultados de las organizaciones, parte del concepto de la
“calidad del producto”, entendiendo como tal el cumplimiento de especificaciones.
(Villafafia, 2016)

Capacitacion: Adquisicion por parte del personal de los conocimientos tedricos y

practicos necesarios para que cada persona esté en condiciones de realizar su tarea

con la mayor eficiencia. (Villafafia, 2016)
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Causa raiz: Deficiencia fundamental por la cual se produce la no conformidad y que

debe ser eliminada para prevenir su recurrencia. (Burgasi, 2021)

Certificacion: Actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente de
las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un

proceso o un servicio es conforme a las exigencias especificadas. (Lopez, 2015)

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. El cliente puede ser interno
o0 externo. Ejemplos: consumidor, cliente, usuario final, beneficiario, miembro,

comprador, etc. (Lopez, 2015)

Cliente interno: Persona o grupo de personas que integran una empresa, que reciben
productos o servicios de otra persona o grupo de personas de la empresa.
(Lépez, 2015)

Conformidad: Satisfaccion del cumplimiento de un requisito que puede ser

reglamentaria, profesional, interna o del cliente. (L6pez, 2015)

Contexto de la organizacion: Es un proceso que determina los factores que influyen
en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacién (conformada por factores

como valores, cultura y desempefio de la organizacion. (Montes,2013)

Control de calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de la calidad. (Vaughn, 2013)

Comunicacion: La comunicacion interna planificada y la externa fomenta el
compromiso de las personas y aumenta la comprensién del contexto de la organizacion

y las necesidades y expectativas y el SGC. (L6pez, 2015)

Competencia: Un SGC es mas efectivo cuando todos los empleados entienden y
aplican las habilidades, formacién, educacion, y experiencia necesaria para
desempefiar sus roles y responsabilidades y experiencia necesaria para desempefiar

sus roles y responsabilidades. (Meléndez, 2017)

Correccion: Accion tomada para eliminar la conformidad detectada. Una correccién

puede realizarse junto con una accién correctiva. (Torres, 2014)

Debilidades: Circunstancias que limitan o inhiben el éxito de una organizacion
(Benzaquen, 2017).
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Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados. (Benzaquen, 2017)

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
(Benzaquen, 2017)

Estandar de calidad: Nivel que los productos o servicios deben alcanzar para

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. (Gonzalez, 2017)

Estrategia: Plan general e integrado que relaciona las ventajas de la organizacion con
los retos del ambiente y garantiza que los objetivos de la empresa se logren.
(Lépez, 2015)

Evaluacion: Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos del Modelo y
traducirlo en un porcentaje aplicable a factores y a la totalidad de la organizacion.
(Benzaquen, 2017)

Fortalezas: Circunstancias que favorecen el éxito de una organizacion.
(Benzaquen, 2017)

Gestién: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un
deseo cualquiera. (Torres, 2014)

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del cliente.
(Torres, 2014)

Indicador: Es un soporte de informacién (expresion numérica) que representa una
magnitud, que permite que a través del analisis del mismo la toma de decisiones sobre
los parametros de actuacion asociados (Teruel et al., 2016)

Impacto: Cualquier cambio que se produce en la organizacién siendo el resultado de

la accion de todos o parte de los aspectos productivos y econémicos / financiero de la
empresa. (Osorio, 2016)

Manual de Calidad: Documento que especifica la politica y el sistema de calidad de

una organizacién. (Maderni y Varela, 2016)

Mejora: Actividad para mejorar el desempefio. (Lopez, 2007)
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Mejora de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. (Lopez, 2007)

Mejora continua: Actividad cuyo objetivo es aumentar la probabilidad de satisfacer a
sus clientes y sus propios requisitos, su principal objetivo es el logro de la vision de la

organizacién mediante la retroalimentacion del desempefio de la misma. (Lopez, 2007)

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de

una organizacion. (Teruel et al., 2016)

Plan de calidad: Documento que describe la manera en que el sistema de calidad se

aplica a un producto, proyecto o contrato especifico. (Teruel et al., 2016)

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad centrado en la definicion
de objetivos de calidad, operacion y los medios obligatorios para alcanzarlos.
(Cuatrecasas, 2012)

Politica de calidad: Directivas e intenciones generales de una organizacion
relacionadas con la calidad tal cual son oficialmente formuladas por la direccion.
(Cuatrecasas, 2012)

Procedimiento: Documento que explica como realizar una o varias actividades,

informacion documentada. (Cuatrecasas, 2012)

Proceso: Conjunto de trabajos, tareas, operaciones correlacionadas o interactivas que
transforma elementos de entrada en elementos de salida utilizando recursos.
(Cuatrecasas, 2012)

Producto: Resultado esperado de un proceso, ya sea material o inmaterial como el
servicio. El producto puede ser interno o externo al cliente de la organizacion.
(Cuatrecasas, 2012)

Proveedor: Organizacidn o persona que proporciona un producto o servicio.
(Lopez, 2007)
Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos. (Lépez, 2007)

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
(Osorio, 2016)

Rudas Gallardo, Walter.



1 !ﬂvﬂ.ﬂ IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE
DEL NDRTE SERVICIOS GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de sus

exigencias. (Cuatrecasas, 2012)

Sistema de Gestion de la Calidad: Es un conjunto de Normas, interrelacionadas de
una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad

de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes. (ISO 9001:2015, 2015).

Sistema: Conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente

contribuyen a determinado objetos (Real Academia Espafiola, 2015).

Stakeholder: Es una palabra del inglés que, en el dmbito empresarial, significa
interesado o parte interesada, son aquellas personas u organizaciones afectadas por
las actividades y las decisiones de una empresa como empleados, clientes,
proveedores, accionistas, inversores, entes publicos, organizaciones no

gubernamentales, sindicatos, comunidad y la sociedad en general (Significados, 2018).
Toma de conciencia: La toma de conciencia se logra cuando las personas entienden
sus responsabilidades y cdmo sus acciones contribuyen al logro de los objetivos de la

organizacién. (Gonzales, 2017)

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, aplicacién o localizaciéon de todo

aquello que esta bajo consideracion. (Gonzales, 2017)

l1l. HIPOTESIS

[11.1. Declaracion de Hipotesis

[11.1.1. Hipétesis general
Existe un impacto significativo de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la
gestién de la calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L

Cajamarca, 2018.
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[11.1.2. Hipdtesis especificas

- La aplicacion de la Norma I1SO 9001:2015 impacta significativamente en el
diagnostico de la situacion actual de la empresa de Servicios Generales

Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

- La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en el
analisis de procesos de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L

Cajamarca.

- La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en el
modelo de aplicacién de la Norma I1SO 9001:2015 de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.
- La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en los

beneficios para la mejora en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

[11.2. Operacionalizacion de variables

Se definen las siguientes variables de investigacion:

V.I: Aplicacién de la Norma ISO 9001:2015
“Herramienta que permite a una organizacién planear, ejecutar y controlar las
actividades para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios
con altos estandares de calidad”. (Gonzalez, 2017, p.45)

V.D: Gestion de la calidad
“Conjunto de elementos interrelacionados de la organizacidén para establecer y
lograr el cumplimiento de la politica de calidad generando productos y servicios que

satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes.” (Torres, 2014, p.18)

A continuacion, se muestran la correspondiente operacionalizacion de las
variables antes expuestas:
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Tabla N° 7

Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION .
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR INDICE
° Herramienta que Compromiso de la _Enfoque al cliente Orden
= permite a una Gerencia General Politica Orden
2 organizacién  planear, — planificacion del  _. .
2 ejecutar y controlar las SGC Riesgos y oportunidades Orden
2 Aplicacion de actividades  para el T ppgpificaciony  Comunicacion con el cliente De razén
< la Norma ISO desarrollo de la mision, control — -
£ 9001:2015 a través de la operacional. Control de servicios no conformes. De razén
% prestacion de servicios
[+ A .z
s ggﬁdz:(tj(_)s estandares de E:j/alua(:|on~del Satisfaccion del cliente Orden
g esempefio
(Gonzalez, 2017)
Contexto de la organizacion De raz6n
Necesidades y expectativas de partes
interesadas para prestar servicios que De razon
. o satisfagan los requisitos del cliente,
Dsliétlgggztr:cgc?jalf Alcance y Diagnostico 1ISO 9001:2015,
actividades (PHVA) dimensiones de
cada proceso. informacién De razén
documentada de la operacion de los
procesos
SGC e identificacién de procesos De raz6n
Liderazgo y compromiso, politica de la
empresa, organigrama actualizado,
Andlisis de identificacion de riesgos y  Orden
procesos oportunidades que afecten la operacion
del SGC.
) Control de los procesos, identifica la ord
Conjunto de elementos ruta para la trazabilidad del servicio. raen
o interrelacionados de la Planificacion _de  la _ Calidad,
= organizacion para implementacién, mantenimiento y  Orden
2 estab:_ec_er y Iograr Iel mejora continua del SGC.
é Gestion de Ia gzmiuamuer:jtg CZIidag Recursos, capacitacion del personal, ]
) calidad d ductos toma de conciencia, informacién De razén
° generando prodt y documentada y comunicacion.
= servicios que satisfagan Informacion documentada Orden
< las necesidades y —
= expectativas  de  sus :YIOd‘_e,'o ge | sR:r?/liJcli;tsos para los productos vy Orden
> . aplicacion de la :
clientes. (Torres, 2014) pNorma ISO Control de los procesos, productos y Orden
9001:2015 servicios suministrados externamente
Produccion y prestacion del servicio De razon
Liberacion de los productos y servicios Orden
Control de las salidas no conformes Orden
Segwml_gnto, medicion, andlisis 'y Orden
evaluacion.
Auditoria interna Orden
Revision por la direccion Orden
Oportunidades de mejora de gestion de .
) De razon
- calidad.
Beneficios parala “Roiitado de las eficacias. De razon
mejora en la - - —
- Mejora Continua. De razon
gestion de la — - —
calidad Beneficios de la mejora de gestion de

calidad.

Beneficios en la productividad.

Fuente: Elaboracion propia.
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

La Norma ISO 9001-2015, en el presente estudio, se entiende como un estandar
internacional elaborada y aplicable a la situacion especifica que es la empresa
Cashuamarca E.I.R.L. tal que habiendo identificado determinados componentes de su
sistema de Gestion en el que se requiere mejora, es posible medir procesos de mejora

continua segun estandares de calidad esperados.

El tipo de investigacidon es aplicativa, porque se analiz6 una situacion inicial de la
empresa, se identific6 sus procesos, encontrando falencias e incumplimientos en la
gestién de sus procesos. Por lo que, se procedio a la elaborar un plan de implementacién
de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Cashuamarca E.I.LR.L, se determiné las etapas de implementacion y las actividades a
ejecutar con la finalidad de obtener mejoras y satisfaccion de los clientes. Finalmente se
analiz6 los cambios de la empresa debido al impacto de la aplicacién de la Norma ISO
9001:2015.

IV.2. Nivel de investigacion

Es de nivel explicativo porque explica la causa de la mejora de la calidad, buscé conocer
y explicar el porqué de las causas de los problemas de gestion de los procesos de la
empresa Servicios Generales Cashuamarca y el control de calidad en la empresa y

proponer soluciones a los mismos.

IV.3. Disefio de investigacion

Es experimental con un solo grupo, porque la obtencion de antecedentes se realiz6 por
afio para analizar los cambios en la recoleccion de datos y se comprobé la eficacia al
aplicar la Norma ISO 9001:2015 en la Gestion de la Calidad en la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.l.R.L considerados para el periodo 2018.

Para lograr el objetivo de determinar el impacto de la aplicacién de la Norma ISO
9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, se elaboré el siguiente flujograma de Implementacién

del SGC (Ver Apéndice C) y se trabajé en base a la siguiente propuesta de mejora:

Capacitacion y sensibilizacién: Se realiz6 talleres, seminarios y cursos afines a su

desempefio por area para dar a conocer las generalidades de la Norma 1SO 9001:2015
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a todo el personal de la empresa Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L, las cuales

se efectuaron antes, durante y después de la implementacién.

Conformacién del Comité de calidad: Se conformé el Comité de calidad, establecido
por la Gerente General como la representante del Sistema de Gestion de Calidad y sus

Procesos. Se delegaron funciones y responsabilidades para el SGC.

Diagndstico del Sistema de Calidad: Se realiz6 una evaluacion de la empresa
Servicios Generales Cashuamarca E.I.LR.L y se verificd la situacién actual en
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Planificacion de la Implementacién: La Gerente General establecio directrices del

SGC, plan estratégico y politica de la empresa y objetivos de calidad de la empresa.

Documentaciéon del Sistema: Se desarrollé la documentaciéon para cumplir con el
Sistema Gestiébn de Calidad: Manual del Sistema de Calidad, Manual de la

Organizacion y Funciones, Manual de Procedimientos y otros complementarios.

Implementacién e informacion de los progresos: Cada responsable de proceso
realiz6 una presentacion mensual en PowerPoint donde informaba los avances en sus
respectivos procesos, asi mismo se establecio los archivos de todas las actividades
realizadas en el SGC de la empresa.

Plan de accion: Mediante la recoleccion de cada proceso por area de trabajo se

efectud un plan de accién para programar los acuerdos y actividades del SGC.

Auditoria interna: Se realizé una auditoria interna en la empresa Servicios Generales
Cashuamarca E.l.LR.L conformada por el Consultor de Calidad para lograr una
implantacion de sistemas de calidad correcta y eficaz, la Coordinadora de Calidad y la
responsable del Area de Mejora (quienes recibieron curso de formacion de auditor

interno).

Levantamiento de las no conformidades: Se procedié a cumplir el levantamiento de
las no conformidades detectadas en la auditoria interna, después de que el equipo

auditor haya entregado el informe de la auditoria.

IV.4. Método de investigacion

Fue hipotético deductivo, porque se basa de las hip6tesis a partir de hechos observados

generan teorias para entender la insatisfaccion del cliente de la empresa Cashuamarca
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E.I.R.L. que luego de aplicar el SGC, se comprobara el logro de estos resultados para

contrastar la validez de la hipétesis planteada.

IV.5. Poblacién
Se consideré como poblacion a 24 trabajadores involucrados en el Sistema de Gestion
de Calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L. incluidos los

proveedores de servicios, durante todo el afio 2018. Como se muestra a continuacion:

Tabla N° 8

Poblacion del trabajo de investigacion

N° Responsable DNI/RUC Cargo
1 Rita Andrea Rudas Gallardo 43229027 Gerente general
2 Socorro del Pilar Rudas Gallardo 26688709 Coorg;r?izi(()jra de
3 Walter Rudas Gallardo 26683384 Jefe de area
4 Mauro Chavez Diaz. 40158495 __ Comite de
implementacion
5 Jhoana Victoria Tello Rabanal 70192990 Jefe de almacén
6 Jhony Silva Torres 414595508 Supervisor de
Operacion
7 Linda Guadalupe Rojas Rudas 77141388 Jefe de Logistica
8 Jhonatan Lorenzo Flores Flores 62281083 Responsable de
Compras
9  Marisol Groso Abanto 26695832 Resppr?sable_,de
Administracion
10 Meyra Chavez Salazar 41459457 Contador Publico
11 Nayely Silva Rudas 72580320 ~ Responsable Gestion
de Cobranza
12 Betty Berrios Ferndndez 40157886 Asesor Legal
C : . Supervisor de
13 Ana Victoria Mori Bartolomé 42254243 SSOMA
14 Tito Chogue Rosa Nieves 10013077261 Proveedor
15 Solis Bardales Noemi 10165471704 Proveedor
16 Lorena Betty Linares Diaz 10441250890  Proveedor
17 Agustin Huingo Raico 43891729 Area de operaciones
18 Segundo Jesus Valencia Pisco 26717203 Area de operaciones
19 Lenin Allende Caceres 10535717 Area de operaciones
Marceliano
20 Duran Gregorio Ledn Fabian 43335171 Area de operaciones
21 Héctor Raul Guerrero Davila 15858328 Area de operaciones
22 Miguel Angel Espinoza Cantaro 31825394 Area de operaciones
23 Alex Infante Flores 46783424 Area de operaciones
24 Lucas Castrején Huatay 42655695 Area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia.
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Muestra

Se consider6é como muestra de estudio a todos los integrantes de la poblacion, es decir,
a los 24 trabajadores involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad implementado
en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L, durante el periodo de

estudios.

Unidad de estudio
La unidad de estudio de la investigacion comprende a cada miembro de la muestra.
Segun Hernandez et al. (2014) la unidad de andlisis es la representacion de un objeto u

persona que sera medida. (p.183)

Técnicas de recoleccion de datos
IV.8.1. Técnica

Las técnicas empleadas para el acopio de informacion fueron: Observacién

directa, entrevista y la encuesta (Apéndice LL, M, Tablas N° 57 y 58).

IV.8.2. Instrumento
El cuestionario de diagnéstico (Apéndice X, Tabla N° 59), el cuestionario de
satisfaccion del cliente (Apéndice D, Tabla N° 50), Ficha de caracterizaciones
de procesos (Apéndice E, Figuras N° 18, 39, 40, 41y 42), ficha de contratacion
(Apéndice H, Tabla N° 52), registro de evaluacién y revaluacion de proveedores
externos (Apéndice J, Tabla N° 54), Indicadores de desempefio (Apéndice K,
Tabla N° 55), Formato de control de facturacién de servicio no entregado
(Apéndice N, Figura N° 44), Calificacion de los auditores internos (Apéndice Q,
Figura N° 48), Tabla de Consistencia de Requisitos SGC (Apéndice R, Figura

N° 49), Formato mensual de viajes (Apéndice U, Figura N° 53).

Presentacion de resultados
Las actividades realizadas para lograr el objetivo de aplicar la Norma 1SO 9001:2015 en
la gestion de la calidad de la empresa Cashuamarca se desarrollé en los siguientes

pasos:

- Capacitacion y sensibilizacion: Se realiz6 talleres seminarios y cursos de formacion
para dar a conocer la Norma ISO 9001:2015 a todo el personal de la empresa
Cashuamarca, las capacitaciones se realizaron antes, durante y después de la
aplicacién de la Norma ISO 9001:2015.

- Conformacion del comité de calidad: Se conformé el comité de calidad, conformado

por: La Gerente General como representante del sistema de gestion
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Diagnéstico del sistema de calidad: Se realiz6 una evaluacién detallada de la
empresa y se verificd la situacion actual desde el criterio de la Norma I1SO
9001:2015.

Planificacion de la aplicacion de la Norma la Norma 1SO 9001:2015 La Gerente

General estableci6 directrices del SGC.

Documentacion del sistema: Se desarroll6é toda la documentacién necesaria a para
llevar a cabo del sistema: Manual de calidad, manual de organizacién y funciones,

manual de procedimientos, y cualquier otra documentacion exigida por la Norma.

Informacion los avances: Cada trabajador encargado de proceso realiz6 una
presentacion mensual de los avances de su trabajo, se elaboré los registros de
todas las actividades realizadas en el proceso.

El plan de accién: Se planific6 mediante recoleccion de datos de cada proceso se

realizé un plan de accién para cerrar las brechas existentes y poder pulir el SGC.

- Auditoria interna: Se realiz6 una auditoria interna, conformada por el consultor de
calidad, el coordinador de calidad y la responsable del area de mejora, quienes
recibieron curso de formacién de auditor interno.

Levantamiento de las No Conformidades: Luego de que el equipo auditor haya
entregado el informe a la auditoria se procedio a realizar el levantamiento de las no

conformidades detectadas de la empresa Cashuamarca.

V. RESULTADOS

V.1. Determinacion del impacto en la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015

en el diagnostico de situacion actual de la empresa

V.1.1. Diagndstico de la situaciéon actual de la empresa

Se realiz6 un diagnéstico de la situacién actual de la empresa Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L se considero los siguientes aspectos: Actividad econdmica,
Andlisis de datos de la empresa (Informacién 2015-2018 de reclamos y no

conformidades).
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Actividad economica

- RUC: 20495683126

- Razén Social: Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.

- Nombre Comercial: Servicios Generales Cashuamarca

-Tipo Empresa: Empresa Individual de Responsabilidad Limitada.
- Fecha Inicio Actividades: 01/02/2005

- Actividad Comercial: Servicio de transporte

- Direccion Legal: Jr. Juan Villanueva N° 170 Cajamarca

Resefia histdrica

La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E. I. R. L nace con 4 unidades a
partir de la idea de que el sector transporte se encuentran en constante crecimiento
y en Cajamarca, no se encuentran muchas empresas que abastezcan al mercado
en el mencionado sector. La empresa se fundé en febrero del 2005, con 01 duefio
fundador, la Sefiora Rita Andrea Rudas Gallardo, hasta la fecha. Inici6 sus
operaciones en junio de 2007 con transporte de combustible para la compafiia
Repsol. Posteriormente adquirid6 nuevos contratos con empresas reconocidas
como: Cementos Pacasmayo S.A., Backus (2013), Forestales Daxsa E.L.R.L,
empresa Sider Pert y Andisa del Peri SAC para el transporte de cal al distrito de
Cartavio Casagrande. Finalmente, en el 2018 inici6 nuevas operaciones con la
empresa Industrial Pallet del Norte SAC, a la fecha se ha ampliado el servicio con

la Distribuidora Norte Pacasmayo S.R.L.

Tabla N° 9

Principales clientes y proveedores

Principales Clientes principales proveedores
- Distribuidora Norte Pacasmayo S.R.L - Grifo Dromedario
- Andisa del Perd S.A.C - Grifo Arabe

Grifo Fada Primax
Divemotor

Consorcio Qiri Maderera

Inversiones y Servicios Generales Nova
Imagen S.R.L

Oxama S.AC

Forestales Daxsa E.I.R.L

Inversiones y Servicios Generales J & JC. R.L
Industrial Pallet del Norte SAC

Productos Lacteos Janeth & Servicio SRL.
Sider Peru

Principales servicios que brinda
La empresa Cashuamarca E.I.R.L brinda los siguientes servicios:

-Transporte de combustibles DB5 y Gasohol 84, cementos en plataformas,

gaseosas, cervezas, arrozy azucar, cal.
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Mision:

“Somos una empresa dedicada a brindar Servicio de transporte a nivel local y
nacional: Carga pesada y liviana, Hidrocarburos. Materiales Peligrosos,
comprometidos con la seguridad y salud ocupacional, asi como el cuidado del

medio ambiente.”

Vision:

“Alcanzar la excelencia en cada uno de nuestros servicios como empresa
cajamarquina lider en el transporte terrestre local, nacional e internacional gracias
al trabajo en equipo, la obtencion de certificaciones internacionales y la renovacion

constante de nuestra flota y equipos”.

Procesos y operaciones

La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L tiene identificado
algunos de sus procesos. Por lo que, se ha identificado la ejecucion parcial de

algunos procesos de la empresa a continuacion (Ver Figura N° 7):

Segun el mapa de procesos que cuenta la empresa, se observa que los procesos
se encuentran definidos en base de la satisfaccion del cliente, algo que en la
realidad no estd sucediendo y es el problema principal de la empresa, la

insatisfaccién del cliente.

Infraestructura y unidades de la empresa

La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L. cuenta con una oficina
principal cito en el Jr. Juan Villanueva N° 170, una cochera para sus equipos cito
en el Via de evitamiento Sur N° 870 asi mismo, renta los servicios de un taller
equipado para mantenimiento, cochera y lavado de sus equipos que permiten
realizar los diferentes trabajos de mantenimiento que se presenten en el area de
transporte de la empresa. El taller se encuentra ubicado en la Avenida Industrial
N° 1080 de la ciudad de Cajamarca.

Organigrama de la empresa
A continuacion, se presenta el organigrama de Servicios Generales Cashuamarca

E.LR.L del afio 2018, para tener una visién clara de cémo se encuentra

estructurada la empresa:

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 6

Organigrama de Servicios Generales Cashuamarca, 2018.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 7

Mapa de Procesos. Empresa Servicios Generales Cashuamarca, 2018.
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Fechas de entrega del servicio

Segun el andlisis alcanzado por la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.l.LR.L del area de logistica del periodo 2015 - 2018 los clientes han mostrado su
insatisfaccion por el incumplimiento de los acuerdos estipulados como fechas de
entrega, exigencias de calidad, descuento por algun producto en deterioro (bolsas
de cemento humedas y/o rotas, fierro mal contado) o por falta de comunicacién.
Se presenta las razones de algunos clientes que se encuentran descontentos y

presentaron reclamos (Ver Tabla N° 11).

A continuacidn, se presenta un resumen de las fechas de entrega conformes y
no conformes de los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 de la empresa

Tabla N° 10

Servicios brindados empresa Cashuamarca E.l.LR.L

Servicios brindados empresa Cashuamarca E.I.R. L

Empresas 2015 2016 2017 2018
gli;tl_ribuidora Norte Pacasmayo 413 367 399 419
Andisa del Perd SAC 101 121 111 96
Consorcio Qiri Maderera 77 66 57 70

Inversiones Servicios
Generales Nova Imagen S.R.L

Oxama S.AC 88 95 92 98
Forestales Daxsa E.|.R.L 80 95 89 99

Inversiones y Servicios
Generales J&JC S.R.L

127 139 123 129

55 70 79 66

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Segun la Tabla N° 10 de Servicios brindados empresa Cashuamarca E.I.R.L se
aprecia los principales clientes que vienen trabajando a la fecha de las cuales son
07 empresas clientes permanentes donde la empresa Distribuidora Norte
Pacasmayo SRL supera a los clientes en servicios brindados con un promedio de
400 viajes aproximados por afio. De estos servicios se presenta un resumen de

las fechas de entrega conformes y no conformes del periodo 2015 al 2018.

Al consultar a la empresa Cashuamarca E.l.R.L hizo resaltar que existen diversos
factores que a veces originan estas entregas a destiempo, como por ejemplo factor
condiciones climéticas (bolsas de cemento se mojan, no hay pase. A continuacion,
se muestra el promedio de entregas no conformes de las 07 empresas clientes a

la fecha de la empresa Cashuamarca E.I.R.L.

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 8

Servicios No, conforme, Cashuamarca E.I.R.L.2015 -2018

Servicios Conformesy No conformes-2015al 2018

% Entrega % Entrega % Entrega % Entrega

Empresa Cashuamarca E.l.R.L

% Entrega % Entrega % Entrega % Entrega
No,
Conforme Conforme Conforme Conforme
Conforme Conforme Conforme Conforme
2015 2016 2017 2018

mDist. Norte Pacasmayo SRL 79% 21% 81% 19% 78% 22% 76% 24%
mAndisa del Perd SAC 75% 25% 71% 29% 69% 31% 73% 27%
mConsorcio Qiri Maderera 79% 21% 78% 22% 76% 24% 76% 24%
m|nv. Serv. Gen. Nova Imagen S.R.L 73% 27% 75% 25% 71% 29% 70% 30%
mOxama S.AC 78% 22% 74% 26% 74% 26% 73% 28%
®mForestales Daxsa E.I.R.L 72% 28% 70% 29% 68% 33% 70% 30%
H|nv.y Serv.Gen. J&JC S.R.L 73% 27% 74% 26% 72% 28% 73% 27%

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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En la Figura N° 8, se aprecia que desde el 2015, el porcentaje de fechas de
Entrega No Conformes han ido en aumento; siendo el 26.03% el total de fechas

de Entregas No Conformes desde el 2015 a 2018 que causa preocupacion.

Total de reclamos
Se muestra a continuacién la cantidad total de reclamos presentados por servicios
brindados durante los afios 2015, 2016, 2017 y 2018.

Tabla N° 11

Reclamos a la empresa Cashuamarca E.I.R.L

RECLAMOS 2015 2016 2017 2018 Total/Empresa
Dist. Norte Pacasmayo

SRL 13 9 8 9 39
Andisa del Peri SAC 9 13 12 8 42
Consorcio Qiri Maderera 2 2 6 9 19
Inv. Serv. Gen. Nova

Imagen S.R. L 6 6 9 8 29
Oxama S.AC 4 5 6 6 21
Forestales Daxsa E.I.R.L 9 11 7 6 33
Inv.y Serv.Gen. J&JC

SRL 6 9 9 8 32
Total/Afo 49 55 57 54 215

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Segun la Tabla N° 11, se aprecia el porcentaje de reclamos en el periodo 2015 al
2018. Ademas, se infiere que algunos reclamos han ido incrementandose por afio,
teniendo durante el periodo de estudios 215 reclamos. Solo en algunos clientes
ha disminuido como Distribuidora del Norte Pacasmayo SRL y Forestales Daxsa
E.LR.L, lo cual genera preocupacion y confirma que la empresa no esta
cumpliendo con los requerimientos del cliente y por ende no logra su plena

satisfaccion.
Clases de reclamos
Los reclamos de los trabajos realizados por la empresa son de 02 tipos: Por

calidad! y por especificaciones?.

A continuacion, se presenta el total de reclamos del periodo 2015 al 2018.

1 Reclamo por calidad: Es una muestra de insatisfaccion, por el producto o servicio que ofrece la empresa.

2 Reclamo por especificaciones: Son las necesidades particulares que se deben cumplir, o las caracteristicas
esenciales que un cliente necesita y que un proveedor debe entregar (informacién que se necesita para
realizar un servicio tal y como lo necesita el cliente). https://www.pymesycalidad20.com/especificaciones-de-
calidad-como-darle-tus-clientes-lo-que-necesitan.html.

Rudas Gallardo, Walter.
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Tabla N° 12

Reclamos y penalidades - Empresa Cashuamarca E.I.R.L

. Penalidad Penalidad Penalidad
Penalidad Arreglo L. Reclamos por L . L

- Reclamos de L ] Econémica e Econémica  Arreglointerno  Econémica

Afios ) Econdmica interno ) especificacion o o

calidad Calidad S Calidad os Especificacion empresa Especificacion

(60%) es es (40%)
2015 14 2 12 6% 35 8 27 12%
2016 27 4 23 13% 28 5 23 8%
2017 38 7 31 22% 19 7 12 11%
2018 29 6 23 19% 25 6 19 9%
Total 108 19 89 60% 107 26 81 40%

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Segun la Tabla N° 12, se aprecia los dos tipos de reclamos y penalidades de la empresa
se explica que para el porcentaje total se consider6 la penalidad econémica por calidad
al 60% vy la penalidad econémica por especificaciones al 40%, la suma de ambos
resultados da un 100%, se especifica a continuacién la totalidad de reclamos y

penalidades consideradas para la empresa:

FiguraN° 9

Reclamos y penalidades, Cashuamarca E.I.R.L. 2015 al 2018

Reclamos y penalidades 2015 al 2018
Empresa CashuamarcaE.LR.L

38 a1 35
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27 23 23 281925 2123 14
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Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Segun la Figura N° 9, se puede infiere que en la empresa existe descuido al captar los
requerimientos del cliente como al llevar a cabo la prestacion del servicio y no brindar

la calidad de servicio esperado.
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Penalidades por reclamos de calidad

Las penalidades por reclamos de calidad y de especificaciones gener6é pérdida
econdmica a la empresa Cashuamarca E.l.R.L, de las cantidades monetarias (S/.) no

seran mencionaran en la presente investigacion a solicitud de la empresa.

Segun la Tabla N° 12 de penalidades por reclamo, se concluye que del total de
Reclamos de Calidad (108) se presentaron 19 penalidades econémicas por calidad,
que representan un 60% del total. Asi como del total de Reclamos por Especificaciones
(107) se presentaron 26 penalidades econémicas por especificaciones, que
representan un 40% del total. Estas penalidades dependen de cada contrato que se
realice por entrega de flete por viaje, variando desde un 3% a un 8% del monto total

por cada flete realizado en cada viaje.

V.1.2. Andlisis de procesos encontrados en la empresa.

Para ejecutar el analisis de los procesos de la empresa Cashuamarca E.I.R.L se
considerd los procesos operativos y de apoyo que se encuentran en el Mapa de
Procesos (Ver Figura N° 7); por lo que, primero se procedio a identificar el total de

procesos de la empresa:

Tabla N° 13

Procesos identificados Cashuamarca E.I.R.L —2018.

Procesos identificados Cashuamarca E.I.R.L - 2018

N° Procesos Tipo

1 Planificacién Estratégica Estratégico
2 Gestién Estratégica del Mercado Estratégico
3 Gestién Comercial Operativo
4 Planificacion Operativo
5 Estiba de Productos Operativo
6 Transporte de Productos Operativo
7 Desestiba de Productos Operativo
8 Gestién de Abastecimiento Apoyo

9 Mantenimiento Apoyo
10 Logistica Apoyo
11 Tesorera y Facturacion Apoyo
12 Administracion Financiera Apoyo
13 Jefatura y Contabilidad Apoyo
14 Asesoria Legal y Seguridad y SSO Apoyo

Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacién, se describi6 cada proceso y se identificé los principales
inconvenientes y posibles causas que sirvieron como base para identificar las
causas reales de los problemas de la empresa de Servicios Generales

Rudas Gallardo, Walter.
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Cashuamarca E.I.LR.L y de esta manera buscar la mejor solucion de mejora, se

detalla el analisis de procesos de la empresa:

Tabla N° 14

Analisis de procesos Cashuamarca E.I.R.L.

Proceso Descripcion Inconvenientes Posible causa
-Proceso ue tiene or - e g
. q . PO pepil planificacion en el
finalidad realizar la L - .
e cumplimiento de los -Personal administrativo, poco
planificacion de los proyectos L -
e g e objetivos de la empresa  calificado para las tareas de
Planificacion licitacién, planes de

Estratégica

contingencia, programaciones

de viajes, presentados y
llevados a cabo por la
empresa.

-Incumplimiento del
contrato por la incorrecta
programacion de horarios
de viajes de las unidades.

planificacion.
-Falta de comunicacién entre
las diferentes areas.

-Area de remisién de guias y
elaboracion de contratos por
servicio brindado, monitoreo y
seguimiento de las unidades

-Productos y/o servicios
entregados con errores
de especificacion ylo

- Personal poco calificado para
las tareas de produccion.

-Falta de experiencia en el
proceso de estiba y desestiba.

Gestion d s del calidad. ta d | .
Estratégica del e transporte a través de ‘Alerta algin accidente - Falta de control y seguimiento
programa GPS con Tracklog N de licitaciones llevados a cabo.
Mercado y sefialando el lugar, . <
R SAC. . . - Control de calidad deficiente.
Planificacion L . tiempo del accidente. L
-Programacion de viajes y . -Inexperiencia del conductor.
.. 7 -Tiempo de entrega no L
procesos de  operacion, -Desconocimiento de
S conforme con lo .
seguimiento de proyectos para b antecedentes negativos del
ha planificado (Retrasos).
licitaciones por la empresa. conductor.
-Productos y/o servicios | lificad
‘ o mal ubicados sin Personal poco calificado para
Estiba de -Proceso de estibacién del considerar las las tareas de estibacion.
Productos producto y/o servicios especificaciones del ~ No se consider¢ la fragilidad o

servicio transportado.

dureza del producto.

Transporte de
los productos

-Proceso de transporte de los
servicios

-Productos y/o servicios

mal asegurados,
reforzados (plasticos,
mantas 0  cubiertas
impermeables) en las
plataformas de las
unidades.

-Fallas técnicas de la

unidad (cambio de llantas,
aceite, combustible).

- Conductores que no
respetan las politicas
internas de la empresa
(llevan pasajeros,
conductores  distraidos,
ebrios, concentrados en
el wasap y/o musica).
-Unidades en estambay,
no son abastecidas por
los proveedores.

- Conductor no verifica las
condiciones béasicas de
prevencion de su unidad antes
de salir de viaje.

- Conductor irresponsable no
mide el peligro en carretera, ni
el dafio que puede originar a la
empresa

- Falta de concientizacion al
conductor.

-Conductor no tiene experiencia
en ruta larga.

-Conductor a la espera de la
carga, el proveedor le hace
esperar porque tiene mas
unidades de transporte de otras
empresas a su disposicion y no
considera el tiempo perdido.

Desestibacion de

-Proceso de desestibacion de

-Productos y/o servicios
entregados con errores

- Personal poco calificado para
las tareas de desestibacion.

servicios servicios de especificacion y/o
calidad.
- Condiciones no previstas
) aros, arreglo de carreteras
Entrega de -Proceso de entrega de - Tiempo de entrega no G reg
Servicio servicios conforme con lo accidentes, etc.)
e -Condiciones climaticas
planificado (Retrasos).
adversas
- No se cumple el obietivo -Falta de metodologias de
-Proceso de cotizacion, P ! '’ seleccion 'y evaluacion de
e algunos productos no
compra y abastecimiento de S proveedores que cumplan con
) cumplen los requisitos L
repuestos, equipos, que los los requerimientos de la
. productos comprados Las  empresas de empresa
Gestion de s contrata no dan un buen )
- cumplan con los requisitos -
Abastecimiento o mantenimiento a  sus
especificados para su equipos -No se encuentra el
licacion. . r rimien n almacén
adecuada aplicacio -incumplimiento de Ieduerimie to en almacén de

- Proceso de contratacion de
Empresas subcontratas.

requerimiento por parte
de la empresa.

la empresa.
- Entrega de piezas de unidades
a destiempo.

Rudas Gallardo,
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- Proceso de contratacion de
servicios de inspecciones
técnicas, talleres, y vigilancia.
-Cumplimiento de los
requerimientos de los
conductores antes de cada
viaje.

- Proceso de contratacion de

Talleres no calificados para el
cumplimiento de este proceso.

- Los talleres no brindan - No se realiza mantenimiento

un buen servicio originan

preventivo ni predictivo, sélo se

Mantenimiento  servicios de talleres incumplimiento en fecha realiza mantenimiento
mecanicos. de entrega de las correctivo.
unidades. - Talleres no cumplen con la
fecha de entrega de la unidad
arreglada.
-Proceso destinado a la S
o . - Falta de experiencia del
recepcion de documentacion - Personal .
. e . personal destinado a esta
de caracter general de la administrativo con e
empresa como listas de experiencia, no capacita ’ .
. = - No conoce la tramitacion de
Logistica conductores, evaluacion de al nuevo personal. documentos por area
roveedores, formatos que L
p . q ... - Falta de comunicacion
garanticen su buen - Falta de capacitacion o
. ; 3 . . - Falta de capacitacion
funcionamiento de la de los jefes inmediatos.

organizacion.

- Clima laboral desfavorable.

Proceso destinado a gerencia
que da viabilidad y aceptacion

-Facturas no presentadas ~

a tiempo.

Se extraviaron  algunas
facturas o se deterioraron.

e Al e s de remisin o FolS Leacon de s
- L - f facturadas .
Administracion  funcionamiento de la empresa _Cheque sin fondo - Demora la transaccion
financiera (recoleccién de facturaciones, " empresa no cuente financiera. o
romision el iransportsta, <O INgTes0s para supi © ZETEL - Co0Inacion
estados de cuenta de ingresos pagos de proveedores y _ Falta de comunicacién con
A trabajadores. :
y egresos de la organizacion). las jefaturas.
Proceso  destinado a la Olvidar declarar algunas
administracion y fac;uras de la empresa. - Falta de experiencia del
procesamiento de la ” Olvidar hacer pagos de profesional contratado
Jefatura y documentacion de la empresa aportes  (ONP,  AFP, No facturacion .
Contabilidad (facturacién) para declararlos ES.SALUD) - - Entrega de facturas a
ante la Sunat ) Olv[dar pagar ber_]efluos destiempo
) sociales de trabajadores )
de la empresa.
-Falta de indicadores en la
-Proceso destinado a las operacion de control de
condiciones o factores que servicio para evaluar la

Asesoria legal y
seguridad y
salud
ocupacional

afectan la seguridad o salud de
empleados, temporales,
contratistas, visitas o cualquier
otra persona y causar o que
podrian causar dafios a la
propiedad y

pérdidas al proceso en el lugar
del trabajo. Se cuenta con un
supervisor de seguridad que
cumple con la ley 29783.

- Ocurrencia de algun
accidente o incidente.
- Demandas de
trabajadores.

los

eficiencia y eficacia de las
actividades realizadas por los
conductores.

- Falta de comunicacion.
-Disconformidad  de
trabajador.

-Los trabajadores no firman
ningun reglamento interno si
causan un accidente se ven
ajenos al problema.

algan

Fuente: Elaboracion Propia.

Analizado los inconvenientes y evaluado la incidencia de cada proceso en el
desempefio de la empresa Cashuamarca, se generaliza que los procesos que mayor
perjuicio para la empresa son: Transporte de servicios, desestiba de los servicios y
mantenimiento porque tienen més influencia en las fechas de entrega los servicios que
brinda la empresa, los cuales no se cumple en el tiempo de entrega y la calidad del
servicio no es la esperada por el cliente teniendo como principales inconvenientes en

la fecha de entrega No conforme.
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Andlisis Foda de la empresa

Se presenta el analisis FODA de la empresa Cashuamarca E.I.R.L., para evaluar las

posibles estrategias a considerar para mejorar la gestion de la empresa:

Tabla N° 15

Andlisis FODA Cashuamarca E.l.R.L.

ANALISIS INTERNO

N° FORTALEZAS N° DEBILIDADES

F1 Unidades de transporte modernas, D1 La empresa No cuenta con un
en buen estado y suficientes. Sistema de Gestion de Calidad.
Capacidad de cumplir las exigencias -

. - Retraso en la entrega del servicio

F2 del cliente en la entrega de servicios D2

. transportado.
a tiempo.
Organizacion de la empresa .

F3 involucrada con el trabajo en equipo. D3 Talento humano poco capacitado

F4 Escaza rotacion de personal. D4  Falta de propaganda.

F5 Adecuado clima laboral. D5 Conforr_msmo por parte  de

Gerencia.

F6 Experiencia en el rubro del D6 Descoordinacion en la

transporte. programacion de viajes.
ANALISIS EXTERNO

N° OPORTUNIDADES N° AMENAZAS
Créditos para adquisicion de nuevas Normatividad estricta en el sector

o1 - Al
unidades modernas. de Transportes.

02 Progresivo sector de transporte y A2 Nuevas empresas de transporte
mercado por explorar. entran en el mercado.
Coordinacion con proveedores para Empresas de transporte con

03 ) . A3 o>
lograr precios bajos. certificacion de SGC.

o4 Variedad de clientes a alcanzar en el A4% Escaza, capacidad de inversion,
sector de transporte.

Coordinacién con instituciones que Personal con mano de obra poco

O5 brinden capacitacion en el sector de A5 calificada y especializada en el
transporte. sector transporte.

Certificaciones Propuesta de la Baios precios del mercado de

06 Norma ISO 9001:2015 disponible en A6 %5 P

transportes.
el mercado.
o7 Estrategias disponibles Para A7 Liberacién del transporte.

optimizar procesos.

Fuente: Elaboracion Propia.

La Tabla N° 15, evidencia que existen hechos por mejorar en la empresa, se realizé un
analisis externo (se consider6 las oportunidades que ofrece el mercado, asi como las
amenazas que enfrenta la empresa) y un andlisis interno de la empresa. Por ende, se
procedio a realizar el Analisis Foda de la empresa considerando las Acciones

estratégicas frente a los aspectos DOFA mas relevantes como se detalla:

3 Escaza, capacidad de inversién: Poca utilidad no hay posibilidad de reinvertir en la empresa.

Rudas Gallardo, Walter.
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Tabla N° 16

Acciones estratégicas frente a los aspectos DOFA mas relevantes para la empresa

o _ FORTALEZAS DEBILIDADES
E F1 Unidades de transporte modernas, en buen estado. D1 La empresa No cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad.
E F2 Capaqdad (_je cumplir las exigencias del cliente en la entrega de D2 Retraso en la entrega del servicio transportado.
= : servicios a tiempo.
= DOFA ESTRATEGICO ——— - - - -
» F3 Organizacion de la empresa involucrado con el trabajo en equipo. D3 Talento humano poco capacitado
%) F4 Escaza rotacion de personal. D4 Falta de propaganda.
;(' F5 Adecuado clima laboral. D5 Conformismo por parte de Gerencia.
<Z( F6 Experiencia en el rubro del transporte. D6 Descoordinacion en la programacién de viajes.
OPORTUNIDADES COMBINACION FO (Maxi - Maxi) Exito COMBINACION DO (Maxi - Mini) De Adaptacion
Créditos para adquisicion de nuevas unidades Implementar un SGC para mejorar la confianza y satisfaccion del Implementar el SGC, para lograr que la empresa sea competente en el
o1 p q F206 cliente y asegurar la consistencia de la calidad de productos y D102 P P grarq p p
modernas. servicios mercado del transporte.
o2 Progresivo sector de transporte y mercado por F1024 Renovacién de unidades modernas, para alcanzar nuevas rutas de D207 Optimizar la gestion de los procesos en el desarrollo de los servicios
explorar. transporte. operativos de la empresa.
Coordinacion con proveedores para lograr Cumplir con la entrega de servicios a tiempo para conseguir mas . < - . . .
03 precios bajos. F204 clientes en el sector de transporte. D307 Capacitar al personal (Area administrativa y de operacion de servicios).
o4 Variedad de clientes a alcanzar en el sector de F204 Implementar un SGC para conseguir mas clientes entregando D404 Elaborar propaganda innovadora para atraer clientes potenciales que
transporte. calidad de servicios. generen mayores ingresos.
o5 Coordinacioén con instituciones que brinden F307 Capacidad para aplicar mejoras en los procesos de la empresa a D504 Conseguir clientes de empresas nuevas, estar atento a cualquier
capacitacion en el sector de transporte. través de un trabajo en equipo. informacion.
o Certificaciones Propuesta de la Norma ISO Estabilidad laboral para una mejor credibilidad de los clientes Mejorar la gestion de los procesos, a través de la coordinacion total de
> 06 X . X F402 - e D607 - S
Z 9001:2015 disponible en el mercado. porque es atendido por personal calificado. cada &rea de servicio.
w5 Estrategias disponibles para optimizar F602 Demostrar la experiencia de la empresa, ante los clientes, para
; procesos. conseguir mas contratos de transporte.
("/')J AMENAZAS COMBINACION FA (Maxi - Mini) Redaccién COMBINACION DA (Mini- Mini) De Supervivencia
O a1l Normatividad estricta en el sector de E2A5 Implementar un SGC para cumplir con la entrega de servicios D1A3 Implementar un SGC para estar a acorde con las otras empresas el
a Transportes. contando con personal calificado. mercado.
<Z( A2 Nuevas empresas de transporte entran en el F2A1 Conformidad y garantia en la entrega de los servicios a tiempo, D2A2 qumplir la programacién dg viajes, para asegurar la gntrega del servicio a
< mercado cumpliendo la Normativa de transportes. tiempo para satisfacer al cliente y evitar pérdida de clientela.
Empresas de transporte con certificacion de Alcanzar las oportunidades de inversién, estudiar el mercado, la Capacitacion y concientizacion constante a conductores para que cumplan
A3 F1A4 . . D3A5 L X
SGC. ruta propicia de trabajo. con la entrega de servicios a tiempo.
A4 Escaza, capacidad de inversion. F4AS Seleccionar la mano de o_bra calificada y especializada para no rotar D4A2 Buscar medios publicitarios para captar clientes y poder competir en el
el personal con frecuencia. mercado con nuevas empresas.
Personal con mano de obra poco calificada y Conservar al personal calificado y especializado, brindar un mejor Valerse de estrategias de marketing para mejorar la atencion y satisfaccion
A5 L F5A5 X D5A3 - ISR
especializada en el sector transporte. clima laboral. del cliente y alcanzar la certificacion de SGC.
A6 Bajos precios del mercado de transportes. F6A2 Valerse de la experiencia para cumplir con la Normatividad estricta D6AS Coqrdlnar con I9§ conductpres antes_de la programacion de viajes para
en el sector de Transportes mejorar la atencion a los clientes previa capacitacion.
A7 Liberacién del transporte. F1A7 Ofertar servicio con unidades modernas a bajos precios para D5A4 Buscar salidas que adquisicion de nuevas unidades modernas y mas

incrementar su demanda.

oferta de clientes.

Fuente: (Vasquez, 2017).

4 F102 Para el cumplimiento de esta estrategia se considera una fecha aproximada de 4 a 5 afios.

Rudas Gallardo,
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La matriz FODA ayudé a desarrollar con los cuatro tipos de estrategias qué acciones
puede aplicar la empresa Servicios Generales Cashuamarca E.l.R.L. Estrategias FO,
FA, DO, DA: Es una conexioén légica entre objetivo, es que estas estrategias, por un

lado, maximizar (F y O); y minimizar (D y A).

De la Tabla N° 16 se observa que existen diversas estrategias que la empresa
Cashuamarca E.I.R.L puede utilizar para lograr la certificacion de acuerdo a los objetivos
propuestos de los cuales puede destacar la mejora en la gestion de los procesos
operativos (D207) y la implementacion del SGC para poder ser competentes con las
otras empresas (D102) a través de estrategias para la atencién de la demanda del
transporte. Considerando que la finalidad de la presente investigacién es lograr un
impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la Gestion de la calidad de la
empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L se superaran las debilidades a
través del cumplimiento de estrategias mediante la implementacion de programas que
permitan mejorar las competencias, las relaciones, del personal de la empresa

Cashuamarca.

Segun la Asociacion Espafiola de Normalizacion y certificacion (2016) menciona que” un
Sistema de Gestion de la calidad implantado adecuadamente con respecto a la mas
reciente version de la Norma ISO 9001 va a mejorar la gestién de costos y riesgos, facilita
la integracion con cualquier sistema de gestion por procesos, lo que permite a una
pequefia y mediana empresa estar al nivel de las mas grandes, en relacién a eficiencia

y compitiendo en igualdad de posibilidades en el mercado actual’.

Causas identificadas en la empresa Cashuamarca E.l.R.L

Se identific6 los problemas principales de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L. con apoyo del Diagrama de Ishikawa, luego se realiz6 propuestas

gue ayudaron a eliminar los problemas identificados

A continuacion, se presenta el Diagrama de Ishikawa del diagndstico situacional de la

empresa de Servicios Cashuamarca E.I.R.L como se detalla a continuacion:

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 10

Analisis Ishikawa - Cashuamarca E.I.R.L, 2018

CLIENTES OPERACIONES

TALENTO HUMANO
- B Ausencia de Falta de mantenimiento
Clientes y
’S\‘;tizgg%i la deudores procedimientos de equipos
fici del cliente operativos
Ineficiente Personal no
gestion comprometido con Software de sistema
la empresa Impuntualidad en la — operativo
entrega del producto Pérdida de
y/o senvcio clientes Personal poco
Desconocimiento de Personal calificado
temas de calidad ; . | Entregas inoportunas de
desmotivado Senicios con errores :
a . ! componentes para equipos
e especificacion y/o
mala calidad zaltafde on d
identificacion de Falta de control en
Z:g:c?gifgéio‘gﬁl la necesidad del locacion de Falta de experiencia en el
sistemas de Gestion Carencia de cliente componentes de proceso de estiba y desestiba
publicadad. €quipos
Deficienciadel servicio en
> | la entregade productos
No hay metodologia para Falta de compromiso o Cashuamarca E.lLR.L - 2018
implantar oportunidades de con el enfoque < Falta del analisis
mejora Ausencia de basado en procesos Falta de control del entorno externo
formatos de y riesgos de Inventarios —> Falta de
control interno en compromiso con la
Incyr_nplimiento de el area de empresa
actividades de No se contempla a
medicion y control Falta de todas las partes —
N?aztllir;g(;:non <— alternativas para interesadas Condiciones de
electronica lineas de créditos _ trabajo
Falta de gestién Objetivos no de proveedores inadecuadas
de procesos alcanzados
estratégicos y de Falta de S Poca informacion
apoyo inspeccion . Evaluacion de las entre algunos
No evaltan a los de ruta a los < Incapacidad coordinaciones de trabajadores
proveedores conductores dz;ns?rcr)]r;?egi cada area
METODO DE TRABAJO GERENCIA AMBIENTE LABORAL

Fuente: (Burgasi, 2021).
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Segun el andlisis del Diagrama de Ishikawa, las causas de los principales inconvenientes

en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L son las siguientes:

- Laempresa, tiene un deficiente control operativo en la programacion de viajes existe
descoordinacion en la parte administrativa con la operativa.

- La empresa no tiene claro la definicién de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad (Ver Tabla N° 13)

- La documentacion que se encontré en la empresa es limitada dado que las
actividades que realizan no se deja registro de la informacion sobre todo la
informacion externa (es informacion verbal).

- La empresa cuenta con un marco estratégico compuesto por la Mision, Vision y
resefia de la empresa detallado de manera general, no cuenta con un Manual de
Calidad.

- La empresa no considera su entorno, no aprovecha las oportunidades que se le
presentan falta de procedimientos de trabajo. (impuntualidad en la entrega del
producto y/o servicio, pérdida de clientes).

- El jefe de Operaciones coordina los viajes, atienden los reclamos y sugerencias de
manera efectiva, pero tiene una comunicacion horizontal con el area administrativa,
ademds, no se deja ningun registro, mensaje o correo que evidencie esta actividad.

- La empresa presenta una estructura organizacional no definida (Organigrama).

- La empresa no cuenta con un representante para el Sistema de Gestién de la
Calidad.

- Falta de metodologia para contratar al talento humano, el personal puede estar
preparado para labores administrativas, pero no tienen nocién en temas de calidad
y conocimiento en sistemas de gestion.

- La Gerencia no manifesté preocupacion por concientizar a los colaboradores en
temas de calidad y cumplimiento de la politica y objetivos de la empresa. Ademas,
es conformista no busca mas clientes, no se presenta a nuevas licitaciones, no logra
superar el KPI de la empresa por viaje programado por mes.

- No se gestionan los riesgos y oportunidades, lo que ha llevado a incurrir en altos
costos por entregas disconformes de servicios a destiempo durante el desempefio
de las actividades.

- Se debe establecer mayor control en actividades operativas y de servicios prestados
al cliente.

- No se cuenta con registros de capacitacion a pesar que las capacitaciones se dan

de manera informal.
Por lo que, la empresa presenta los principales inconvenientes: Planificacion

inadecuada (Planificacién y control operacional), No cuenta con procedimientos de

trabajo, seleccién de personal inapropiado, las unidades no tienen un buen control y ni
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mantenimiento adecuado. Estas causas encontradas se consideraron como prioridad
se deben levantar todos los puntos deficientes como evaluar, controlar para generar

una mejora continua en la empresa Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L

Plan de Propuesta de Mejora

Para aplicar la Norma ISO 9001:2015 en la gestién de la calidad en la empresa de
Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L en base a la informaciéon analizada del
Diagrama de Ishikawa (Ver Figura N° 10), se establecié los siguientes objetivos los

mismos que se relacionaron con las causas reales de los problemas encontrados.

Objetivos

- Eliminar las demoras en la entrega de servicios disconformes de cada viaje.

- Reducir y eliminar las quejas y reclamos por defectos de calidad.

- Mejorar la gestiébn administrativa y operativa de la empresa Cashuamarca E.l.LR.L, a

través de un adecuado control de sus procesos.

Correlacion entre los objetivos — Causas Reales

Tabla N° 17

Objetivos — Causa de problema Cashuamarca E.I.R.L.

Objetivos Causa real de problemas
- Eliminar los retrasos en la Planificacién inadecuada de tareas a realizar
entrega de servicios Falta de Procedimientos de trabajo

disconformes de cada viaje.  Falta de Mantenimiento
- Reducir y eliminar las quejas _Planificacion inadecuada de tareas a realizar
y reclamos por defectos de Falta de Procedimientos de trabajo
calidad. Falta de Mantenimiento
Planificacién inadecuada de tareas a realizar
Falta de Procedimientos de trabajo
Falta de Mantenimiento
Metodologias inadecuadas de contratacién de
personal.

- Mejorar la gestion
administrativa y operativa. a
través de un adecuado
control de sus procesos.

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun la Tabla N° 17 se aprecia que los objetivos de la propuesta de mejora, estan
distribuidos acorde a los problemas encontrados, para poder dar solucién que permitan

mejorar la gestién de la empresa Cashuamarca E.I.R.L.
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Propuesta de mejora

Después de analizar la problematica de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L, se verificé que la mayoria de reclamos se debe a la falta de
cumplimiento de los requerimientos del cliente en cuanto al tiempo y calidad de la
entrega del servicio, generado por la mala gestién de los procesos, metodologias

inadecuadas, planificacion inadecuada, controles deficientes, etc.

La aplicacion de la Norma 1SO 9001: 2015 asegur6 que los problemas y sus causas
encontrados puedan ser eliminados, para que la empresa logre cumplir con los

requerimientos del cliente y obtener un desempefio adecuado.

Asi mismo, es necesario que esta herramienta se documente y normalice, por lo que,
se aplicé los lineamientos y requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, para medir el
impacto de la aplicacién de la Norma 1SO 9001:2015 en la gestién de la calidad en la

empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L.

Desarrollo de propuesta de mejora

Para el desarrollo de la propuesta de mejora de la presente investigaciéon se analiz6
el Diagnéstico ISO 9001:2015, y se desarroll6 la Gestion de sus procesos, asi como
también se confirmé el grado de correlacién de los procesos de la empresa con los

requisitos de la Norma, para su Normalizacién.

- Lo que se realiz6 del Diagnéstico ISO 9001:2015

Se realiz6 un diagndstico de la Norma ISO 9001:2015, que permitié analizar como
esta funcionando la empresa en la actualidad qué problemas fuertes y débiles
presenta y qué requisitos de la Norma esta cumpliendo y asi comparar la gestién
actual de la empresa y el modelo de gestion propuesto por la Norma ISO
9001:2015.

Asi mismo, con el permiso de la Gerente General la Sefiora Rita Andrea Rudas
Gallardo, se aplico un cuestionario de diagnostico (Ver Tabla N° 59, Apéndice X)
a los responsables de las diferentes areas administrativas y operativas, ademas
se reviso la documentacion concerniente a los procesos operativos como:

- Informacién de los servicios que brinda la empresa,

- Procedimientos de trabajo, equipos,

- Sistemas de informacion e infraestructura
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- Unidades de transporte con que cuenta la empresa

- Informacién de la documentacién de soporte que cuenta la empresa.
- Reclamos de los clientes

- Guias de remisiones

- Cuaderno de cargos

V.1.3. Diagnostico ISO 9001:2015

Como primer punto se realizé entrevistas al personal administrativo de la empresa
Servicios Generales Cashuamarca E.Il.R.L en las diferentes areas en cuanto al

cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Figura N° 11

Revision de la documentaciéon - Cashuamarca E.I.R.L, 2018.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se aplico un cuestionario (Ver Tabla N° 59) y se analizo el nivel de
cumplimiento que tiene la empresa Cashuamarca con respecto a requisitos de la
Norma ISO 9001:2015.
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Se consider6 los puntos de los capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la Norma ISO
9001:2015, debido a que los 3 primeros capitulos de la Norma son de caracter
introductorio (Objeto y campo de aplicacion, referencias Normativas, términos y
definiciones). Asi mismo, para calificar el cuestionario se utilizé un criterio de

calificacién en porcentaje de 0% a 100% como se detalla:

Tabla N° 18.

Forma de Calificacion de la Norma ISO 9001:2015

Calificaciéon de la Norma 1SO 9001:2015
Denominacion Descripcién Peso
No cumplen con las actividades, no se
cuenta con el requisito o el requisito no

No Disefiado ; . . 0%
es aplicable bajo parametros de
exclusion.

Si cumple con las actividades cuenta

Parcialmente  con el requisito, pero no del todo

A - 25%
Disefiado conforme con el requisito de la Norma
ISO 9001:2015.
Cumple con los métodos conforme con
Disefiado los requisitos de la Norma ISO 50%

9001:2015, pero no existe evidencias

de aplicacién.

Cumplen con las actividades y los

métodos son conformes con el

requisito de la Norma ISO 9001:2015, 75%

pero con pocas evidencias de

aplicacién.

Cumplen con las actividades/métodos,

Completamente conformes con el requisito de la Norma

Implementado ISO 9001:2015, y se cuenta con
evidencias de aplicacién permanente.

Parcialmente
Implementado

100%

Fuente: (Dominguez, 2019).

En base al cumplimiento del requisito analizado se consideré el peso de cada uno de los
criterios de calificacion, se evallio con 0% cuando el requisito de la Norma ISO 9001:2015
no es aplicable o0 no se demuestra que se tiene el requisito teniendo como denominacion:
No Disefiado (ND), el 25% significa que se encuentra Parcialmente Disefiado (PD), el
50% significa que se encuentra Disefiado (D), el 75% cuando el requisito se encuentra
Parcialmente Implementado (PI) y el 100% cuando el requisito estd Completamente

Implementado (ClI).

Andlisis de los resultados del diagnéstico

En la Tabla N° 19 lineas abajo, se observa los resultados obtenidos a partir del

diagnéstico realizado a la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R el 11 de
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junio al 11 de octubre de 2018. El diagndstico se realizd en presencia de la Sefiora Rita
Andrea Rudas Gallardo (Gerente General), jefe de Operaciones, personal administrativo
y de operacién. El diagnostico analizado se encuentra en el Apéndice X, Ver Tabla N°

59, donde se puede observar de manera mas detallada:

Tabla N° 19

Resultados del Diagnostico — 2018

Resultados del Diagndstico empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L - 2018
Requisitos del sistema de gestion % cumplimiento de

Clausulas de calidad requisitos

4 Contexto de la organizacion 16.67%
5 Liderazgo 29.17%
6 Planificacién 5.56%
7 Soporte 21.89%
8 Operacion 16.44%
9 Evaluacion de desempefio 8.33%
10 Mejora 12.50%

Promedio General 15.79%

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Figura N° 12

Resumen de diagnéstico 1ISO 9001:2015 - 2018

Resumen de diagndéstico Iso 9001:2015 - 2018

CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
16.67%
CAPITULO 10: MEJORA CAPITULO 5: LIDERAZGO
12.50% 29.17%
CAPITULO 9: EVALUACION DE 8.33% CAPITULO 6: PLANIFICACION
DESEMPERNO
5.56%
CAPITULO 8: OPERACION CAPITULO 7: SOPORTE
0,
16.44% 21.89%

e % CUM PLIMIENTO/REQUISITOS SGC-CASHUAMARCA E.I.R.L. 2018

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Segun la Figura N° 12, de resumen de diagndstico ISO 9001:2015 de 2018 de la empresa
de Servicios Generales Cashuamarca E.I.LR.L se aprecia que el porcentaje de

cumplimiento promedio es de 15.79%, los errores en el cumplimiento de los requisitos
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de la Norma ISO 9001:2015 son de base por lo que, se requiri6 mayor compromiso de
gerencia y del personal de la empresa para su implementacién, asi como en muchos
aspectos de la gestiéon de la empresa que debe de dar importancia y prioridad. En el

Apéndice B se muestran el resumen de cada clausula interpretado (Ver Apéndice B).
Resumen del resultado del diagnéstico ISO 9001:2015

- La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L del Total del 100% de
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, solo cumple el 15.79%, por lo que, se
concluye que se encuentra en una etapa inicial y basica en cuanto a la

implementacion de un SGC.

- Las debilidades en el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015
son significativos por lo que, se requiere un compromiso constante de parte de
gerenciay del personal de la empresa para la participacion en el cumplimiento del

Sistema de Gestion de Calidad.

- Al no contar un sistema de control se definio criterios e indicadores con los que se
analizo el nivel de desempefio del SGC. Debido a la estructura de la Norma 1SO
9001:2015 se trabajé bajo el enfoque del (PHVA), Planear, Hacer, Verificar la
accion de mejoras a través del Actuar que son elementos del Ciclo de la Mejora.
Por lo que, las clausulas 4 (Contexto de la organizacion), 5 (Liderazgo) y 6
(Planificacién) fueron considerados en el Planear, el Capitulo 7 (Soporte) y 8
(Operacion) fueron considerados en el Hacer, el Capitulo 9 (Evaluacion del
desempefio) considerado en el Verificar, el Capitulo 10 (Mejora) que es el Actuar
para la implementacién del SGC adecuado en la empresa Cashuamarca, porque

es el punto de partida para el logro de los objetivos.

Determinacion del impacto de la aplicacion de la Norma ISO

9001:2015 en el andlisis de procesos de la empresa

V.2.1. Identificacion de los procesos

Para la identificacion de procesos, se encomendé a la empresa Cashuamarca E.I.LR.L
que el proceso esté enfocado a la satisfaccion del cliente y no como un proceso enfocado

a la produccion de bienes y/o servicios.
Para el analisis de procesos se identificé y se describié uno a uno cada proceso por que
la empresa no cuenta con descripciones de las Actividades de sus Procesos (Diagramas

de Proceso Figura N° 13) por lo que, estas descripciones se disefiaron y se elaboraron

Rudas Gallardo, Walter.
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como parte del desarrollo de la Gestién por Procesos, como se muestra en la siguiente

figura:

Figura N° 13

Diagrama de procesos de produccion — 2019

CashuamarcaE.IR.L

DIAGRAMA DE PROCESOS
Cddigo: DO 3.1.
PROCESO DE PRODUCCION
Programacion Monitoreo Control
Control de tiempo de PROCESO J
Inicio Jefe Dpto. de unidades
J Operaciones |
| asigna conductor
| Planifica (la disponibilidad
Cliente realiza ) de un|Qades y
requerimiento Efectuamonitoreo condyctores.tlpo de procuto,
o tidady orden de cliente.
del servicio y control can )
Encargado \l/
J GPS, entra en
comunicacion Ejecuta (Programcion,
monitoreo y control).
Hoja de ‘1/ /
Programacion
. Verifica (Cumplimiento
Reallza' programacion, tiempo
programacion unidad).
J
Transportedel | \L
producto ‘

l

Retroalimenta (Ocurrencias,
control de tiempo unidad).

!

; Control de
Desestibadel producto . )
cargado 3 calld\id Final
NO
¢Producto Revision
ok? — y
correccion
s 1
Entrega del producto
Fin J
Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
Rudas Gallardo, Walter.
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En la Figura N° 13, se aprecia que el Proceso de produccion de la empresa comprende
03 areas que ejecutan las actividades del proceso en mencién: Programacion, monitoreo
y control; los cuales deben trabajar coordinadamente para poder lograr el objetivo del

Proceso de la empresa.

A continuacién, se describié las caracteristicas del proceso en una de Ficha de
Caracterizacion de Proceso (Ver Figura N° 18) informaciéon que permitié facilitar la

gestién y control del mismo.

Se considerd la propuesta del diagrama de procesos (Figura N° 13). Teniendo como
objetivo: Lograr la satisfaccion del cliente, a través de una éptima programacién, control
y monitoreo de las mismas. Cumpliendo las politicas propuestas y condiciones de

operacion que la empresa deberia de cumplir:

El proceso general de programacién, monitoreo y control, comprende las
siguientes actividades:

Figura N° 14

Proceso de programacion, monitoreo y control

Operaciones Encargado GPS

Jefe Dpro
Operociones Real
= galiza Efectia Monito | 228
. : X y fectia Monito | Zam
Cliente realiza (8 =T |Programacion '

) L
o Asigna
conductor

y Unidad

ré0 y Control Comunicacidn

requerimiento

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Después de ejecutar este proceso, el jefe de operacidn asigna a un conductor y
unidad, se realiza la programacién para su salida correspondiente luego se ejecuta

el monitoreo y control a través del programa GPS.
- El proceso de gestion de la empresa tomara en cuenta el Ciclo de Mejora continua

(Planificacién, hacer, verificar y acciones de mejora) ejecutado de la siguiente

manera.:

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 15

Proceso de gestion

z CONTROL
— 3 Control de Tiempo de Unidades P S—

femmmm—m——a—=
Proceso
A. Planifica:
- La disponibilidad de Unidades y Conductores.
- El tipo y cantidad de producto a transportar.
- El orden de atencion al Cliente.
B. Ejecuta:

Contrato - La programacién, La prestacion del
(Requerimiento M - El monitoreoy control Eﬂl’: servicio, segin
de Cliente) C. Verifica: Contrato

' - Cumplimiento de la programacién,
4 : - Control de Tiempo de Unidad
' D. Retroalimenta:
!
!
1

A

- Las ocurrencias presentadas.

|
|
]
i
- Control de tiempo de Unidades. :

Wsiit | Domendios DAL ORER e GEATION
Segun - Unidad y Conductores )
organigrama _ disponibles - 100% uso de la capacidad

- Combustible de consumo

- Internet, radio / celular
———————— > RETROALIMENTACION ——

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

- Programacioén de Unidades: Asignacion de una unidad y conductor

Figura N° 16

Proceso programacion de Unidades

Jefe Dpto. Operaciones

' ' Programador Programader
Evalla caracleris- g Programador  [Geneta Hoja de
Requerimiento ticas del Racue o) Programacion | _ Control y
de Sarvicio fimeoto  PA@ |~  Ryvisa Ordonde —p i iwe ycomunica @ monitoreo
asignar Un Poddo ingresado  Asigna Unidad | (0)Y (©) de Unidad
i dlsstema oy Conductor

Vi Come0

(b) y (¢)

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

- Control y monitoreo de unidad: Registra informacion en control de tiempo de la
unidad y da seguimiento mediante el GPS, a la unidad.
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Figura N° 17

Proceso control y monitoreo de unidad

Control y Monitoreo de Unidad

Supervisor Encaraado .
Conductor spg Eﬂgpgm
stra
Hoja de n‘on?w:m en Efectua -:mléxionw /
ol o Ter . orrectiva
Programacion G Control de Tiempo soguimsento o Jronaads
de Unidad (a) sequn reventiva
( programacon « Rouniones de Comité

= Coordinacién constante ~——

Se continua
sequimiento

(a) Supervisor/ Conductor rgistro on Hofa de Ruta

(b) Reporte oe Ocurrencias y Reclamos del Cliente

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Para ejecutar este proceso debe de existir una coordinacion constante entre el personal
del &rea programacion, el supervisor, el conductor, los estivas para el proceso de carga
a la unidad de transporte para lo cual, el conductor deberia de coordinar con
anticipacién con el cliente, hora, lugar para considerar la cantidad de estivas que
apoyaran en el servicio a brindar. Después de haber subido la carga a la unidad se
registra el control de tiempo de la unidad para efectuar el seguimiento segun lo
programado, dicha unidad esta registrado con el GPS durante todo el viaje hasta su

punto final que es la entrega conforme del servicio al cliente.

Todos los procesos se registraran en la Ficha de caracterizacion de proceso, para la
designacion del responsable de cada proceso que serd la persona autorizada de que
el proceso se gestione de manera apropiada permitiendo que se logren los objetivos y

metas establecidos para lo cual debe de ser un personal competente (Ver Tabla N° 39).
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Figura N° 18

Ficha de Caracterizacién del Procesos de Produccién, 2019

Cashuamarca E.ILR. L

FORMATO: Ficha de Proceso de Caracterizacion

CODIGO: SGC-F-001

VERSIOM: vV 1.0

VIGENTE DESDE:

FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION

Pagina 1 de 1

Nombre Produccion Responsable Supervisor de produccion
. Asegurar la entrega del producto a su destino con especificaciones de Inicio: Generar Orden de Recojo de carga
Objetivo alta calidad Alcance Fin: Enireqa de producto
Procesos proveedor Programacion Monitoreo Control Salidas Procesos cliente
- Contrato y Control de tiempo de
L unidades: Planifica: La disponibilidad Para Ruta larga
- Requenimiento del de unidades y conductores, tipo y - Se coordina hora y dia de descarga
cliente cantidad de producto a transportar, el ) o T
- Cliente realiza orden de atencién al cliente. - La unidad se programara si no fiene - Entrega de

Planeamienio

requerimiento.

- Asigna conductor y

Ejecuta: La programacion v control.
Verifica: Cumplimiento de la

observaciones.
- Ver documentacion del conductor

carga conforme.
- Documentos de

Entrega del producto
Eficiencia de viajes

unidad. IF"DEI Fizf:ﬂaﬂiﬁ” ¥ el confrol de tiempe de |- Comunicar |a  programacion a control de 100% de coberfura de la
_ i a un . diferentes areas (Transporie, GPS calidad de unidad.
- Realiza programacion | petroalimenta: Las ocurrencias y el Facturacian de ul:arminar"n Ficha de Procesos
para carga d,spomhl& control de tiempo de las unidades. Especificaciones, Técnica Control de
- Efectua monitoreo y - Recursos (personal-organigrama y Mo, conformidades, Registro de
control. documentos — conductores disponibles). Control Dimensional
- Indicadores de gestién
Identificacion de recursos criticos para la ejecucion y control de procesos
Competencias Ambiente de trabajo Unidades

- Conductores Profesicnales
- Tipode Brevete Al - C.
- Trabajo en equipo y CoOmMpromiso

Experiencia profesional de mas de 19 afios.

- Dficinas adminisirativas de la empresa.
-Taller de mantenimiento

- Unidad Freightliner- Placa TEF-947 [ M10Q-985.
- Unidad Freightliner - Placa M20-933 / M1Q-936.
- Unidad Freightliner- Placa M2M-732/ M1Q-987.
- Unidad. Freightliner - Placa T2M-825/ M10-983.

Documentos Aplicados

Registros que se conirolan

Indicadores - Parametros de control y medicion

Guia de Remision de Transportista

- Ficha de especificaciones técnica.
- Control de Calidad en el proceso.
- Guia de remitente.

- Tarjeta de propiedad de la unidad.
- Tarjeta de mercancia.

- Licencia de conducir.

- Fecha de vencimiento
- Costo de mano de oora
- Codigo de verificacion:

- Carga no conforme

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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Tabla N° 20

Asignacion de responsables de proceso - Cashuamarca E.I.R.L, 2019.

Procesos identificados Cashuamarca E.I.R.L - 2019

N°  Proceso Tipo Coliey Responsable Cargo
proceso
1 Gestion de la Gerencia Estratégico DIR Rita Andrea Rudas Gerente general
General Gallardo
Gestién de Control de - Socorro  del  Pilar . .
2 calidad SGC Estratégico SGC Rudas Gallardo Coordinadora de calidad
3 Planlflf:a_mon Operativo PE Walter Rudas Jefe de area
estratégica Gallardo
4 ggrr\]/ti::?cl) Inicial  del Operativo oCs Mauro Chéavez Diaz. Comité de implementacién
5 Desarrollo del servicio Operativo DS Nayely Silva Rudas Comité de implementacion
6 Control final del servicio Apoyo CF Jhony Silva Torres Supervisor de Operacion
Gestién de Linda Guadalupe
! Abastecimiento Apoyo GA Rojas Rudas Encargada de Compras
8 Mantenimiento Apoyo MTO Walter Rudas Jefe de area
Gallardo
. Linda Guadalupe .
9 Logistica Apoyo LOG Rojas Rudas Responsable de Logistica
10  Soporte de operaciones Apoyo SOPER  Jony Silva Torres Supervisor de Operacioén
. L . Responsable de
11  Administracion Apoyo ADMF Marisol Groso Abanto Administracion
- Meyra Chéavez -
12 Contabilidad Apoyo CONT Salazar Contador Publico
” Socorro  del  Pilar Responsable Gestion
13  Gestion de cobranzas Apoyo GCOB Rudas Gallardo de Cobranza
Asesoria legal y Betty Castafieda :
14 seguridad y salud Apoyo ALSSO Castillo Asesor Legal / Supervisor
) . de SSOMA
ocupacional Jhony Silva Torres

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

V.2.2.

Segun la Tabla N° 20 de asignacion de responsable de cada proceso (los cuales
formaran parte del comité de calidad) el responsable gestiona el proceso para el logro
de los objetivos planteados, por lo que, se encargé diferentes responsabilidades a su
personal administrativo. Para el seguimiento y medicién de los procesos a través de una
evaluacion mensual los resultados obtenidos, se los compard con los objetivos de la
empresa. En el Apéndice E de Caracterizaciones de Procesos, se muestran fichas de
caracterizacion de los principales procesos identificados (Gestibn comercial,
abastecimiento, planeamiento y del proceso de entrega de carga) de la empresa

Cashuamarca E.I.R.L.

Seguimiento y medicion de los procesos

Para conocer cual es el desempefio de los procesos en desarrollo y si se esta logrando
los objetivos planificados es necesario realizar una evaluacion mensual de los
resultados. Por lo que, se debe tomar en cuenta la gestién de riesgos y oportunidades y
el control peridédico del funcionamiento de la empresa. Al implementar la gestién por
procesos se debe de tener un sistema de control para la empresa Cashuamarca E.I.R.L
como se detalla:

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 19

Tipos de Control Cashuamarca E.I.R.L

[ ¢Qué esta pasando? ]

[ ¢Qué ha pasado?

cQue puede pasar? ]

Seguimiento de
procesos, resultados de
Cashuamarca E.l.R.L
(Evaluacion de

indicadores)

Gestién periddica de
riesgos y
oportunidades de
Cashuamarca E.I.R.L

(Matriz AMFE)

Gerencia
General

Niveles de Mando Gerencial

Control continuo del
funcionamiento de
Cashuamarca E.I.R.L
(Auditorias - autoevaluacion)
Niveles de Mando operacional

Nivel de ejecucion de procesos
operativos y de Apoyo

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Para ejecutar esta gestion constante se desarrollé una matriz de identificacion de riesgos
y oportunidades (AMFE), que estara regida a partir de un procedimiento documentado.
(Ver Tabla N° 37).

V.2.3. Mejora de los procesos

En la investigacion por ser un estudio de impacto de la aplicacién de mejora de la Norma
ISO 9001:2015, no se podra evidenciar el cambio total en el ciclo de mejora de los
procesos de Cashuamarca E.I.R.L por lo que, se propuso algunos lineamientos para que

la empresa mejore sus procesos (Ver Figura N° 21).

La etapa de seguimiento y medicidon de los procesos servira para que la empresa
Cashuamarca E.I.R.L. examine y valore sus procesos, sus resultados en el transcurso
del tiempo, y a partir de este analisis identificar a los procesos que no alcanzan los
objetivos y en qué procesos existen oportunidades de mejora, para crear medidas

previas y corregir los procesos con mal desempefio para lograr las metas propuestas.
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La empresa Cashuamarca E.I.R.L para la mejora continua de sus procesos tomara

como referencia el Ciclo de Mejora Continua, el cual se explicara a continuacion:

Figura N° 20

Ciclo de Mejora Continua de Cashuamarca E.l.R.L

T —————————————  Control de Tiempo

: Identificacion i de Unidades -

.| (contrato - Requerimiento) | !

i : : Proceso

! * i [LCC-H R L

, PR S, !

! Seguimiento i

! y Medicion | Planifica Cashuamarca

i ; ] debe de

; v ' Ejecuta - aplicar los

! Control i procesos antes

i Verifica de aplicar la

; ' mejora

: L4 Retroalimenta

i Gestion ;

T | Reoursos  ~ /)

! -

; objetivos >| Planificacion | Después de

: : haber aplicado
! J' [ los procesos y
i ; gestionado

; . ! Cashuamarca
! Mejora e A

| Presentacian | recien puede

i de servicio : aplicar la mejora
; segln v ! Ciclo PHVA

| rnntratn . . '

i Medicion = Ejecucion :

| P~

Fuente: (Logistica, Cashuamarca, 2018).

Para mejorar un proceso se debe de analizar el proceso, es asi que se sustenta el
objetivo especifico de la presente investigacion, al analizar el proceso se busca ordenar
los procesos, asignar responsabilidades, para realizar la mejora a través de la

Normalizacion y cumplir los lineamientos de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Segun la identificacién, seguimiento - medicion y control, si se identifican a los procesos
se pueden medir para finalmente controlar, por lo que es posible gestionar su aplicacion
y por ende mejorarlos. La empresa Cashuamarca procedera a mejorar sus procesos con

el ciclo de mejora PHVA, que sera explicado a continuacion:

1° Determinar los objetivos a lograr o problema a solucionar.
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2° Se debe proceder a la planificacion y programacion de las tareas y/o actividades de
las areas administrativas y de operacion, los recursos y controles que sean
necesarios.

3° En la etapa de ejecucion se debe asegurar que se realicen las actividades
planificadas como el proceso general de Programacion, Monitoreo y Control.

4° Después de ejecutadas las actividades planificadas, se verifica y mide el logro de
los objetivos planificados a través de la aplicacién de los procesos para el
cumplimiento del proceso de gestion.

5. Finalmente, a partir de la verificacion y medicion la empresa tomara en cuenta el

Ciclo de Mejora continua (Planificacion, hacer, verificar y acciones de mejora).

A. Planifica:
- La disponibilidad de unidades y conductores.
- El tipo y cantidad de producto a transportar
- El orden de atencidn al cliente
B. Ejecuta:
- La Programacion.
- El monitoreo y control
C. Verifica:
- Cumplimiento de la Programacion.
- El control de tiempo de las unidades
D. Retroalimenta:
- Las ocurrencias presentadas.

- El control de tiempo de las unidades

El ciclo debe darse continuamente considerando el Inicio del proceso de gestion (El
requerimiento del cliente) y el Fin del proceso de gestion (La prestacion del servicio
segun contrato) que permitir gestionar la mejora continua, ya conseguidos los primeros
objetivos planteados, el ciclo volvera a empezar con nuevos objetivos considerando los

recursos y asi sucesivamente.

V.3. Determinacién del impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en

el modelo de la aplicacion

Luego de haber realizado el diagnoéstico a la empresa Cashuamarca E. I. R. L (Ver Figura 12)
y verificado el andlisis y medicién de sus procesos (Ver Figura 18) para conocer el desempefio
y ver si estan cumpliendo los objetivos planificados. Se identifico los riesgos y oportunidades
(AMFE) de la empresa, para aprovechar las oportunidades y evitar que los riesgos generen
inconvenientes, se realizé un seguimiento de los resultados de los procesos de la norma 1ISO

9001:2015, como se especifica:
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Tabla N° 21

Planificacién del modelo de aplicacién de la Norma ISO 9001:2015

. . Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Etapas Caod. Actividades Responsable
112(3 213 2|3 2|3 213 213 213 213 2|3 213 213 213
P i0 ion del ' .
AL resentacion ysuste.ntauon de Coordinador de Calidad
Proyecto a la Gerencia General
Presentacion del 2 Presentacion del proyecto de  [Gerente General y Coordinador
Proyecto implementacion de Calidad
Reunion de |a Gerencia Gerente General y Coordinador
A3 |General con las personas de Calidad
involucradas con el SGC
M Revisién de documentacion Coordinador de Calidad y Comité
existente en la organizacion de Implementacion
25 Inspeccion de campo de los  [Coordinador de Calidad y Comité
proceso de Implementacion
- Elaboracion de Informe de Coordinador de Calidad y Comité
Diagnostico, A6 o .
preparacion y Diagndstico de Implementacion
disefio A7  |Aprobacién de Alcance del SGC Gerem.e General y Coordinador
de Calidad
8 Aprobacion de la Politica del ~ |Gerente General y Coordinador
SGC. de Calidad
Aprobacion de los objetivosdel |Gerente General y Coordinador
SGC. de Calidad
AL Descripcion de los procesos de [Coordinador de Calidad y Comité
la empresa de implementacién
ALl Desarrollo del Plan de Coordinador de Calidad
Implementacién del SGC
AL2 Establecimiento de Gerente General y Coordinador
responsabilidades del SGC de Calidad
Recursos necesarios para el )
Planificacién disefio del SGC (Unidades de [ocone General Coordinador de
Al3 ) Calidad y Comité de
transporte, infraestructura, )
” Implementacion
documentacion, etc.)
Estrategla de comunicacion Coordinador de Calidad y Comité
Al4 |internay consulta dentro de la -
o de Implementacion
organizacion
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Programa de sensibilizacion en
temas referidos a la Norma ISO

Gerente General, Coordinador de

ALS 9001:2015 a todo el personal [Calidad
de la empresa
Adquisicién del material para
Se”Sibi!izaCié” Y| A16 |las capacitaciones Comité de Implementacién
Formacion programadas
Capau_t?CIon a.l personal y Gerente General, Coordinador de
Al7 |formacién continua en temas Calidad
de calidad yreferentes al SGC.
A18 |Evaluacion de las capacitacione{Comité de Implementacion
Desarrollo de informacion
A19 [documentada de soporte para |Comité de Implementacion
el SGC
Distribucién de documentacion
Implementaciéon | A20 |al personal competente para su|Comité de Implementacion
del SGC mantenimiento y utilizacion
A21 |Puesta en marcha del SGC Coordinador de galidad yComité
de Implementacion
22 Seguimiento y supenision del |Coordinador de Calidad y Comité
desarrollo de implementacién |de Implementacién
Ejecucién de Programa de . .
A3 Auditorfas Internas del SGC Coordinador de Calidad
VeT|f|ca_cl|on y A2 Recopilacion y andlisis de Comité de Implementacién
\validacion datos
A5 Revision por la Gerencia Gerente General y Coordinador
General de Calidad
A26 Implementacién de acciones  |Coordinador de Calidad y Comité
correctivas de Implementacién
A7 Implementacién de Coordinador de Calidad y Comité
. ; oportunidades de mejora. de Implementacién
Mejora continua — "
Seguimiento a las acciones,
A28 mejoras implementadas y Coordinador de Calidad y Comité
andlisis de eficacia de las de Implementacion
mismas.
A29 Solicitud y seleccion de Gerente General y Coordinador
empresa certificadora de Calidad
Envio de documentacion para
A30 certificacion y programacion de |Coordinador de Calidad y Comité
fechas para Fase 1 yFase 2 de |de Implementacién
: . auditoria
Certficacion Ejecucién de Fase 1y2 de Coordinador de Calidad y
A31 o R
auditoria Empresa Certificadora
A32 Levantamiento de no Coordinador de Calidad y Comité
conformidades y observaciones |de Implementacion
A33 |Certificacion Empresa Certificadora

Fuente: Elaboracién propia, 2019.
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Segun la Tabla N° 20 de Planificacion del modelo de aplicaciéon de la Norma I1SO
9001:2015 en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E. I.R. L se planificé en
12 meses hasta su culminacion, para posteriormente obtener la certificacion. El modelo
se dividid en nueve etapas de implementacion, para lograr los objetivos como son:
Presentacion del Proyecto, Diagnéstico, preparacion y disefio, Planificacion,
Sensibilizaciéon y Formacion, Implementacion del SGC, Verificacion y validacion, Mejora
continua y Certificacién. Para el desarrollo de este objetivo se trabajé en 04 puntos
(Alcance del SGC, Planificacion de la Calidad, Implementacion, seguimiento y analisis y
- Auditoria Interna y Revisién por la Direccién), para poder comprender como se

estructuré el SGC en la empresa Cashuamarca E.l.R.L, como se detalla:

V.3.1. Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

V.3.2.

La empresa Servicios Generales Cashuamarca E.I.LR.L comprende los siguientes
procesos principales para el transporte de carga seca a hivel nacional: Planificacién
estratégica, Operacién y control de servicios, Desarrollo de los servicios (estiba de
producto y transporte de productos) y Control de flota (desestiba de productos y entrega
de productos). El Sistema de Gestién de Calidad (SGC) se implementd en las oficinas
del Jr. Juan Villanueva N° 170 y en el Taller Automotriz Mecanica Ruiz ubicado en Jr.
San Martin N° 354,

En el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Servicios Generales Cashuamarca
E.I.LR.L se excluyd el requisito de la Norma ISO 9001:2015, de Disefio y desarrollo de los
productos y servicios, porque el servicio que brinda la empresa adopta las

especificaciones provistas por el cliente.

Planificacion de la Calidad

Para ejecutar este punto se determind las actividades para planificar el Sistema de
Gestion de Calidad como se detalla:

- Alcance del Sistema de Gestién de Calidad
El Alcance del Sistema de Gestién de Calidad se detall6 en el punto V.3.1, sera
elaborado por la Gerencia General quien revisara y aprobard ademas serd incluido

en el Manual de Calidad y dara a conocer a toda la empresa y partes interesadas.

- Contexto de la organizacion
En el contexto de la organizacion la Norma 1SO 9001:2015 se considerd el contexto
externo e interno de la empresa; para conocer qué aspectos influyen de forma positiva

0 negativa, para lograr los resultados y objetivos planteados.
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Se utiliz6 03 herramientas: Matriz FODA, Matriz de Evaluacion de Factores Internos

(EFI) y Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE).

La matriz FODA se explic6 en el Tabla N°15. La Matriz de Evaluacion de Factores
Internos (EFI), se utilizé para evaluar las Fortalezas y Debilidades més significativas
dentro de las areas administrativas y operativas de la empresa Cashuamarca E.I.R.L

donde ensefié la parte interna de la empresa:

Tabla N° 22

Factores internos de Cashuamarca E.I.R.L

FORTALEZAS DEBILIDADES
Unidades  de transporte La empresa No cuenta con un
1 modernas, en buen estado 1 p

y suficientes Sistema de Gestion de Calidad.

Capacidad de cumplir las
exigencias del cliente en la

Retraso en la entrega del servicio

2 . 2
entrega de servicios a transportado.
tiempo
Organizacion de la
3 empresa involucrada con el 3 Talento humano poco capacitado
trabajo en equipo.
Escaza rotacion de
4 4 Falta de propaganda.
personal.
. Conformismo or arte de
5 Adecuado clima laboral. 5 . P p
Gerencia.
6 Experiencia en el rubro del 6 Descoordinacion en la
transporte. programacién de viajes.

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

A continuacion, se calculo el peso de cada fortaleza y debilidad las cuales seran
trabajadas en la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) en base a dos

matrices de comparacion por pares:

Tabla N° 23

Matriz de comparacién por pares - Fortalezas

FORTALEZAS I R R F /B 6 TotalPeso o0
Ajustado
1 Unidades de transp(.)r.te modernas, F1 0 1 1 0 0 2 014 007
en buen estado y suficientes.
Capacidad de cumplir  las
2 exigencias del cliente en la entrega F2 1 1 1 1 0 4 029 0.14
de senvicios a tiempo.
Organizacion de la empresa
3 inwlucrada con el trabajo en F3 0 0 1 1 0 2 014 0.07
equipo.
4 Escaza rotacion de personal. F4 0 0 0 1 0 1 007 0.04
5 Adecuado clima laboral. F5 1 0 0 0 0 1 007 0.04
6 Experiencia en el rubro del . 1 1 0 1 1 4 029 014
transporte.
14 1 0.5

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun la Tabla N° 23, se consider6 06 fortalezas las cuales se entrecruzaron con

cada una, asignandole un peso, que suman en total la unidad.
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Tabla N° 24

Matriz de comparacién por pares - Debilidades

DEBILIDADES DL D2 D3 D4 D5 D6 Total Peso . o0
Ajustado
La empresa No cuenta con un
! Sistema de Gestion de Calidad. b1 0 ! 0 0 1 2 014 0.07
2 Retraso en la entrega del senvicio D2 1 1 1 1 1 5 036 018
transportado.
3 Talento humano poco capacitado D3 0 0 1 1 0 2 014 0.07
4 Falta de propaganda. D4 0 0 0 0 1 1 0.07 0.04
5 Conforrmsmo por parte de D5 1 0 1 1 1 4 029 014
Gerencia.
6 Descoordinacion en la D6 0 0 1 0 0 1 007 0.04

programacion de viajes.

15 1.07 05

Fuente: Elaboracion Propia.

Seguln la Tabla N° 24, se muestra la Matriz de comparacién por pares de color
celeste, se consideré6 06 debilidades que se entrecruzaron con cada una
asignandole un peso, los cuales suman como total la unidad. Luego se realizé la

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI), como se muestra a continuacion:

Tabla N° 25

Matriz de evaluacién de factores Internos

Cashuamarca EIRL FORMATO
CODIGO: SGC-F-008 MATRIZ DE EVALUACION DE
VERSION: V1.0 FACTORES INTERNOS (EF)
VIG. DESDE: Paginaldel
Fortalezas Peso Calificacion Valor
1 Unidades de tran;porte modernas, en 007 3 021
buen estado vsufluentes. ] .
2 Capa.mdad de cumplir las emgeqqas 014 4 057
del cl|ente_en la entrega de servicios a
3 _Orgamzacnon delaem p!'esa _ 007 3 021
involucrada con el trabaio en equipo.
4 Escaza rotacion de personal. 0.04 3 0.11
5 Adecuado clima laboral. 0.04 3 0.11
6 Experiencia en el rubro del transporte. 0.14 4 0.57
Debilidades Peso Calificacion Valor
1 Lg empresa No cuentg con un 0.07 1 0.07
Sistema de Gestion de Calidad. o
2 Retraso en la entrega del servicio 018 1 018
transportado.
3 Talento humano poco capacitado 0.07 1 0.07
4 Falta de propaganda. 0.04 2 0.07
5 Conformismo por parte de Gerencia. 0.14 1 0.14
6 Des.cc.)ordmacmn en la programacion 0.04 1 0.04
de viajes.
1 27 2.4
Escala del 1 al 4
1: Debilidad mayor 2: Debilidad 3: Fortaleza 4: Fortaleza mayor
menor menor

Fuente: Elaboracién Propia.
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Segun la Figura N° 25 de Matriz de Evaluacién de Factores Internos (EFI) se
evalud el total ponderado de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.I.R.L un valor de 2.4 que indica que la posicion estratégica interna general de
empresa esta por debajo de la media, en una posicién interna menor, es decir no

aprovecha sus fortalezas y no ataca sus debilidades.

Tabla N° 26

Factores Externos de Cashuamarca E.l.R.L

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Créditos para adquisicion de

Normatividad estricta en el

. 1
nuevas unidades modernas. sector de Transportes.
. Nuevas empresas de
Progresivo sector de transporte y
2 transporte entran en el
mercado por explorar.
mercado.
Coordinacién con proveedores para 3 Empresas de transporte
lograr precios bajos. con certificacion de SGC.
Variedad de clientes a alcanzar en 4 Escaza, capacidad de
el sector de transporte. inversion.
. L . L Personal con mano de
Coordinacién con instituciones que e
- L obra poco calificada y
brinden capacitacion en el sector de 5

transporte.

Certificaciones Propuesta de la
Norma Iso 9001:2015 disponible en
el mercado.

especializada en el sector
transporte.

Bajos precios del mercado
de transportes.

Estrategias disponibles para

L 7 Liberacién del transporte.
optimizar procesos.

Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacién, se calcul6 el peso de cada oportunidad y amenaza de la empresa
las cuales seran trabajados en la Matriz de Evaluacion de Factores Externos.
(EFE) en base a dos matrices de comparacién por pares, como se detalla:

Tabla N° 27

Matriz de comparacién por pares - Oportunidades

OPORTUNIDADES Ol 02 03 04 O5 06 O7 Total Peso ,. o0
Ajustado
1 Créditos .para adquisicion  de o1 o 1 o 1 o 1 3 016 0.08
nuevas unidades modernas.
, Progresivo sector de transporte y o2 1 o 1 1 1 1 5 026 0413
mercado por explorar.
3 Coordinacién con proveedores para 03 o o o 1 1 o > 011 0.05

lograr precios bajos.
4 Variedad de clientes a alcanzar en o4 1 0 1 o 1 1 4 o021 011
el sector de transporte.

Coordinacién con instituciones que

5 brinden capacitacién en el sectorde  O5 ] 0 0 0 1 ] 1 0.05 0.03
transporte.
Certificaciones Propuesta de la

6 Normalso 9001:2015 disponible en  O6 1 0 0 ] 0 1 2 011 0.05
el mercado.

7 EsFraFeglas disponibles para o7 0 0 1 o 1 o > 011 0.05
optimizar procesos.

19 1 0.5

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun la Tabla N° 27, se muestra la Matriz de comparacién por pares de color
celeste se considerd 07 Oportunidades las cuales se entrecruzaron con cada una,

asignandole un peso, que suman en total la unidad.
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Tabla N° 28

Matriz de comparacién por pares - Amenazas

AMENAZAS Al A2 A3 A A5 A6 A7 Total Peso _Peso
Ajustado
1 Normatividad estricta en el sector AL o 1 0 1 1 o 3 02 0.10
de Transportes.
2 Nuevas empresas de transporte ™ 1 1 1 1 1 o 5 033 0417
entran en el mercado.
Empresas de transporte con
s certificacion de SGC. A3 0 0 0 0 ° 1 1 007 003
4 Escaza, capacidad de inversion. Ad 0 o] 1 0 0 0 1 0.07 0.03
Personal con mano de obra poco
5 calificada y especializada en el A5 ] 0 1 1 1 0 3 0.2 0.10
sector transporte.
Bajos precios del mercado de
6 A6 0 0 0 1 0 0 1 0.07 0.03
transportes.
7 Liberacioén del transporte. A7 0 0 0 1 0 1 0.07 0.03

15 1 0.5

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun la Tabla N° 28, se muestra la Matriz de comparacion por pares de color
celeste, se consider6 07 Amenazas que se entrecruzaron con cada una
asignandole un peso, los cuales suman como total la unidad. Por lo que se realiz6
la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE), de la empresa como se

muestra a continuacion:

Tabla N° 29

Matriz de Evaluacién de Factores externos de Cashuamarca E.I.R.L

Cashuamarca EIRL FORMATO

CODIGO: SGC-F-009 MATRIZ DE EVALUACION DE

VERSION: V1.0 FACTORES EXTERNOS (EFE)

VIG. DESDE: Pagina 1 de 1
Oportunidades Peso calificacion Valor

Créditos para adquisicion de nuevas

1 ) 0.08 3 0.24
unidades modernas.

, Progresivo sector de transporte y 013 > 0.26
mercado por explorar.

3 Coordinacion con proveedores para 0.05 3 016

lograr precios bajos.
Variedad de clientes a alcanzar en el

a ' ' z 0.11 2 0.21
sector de transporte.

Coordinacién con instituciones que

5 brinden capacitacién en el sector de 0.03 2 0.05
transporte.
Certificaciones Propuesta de la

6 Norma lso 9001:2015 disponible en el 0.05 2 0.11
mercado.

7 Estrategias disponibles para optimizar 0.05 1 0.05
procesos.

Amenazas Peso

1 Normatividad estricta en el sector de 0.10 > 0.20

Transportes.

Nuevas empresas de transporte

2 0.17 2 0.33
entran en el mercado.
Empresas de transporte con

3 certificacion de SGC. 0.03 1 0.03

4 Escaza, capacidad de inversion. 0.03 3 0.10
Personal con mano de obra poco

5 calificada y especializada en el sector 0.10 2 0.20
transporte.

6 Bajos precios del mercado de 0.03 > 0.07
transportes.

7 Liberaciéon del transporte. 0.03 2 0.07

1.0 29 2.08
Escala del 1 al 4
1: Mala | 2: Media | 3 Supenf)r ala 4: Superior
media

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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Segun la Figura N° 29 de Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) se
evalla el total ponderado de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.I.R.L un valor de 2.08 que indica que la posicién estratégica externa general de
empresa esta por debajo de la media, es decir no aprovecha ni capitaliza las

oportunidades, menos minimiza las amenazas.

V.3.3. Necesidades y expectativas de las partes interesadas

La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L demostrd su capacidad de
ofrecer su servicio de transporte por carretera que satisfagan los requisitos del cliente,
de las partes interesadas y los legales y reglamentarios aplicables. A continuacién, se
muestran las necesidades y expectativas de las partes interesadas, para encaminar el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.I.R.L como se detalla:

Tabla N° 30

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Cashuamarca EIRL FORMATO
cODIGO: SGC-F-005 IDENTIFICACION DE NECESIDADES Y
Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
VERSION: V 1.0 INTERESADAS .
VIG. DESDE: Pagina 1 de 1
Partes interesadas NECESIDADES, EXPECTATIVASE  peo(isiT0 DE LA NORMA 1SO 9001
INTERESES
Confidencialidad en el transporte del ~ 8.5.3 Propiedad perteneciente a los
Senicio clientes o proveedores externos.
Confidencialidad en el transporte del 8.1 Planificacion y control operacional.
sencio 8.5 Produccién y prestacion del senicio.
Clientes

Conductores calificados con experiencia. 7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

Seguridad y Salud Ocupacional. 7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos
Cuidado del Medio Ambiente. NO APLICA

Estado y organismos reguladores Cumplimiento de las Normas Legales y  5.1.2. Enfoque al cliente, inciso a)

reglamentarias.
Cumplimiento con el tiempo de entrega de
8.4 Control de los procesos y senicios
Proveedores 1 carga transporada suministrados exteprnamentey
Calidad concertada '
Desarrollo perso_nal y conductores 7.2 Competencia
profesionales.
7.1.3 Infraestructura
Seguridad laboral.
Personal

7.1.4 Ambiente para operacién de procesos

Satisfaccion del personal.
7.1.4 Ambiente para la operacion de los

procesos

Unidades y conductores disponibles

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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En la Tabla N° 30 se aprecia las necesidades y expectativas de las partes interesadas
para tener conocimiento qué es lo que buscan los clientes, el personal de la empresa,
por lo que, se deberia de considerar cuales son los requisitos del cliente y los requisitos

legales aplicables, como se puntualizan a continuacion:

Requisitos del Cliente

Para determinar los requisitos del cliente (externo) es preciso conocer qué esperay qué
recibe el cliente, cual es el valor y como valora lo que recibe el cliente, a partir de las
necesidades y expectativas de Tabla N° 31y Tabla N° 32 los requisitos del cliente interno
(Requerimientos dentro del proceso interno de la empresa) en base a este cumplimiento
se aplicara la Norma ISO 9001:2015 para mejorar la Gestién de la Calidad de la empresa
de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L. Se analiz6 la informacién entregada, para
ver los requisitos del cliente y mejorar el desempefio de la empresa y asegurar la

satisfaccion del cliente, como se detallan a continuacion:

Tabla N° 31

Requisitos de cliente externo

Cashuamarca EIRL FORMATO
CODICO: SGCF-024 CLIENTE, SERVICIO, REQUISITOS Y CARACTERISTICAS DE S
VERSION: V 1.0 '  REQ
CALIDAD
VIG. DESDE: Pagina 1de 1
CLIENTES SERVICIO REQUISITOS SERVICIO CARACTERISTICAS DE CALIDAD
Confidencialidad de la carga de ) - .
Firma del requerimiento con el cliente.
transporte
_Revision técnica de las unidades de
transporte.
_ Guias de remision del producto.
Confabilidad del Senicio transportado _Plan de mantenimiento de las unidades
de transporte.
_Monitoreo constante virtual de la ruta
terrestre de las unidades a través del
Incorporacion de Conductores
N Conductores calificados con Profesionales con Tipo de Brevete Alll - C.
Empresas de Senicios experiencia - Evaluacion periddica del desempefio del
de Tansporte, de  Transporte Terrestre de personal administrativo.
construccion, Carga Seca L )
) -Plan de salud e higiene ocupacional.
Industriales

Capacitacion de Seguridad Ocupacional

- Cumplimiento de programas de
sequridad.

- Implementos de seguridad especificos
para cada actividad/ EPP’s certificados

- Elaboracion de estadisticas de seguridad
(Accidentabilidad, frecuencia, severidad)

Seguridad y Salud Ocupacional

- Planes de Contingencia.

- Presentacion de Plan de Manejo
Ambiental

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).
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Para asegurar el cumplimiento del contrato de carga de transporte de cada cliente,
se verificé que cumpla con las caracteristicas y especificaciones brindadas en el
requerimiento del cliente, para lograr la satisfaccién plena en la entrega del servicio
de transporte de carga que brinda la empresa Cashuamarca E.I.R. Para lo cual se

elaboro el formato SGC-F021 de requisitos de cliente Interno como se detalla:

Tabla N° 32

Requisitos de cliente interno

Cashuamarca EIRL FORMATO

CODIGO: SGC-F-021 # .

VERSION: V 1.0 REQUISITOS DEL CLIENTE INTERNO CASHUNWVNREAL ELrE ]

VIG. DESDE: Pagina 1de 1
PROCESO REQUISITOS DE

PROCESO PROVEEDOR REVISADO POR: OBSERVACIONES

CLIENTE PROCESO CLIENTE

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).
Para identificar si la empresa Cashuamarca EIRL esta cumpliendo con los requisitos
del cliente, se aplicé un cuestionario a las siete empresas clientes que trabajan con
la empresa Cashuamarca (Ver Apéndice Y, Figura N° 70).

V.3.5. Organizacion de la empresa
Para aplicar la Norma 1SO 9001:2015 en la Gestién de la Calidad, por ser una
empresa de dimensiones reducidas, se demando6 el compromiso de la Gerencia

General y se vali6 de mecanismos para realizar las siguientes acciones:

- Se comunicé al area administrativa y operativa de la empresa la importancia

de satisfacer los requisitos del cliente.

- Se establecié la Politica de Calidad de la empresa y se comunicé al personal

de la organizacion de las diferentes areas (administrativo y operativo).

- Control periédico planificado por la Gerencia General de la empresa.
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- Asegurar que las programaciones de viajes de transporte sean coordinadas por

el area operativa de la empresa.

La Gerencia General de la empresa designé a una McS. Ingeniero. En
Planificacién y Desarrollo como Coordinadora de Calidad que sera la encargada
de supervisar las tareas y actividades referentes a la Implementacion del SGC en
la empresa. Asi mismo, las personas comprometidas tendran las siguientes

responsabilidades dentro del SGC:

- Verificacion del cumplimiento y gestion de los procesos a su cargo para el
correcto funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad.

- Informar a la Gerencia y a la Coordinadora de calidad sobre el desempefio
del SGC de cualquier mejora descrita.

- Concientizar al personal de ruta de la empresa sobre el cumplimiento de los

requisitos de los clientes y/o partes interesadas de cada viaje programado.

Las funciones y responsabilidades dentro de la empresa se documentaron en el

Formato de Cargo y Responsabilidades como se aprecia a continuacién:

Tabla N° 33

Formato de cargo y responsabilidades

Cashuamarca EIRL FORMATO
CODIGO: SGC-F-022
VERSION: V 1.0 CARGO Y RESPONSABILIDADES DE PERSONAL
VIG. DESDE: Péagina 1de 1
I. Descripcién de datos UNIDAD DE MANDO OPERACIONAL:
CARGO:
AREA: Reportg a
Supervisa a:
ILOBJETIVO

Il COMPETENCIAEN EL RUBRO DE TRANSPORTE
a. Grado de instruccion
b. Habilidades
e. Experiencia
IV. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL PERSONAL

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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Segun la clausula 5.3 dice que la Alta Direccion debe asignar responsabilidades y

establecer autoridades de alto nivel para dos aspectos principales:

- Laresponsabilidad de asegurar que el SGC cumpla con los requisitos de ISO
9001 y;

- Responsabilidades necesarias para asegurar la supervision y monitoreo del
desempenfio del SGC y la elaboracion y entrega de informes y reportes a la

Alta Direccion en este acaso Gerencia General.

Tales responsabilidades son las siguientes. Conformidad con el Sistema de
Gestion de la Calidad, Conformidad de los procesos, Informes de rendimiento del
SGC, Promover el enfoque en el cliente e Integridad del SGC durante los cambios.
(Evans, 2005)

También se manifiesta que sera responsabilidad del area de Gestién de Control
de Calidad la verificacion del cumplimiento de las responsabilidades encargadas
por area en la empresa y de mantener informados a todo el personal sobre algin

cambio.

Para organizar la situacién actual de la empresa se actualizé el Organigrama
General de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.Il.LR.L, segun lo
solicitado por la Norma ISO 9001:2015 (Ver Tabla 34). Asi mismo se modificé para
incluir a la Coordinadora de Calidad, quien coordinara con las areas involucradas
para la aplicacion e implementacion del SGC, asi verificard que la entrega del
servicio en cada viaje de transporte de carga sea satisfactoria y se establecié

nuevas areas enfocadas a velar por el cumplimiento del SGC.

A continuacién, se muestra el organigrama actualizado de la empresa Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L:
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Tabla N° 34

Organigrama de la empresa actualizado, 2019.

Cashuamarca EIRL

CODIGO: SGC-F-020-2019

ORGANIGRAMA ACTUALIZADO VERSION: V 1.0

VIG. DESDE:

Péagina 01 de 01

Gerente General

Asesoria Legal

Coordinador de
calidad }7

’

Administracion y Logistica Operaciones Ingenieria y
Finanzas 9 Calidad
| 7 . | J v | /
Ventas Contabilidad Recursos J Almacén | Compras Jefe de Control de _
J J | Planeamiento |

operaciones J calidad
r F |

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).
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V.3.6. Identificacion de procesos

La mejora de un Sistema de Gestion de Calidad depende del Mapa de Procesos por
lo que, el mapa de procesos actual de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L, se modificd para incluir nuevos procesos necesarios para el
SGC, los cuales seran revisados, modificados y aprobados por la Gerencia General.
Finalmente seran de conocimiento por el personal administrativo y operativo de la

empresa.

En comparacion con el Mapa de Procesos anterior de la empresa (Ver Figura N° 7).
Se ha creado en el Proceso Estratégico, el proceso Gestion de la Direccién
General y Gestion de Control de Calidad SGC, se consider6 que desarrollar este
proceso estratégico es necesario para la aplicacién de Norma I1SO 9001:2015 en la
Gestion de la Calidad como actividad estratégica para mejorar la gestién de las
operaciones de la empresa Cashuamarca E.l.R.L y aumentar la satisfaccion del
cliente.

Asi como también en el Proceso Operativo se cred, Planificacion Estratégica,
Operacién y Control Inicial del Servicio, se agrupd los procesos de Estiba y
Transporte de Carga en el proceso Desarrollo de los Servicios asi mismo se agrup6
al proceso de Desestiba y Entrega de carga por el proceso Control Final del

Servicio.

Por ultimo, se desarroll6 en el Proceso de Soporte Apoyo, los Procesos Soporte y
Operaciones, Gestion de Cobranzas se cambié el Proceso Jefatura y Contabilidad

por Contabilidad.
Por lo qué, el mapa de procesos modificado del anterior mapa de procesos de la

empresa Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L quedd establecido de la siguiente

manera.:
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Figura N° 21
Mapa de proceso modificado, 2019
N — Cooechi - SGC-F-003
p -.4‘55:-':.-‘_%:3‘:' {7‘1:4’5—'5_{:_:;_ Revc;silgu‘:: 01-(10.10.19)
Ziin R N MAPA DE PROCESOS MODIFICADO Fechar OF sgosto 2008
FI=Tk Pagina: 1 de 1

| PROCESO ESTRATEGICO

Renowvacidn

Requisitos . GESTION DE de unidades

Jelos GESTION DE LA Folitica EEUTREL TE modemas
i=ntes, jeti

o GERENCIA GEMERAL Ohjetivos CALIDAD S5GC

ambientsles ‘ '

PROCESO OPERATIVO

’ i
MOHITOREDS ¥ CONTROL DE . ' Repore Opeiacién
FLOTA (GF 5} : l ‘ &""‘]‘W ——r PR T BPe

) N EsTIBEA DE Uitk
pramFicacion [l (CONTROL IHICIAL e Carga LA CARGA TRANSPORTE [FiSSmEENY DESESTIEA DE e
E STRATEGICA DEL SERVICIO DE LA CARGS [ LA CARGA :
A, rl
i
I DESARROLLO DEL SERVICHD I CONTROL FINAL DEL
SERWVIC IO

| PROCESO DE S30PORTE O APOYO |

£
= 5
& 2
2 z
=2
= [
=] (=]
m =

(=]
(=]
= -
a 2
o =
= =
= m

Servicio
efectiva,
confiable,
E seguro y flexibla

Transporte Terrestra
de Carga Seca

-

b
; | GESTION DE AEASTECIMIENTO |

i LOGISTICA MANTEMIMIENTC ||

| Haborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Planificacidn Gerencia General Gerencia General

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).
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Por lo tanto, los procesos de la empresa Cashuamarca E.l.R.L quedaron divididos de la

siguiente manera:

Tabla N° 35

Procesos modificados Cashuamarca E.I.R.L - 2019

Procesos modificados Cashuamarca E.I.R.L - 2019

N° Procesos Tipo

1 Gestion de la Gerencia General Estratégico
2 Gestion de Control de Calidad SGC  Estratégico
3 Planificacién estratégica Operativo
4 Control inicial del servicio Operativo
5 Desarrollo del servicio Operativo
6 Control final del servicio Operativo
7 Gestion de Abastecimiento Apoyo

8 Mantenimiento Apoyo

9 Logistica Apoyo
10 Soporte de operaciones Apoyo
11 Administracion Apoyo
12 Contabilidad Apoyo
13 Gestién de cobranzas Apoyo
14 Asesor(a legal y seguridad y salud Apoyo

ocupacional

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

La empresa Cashuamarca E.I.R.L luego del seguimiento medicion y andlisis de sus
procesos, y ver el cumplimiento de los mismos mediante las caracterizaciones de sus
procesos (Ver Figura N° 18) de manera correcta y eficaz. Se defini6 14 procesos
modificados: Procesos estratégicos (Gestion de la Gerencia General y Gestion de
Control de Calidad SGC), Procesos operativos (Planificacién estratégica, Control inicial
del servicio, Desarrollo del servicio y Control final del servicio) y Procesos de Apoyo
(Gestion de Abastecimiento, Mantenimiento, Logistica, Soporte de operaciones,
Administracién, Contabilidad, Gestién de cobranzas, Asesoria legal y seguridad y salud

ocupacional).

A continuacién, se describié cada proceso mejorado de la empresa de Servicios
Generales Cashuamarca E.I.R.L paralo cual ya no se encontré inconvenientes ni causas
probables de una mala atencién de sus servicios brindados, por lo que se detalla cada

proceso modificado a continuacion:
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Tabla N° 36

Descripcion de los procesos modificados - 2019

Proceso Descripcién
Gestion de la Asegurar la consecucién de los contratos y licitaciones a
Gerencia General favor de la empresa.
Gestion de Control de Asegurar el cumplimiento de los servicios prestados a
Calidad SGC tiempo y en condiciones de alta calidad.
Planificacion Formular e implantar y evaluar las decisiones a desarrollar
Estratégica en la empresa para el logro de los objetivos.
Control inicial del Asegurar la carga del producto en condiciones susceptibles
servicio para una entrega conforme.

Asegurar el proceso de transporte de los servicios en
Desarrollo del servicio perfectas condiciones de mantenimiento, equipamiento,
método de transporte, emisién de guias.
Control  final del Asegurar la entrega de los productos en buenas
servicio condiciones de calidad,
Asegurar la compra y abastecimiento de repuestos,

Gestion de equipos, de productos que cumplan con los requisitos de
Abastecimiento X '

calidad.

Asegurar el mantenimiento (preventivo, correctivo vy
Mantenimiento predictivo) de las unidades antes de cada viaje y después

de cada viaje, asi mismo a los equipos de la empresa.
Asegurar el proceso de recepcion de documentacion de
caracter general de la empresa como listas de conductores,

Logistica . :
evaluacion de proveedores, formatos que garanticen su
buen funcionamiento y coordinacion con la organizacion.
Asegurar el buen funcionamiento de los procesos de apoyo

Soporte de

(mantenimiento) y de los procesos que estan relacionados
con la produccion de la empresa.
Asegurar el cumplimiento de los objetivos, asi como
determinar los medios para alcanzarlos, vigilar el
cumplimiento de las areas de planeacion, la organizacion y
control de la empresa.
Cumplir con la documentacién de la empresa a tiempo, para
Contabilidad informar a la direccion de la empresa para verificar si la
empresa estd cumpliendo los requisitos del SGC.
Establecer y utilizar politicas y procesos de gestion de
Gestion de cobranzas cobranza para tramitar el cobro de una cuenta, incluye:
Gestion de documentos, facturas, Pagarés, Valores.

operaciones

Administracion

Asesoria legal vy
seguridad y salud
ocupacional

Cumplir las condiciones o factores de seguridad o salud de
empleados.

Fuente: Elaboracion Propia.

V.3.7. Identificacion de riesgos y oportunidades
La Norma ISO 9001:2015 prevalece que la organizacion debe planificar e implementar
acciones para abordar los riesgos y oportunidades, en la clausula 4.1 por lo que, es
preciso asegurar que la organizacion aplique una metodologia de identificacion de
riesgos de manera consistente y efectiva. A continuacion, se presenta la matriz de

Identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades (AMFE) desarrollada:
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Tabla N° 37

Matriz de Identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades (AMFE).

Cashuamarca EIRL REGISTRO
CODIGO: SGC-P-024
VERSION: V 1.0 MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES (AMFE)
VIG. DESDE: Pagina 01 de 01
OPERACION -
MODO DE FALLO POTENCIA EVALUACION
/ CONTROL NRT ACCIONES A RESPONSAB PLAZO
FUNCIONALI| MODO DEFALLO EFECTO CAUSA ACTUAL I o D TOMAR LE
. POTENCIAL
No existe Implementar
Descoordinacién en coordinacion entre Verificacic')l_'l,y regls'tr_o de_ datos Responsable
la programacion de areas encargadas.| Programacion 7 4 6 168 |°" fisico, virtual y de 01 mes
. - 2 del viaje con los anotar en una A
viajes Documentacién deg i . . Facturaciéon
clientes. pizarra acrilica las

Falta de control. proaramaciones.

Capacitacion

Falla en la estiba Y| Capacitacion del continua del Jefe de

desestiba de la Falta de capacitacigpersonal de 7 5 4 140 [|personal de R 03 meses
X L Operaciones

carga estibacion acuerdo a la carga

a transportar.

Falla en redaccién Mejorar la| Elaborar un
- L. . . Responsable
de guias de redaccion de instructivo para el
N, Personal poco cap{ - 10 4 3 120 o de 01 mes
remision, fallo en el guias de control de guias Eacturacién
Transporte sistema Retraso en remision de transportista.
de carga las Actualizar e incluir
seca operaciones Contrato de en el perfil de
Talento humano . Jpersonal puesto que se Jefe de
poco capacitado Personal sin experi calificado y con 8 5 3 120 debe contar con| Operaciones 03 meses
experiencia. personal mejor
calificado.
Asegurar el Capacitar al
. cumplimiento personal para la
Conformismo por . . L Jefe de
. Falta de experiencigdel programa de 7 8 2 112 [supervision del . 01 mes
parte de Gerencia. . L Operaciones
mantenimiento mantenimiento de
de las unidades. unidades.
Monitoreo V] -
Retraso en la Cumplimiento con|Responsable
.. control (GPS) de
entrega del servicio Retraso de pago, g unidades de 7 5 4 140 |la entrega del de 01 mes
transportado servicio a tiempo. Facturacion
transporte.

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).
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IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
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Se realizé un procedimiento de identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades
(Ver Tabla N° 37), enfocado en los procesos operativos de la empresa Cashuamarca
E.LR.L que presentan deficiencias, en cumplimento de la Norma ISO 9001:2015
Cashuamarca E.I.R.L debe planificar y realizar acciones para minimizar los riesgos y

oportunidades.

Se trabajé 04 acciones para esta identificacion y evaluacion de informacién de inicio
como:
- Andlisis FODA de la empresa.
- Reclamos de clientes.
- Se identific6 y evalud los riesgos y oportunidades de la actividad de transporte de
carga.
- Se propuso acciones para minimizar los riesgos o aprovechar las oportunidades.

Identificacidn de requisitos legales y otros aplicables

Para lograr un impacto real en la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de
calidad como lo describen los requisitos de la norma, es necesario la identificacion de los
requisitos legales y otros aplicables, para la planificacion de la calidad, es por eso que la
empresa Cashuamarca E.I.R.L establecié un procedimiento documentado para realizar

esta tarea.

A continuacion, en la Figura 22 se presenta la identificacion de estos requisitos legales y
otros aplicables donde se consideran leyes de transporte de carga, cédigo de proteccion
del consumidor, se considera el reglamento de seguridad y salud ocupacional, ley de la
salud, estandares de calidad ambiental del ruido, y residuos solidos como se detalla (Ver
Figura N° 22):
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Figura N° 22

Requisitos legales y otros aplicables

Cashuamarca ETRL
COoDIGO: SGC-P-04
VERSIO V10 MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES ¥ OTROS REQUISITOS _
WIG. DESDE: LSS ¥ = _iC]
E Titulo Identificador Arficulo Requisito Legal Accion de Cumplimiento Evaluacion de I::I.JI'I'IFI|IITIIEI'I1:D
Legal P | N | Observaciones
Loswehiculos sutonzados pars el servicio de transporte de mercancias
segun el reglamento nacional devehiculos(D.S. 5_58-21]353- MTC) deben
Ley Generside | Ley N 27181, Coront Mo reaar ol sonicis a Iranes ars de peronas. roepeionar on as
1 Transporte de de f_EChE 29 de 14 condiciones pactadas la mercancia, cargary descargaren lugar apropisdo, Infarmativa
canga mayo de 2009 I . _ By ) P .
atender las indicaciones del remitente, llevar en cada viaje la guia de
remisidn y en su caso el manifiesto de cargs, sujetar y atar y protegerils
mercancia, etc. Autorizacion de la autoridad vial.
En elcaso de ls produccion, fabricacion, distribucion o comercislizaciondea
productos respecto de los que no se brinde el suministro oportuno de
Cédigo de Ley M° 29571, psm_aa ¥ 5{_>c>ea::un::|5_::u SErvicios de_ re_psrs_cmn }-'_rnsntemmlent::u, los
Proteccién ¥ de facha 02 da Frnuegdnre: deben |nf_::-rm5|r de tsle:_C|rcun=1_:9n{:|E_|= de manara clara 2 )
2 ~ . =] inequivoca al consumidor. Oe no brindar dicha infomnacion, quedan Informativa
Defensa del setiembre de N -
P . obligedos y son responsables por el oportuno suministro de pares vy
Consumidor 2010 - -
accesonos, durante el lapso en que los comercislicen en el mercado
nacional y posteriormente, durante un lapso razonable en funcion de la
durabilidad de los productos.
Feglamento de Decrato
Segundad y Salud - Elalcanca de aste reglamanto es de aplicacion a toda parsona natural o
.—. - X Supremo M R e By ¥ R - -
Ocupacional y juridica, pdblica o privada, que reslice actividades mineras y actividades .
3 bl B 055-2010-EM de 3 * y T - s - Informativa
otras mEdldE_:— fecha 22 de conexss con personal propio o de terceros; las que estan obligadas a dar
CDmF"EFl_"Eﬂt_EmEl: sgosto de 2010 cumplimiento a todas sus disposiciones.
&n mineris
Le=s empresss indusineles deben cumplir con Ies nomnas legeles de | Cumplir con e nomas
Lev N* 23407 seguridad & higieneindustial, en resguardo de la integridad fisica de los | legales de  segurdad &
4 Ley General de d lyf ha 28 dll 104 trabajadores. Los trabsjadores con secuelas fisices o sensonsles | higiene industial. Reubicaral
Industrias = 'Ecd51BBZE ocasionadas por accidentes de trabajo, seran reubicados por las | trebajador si éste  sufrio
mayo de empresas, en coordinacion con la Direccidon Genersl del Empleo del | alguna  secuela fisica o
Ministerio de Trabajo ¥ Promaocion Social y con sujecion a la key. sensorna
Adoptarmedidas necesanas
Ley General de Ley M® 26842, La empresa se encuentra obligada a adoptar medidas necesarias para | para garantizarla proteccion Todos los trebajadores se
Salud de fechs 20 de garantizarla proteccion dela salud vy la seguridad de los trabajadores vy de | de la salud y seguridad delbs encusntran asegurados ya ses
7] julio de 19897 100 terceras personas en sus instalaciones o ambientes de trabajo trabajadores en Es =alud
FReglamento de Decreto = nivalac 3
Estédndares Supremo NF Anexo O Los Estandares Primarios de Calidsd Ambiental (ECA) para Ruido :jdslntt:lg?[;::r:l::;u{::r:ﬁ
Macionales de 085-2003-PCM, s establecen los niveles maximos de ruido en el ambiente qua nodeban = = ) Se ha verficado que el servicio
P ) c _ nivel aceptable o reducido _ i
Calidad Ambiental del 30 de excederse para protegerla salud humana. or debaio del limite de transpore decarga secs, no
6 de Ruido octubre del 2003 p ! geners mayorruido.
Las empresa es responsable por el manejo seguro, sanitano oy
Ley General de Ley N* 27314 13 smbientalmente adecusdo de los residuos solidos que genere. Los | Establecer lineamientos de
Residuos Sdlidos | del 21 de julio generadores de residuos sdlidos deberdn minimizar su wvolumen de | mansjo de residuos sdlidos
7 de 2000 generacion.

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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V.3.9. Politica de calidad

La Gerencia General definird y direccionara la gestion de su Sistema de Gestion de

Calidad a través de la siguiente Politica de Calidad (Ver Apéndice F).

Servicios Generales Cashuamarca E.|.R.L.

Somos una empresa dedicada al transporte terrestre de materiales peligrosos y carga
diversa, con miras de alcanzar un alto estandar de Seguridad y Salud Ocupacional.
En virtud de buscar la excelencia de calidad para la satisfaccion plena de nuestros
clientes, guiados en los siguientes Valores: integridad, responsabilidad, agilidad y

seguridad en las operaciones, nos comprometemos a:

Determinar y satisfacer oportunamente los requerimientos de nuestros clientes
través del cumplimiento de los requisitos del servicio que proveemos, mejorando
eficientemente nuestros procesos.

- Establecer y revisar periédicamente los requisitos del cliente y partes interesadas,
programas de gestion, actividades planificadas y objetivos de calidad para
asegurar el cumplimiento de nuestra Politica.

- Cumplir con las Normas legales vigentes aplicables a calidad y otros compromisos
que asumimos voluntariamente en temas de Seguridad y Salud Ocupacional,
Medio Ambiente y Calidad.

- Promover la mejora continua de la eficacia de nuestro Sistema de Gestion de

Calidad.

- Establecer relaciones de mutuo beneficio con nuestros proveedores.

Objetivos de calidad

Se formularon objetivos de calidad, enmarcados a la Politica de Calidad de
Cashuamarca E.I.R.L., para lograr cumplir con los requisitos del cliente y las partes
interesadas, los cuales fueron revisados por la Gerencia General y estan sujetos a

ser modificados de ser necesario.

Los mismos fueron comunicados a todo el personal y revisados a través de reuniones

mensuales o establecidas, dirigidas por la Gerencia General, como se detalla:
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Figura N° 23

Obijetivos de calidad

Cashuamarca EIRL REGISTRO
CODIGO: 5GC-P-007
VERSION: V 1.0 OBJETIVOS DE CALIDAD = lat
VIG. DESDE: Pagina 01 de 01
Objetivo Indicador Frecuencia Programa de Gestién
N® e Riesgos y Acciones tomadas . Meta " Accidn / Tarea /
Estratégicos oportunidades Nombre Farmula monitoreo Actividad Responsable Recursos
(R} Mo cumplimiento de
los requisitos . - -
- - Numero de clientes Identificar las
establecidos por los | Analizar las encuestas de | % de encuesta de - -
clientes  (tiempo de | satisfaccion del cliente. safisfaccion sallsfechusﬂntaltcllentes 80% Semestral fazones _de la
enfrega, atencion  de encuestados) *100% insatisfaccion
1 Lograr la satisfaccion del quejas)
cliente Planificar la Equipos de
(R} No tener buena Implementacion de un plan N Licitaciones presentacion  de oficina y
imagen en &l mercado. preestablecido para % de :ﬁg;:‘:nes ganadasflicitaciones Anual documentos a o :T;iigﬁes computo.
(R} Incumplimiento de presentacion a licitaciones. g presentadas == 80% tiempe de las a Servicios de
normas y objetivos licitaciones comunicacion
Reforzar la comunicacion
Apoyar las competencias | (R) La persena de los plazos ¥ 7 dias Anotar el reclamo,
de equipe de trabajo para | responsable de atender | responsabilidades con el . como atender y solucionar
2 garantizar 1a calidad del el reclamo no cumpla los | personal & cargo  de Tiempo respuesta Tiempo réspuesta plazo Mensual el reclamo de
servicio de fransporte plazos establecidos atender los reclamos del minima inmediato
cliente.
A:aatlilszf.:::caiz: gglljiﬁteﬁ: ) % Acciones N"Audtorias Internas
(R} Incumplimiento de Realizar las revisiones .or Revision or realizadas/N°® Auditorias 100% Trimestral Parficipar en nueves | Coordinadora de Manea de
normas y objetivos Ia Gerencia y fortale cerpla Gerencia PO Internas programadas) Janual proyectos. calidad calidad
. comunicacian interna. “100%
Organizar los - - -
cumplimientos de Ia Plam_ﬂc_ar v realizar Equu_ms de
3 empresa a las direcirices (0) Buena Gestion del Reuniones periddicas de - . . . seguimieto .d.B las Coordinadora de ojicma v
de la norma lso 9001 siG C35T M*® de reuniones N® de reuniones 100% Mensual tareas y actividades calidad camputo
{programa de Servicios de
trabajo). comunicacion
(R) Se ve compromefida | Capacitacion de personal | Programa de | [N Aud Int realizadasf] / - ) )
con la Mejora Continua | como Auditor lider | Auditorias N* Aud Int 100% T'};nn?;{al ?euTizlilt:Js ::FSGIES Logistica M:: IlinaE:: €
infegrado Infernas pregramadas|*100% 4 )

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Rudas Gallardo, Walter.



1 !"',vﬂ!}! IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
DEL NDRTE GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

Satisfaccion del cliente

Se programaron reuniones con el cliente, para conocer cudl es la percepcién del
cliente sobre el producto de carga transportado por Cashuamarca EIRL y si este
cumple con los requisitos establecidos y contractuales, donde se conocieron temas
como el cumplimiento de las especificaciones, bases del contrato, plazos
establecidos, aspectos administrativos, por medio via correo electrénico o via

telefonica, en caso no se pueda programar una reunién con el cliente.

Por lo que, se elaboré un cuestionario de Satisfaccién del cliente (Ver Apéndice D) el
cual tuvo como objetivo medir el grado de satisfaccion y cumplir con el requisito del
Sistema de Gestion de Calidad, se proceso la encuesta obteniendo los siguientes

resultados:

Figura N° 24

Encuesta Satisfaccion al Cliente - 2018

Encuesta Satisfaccion al Cliente - 2018

Inversiones y Servicios Generales J&JC SR.L [
Forestales Daxsa E..R.L [ G
Oxama SAC [t e— 7
Inversiones Servicios Gen.Nova Imagen S.R.L [ 3
consorcio Qiri Maderera || NG i
Andisa del Pert SAC | NG i
Distribuidora Norte Pacasmayo SRL [ e

0 1 2 3 4 5 6 7 8

m Rango Menor Aceptabilidad/Carg.Trans. ®Rango Mayor Aceptabilidad/Carg.Transp.

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Segun la Figura N° 24, de satisfaccion del cliente de la empresa Cashuamarca
E.I.R.L. se aprecia que de las 07 empresas entrevistadas el 12 de junio del 2018, el
85.7% muestran una calificacion entre 5 a 7 y solo el 14.4% muestran una calificacién
entre 7 a 8 de nivel de satisfaccion de cliente lo que infiere, que el servicio de
transporte de carga entregado de la empresa Cashuamarca E.I.R.L, es considerado

como Aceptable, pero Bajo Condiciones Minimas. Siendo la empresa de
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Inversiones Servicios Generales Nova Imagen S.R.L la empresa que tiene mayor
satisfaccion y la empresa menos satisfecha es la empresa Consorcio Qiri Maderera,
estos resultados fueron revisados por la direccion para tomar acciones inmediatas y

realizar la mejora continua.

V.3.9. Informacién documentada

El sistema documentario del SGC es el Control de informacion documentada (Ver
Apéndice G) se establecera una propuesta de Lista Maestra de documentos
internos, conformada por los procesos y procedimientos relacionados con el
Sistema de Gestidn de Calidad exigido por la Norma 1SO 9001:2015. Se menciona
que la empresa de Servicios Generales Cashuamarca EIRL. Debe de utilizar y
manejar la documentacion detallada a continuacion segun los requerimientos de la
Norma ISO 9001:2015, como: Manual de calidad, Manual de organizacion y

funciones y los documentos elaborados.

V.3.10. Implementacion, seguimiento y andalisis

Recursos
La empresa Cashuamarca EIRL se cercioré que los recursos necesarios para la
aplicacién y cumplimiento de los requisitos de la Norma I1SO 9001:2015 estén

disponibles y sean asignados de manera correcta a las areas responsables.

Seleccién y contratacion de personal de la empresa

Para la seleccién y contratacién de personal, Cashuamarca E.I.R.L se creé el
procedimiento de Seleccién y Contratacion del Personal (Ver Apéndice H) Seleccion
y Contratacion de Personal con el propdésito de asegurar que el personal contratado
cumpla con el curriculum vitae para cubrir el puesto. Este procedimiento describira
cémo se realizara la evaluacion para contratar el personal, el area de Administracion

sera responsable de la informacion documentada.

Para que todo el personal administrativo y de operacion tenga conocimiento y
nocion de la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015 en la Gestién de la Calidad en
la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L se elaboré Programas de
Capacitacién y Sensibilizacion del SGC (Ver Apéndice 1), el cual debera ser
aprobado por la Gerencia General. Los temas de capacitaciéon y sensibilizacion
fueron seleccionados por Cashuamarca EIRL tomando en cuenta temas tratados en

los procedimientos e informacion documentada, y Normatividad legal
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Infraestructura 'y ambiente para la operacion de los procesos
La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.ILR.L cuenta con la
infraestructura adecuada y suficiente (Temperatura, ruido, iluminacion, etc.)

necesaria para el desarrollo de sus procesos y actividades presenta:

- Ambiente de trabajo seguro (Taller mecanico automotriz, oficina administrativa,
almacén, etc.).
- Unidades de transporte y Equipamiento (Equipos de operacion).

- Servicios de apoyo.

Comunicacion Internay Externa

La comunicacion interna en la empresa se realiz6 por e-mail, publicaciones en
murales, via telefonica, afiches, charlas programadas, entre otros y la comunicacion
externa se realizo por via telefonica, correos electrénicos, pagina web, Fax, y envio
de documentos con remitente. Los reclamos los atiende el area de Gestion de

Control de Calidad y las areas necesarias para su correccion inmediata.

Figura N° 25

Comunicacién interna y externa - 2019.

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Control de los procesos y servicios de transporte de carga entregados

externamente

Rudas Gallardo, Walter.



1 !ﬂvﬂﬂ IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
DEL NDRTE GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

a. Evaluacién y reevaluacion de Proveedores Externos
Para asegurar que los servicios suministrados externamente por las unidades de
transporte de carga cumplan con los requisitos especificados y necesarios para
el correcto desempefio de sus actividades, Cashuamarca EIRL elaboré un
procedimiento de Seleccion, evaluacion y reevaluacion de Proveedores externos
(Ver Apéndice J).

b. Planificacién y control operacional
Se planificara y controlara los procesos para el cumplimiento de los requisitos

del cliente mediante:

- Disponibilidad de informacion sobre las caracteristicas del servicio
transportado de carga.
- Establecimiento de recursos y unidades de transporte necesarios.

- Implementacion del seguimiento, medicion y control de los procesos.

Figura N° 26

Planificacién del control operacional - 2019.
v 7 %

B 7L

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

c. Requisitos paralos productos y servicios
Los requisitos para los servicios brindados deben ser descritos con el cliente,
Cashuamarca EIRL debe mantener una comunicacion fluida con el cliente, para
incluir requisitos legales y los necesarios para cumplir con los requerimientos del

cliente.
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Se realizé6 un formato de Control Operacional (Ver Figura N° 27). para
proporcionar evidencia de que los requisitos son revisados antes de la
aceptacion del contrato, como se detalla a continuacion:

Figura N° 27

Formato de control operacional

FORMATO Cashuamarca EIRL
CODIGO: SGC-F-019
CONTROL OPERACIONAL VERSION: V1.0
VIG. DESDE:

Pagina 01 de 01

Requisitos de la
PROCESO, SERVICIO empresa  |Criterio de
BRINDADO | | E I e Recursos |Controles (Responsables|0BS.
cliente
1
2
REQUISITOS LEGALES

1
2

REQUISITOS NECESARIOS POR LA EMPRESA
1
2
3
4

Fuente: Elaboracién propia.

d. Seguimiento de los Procesos
La empresa Cashuamarca EIRL para certificar que el servicio de transporte de carga
cumple con los requisitos del cliente realizara un seguimiento continuo a sus

procesos, es por esto que se asignaran indicadores de desempefio (Apéndice K.).

e. lIdentificacion y trazabilidad
Se identificard cada uno de sus procesos de la empresa Cashuamarca EIRL, se
recomendara realizar a la empresa el procedimiento para identificacion y
Trazabilidad. Este procedimiento aplica para comprar unidades modernas de

transporte.

f. Control de cambios (Control de Facturacion)
Para este procedimiento la empresa de transportes Cashuamarca E.I.R.L no ejecuta
este procedimiento, pero si devuelve o le descuentan por los gastos generados bajo

su responsabilidad para de esta manera cumplir con los requisitos de los clientes.
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Por lo que, se elaboré un formato Control de Facturacion del servicio no entregado
(Ver Apéndice N).

g. Acciones correctivas
Las no conformidades encontradas en la empresa Cashuamarca E.l.R.L conllevaran
al planeamiento de acciones correctivas, estas no conformidades seran detectadas
a través de:

- Quejas y reclamos de los clientes
- Incumplimiento de metas y objetivos de los indicadores.
- Accidentes e incidentes.

Informes de auditorias internas o externas.

V.3.11. Auditoria Interna y Revision por la Direccién

Esta etapa es significativa porque evalla si el Sistema de Gestién de Calidad de la
empresa Cashuamarca E.I.R.L esta logrando los objetivos planificados y si se esta
adecuando al contexto de la organizacion, para evaluar las acciones a ejecutar y asi
alinear el SGC a las metas y objetivos que se deseen alcanzar en la empresa. Se

dividen en:

Auditorias Internas

Las Auditorias internas son planificadas por lo menos una vez al afio, en este caso
por ser la empresa Cashuamarca E.I.R.L. una empresa pequefia sera planificado por
la Gerencia General. EI Programa de Auditoria Interna es elaborado por el
Coordinador de Calidad y aprobado por la Gerencia General, seguidamente sera
comunicado a las areas administrativas y operativas, el auditor lider designado
deber& elaborar el Plan de Auditoria Interna (Ver Apéndice O) y comunicar con
anticipacion a las areas implicadas. Las auditorias internas se realizaran de acuerdo

a procedimiento Informe Auditoria Interna (Ver Apéndice P).

Auditorias Externas

Se puede realizar contratando a una empresa externa especializada o realizar una

auditoria de certificacién, la cual se presenta a continuacion:
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Tabla N° 38

Tipos de auditoria

Tipos de auditoria
Auditoria de  Verifica si la documentacion del SGC cumple
Adecuacién  con los requisitos de la Norma en referencia,
Auditoria Inicial T Permite evaluar la implementacién incluido
Auditoria de o
. la eficacia del SGC. Debe tener lugar en las
Conformidad . : g . ;
instalaciones del cliente e incluir entre otros

Auditoria de Verifica que el SGC busca opciones de

Seguimiento mejora en cuanto a adecuacion y eficacia.
Todo esto mientras se encuentra vigente el
certificado.

Auditoria de re- Realizada cuando finaliza el periodo de

certificacion certificacion y se desea determinar si el

certificado puede ser renovado para un
periodo adicional (03 afios).

Fuente: (ISO 9001, 2015).

V.3.12. Revision por la Direccién

La Gerencia General de la empresa supliran las acciones de la Alta Direccion,
responsables de los procesos y coordinador de calidad, los cuales realizaran la revision
de la informaciéon compilada por el Coordinador de Calidad y posteriormente se
precisaran qué acciones se llevaran a cabo para mejorar las falencias del Sistema de
Gestion de Calidad, de sus procesos y sus servicios de transporte de carga entregada.
Para lo cual, se asignaran plazos, recursos y responsables. Los resultados de la revisién
guedaran registrados en el siguiente formato:
Tabla N° 39

Resultados de Revision por la Direccién

FORMATO Cashuamarca EIRL
CODIGO: SGC-F-021
RESULTADOS DE LA REVISION POR |VERSION: V 1.0

LA GERENCIA GENERAL VIG. DESDE:
Pagina 01 de 01

CONCLUSIONES DE LA REVISION

Fecha de Revision
PROCESO
OPERATIVO

CONCLUSION

WIN |-

4
Acciones a desarrollar | Objetivo | Referencia | Conductor | Destino Observacion
1
2
3

Fuente: (ISO 9001, 2015).
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El objetivo del informe es exigir a Gerencia General y responsables de los procesos que
realicen un seguimiento al cumplimiento de los requerimientos de los clientes, este
procedimiento se comunic6 a los trabajadores administrativos y de operacion de la
empresa que participe de las acciones planificadas de mejora. Las capacitaciones se

irdn desarrollando de acuerdo al plan presentado.

V.3.14. Plan de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Después de haber realizado el diagndstico inicial de la empresa, el andlisis de los
procesos, se procedié a la elaborar el plan de implementaciéon de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Cashuamarca E.I.R.L el cual establecera a todas las actividades necesarias para la
implementacién del SGC a implementar, se determiné las etapas de implementacién

y las actividades a ejecutar como se menciona:
V.3.14.1. Etapa 1: Presentacion del proyecto

El Coordinador de Calidad presentara y sustentara el proyecto a la Gerencia
General, con el propésito de conseguir su aprobacion. Después de ser aprobado
se formara el Comité de Implementaciéon. La Gerente General presentara el
proyecto al Comité de implementacién del SGC designado y a todo el personal
de la empresa considerando los principales objetivos:

- Presentar y sustentar el proyecto de implementacion de SGC.

- Presentar al Comité de implementacion a todo el personal de la empresa

Cashuamarca E.l.R.L
V.3.14.2. Etapa 2: Diagndstico, preparacion y disefio

Esta etapa es el punto inicial para la aplicacién e implementacion del SGC,
referido al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. El
diagnostico sera elaborado por el Coordinador de Calidad, con apoyo del Comité
de implementacion, luego se presentard un informe a Gerencia General, se
identificara las principales fortalezas y debilidades de la empresa con respecto
al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y asi poder definir
los objetivos a alcanzar, estrategias, etc. Asi mismo, se limitaran y aprobara el
alcance del SGC, la politica de calidad y objetivos de calidad, esta informacion
se debe de hacer de conocimiento a todo el personal a través de boletines,
pizarras, correo electronico, paneles informativos, etc. Finalmente, se

identificaran los principales procesos, a través del Mapa de Procesos, que se
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encuentra en el Manual del SGC como también la caracterizaciéon de los

procesos ubicados en el Apéndice E

IV.3.15.3. Etapa 3: Diagnéstico, preparacion y disefio

En esta etapa se desarrollara el Plan de implementacion del SGC, por el
Coordinador de Calidad donde se establecera las actividades a realizar y
responsables, este plan sera revisado y aprobado por la Gerencia General. La
Gerente General con el apoyo del Coordinador de Calidad, identificara al
personal capacitado que sera responsable del mantenimiento del Sistema de

Gestion de Calidad de la empresa Cashuamarca E.I.R.L.

Se creardn recursos (infraestructura, documentacion, archivo, etc.) para
complementar el disefio del SGC. Finalmente se establecera la metodologia para
una buena comunicacién interna en la empresa que permita ejecutar la
implementacién correcta del SGC. En esta etapa se formaran los auditores

internos que seran capacitados para la implementacion.

IV.3.15.4. Etapa 4: Sensibilizacion y formacion

Esta Etapa tiene por objetivo sensibilizar y capacitar a los trabajadores de la
empresa Cashuamarca E.I.LR.L en temas de calidad y los referentes al Sistema
de Gestién de Calidad. El encargado sera el Coordinador de Calidad y sera

coordinada por el area de Recursos Humanos.

El coordinador de calidad ser& el encargado de coordinar para las capacitaciones
y posterior a las capacitaciones se ejecutaran evaluaciones de seguimiento. Los
temas de capacitacion y sensibilizacién seran seleccionados por la empresa

Cashuamarca E.I.R.L referidas al SGC.

IV.3.15.5. Etapa 5: Implementacion del SGC

Para la aplicacién de la implementacién primero se debe de lograr el desarrollo
de la documentacion del Sistema de Gestidn de Calidad exigida por la Norma, la
funcién de recopilacion de informacién estara bajo responsabilidad del Comité
de Implementacion, quien después distribuird a todo el personal administrativo y
operativo para ponerlo en practica. EI Comité de Implementacion, realizara el
seguimiento a todas las areas que participan dentro del Sistema de Gestién de
Calidad (Evaluacion del cumplimiento de requisitos del cliente y legales,

seguimiento de lista maestra de documentos, seguimiento a los objetivos y metas
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establecidos, programar reuniones de seguimiento de avance de

implementacién y evaluacién del SGC).

V.3.14.3. Etapa 6: Verificacion y validacion

Para el cumplimiento de esta etapa se estableceran los lineamientos y
mecanismos de seguimiento, medicién y andlisis con el propdsito de evaluar y
validar el estado y la eficacia de la implementacion del SGC a través de
oportunidades de mejora. Se elaborard y aprobara el Plan y Programa de
Auditoria Interna. El Comité de Implementacion se encargara de coordinar con
los auditores internos seleccionados la realizacion de las auditorias internas del

SGC, posteriormente se elaborara un informe de Auditoria Interna.

V.3.14.4. Etapa 7: Mejora Continua

Esta etapa afirma el mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad, a través
de la implementacion de las acciones correctivas para la correccion de no
conformidades y prevenir que no vuelvan a ocurrir. En esta etapa se
implementaran las oportunidades de mejora y se realizara el seguimiento a las
acciones de mejora implementadas y un analisis de la eficacia. EI Coordinador
de Calidad y el Comité de Implementacién deben de asegurar que las actividades

se realicen de forma planificada y sistematica.

V.3.14.5. Etapa 8: Certificacion

Se debera designar las fechas convenientes para la ejecucién de la Fase 1y
Fase 2 de la auditoria. Para luego el Comité de Implementacion y el Coordinador
de Calidad corregiran las no conformidades u observaciones identificadas. La
Gerencia General debera de estar informada de todas las actividades realizadas
como no conformidades u observaciones, acciones correctivas a implementar,
sus plazos y las mejoras planificadas al Sistema de Gestion de Calidad.
Finalmente, cuando se hayan levantado las observaciones y/o no
conformidades, se procedera a aprobar el informe y la certificacion de la
empresa. A continuacion, se muestra las actividades del Plan de Implementacion

del Sistema de Gestion de Calidad.
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I I PRIVADA
DEL NORTE

Tabla N° 40

Plan de implementacién de la Norma ISO 9001:2015.

EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES CASHUAMARCAE.LLR.L MESES
. REQUISITO L
N° Etapas Actividades Responsable Objetivo 6 | 7 10 | 11 | 12
ISO 9001:2015
P(;zlslejr:(t)atgé)tr:) gﬁzsézcéiilgn Coordinador de 41 Aprobar el proyecto de
Y Calidad : implementacion SGC.
General
L Establecer
L Presentacion del proyecto de | Gerente General y .
Presentacion del | . L o : responsabilidades con el
1 implementacion al comité de Coordinador de 4.1 .
Proyecto . > ) . personal destinado para una
implementacion designado Calidad . - .
implementacion exitosa
Reunién de Gerencia General | Gerente General y .
. ; Compromiso del personal
con personal inwlucrado con Coordinador de 4.1 destinado en SGC
el SGC Calidad
L - Coordinador de Verificar la documentacion
Revision de documentacion : o
; Calidady Comité de| 4.1, 5.1.1 |de la empresa, referente a la
existente de la empresa - . -
Implementacion implementacion del SGC
Inspeccion insitu de cada Coordinador de Revisar los procesos de la
P Calidad y Comité de 4.3 proces
proceso - empresa para mejorarlo.
Implementacién
Verificar el nivel de
) . Coordinador de cumplimiento de los
Diagnastico, Elaboracion de Informe de | iy comite de | 5.1 5.0 |PTOCESOS y documentacion
2 prepz_iraflon y Diagnostico Implementacion R de la empresa con los
disefio P requisitos de la Norma ISO
9001:2015.
Definicion de Alcance del SGC| Gerente General y Establecer los primeros
(politica de calidad, objetivos y Coordinador de 5.2.1 lineamientos del SGC a
meta). Calidad implementar.
Coordinador d Establecer el mapa de
Descripcion de los procesos c "go(; |nzca: crizit?d 44 procesos y caracterizacion
de la empresa '3: al y &0 _? € o de los mismos para su
mplementacion correcta ejecucion.
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PRIVADA
DEL NORTE
. Desarrollar las herramientas
Desarrollo q?l Plan de Coordlqador de 4.2 necesarias, para la
Implementacién del SGC Calidad implementacion
Designar personal
. . Gerent(_e General, involucrado en la
DeS|g_naC|on de Qoordlnador_d? 4.2 implementacion del SGC, y
» y responsabilidades del SGC Ca}lldad y ComlF? de designar funciones y
3 Planificacion implementacion responsabilidades
Gestion y elaboracion de los Coordinador de Disponibilidad de recursos
recursos necesarios para la el| Calidad y Comité de 4.3 para una correcta
disefio del SGC implementacion implementacién del SGC
Coordinador de Comprometer al personal
Asegurar la comunicacion Calidad y Comité de 5.1.1, 5.2 administraivo y operativo en
interna en la empresa Implementacion el desarrollo del SGC.
Sensibilizacién en temas Comprometer al personal
referidos a la Norma ISO Gerente_ General y administrativo la ejecucion
9001:2015 a todo el personal Coordlqador de 4.4 del SGC en Cashumarca
de la empresa Calidad E.LR.L
Prep_aramon y g_est|on de Comité de Facilitar los materiales para
material necesario para las - 7.2 N A
L Implementacion las capacitaciones
capacitaciones programadas
Documentar el plan de Verificar el cumplimiento de
- L, capacitacion al personal y Gerente General, las capacitaciones y reforzar
4 Sen5|b|I|za>c,|on Y | formacién continua en temas Coordinador de 7.2 los conocimientos del
Formaciéon . . . .
de calidad y referentes al Calidad personal administrativo y de
SGC. operacion.
Comprobar si las
Evaluacion de las L capacitaciones han sido
capacitaciones realizadas y Im ?grr:gst:ceién 7.2 eficaces, y retroalimentar los
conocimientos adquiridos P conocimientos adquiridos
por el personal administrativo
y de operacion.
Contar con las herramientas
Desarrollo de informacion Comité de obligatorias y necesarias,
documentada de soporte para Implementacién 5.2.1 para la implementacion del
el SGC SGC.
Dar a conocer y distribuir la Responsabilizar a cada area
documentacion al personal Comité de 73 de la documentacion para la
para su mantenimiento y Implementaciéon ) correcta ejecucion de sus
utilizacion actividades
5 Implementacion Coordinador de Poner en practica la
del SGC N s L .
Puesta en marcha del SGC Calidad y Comité de 7.3,7.4 documentacién establecida,
Implementaciéon llevar control de los procesos
y actividades del SGC
Seguimiento y supenision del (?oordinador_dg 751 7.5.2 Qoscel?rl:]r:\l:tgzieélr?zeprocesos y
desarrollo de la Calidad y Comité de ! ' .
implementacion Implementacion 9-1.1 enc_uentren alineados como
el disefio para el SGC
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Identificar y registrar las
. L . oportunidades de mejora, no
AEJz_cuc]lonlde Progr(.ja\r’:'nggec Coog:h?gdgr de 9.2.1,9.2.2 |conformidades y
uditorias Internas de afiaal observaciones sobre la
implementacion del SGC
Verificar el cumplimiento y
6 Verificacion y Comité de 922 desempefio de la empresa
validacion Recopilacién y andlisis de Implementacion e en la implementacioén del
datos SGC.
Revisar y ordenar la
Revisi5 s ) Gerente General y informacion de
e\/lsmn(;;or a I erencia Coordinador de 9.3.1 implementacion del SGC
enera Calidad para evaluar las acciones a
tomar
Implementacién de acciones Coordinador de | |
correctivas para la correccion | Calidad y Comité de 10.2 Mamender el SGC d: a
de no conformidades y Implementacio empresa de manera eficaz.
observaciones
7 Mejora continua Implementacién de (_:oordmador_dfa Mejorar continuamente el
X X Calidad y Comité de 10.2
oportunidades de mejora L SGC.
Implementacio
Seguimiento diario a las Coordinador d
acciones implementadas y c |‘c(j)0c: |n(a: or't,ed Corroborar los resultados
analisis de progreso en el logro all al Y (:m'_,e e 10.3 logrados y las opciones de
de la mejora mpiementacion mejora.
Gerente General y Seleccionar una empresa
Solicitud y seleccion de Coordinador de certificadora fiable y de
empresa certificadora Calidad renombre.
- . Coordinador de
Envio de documentacion para R .
. L 2 Calidad, Comité de
certificacion y programacion de . Establecer las fechas de
Implementacion y L
fechas para Fase 1y Fase 2 auditoria de la empresa.
L Empresa
de auditoria .
certificadora
8 Certificacion . L Coordinador de Evaluar _el_cumpllmlento de
Ejecucion de Fase 1y 2 de Calidad y Empresa los requisitos de la Norma
auditoria -z ISO 9001:2015 en el SGC de
Certificadora
la empresa.
Comité de
Levantamiento de no Implementacion y Analizar y corregir las no
conformidades y Coordinador de conformidades y
observaciones calidad observaciones sobre el SGC.
. . Empresa Lograr la certificacion ISO
Certificacion Certificadora 9001:2015

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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V.4. Determinacion del impacto de la aplicacion de la Norma ISO

9001:2015 en los beneficios de la mejora de gestion de calidad

V.4.1. Beneficios de la mejora de gestién de calidad

Segun Montes (2016) sostiene que la influencia de la aplicacién de la Norma 1SO
9001:2015, incorpora numerosos beneficios para la mejora de gestion de calidad, como

se explica a continuacion:

V.4.1.1. Participacion de la Administracion

Segun la Norma ISO 9001, las empresas analizan que el sector administrativo se
involucra con la calidad. La administracion participa en el disefio de la calidad debe de
revisar los datos del SGC y tomar medidas necesarias para asegurarse de que se

cumplan los objetivos de calidad, establecer nuevas metas y lograr un progreso continuo.

V.4.1.2. Clientes satisfechos

La empresa acrecentara el grado de satisfaccion de los clientes porque la empresa
analiza la opinién de los clientes para lograr una comprension de sus necesidades. Asi
como también la satisfaccion del cliente reduce los costos, procesos definidos,
incremento de ventas, disminucién de reclamos, mayor productividad, como se aprecia

la encuesta de satisfaccion al cliente del afio 2019, como se detalla:

Figura N° 28

Encuesta de satisfaccion al cliente - 2019

Encuesta Satisfaccion al Cliente - 2019

Inversiones y Servicios Generales J&JC S.R.L [HNNEGNGEGEGEGEGEGEE.E

Forestales Daxsa E..R.L NG -

oxama SAC NG

Inversiones Servicios Gen.Nova Imagen S.R.L [ NGNS -
Consorcio Qiri Maderera | I NEGNEGEGEGEGEGEEE e (O

Andisa del Perd SAC [N -

Distribuidora Norte Pacasmayo SRL [ NNREGEGEGEEEEE

0 2 4 6 8 10

B Rango Menor Aceptabilidad/Carg.Trans. ®Rango Mayor Aceptabilidad/Carg.Transp.

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).
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Segun la Figura N° 28 de satisfaccion del cliente de la empresa Cashuamarca E.I.R.L.
se aprecia que de las 07 empresas entrevistadas el 18 de setiembre del 2019, el
71.43% muestran una calificacion entre 8 a 9, el 28.6% muestran una calificacion
entre 10 a 9 de nivel de satisfaccion del cliente lo que infiere, que el servicio de
transporte de carga de la empresa Cashuamarca E.l.LR.L, es considerado como
Aceptable, el servicio de transporte de carga entregado. Siendo la empresa de
Inversiones y Servicios Generales J&JC S.R.L y la empresa Consorcio Qiri Maderera,

después de realizar la mejora continua.
V.4.1.3. Demandas de clientes

Evitar tiempos extras de personal por una mala calidad de servicio de la empresa, se

aprecia el cambio de los servicios no conformes:

Figura N° 29

Servicios Conformes y No conformes, Cashuamarca E.I.R.L 2019.

Servicios Conformesy No conformesal 2019

% Entrega % Entrega No, % Entrega % Entrega No,

Empresa Cashuamarca E.I.R.L

Conforme Conforme Conforme Conforme
2015 al 2018 2019
mDist. Norte Pacasmayo SRL 9% 21% 94% 6%
mAndisa del Perti SAC 2% 28% 94% 6%
Consorcio Qiri Maderera 1% 23% 90% 10%
m|nv. Serv. Gen. Nova Imagen S.R.L 2% 28% 93% 7%
EOxama S.AC 74% 26% 93% 7%
Forestales Daxsa E.I.R.L 70% 30% 91% 9%
Binv.y Serv.Gen. J&JC S.R.L 73% 27% 97% 4%

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

Segun la Figura N° 29, se aprecia que el afio 2019, el porcentaje de fechas de
Entrega No Conformes ha disminuido de un 26.0% (2015 al 2018) a un 6.7% (2019),

disminuyendo en un 19.3 % del total de Entregas No Conformes.

A continuacién, se aprecia la mejora de las Entregas No Conformes logradas en el

afo 2019, como se detalla:
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Figura N° 30

Mejora de Servicios No conformes, Cashuamarca E.I.R.L 2019

Mejorade Servicios No conformes - 2019

Empresa Cashuamarca E.I.LR.L

Dist Consorci Inv. Serv. Inv
Andisa . Gen. Forestale v
Norte , o Qiri Oxama Serv.Gen.
del Peru Nova s Daxsa
Pacasma Maderer S.AC J&JC
SAC Imagen E.LLR.L
yo SRL SRL S.R.L

W 2015 al 2018
2019

21%
6%

28%
6%

23%
10%

28%
7%

26%
7%

30%
9%

27%
4%

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

Se aprecia en la Figura N° 30 la disminucion de Servicios No Conformes, lo que infiere
gue la empresa esta que pone en marcha la mejora continua, alcanzando un logro de
19.3% en las empresas con mas servicios no conformes (Inversiones y Servicios Gen.
J&JC S.R.L y la empresa Andisa del Peri SAC), se aprecia que la empresa
Cashuamarca E.I.R.L. estd cumpliendo con los requerimientos de las empresas
clientes reduciendo notablemente los servicios no conformes. Al preguntarle a gerencia
gue es lo que habia pasado con las empresas de mas servicios no conformes, nos
expuso que tuvieron un accidente con el transporte de 6xido de calcio por contratar a
un chofer sin experiencia en ruta larga (Ver Apéndice S).

V.4.2. Beneficios en la productividad

El incremento de la productividad se obtiene tras la evaluacion inicial y la mejora de los

procesos que se producen durante su implementacion. Para la etapa de
Implementacion del SGC, se considero tres aspectos: Gastos generales, Instrumentos

de supervisién y/o seguimiento, materiales y equipos.

Los gastos generados en las distintas etapas incluyen actividades de auditoria, revision
por la direccion y seguimiento de acciones desarrolladas. Los costos se calcularon en

base al tiempo que tendra de duracion de cada etapa, tiempo disponible por los
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representantes de cada actividad y al promedio del sueldo fijado para cada funcion. Por

lo que, se analiz6 costos de prevencién, evaluacion y de No Calidad®.

Tabla N° 41

Costos por etapas - 2019

COSTOS POR ETAPAS

I. Costos de Prevencion

ETAPAS DESCRIPCION DEL COSTO COSTO POR PLAN
Contratacion especialista en Calidad (Coordinadora de Calidad) 28000
Presentacion del Proyecto Equipos y recursos (Laptops, computadora, movilidad, articulos 4000
de escritorio)
Horas de trabajo del Comité de Implementacion (4 personas 10 2500
Diagnostico, Preparaciony horas semana c/u) Etapa Diagnéstico
Disefo Equipos y recursos (Laptops, computadora, movilidad, articulos 4000
de escritorio)
Horas de trabajo del Comité de Implementacion (4 personas 10 21000
™ L horas semana c/u) - Por Afio
Planificacion - = -
Equipos y recursos (Laptops, computadora, movilidad, articulos 6000
de escritorio)
Capacitacion de Comité de Implementacion (Consultora) 4000
Programa de sensibilizacion (Consultora) 5000
Sensibilizacion y Formacion Programas de capacitacion y formacion continua (Consultora 7000
Evaluacion de capacitaciones (Consultora y Coordinador de
’ 1500
Calidad)
Materiales (Equipos de computo, articulos de escritorio) 1000
Gastos Generales 9600
Implementacion del SGC  Instrumentos de supervision 5000
Materiales y equipos 4000
TOTAL S/. S/.102,600.00
Il. Costos de Evaluacion
ETAPAS ASPECTO COSTO POR PLAN
Gastos Generales 5000
Gastos de Auditoria (Horas-hombre) 3500
Verificacion y Validacion — Gastos visitas de inspeccion a proveedores 1200
Gastos inspeccioén de servicios 1500
Gastos de validacion de Mantenimiento Preventivo 4000
TOTAL S/.15,200.00

Ill. Costos de No Calidad

Costo

Reprocesos administrativos 1500
Reprocesos de servicios 25000
Reclamos 20000
. . Servicio de carga de transporte no conformes 22000
Mejora Continua
Tiempos muertos en Transporte 22000
Visita a clientes insatisfechos 16000
Clientes perdidos (02 por afio) 70000

TOTAL S/.176,500.00

Fuente: (Valenzuela, 2015).

5 Costos de No Calidad: Costos generados por hacer las cosas mal, por ineficiencias o incumplimiento son
evitables. como reprocesos, desecho, gastos por reclamos, inspecciones innecesarias, pérdida de clientes, entre
otros. (Flores y Pérez, 2015). http://bibliotecadigital.econ.uba.ar/download/cya/cya_v12_n23_ 05.pdf
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Si la empresa cumple con los requerimientos del cliente, se obtendran beneficios porque
la empresa ahorrara en trabajos que generaron pérdida (reclamos, penalidades). Porque
si se cumple con los requerimientos del cliente se evitaran los reclamos y producto no
conformes. Por lo que, en Andlisis costo — beneficio en los afios 1, 2 y 3 son costos de

No Calidad y se consideran como ahorros.

Beneficio de implementacion del SGC
Para analizar el beneficio de la implementacién del SGC en la empresa Cashuamarca
E.I.R.L se estimé un horizonte de tiempo de 03 afios y se trabajara con una tasa de 12%°5

considerando lo siguiente:

Flujo Econdmico

Los egresos para el flujo econémico estdn conformados por: Costos de Inversion,

prevencion y evaluacion. Los cuales seran considerados de la siguiente manera:

- Costo deinversion igual a S/. 102,600.

- Costos de prevencién a partir del Afo 1, se considerara como egresos que seran
aproximadamente 10% del costo de prevencion (Inversion inicial).

- Costos de evaluacién se justifica porque cada afio surgiran oportunidades de mejora
que deben de ser evaluadas (S/. 15,200.00).

Asi mismo, para analizar los ingresos o beneficios

Costos de No Calidad’ en estos costos se consideran los Ingresos del Afio 1 como
ingreso, en cambio en el Afio 2 y 3 se considerara como ingreso el aspecto de pérdida
de clientes (02 por afio) S/. 70,000 por afio, es decir s6lo se considerara el ahorro por

pérdida de clientes. En la siguiente tabla se muestra el flujo econémico:

Tabla N° 42

Flujo Econémico con implementacion

EGRESOS Inversion Ano 1 Afo 2 Afo 3

Costos de
1€ -S/102,600.00  -S/ 10,260.00 -S/10,760.00  -S/10,760.00

Prevencion
Costos de -S/15,200.00 -S/15,200.00 -S/15,200.00 -S/15,200.00
Evaluacion
INGRESOS Inversion Afo 1 Afio 2 Afio 3
Costos de No S/176,500.00 S/70,000.00 S/70,000.00
Calidad
TOTAL -S/117,800 S/151,040.00 S/44,040.00 S/44,040.00
Tasa 12%
VAN S/74,564.61

6 Tasa de 12% anual: Tasa de referencia promedio establecida por el BCRP (Banco Central de Reserva del

Perl) para microempresas en nuevos soles para cada afio de emision.
https://usuariofinanciero.bcu.gub.uy/Paginas/Tasas_Simple_Compuesto.aspx
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Segun la Tabla N° 42, se observa que la propuesta de implementacién del SGC de la
empresa Cashuamarca E.l.R.L. es una opcion viable y rentable, porque presenta un VAN

de S/. 74,564.61 lo que muestra que la empresa se beneficiara si aplica esta propuesta.

Analisis Costo-Beneficio

Se utilizara la misma informacién de la Tabla N° 41 se realizara un VAN para los Egresos
(Costos de Prevencién y Costos de Evaluacién) y para los Ingresos (Costos de No
Calidad), y se realizara el ratio B/C.

Tabla N° 43

Valor Actual Neto (VAN) de los Egresos

., - " o Valor Presente
EGRESOS Inversion Afio 1 Ao 2 Ao 3 (VAN)
Costos de

Prevencion S/ 102,600 S/10,760 S/10,760 S/10,760 S/ 114,681
Costosde o 1559 S/ 15,200 S/ 15,200. S/ 15,200 S/ 46,167
Evaluacién

TOTAL S/ 160,850

Tabla N° 44

Valor Actual Neto (VAN) de los Ingresos

INGRESOS Inversion  Afio 1 Afio 2 Afio 3 Valor Presente (VAN

Costos de No Calidad S/176,500 S/70,000 S/70,000 S/263,217

Seguln la Tabla N° 43, el Valor Actual de los egresos (COSTOS) es de S/. 160,850 y de los
ingresos Beneficios es S/. 263,217; por lo que, el Ratio B/C8 es de 1.39 (Esto quiere decir que,
por cada Nuevo Sol invertido, la empresa obtendra un beneficio de 1.39 nuevos soles) por lo
gue, a partir de este ratio se concluye que la propuesta de implementacién es viable, generara
beneficios econémicos y beneficiard a Cashuamarca E.l.R.L. Existiendo en comparacion la

diferencia del flujo econémico sin implementacién de la propuesta que seria:

Tabla N° 45

Flujo Econdmico sin implementacion

Flujo Econdmico sin Implementacién de Propuesta

EGRESOS Inversion Ano 1 Ano 2 Ano 3
ggﬁg‘;sdde No -S/176,500.00 -S/176,500.00  -S/176,500.00
TOTAL _S/176,500.00 -S/176,500.00  -S/176,500.00
Tasa 12%

VAN -S/423,923.22

8 B/C Beneficio Costo: Por cada sol invertido se tienen un beneficio de 1.39. es decir 0.39 centavos
se recuperaria de lo invertido. https://www.significados.com/costo-beneficio/
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Si la situacion actual, Cashuamarca E.l.R.L. se mantiene como esta en la actualidad,
tendra pérdidas por los Costos de No Calidad, que en un plazo de 03 afios generara una
pérdida de S/. 423,923.22, que comparado con los S/. 74.564.31 (Ver Tabla 42) que
ahorraria con la implementacion de la propuesta se lleva a la conclusion que se debe de

implementar la propuesta.

V.4.3. Determinacion del impacto de la aplicaciéon de la Norma ISO
9001:2015 en la gestién de la calidad

Segun Diaz (2016) sostiene que impacto “Es cualquier cambio que se produce en la
organizacién siendo el resultado de la acciébn de todos o parte de los aspectos
productivos y econdmicos/financiero de la empresa. Puede resultar beneficioso o

desfavorable” (p.89).

Se determiné el impacto que tiene la aplicacién de la Norma I1SO 9001:2015 en la
gestién de la calidad de la empresa Cashuamarca E.I.R.L para el afio 2018 en base a
indicadores de productividad y beneficio econdmico seleccionados de las dimensiones
en estudio que fueron desarrolladas en cada objetivo de la investigacion. Cada

indicador califico el impacto de 1 a 3 como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla N° 46

Clasificacion de Impacto

NUumero 'TIpO el Criterio
impacto

| Influye en el cambio que se produce sobre

mportante O g
3 (N el indicador y ademas sobre los resultados

de la organizacion.
5 Leve Influye en el cambio que se produce sobre
(IL) el indicador.
. No influye en el cambio que se produce en
No existe S .

1 (INE) el indicador ni en los resultados de la

organizacion

Fuente: (Diaz, 2016).

Después de identificar los procesos, darle seguimiento y medicion se aprecio la mejora
de los procesos de la empresa como se observa en el punto V.4.1.2 de Clientes
satisfechos, en la Figura N° 30 la entrega de servicios No Conformes ha disminuido en
un 19% y segun la Tabla N° 42 de Flujo econémico la propuesta de implementacion del
SGC de Cashuamarca E.I.R.L presenta una opcién viable y rentable con un VAN de

S/. 74,564.61 lo que indica que la empresa se beneficiara si aplica esta propuesta.
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Por lo que, para encontrar el impacto de la aplicacién de la Norma 1SO 9001:2015 de
cada objetivo se consideré los indicadores de productividad y beneficio econémico
donde segun la Tabla N° 46 cada impacto se clasifica en Importante, Leve o No
Existe, de acuerdo con los criterios de las dimensiones desarrolladas en la

operacionalizacion de variables. (Ver Tabla N° 7)

Una vez se tuvo la tabla con sus respectivos valores de impactos se procedié a hallar
en promedio de cada uno para ver el impacto general que tuvo la implementacién de
SGC en las empresas con respecto a cada indicador. Mostrando el valor con decimales

y aproximado para analizar sus posibles causas:

Tabla N° 47

Indicadores del impacto

INDICADORES
Beneficios
Econémicos

N Implementacion SGC Productividad

Impacto de la a aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015 en
1 el compromiso de la Gerencia General de la empresa 3 3
Cashuamarca EIRL.
Impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015 en la
2 Planificacién del SGC, control operacional y evaluacion del 3 3
desempefio de la empresa Cashuamarca EIRL.
Impacto de la evaluacién del Diagnéstico 1ISO 9001:2015
de la empresa Cashuamarca EIRL 2018.
Incidencia de la aplicacidn de la Norma ISO 9001: 2015 en
4  laidentificacion de los procesos encontrados en la 3 3
empresa Cashuamarca EIRL 2018.
Incidencia de la aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015 en
5 el andlisis de procesos encontrados en la empresa 3 1
Cashuamarca EIRL, 2018.
Incidencia de la aplicacidn de la Norma ISO 9001: 2015 en
6 el seguimiento y medicion de los procesos encontrados en 3 3
la empresa Cashuamarca EIRL 2018.
Incidencia de la aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015 en
7 la mejora de los procesos desarrollados en la empresa 3 3
Cashuamarca EIRL, 2018.
Beneficios para la mejora en la gestion de la calidad de la

8 empresa Cashuamarca EIRL. 2 3
Certificacion de calidad 1SO 9001 y su efecto en la

9 competitividad de las empresas del sector transporte de 3 1
carga seca.

10 Evaluacioén del impacto de los sistemas de gestion de la 3 1

calidad de la empresa Cashuamarca EIRL.
Factores de éxito de la aplicacién de la Norma ISO
11 9001:2015 en la Gestion de la calidad de la empresa 1 3
Cashuamarca EIRL.
Incidencia de la certificacion ISO 9001 en la empresa

12 Cashuamarca EIRL. 1 1
Promedio 2.75 2.25
Promedio aproximado 3 2

Fuente: (Logistica, Cashuamarca, 2018).
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Se aprecia en la Tabla N° 47 el promedio aproximado de los indicadores que dan como
resultado de 2.75 para Productividad y de 2.25 para Beneficios Econdmicos, se observa
un impacto mayor en el indicador de Productividad. Segun la clasificacion de Impacto
(Ver Tabla N° 46) sefiala un Impacto Leve del SGC sobre el indicador de Costo
Beneficio. Por ende, el promedio de los impactos de los dos indicadores es 2.50 con
aproximacion es 3, lo que confirma que la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la
gestiébn de la calidad de la empresa Cashuamarca E.l.R.L genera un Impacto

Importante para la empresa, como se aprecia en la siguiente figura:

Figura N° 31

Andlisis de la clasificacién de Impacto - 2019

Impacto de la Aplicacién de la Norma Iso 9001:
2015

= Productividad =====Beneficios Econdmicos

Fuente: (Logistica, Cashuamarca, 2018).

Segun la Figura N° 31. Los numeros en los extremos de la grafica que van del 1 al 12
representan los indicadores de las dimensiones de las variables en estudio de lineas
color azul representa los resultados del indicador de productividad y la linea de color
rojo representa el indicador Beneficio econdmico. Se observa que el indicador de mayor
impacto es el indicador productividad. Pero en el indicador Beneficio econémico los
resultados son mas variables (IL e INE). Los resultados obtenidos se consideraran para
tener en cuenta al momento de tomar la decision de implementar un SGC en la empresa

porque los resultados se veran reflejados en la produccion mas que a nivel econémico.

Rudas Gallardo, Walter.



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE SERVICIOS

GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusion

La actual investigacion tuvo como objetivo principal determinar el impacto de la aplicacion
de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios
Generales Cashuamarca E.ILR.L en el afio 2018; de manera que se desarroll6 las
dimensiones de la variable dependiente considerando que las dimensiones de la variable
independiente impactan en las dimensiones de la variable dependiente. Por lo que, se
trabajo las cuatro dimensiones (Diagnostico de la situacion actual, analisis de los procesos,
modelo de la aplicacion de la Norma 1SO 9001: 2015 y beneficios para la mejora de la
gestién de la calidad) en la investigacion que confirman que la implementacion del SGC

es importante para la empresa.

Dimension I: Diagnéstico de la situacion actual, se realizé el diagnéstico de la empresa
en base a la elaboracién de un cuestionario segun lo exigido por la Norma, revisando al
detalle el cumplimento que tiene Cashuamarca E.I.R.L. El cumplimiento de los requisitos
encontrados es de 15.79%. La metodologia aplicada también fue usada por Cafias, (2018)
en su investigacion andlisis de la implementacion de un SGC bajo la Norma 1SO 9001
version 2015, sostiene que la empresa Totality Services S.A.S. no esta cumpliendo con
los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2015 logrando un 17% del diagndstico de
cumplimiento en el SGC, no posee indicadores y no realizan el seguimiento a sus
procesos. Por lo que, respecto a los resultados obtenidos se pudo determinar que el
diagnostico de la situacién actual, también tuvo inconvenientes en el analisis de proceso,
realizando un anadlisis FODA se evalué las posibles estrategias a considerar para mejorar
la gestion de la empresa (Ver Tabla N° 15) se verifico que la empresa tiene una
planificacién inadecuada, no cuenta con procedimientos de trabajo, seleccién de personal
inapropiado, las unidades no tienen un buen control ni mantenimiento adecuado, por ende,
se elabor6 un plan de propuesta de mejora. Se concluy6 que la empresa se encuentra en
una Etapa Inicial y Basica en cuanto a la implementacion del SGC. En el Desarrollo del
Diagnéstico 1SO 9001:2015 se concluye que del 100% de requisitos que exige la Norma
ISO 9001:2015, solo cumple el 15.79%.

Dimension 1l: En el andlisis de procesos, se disefié y elabord el diagrama de procesos
(Ver Figura N° 13) asi mismo se describid, las caracteristicas del proceso en una Ficha de
Caracterizacion de Proceso (Ver Figura N° 18) considerando el proceso general de
Programacion, Monitoreo y Control de la empresa. Para dar seguimiento, medicion y la
mejora de los procesos de la empresa considerando el Ciclo de Mejora continua (Planear,

hacer, verificar y actuar).
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Segun (Romero y Rincén, 2018) en su investigacién Propuesta de implementacion se
concluyé que la empresa cumple en el area del programa de produccion un 98%, en el
porcentaje de producto no conforme el 2% y en el porcentaje de productividad de la mano
de obra de 95%., por lo que, respecto a los resultados obtenidos se determind que después
de implementar se midi6 el grado de satisfaccion del cliente, se logré un nivel de
satisfaccion de 8 a 9 considerado como Aceptable. Asi mismo, se aprecia que el porcentaje
de Entrega No Conformes ha disminuido de un 26% (2015 al 2018) a 6.7% (2019)
disminuyendo en un 19.3% del total de Entregas No Conformes, lo que infiere, que la

empresa esta efectuando adecuadamente la mejora continua.

Dimension Ill: Modelo de aplicacion de la Norma ISO 9001:2015, se desarrollé el modelo
de aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 (Ver Tabla N° 21) se planific6 en 12 meses
hasta las auditorias de certificacion, para posteriormente obtener la certificacién, asi como
también se desarrollé la Planificacion de la calidad considerando: El Alcance del SGC, el
Contexto de la organizacion en este punto se analiz6 qué aspectos influyen de forma
positiva 0 negativa. Por lo que, a través de la Matriz de Evaluacion de Factores Internos
(EFI) se evalué que la empresa Cashuamarca E.I.R.L esta por debajo de la media, en una
posicion interna menor, con un valor de 2.4 es decir no aprovecha sus fortalezas y no ataca
sus debilidades amenazas (Ver Tabla N° 25)., asi mismo con la Matriz de Evaluacion de
Factores Externos (EFE) se evalué que la posicién estratégica externa general de la
empresa esta por debajo de la media, con un valor de 2.08 que indica que la empresa no
aprovecha ni capitaliza las oportunidades, menos minimiza las amenazas
(Ver Tabla N° 29). Por lo que se consideré las necesidades y expectativas de las partes
interesadas (Ver Tabla N° 30) para tener conocimiento qué es lo que buscan los clientes.
Considerando cuales son los requisitos del cliente (Ver Tabla N° 31). Asi como también se
identifico y modificé: Los procesos, el organigrama de la empresa (Ver Tabla N° 34) y el

Mapa de Procesos del afio 2018 (Ver Figura N° 21).

Se realiz6 un procedimiento de identificaciéon y evaluacion de riesgos y oportunidades
(Ver Tabla N° 37) enfocado en los procesos operativos de la empresa. Se elaboro la
politica de la empresa (Ver Apéndice F) en base a los objetivos de calidad y se aplicé una
encuesta para medir el grado de satisfaccion y cumplir con el requisito del Sistema de
Gestion de Calidad obteniendo que de las 07 empresas entrevistadas el 71.43% califican

a la empresa en un nivel de satisfaccién de Aceptable, pero Bajo Condiciones Minimas.
La mejora de los procesos administrativos y operativos que ofrece Cashuamarca E.I.R.L.

se vio expresado en la mejora de sus indicadores de procesos, como el incremento de la

satisfaccion de sus clientes y proveedores.
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Dimension 1V: Beneficios para la mejora en la gestion de la calidad, se consideré en este
punto la participacion directa de la Gerencia General con el personal administrativo y
operativo para cumplir con los objetivos de calidad, la empresa logro un nivel de
satisfaccion de 8 a 9 considerado como Aceptable. El porcentaje de fechas de entrega no
conformes ha disminuido en un 19.3% al 2019), lo que infiere, que la empresa esta
efectuando la mejora continua. Se realiz6 el andlisis econdémico y costo-beneficio de
implementacién del SGC, donde se aprecia que la propuesta de implementacion del SGC
de Cashuamarca E.I.R.L es una opcion viable y rentable, porque presenta un VAN de S/.
74,564.61 lo que muestra que la empresa se beneficiara si aplica esta propuesta.
Finalmente se determind el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015
obteniendo un promedio aproximado de 3 (Ver Tabla N° 47) lo que confirma que la
aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa

Cashuamarca E.I.R.L genera un impacto importante.

Segun (Mogrovejo, 2018) en su investigacion se comprobo que del 100% de los requisitos
gue demanda la Norma 1SO 9001:2015, mejoré el rendimiento de la empresa, aumento la
satisfaccion de los clientes. Logrando un VAN positivo de S/. 79,130.17. Por lo que,
respecto a los resultados obtenidos aumentd la satisfaccion de los clientes, el porcentaje
de fechas de Entrega No Conformes disminuyé en un 19.3%. La propuesta de
implementacion del SGC de Cashuamarca E.I.R.L es viable y rentable, presenta un VAN

de S/. 74,564.61 que muestra que la empresa se beneficiard si aplica esta propuesta.
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VI.2. Conclusiones

Vv.2.1. Enlo referido alas hip6tesis planteadas se concluye:

V.2.1.1. De la Hipotesis General: Existe un impacto significativo de la aplicacién de
la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad en la empresa de

Servicios Generales Cashuamarca E.l.LR.L Cajamarca, 2018.

HG: En lo referente a la Hipotesis General, se logré determinar que Si, existe un
impacto significativo con un promedio de 3 (Ver Tabla 47 y Figura N° 31)
clasificado como Impacto Importante, por ende, se acepta la HipGtesis General,
porque influye significativamente la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015 en la

productividad de la empresa.

V.2.1.2. De las Hipo6tesis Especificas: Se determind lo siguiente:

HEi: La aplicacién de la Norma I1SO 9001:2015 impacta significativamente en
el diagndstico de la situacién actual de la empresa de Servicios Generales

Cashuamarca E.l.R.L Cajamarca, 2018.

En lo referente a la HE1, se logré determinar que del 100% de requisitos que exige
la Norma ISO 9001:2015, la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.I.R.L en el afio 2018 solo cumple el 15.79% (Ver Apéndice Y) de los requisitos.
Por lo que, No se acepta la HE1 porque la empresa se encuentra en una Etapa

Inicial y Basica en cuanto a la implementacién del SGC. (Ver Figura N° 12)

HE:: La aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en el
analisis de procesos de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.I.LR.L Cajamarca, 2018.

En lo referido a la HE2, se logré determinar que la aplicacion de la Norma 1SO
9001:2015 en el analisis de procesos de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L logré una mejora continua de los procesos aumentando el
grado de satisfaccién del cliente en un 19.3%. Por lo que, Si, se acepta la HE>
porque la empresa esti efectuando adecuadamente la mejora continua.
(Ver Figura N° 30)

HEs: La aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en el
modelo de aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.l.R.L Cajamarca, 2018.
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En lo referido a la HE3s, se ha establecido el modelo de aplicacion de la Norma de
acuerdo a la documentacién revisada y al diagnoéstico actual de la empresa, se
planificé por un periodo aproximado de 12 meses. Por lo que, Si, se acepta la HEs

en el cumplimiento de las 8 etapas hasta obtener la certificacion. (Ver Tabla 40)

HE4: Laaplicacién de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en los
beneficios para la mejora en la gestién de la calidad de la empresa de

Servicios Generales Cashuamarca E.l.LR.L Cajamarca, 2018.

En lo referido a la HE4, se realizé el analisis econémico y costo-beneficio de
implementacién del SGC, donde la propuesta de implementacién del SGC de
Cashuamarca E.l.LR.L presenta un VAN de S/. 74,564.61 que sefiala que la
empresa se beneficiara si aplica esta propuesta. Por lo que, Si, se acepta la HE4
por su opcion positiva de viabilidad y rentabilidad. (Ver Tabla 42)

V.2.2. En respuesta a los objetivos planteados a continuacién, se presenta las

principales conclusiones del trabajo de investigacion

V.2.2.1. Elimpacto de la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad
de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, 2018, logré
un promedio de 3 calificado como Impacto Importante, es decir Influye en la

productividad, en los beneficios econémicos y en los resultados de la empresa.

V.2.2.2. El impacto de la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en el diagnéstico de la
situacién actual de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.l.R.L
Cajamarca, 2018 determina que del 100% de requisitos que exige la Norma ISO
9001:2015, solo cumple el 15.79%.

V.2.2.3. El impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el anélisis de procesos
de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, 2018, logro
una mejora continua de los procesos, aumentando el grado de satisfaccién del
cliente en un 19.3% se modific6 el mapa de procesos, se cre6 el Proceso
Estratégico, Proceso de Gestion de la Direccion General y Gestion de Control de

Calidad SGC, asi como también se modificé el Proceso de Soporte Apoyo.
V.2.2.4. El impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el modelo de aplicacion

de la Norma I1SO 9001:2015 de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca

E.Il.R.L Cajamarca, 2018 de acuerdo a la documentacion revisada y el diagnéstico
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actual de la empresa se ha trazado para un periodo aproximado de 12 meses, hasta

la auditoria de certificacion.

V.2.2.5. Elimpacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 con respecto a los beneficios
para la mejora en la gestién de la calidad de la empresa Cashuamarca E.I.R.L segun
el andlisis econdmico y costo-beneficio del SGC de la propuesta de implementacién
presenta un VAN de S/. 74,564.61 que es una opcién viable y rentable que

beneficiara a la empresa.
V.2.3. Conclusiones secundarias del trabajo de investigacion

V.2.3.1. Deigual manera en la presente investigacion se demostro la efectividad de la teoria
del Diagrama Causa-Efecto (Diagrama de Ishikawa) que logré identificar las
principales causas de los inconvenientes de la empresa (Planificacién inadecuada,
no cuenta con procedimientos de trabajo, seleccion de personal inapropiado,
unidades de transporte no tienen un buen control ni mantenimiento adecuado)
haciendo cierta la teoria del Diagrama de Ishikawa de ser una herramienta de
calidad eficaz y eficiente que examina los elementos que intervienen en la calidad
del producto/servicio y que ayuda a sacar a la luz las causas de la dispersion
(Burgasi, 2021). Asi mismo con la teoria del Ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar
y actuar) se analizd, mejoré y ordend los procesos, para asignar responsabilidades
a las diferentes areas de la empresa (Bernal, 2015) incrementandose en 12.67% el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 de un 15.79% (2018) a
un 28.47% (2019) en la empresa Cashuamarca E.I.R.L.

V.2.3.2. Se logré el Modelo Evolucién de las Normas ISO y su aplicacion universal, se
cumplié con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en un 28.47% mejorando la
satisfaccion y expectativa de las 07 empresas entrevistadas el 71.43% muestran
una calificacion entre 8 a 9, el 28.6% muestran una calificacion entre 10 a 9 de nivel
de satisfaccién del cliente lo que infiere, que el servicio de transporte de carga

entregado de la empresa Cashuamarca E.I.R.L, es considerado como Aceptable.
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VI.3. Recomendaciones

VI1.3.1. A la gerencia cumplir la revision y seguimiento de implementacién del modelo de
aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 porque son actividades que deben de
realizarse antes, durante y después de la implementacién, para que el modelo

implementado genere mejoras en la gestion de la empresa.

VI.3.2. Se debe de concientizar a los trabajadores en el desarrollo, seguimiento y control de
los procesos porque son el soporte de la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad, y se debe de contar con el compromiso de todos los trabajadores de la
empresa.

VI.3.3. Se recomienda a la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L, obtener
la certificacion ISO 90001:2015 porque es una empresa joven y muestra potencial
hacia un crecimiento empresarial y estd en la capacidad de brindar diversidad de
servicios a sus clientes a nivel nacional, aprovechando al 100% de su capacidad y su

capital humano con experiencia.

VI.3.4. Se recomienda realizar investigaciones similares sobre la base de la investigacion
ejecutada para ver el cumplimiento de la empresa Cashuamarca E.I.R.L con los

requisitos de la Norma ISO 9001: 2015 para lograr la mejora continua.

VI.3.5. Se deben de implementar mas modelos sobre la base del SGC (Sistemas de Gestion
de Calidad) como el Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management)
para entender la causa y efecto entre lo que hace la empresa y los resultados que
consigue, en base a valores de excelencia, criterios y el esquema Logico REDER,
para mejorar las areas administrativas y de operacion de la empresa Cashuamarca
E.lLR.L. (EFQM, 2018)

VI.3.6. Se debe de realizar estudios de investigacion referidos a medir los procesos de
control y programacioén de las unidades de transporte de carga seca, para controlar
de forma detallada la ubicacién de las unidades durante el viaje y de esta manera

mejorar la gestién de calidad de la empresa Cashuamarca E.l.R.L.

VI.3.7. Se debe sistematizar todo el proceso de la implementacion y mejora continua de los
sistemas de gestion de calidad a efectos de mantener actualizada la informacion
referida a indicadores de gestion, planes, oportunidades de mejora, cumplimientos de
requisitos, incidentes, acciones correctivas, lecciones aprendidas entre otras
actividades, teniendo en consideracion que en la actualidad ya no es posible el poder

realizarlo de manera manual.
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Tabla N° 48
Matriz de consistencia
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Apéndice A. Matriz de Consistencia

2018.

TITULO: IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA 1SO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA,

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipétesis General:

V. Independiente

¢ Cudl es el impacto de la aplicacion
de la Norma Iso 9001:2015 en la
gestion de la calidad de la empresa de
Senvicios Generales Cashuamarca
E.l.LR.L Cajamarca, 2018?

Determinar el impacto de la aplicacion
de la Norma Iso 9001:2015 en la
gestion de la calidad de la empresa de
Senvcios Generales Cashuamarca
E.l.R.L Cajamarca, 2018.

Existe un impacto significativo de la
aplicacion de la Norma ISO 9001:2015
en la gestion de la calidad en la
empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca,
2018.

Aplicacion de la Norma Iso
9001:2015

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos

2. Hipotesis Especificas:

¢Cudl es el impacto de la aplicacion
de la Norma Iso 9001:2015 en el
diagnéstico de la situacion actual de
la empresa de Senvicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca,
20187

¢ Cudl es el impacto la aplicacion de
la Norma Iso 9001:2015 en el andlisis
de procesos de la empresa de
Senvicios Generales Cashuamarca
E.l.LR.L Cajamarca, 2018?

¢ Cudl es el impacto la aplicacion de
la Norma Iso 9001:2015 en el modelo
de la aplicaciéon de la norma Iso
9001:2015 de la empresa de Servicios
Generales Cashuamarca E.L.R.L
Cajamarca, 2018?

¢ Cudl es el impacto la aplicaciéon de
la Norma Iso 9001:2015 en los
beneficios para la mejora en la gestion
de la calidad de la empresa de
Senvicios Generales Cashuamarca
E.l.R. L Cajamarca, 2018?

Determinar el impacto de la aplicacion
de la Norma Iso 9001:2015 en el
diagndstico de la situacion actual de la
empresa de Senvicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, 2018.

Determinar el impacto de la aplicaciéon
de la Norma Iso 9001:2015 en el andlisis
de procesos de la empresa de Senvcios
Generales Cashuamarca E.I.R.L
Cajamarca, 2018.

Determinar el impacto de la aplicaciéon
de la Norma Iso 9001:2015 en el modelo
de aplicaciéon de la norma Iso 9001:2015
de la empresa de Senvicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, 2018.

Determinar el impacto de la aplicaciéon
de la Norma Iso 9001:2015 en los
beneficios para la mejora en la gestiéon
de la calidad de la empresa de Senvcios
Generales Cashuamarca E.I.R.L
Cajamarca, 2018.

V. Dependiente:

& aplicacion de la Norma 1so
9001:2015 impacta significativamente
en el diagnoéstico de la situacion actual
de la empresa de Senvicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca,
2018.

La aplicacién de la Norma Iso
9001:2015 impacta significativamente
en el andlisis de procesos de la
empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca,
2018.

La aplicacion de la Norma Iso
9001:2015 impacta significativamente
en el modelo de aplicacion de la norma
Iso 9001:2015 de la empresa de
Senvcios Generales Cashuamarca
E.l.R.L Cajamarca, 2018.

La aplicacion de la Norma Iso
9001:2015 impacta significativamente
en los beneficios para la mejora en la
gestion de la calidad de la empresa de
Senvcios Generales Cashuamarca
E.l.R.L Cajamarca, 2018.

Gestion de la calidad

V. Interviniente:

Estabilidad en la politica
econdémica.Riesgos por
accidentes laborales.

1. Tipo de Investigacion

Aplicada: Porque se analiz6 una situacion inicial de
la empresa, se identificé sus procesos, encontrando
faltas e incumplimientos en la gestiéon de sus
procesos con la finalidad de obtener resultados para
solucionar el problema de baja productividad de la
empresa a través de un Sistema de Gestién de
calidad.

2. Nivel de Investigaciéon

Explicativo: Porque explica la causa de la mejora de
la calidad, buscé conocer y explicar el porqué de las
causas de los problemas de gestién de los procesos
de la empresa Senvicios Generales Cashuamarcay el
control de calidad en la empresa y proponer
soluciones a los mismos.

3. Método:

Hipotético deductivo

4. Disefio de la Investigacién:

Es experimental con un solo grupo, porque la
obtencién de antecedentes se realizé por afio para
analizar los cambios en la recoleccién de datos y se
comprobd la eficacia al aplicar la Norma ISO
9001:2015 en la Gestiéon de la Calidad de la empresa.
5. Marco Muestral:

Constituido por el tiempo que se aplicé las normas
Iso

6. Poblacion:

Se considerd a 24 trabajadores involucrados en el
Sistema de Gestion de Calidad en la empresa de
Senvicios Generales Cashuamarca E.I.R.L. incluidos
los proveedores de senvcios, durante todo el afio
2018.

7. Muestra: Se consider6 como muestra a todos los
integrantes de la poblacién, a los 24 trabajadores,
durante el periodo de estudios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice B. Interpretacidén cuestionario diagndstico ISO 9001:2015-2018

Figura N° 32

Interpretacion del Capitulo 4: Contexto de la organizacion

CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. COMPRESION
DE LA
ORGANIZACION Y
DE SU CONTEXTO

25%

4.2. COMPRESION

gl Lo TEMA DEZS% DE NECESIDADES Y

GESTION DE LA

CALIDAD Y SUS 17% EXPECTATIVAS DE
PROCESOS LAS PARTES
INTERESADAS
0%
4.3.

DETERMINACION
DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

EMPRESA CASHUAMARCA E.I.LR.L - 2018

Fuente: Elaboracion propia.

El Capitulo 4: Contexto de la organizacion, logra un nivel de cumplimento de 16.67%,
por ende, no se ha implementado ningun sistema de gestion de calidad, la empresa

cuenta con una matriz Foda desactualizada.

La empresa no cuenta con un plan estratégico, lo cual dificulta la identificacion y
compresion del analisis del entorno de la organizaciéon, se requiere aplicar
herramientas para poder identificar los requisitos de las partes interesadas del SGC.
Conocen algunos procesos que participan en la SGC, falta establecer la secuencia
I6gica de procesos del servicio de transporte que brinda y el registro de revision y
control de documentos internos y externos. La empresa cuenta con documentos para

la operacion de los procesos, pero no existe evidencia que use esta informacion.

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 33

Interpretacion del Capitulo 5: Liderazgo

CAPITULO 5: LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y

COMPROMISO
25%
5.3. ROLES,
25% ]
RESPONSABILIDADES Y b & > POLITICA
AUTORIDADES EN LA 389
EMPRESA

EMPRESA CASHUAMARCA E.I.LR.L - 2018

Fuente: Elaboracién propia.

El Capitulo 5: Liderazgo, logra un nivel de cumplimento de 29.17%, por ende, falta de
personal comprometido con la calidad del servicio y de sus procesos, falta de
identificacién organizacional del personal, como resultado encontramos clientes
disconformes con el servicio ofrecido de entregas a destiempo, falta de coordinacion
y comunicacion con el personad administrativo y de operacion. Falta documentar el
organigrama general de la empresa y el Manual de organizaciones y funciones en
donde se defina las funciones de cada puesto de trabajo de las diferentes areas, esto
conlleva a la duplicidad de trabajo y a la descoordinacion con los horarios de viajes,

lo que genera insatisfaccion del cliente.

No existe el compromiso de la gerencia para los trabajos operativos no hay
supervisidon a conductores, incluso puede ocurrir accidentes e incidentes porque
trabajan sin responsabilidad. Se cuenta con un organigrama, desactualizado. Se han
designado responsabilidades al jefe de operaciones, en las cuales no se brinda temas

de aseguramiento de la calidad.

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 34

Interpretacién del Capitulo 6: Planificacion

CAPITULO 6: PLANIFICACION

6.1. ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

0%
0%

6.2. ACCIONES PARA
17% ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

6.3. PLANIFICACION
DE LOS CAMBIOS

e EVIPRESA CASHUAMARCA E.I.R.L - 2018

Fuente: Elaboracién propia.

El Capitulo 6: Planificacion, logra un nivel de cumplimento de 5.56%, la empresa no
promueve el pensamiento basado en riesgos, por ende, no se ha identificado riesgos
ni oportunidades por lo que, en este Capitulo se considerara el requisito 6.1 Acciones
para abordar riesgos y oportunidades, en este sub capitulo es vital que la empresa

Cashuamarca E.I.R.L. elabore una Matriz de riesgo.

Al no existir antecedentes del SGC, la empresa debe de crear, comunicar y difundir
una politica de calidad considerando a los objetivos los mismos que deberan estar
relacionados con la misién y vision. Los objetivos de calidad no son pertinentes para

la conformidad del servicio. Se planificara una metodologia para la realizar cambios.

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 35

Interpretacion del Capitulo 7: Soporte

CAPITULO 7: SOPORTE

7.1. RECURSOS
29%

7.5. INFORMACION

DOCUMENTADA 7.2. COMPETENCIA

18% 38%

25%

7.4. COMUNICACION 38% 7.3. TOMA DE CONCIENCIA
0

EMPRESA CASHUAMARCA E.I.R.L - 2018

Fuente: Elaboracién propia.

El Capitulo 7: Soporte, logra un nivel de cumplimento de 21.89%. En Recursos, la
empresa no cuenta con medios suficientes para la implementacién y mantenimiento
del SGC. La empresa evalla el curriculum vitae documentado de su personal, mas
no cuenta con una metodologia adecuada de contratacién. La empresa cuenta con
una base de datos de las unidades de transporte, recursos, no actualizada, no tiene
un programa de mantenimiento al SGC por no encontrarse implementado. No se ha
definido ningln control porque todavia no se han identificado todas las condiciones
de trabajo. No identifica las disconformidades, sélo se codifica en una ficha técnica
las unidades identificadas. La empresa cuenta con perfil de cada trabajador,
dependiendo de su puesto y actividad, pero no hay evidencia que estos
conocimientos hayan sido evaluados. Se realiza induccién al personal, pero no se
mantiene registro del mismo. No existe programa de concientizacion, solo existen
procesos de comunicacion, los cuales son espontaneos segun las situaciones que se
presentan dia a dia. La empresa cuenta con procedimientos documentados, pero no

testifica que la informacion esté disponible y menos protegida.

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 36

Interpretacién del Capitulo 8: Operacién

CAPITULO 8: OPERACION
8.1. PLANIFICACION
Y CONTROL

OPERACIONAL
31%

8.2. REQUISITOS
PARA LOS
PRODUCTOS Y
25% SERVICIOS (las
caracterisiticas del
proceso)

8.7. CONTROL DE
LAS SALIDAS NO
CONFORMES

0%

8.4.
13% CONTROL DE LOS

8.6. LIBERACION DE
LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

PROCESOS,
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

25%

SUMINISTRADOS

0,
2% EXTERNAMENTE

8.5. PRODUCCION Y
PRESTACION DEL
SERVICIO

EMPRESA CASHUAMARCA E.I.R.L - 2018

Fuente: Elaboracién propia.

El Capitulo 8: Operacion, logra un nivel de cumplimento de 16.44%. En planificacién y
control operacional la empresa Cashuamarca ha determinado los requisitos mas
relevantes, sélo se han considerado a los clientes més frecuentes de la empresa. Se
cuentan con criterios, pero no hay evidencia de su uso. Sélo se mantiene informacién
documentada de transportes de viajes. El supervisor de operacién lleva un registro de
los procesos, productos, y guias de remision firmadas por el cliente, pero no se
encuentra actualizado. La empresa no cuenta con ningun control para este requisito.
En requisitos para los productos y la empresa no ha establecido procesos de
comunicacion con el cliente relacionados con la informacion relativa a los servicios, con
el cliente se comunica via Teléfono y/o e-mail. No existe procedimiento de atencion de
quejas y reclamos. La empresa si, considera algunos requisitos legales, pero no estan
documentados. La empresa realiza las programaciones de viajes, pero resuelve
diferencias entre los requisitos del contrato que no estan documentados. Produccion y
prestacion del servicio. Se cuenta con una descripcion de los procesos para prestar el

servicio, pero no se evidencia su uso. Si, se cuenta con documentos y sistemas de

Rudas Gallardo, Walter.
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monitoreo GPS, donde se establecen actividades para la ubicacién de la unidad. En
Liberacion de los productos y Servicios. Se realiza una revisién (visual) del producto
final antes de su entrega, pero no se cuenta con una metodologia correcta. En control

de las salidas no conformes, no se cuenta con un procedimiento.

Figura N° 37

Interpretacion del Capitulo 9: Evaluaciéon de desempefio

CAPITULO 9: EVALUACION DE DESEMPENO

9.1.SEGUIMIENTO,
MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

0%

0%

9.3.REVISION POR LA 9.2. AUDITORIA

DIRECCION 25% INTERNA

EMPRESA CASHUAMARCA E.I.R.L - 2018

Fuente: Elaboracion propia.

El Capitulo 9: Evaluacién de Desempefio, logra un nivel de cumplimento de 8.33%.
En seguimiento, medicion, analisis y evaluacion la empresa No realiza seguimiento a
la satisfaccion del cliente. No se realiza andlisis y evaluacion de datos e informacion.
No se realiza andlisis y evaluacién de datos e informaciéon. No cuenta con programa
de auditorias internas No cuenta con informacion documentada. No cuenta con un
sistema de evaluacidn. En revisién por la direccién, solo realizan reuniones solo para
verificar el avance de proyectos (plan de seguridad), o programaciones de viajes, que
no son planificados. No se han determinado resultados y caracteristicas del proceso

de revision por la direccion de la empresa.

Rudas Gallardo, Walter.



UNIVERSIDAD

1 “PN IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
DEL NDRTE GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

Figura N° 38

Interpretacion del Capitulo 10: Mejora

CAPITULO 10: MEJORA

10.1.GENERALIDADES

0%

0%
10.2.NO

CONFORMIDAD Y
ACCION CORRECTIVA

10.3.MEJORA
CONTINUA 38%

EMPRESA CASHUAMARCA E.I.R.L - 2018

Fuente: Elaboracion propia.

El Capitulo 10: Mejora, logra un nivel de cumplimento de 12.50%. La empresa identifica
oportunidades de mejora, pero no implementa acciones necesarias. No cuenta con un
procedimiento. Se mantiene informaciéon documentada de algunas no conformidades y
cualquier accion posterior considerada, pero no tiene informacién de los resultados de
las acciones correctivas. Ademas, No es demostrable la mejora que se ha logrado en

la empresa.
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Tabla N° 49

IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE SERVICIOS

GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

Apéndice C. Flujograma de implementacién del SGC

Flujograma de implementacién del SGC

Flujograma de Implementacion del SGC

Cashuamarca
E.ILR.L - 2019

Cddigo: DO 2.1.

SGC

Equipo de
Auditores

Gestion de la Direccién

Coord. De Calidad

Entidad de Certificacidon

Auditoria

l

Resultados de la
Auditoria

I

Existe No
Conformidades

Sli

J

’é_

"

Inicio
|

Capacitay concientiza al
personal administrativo
en ISO 9001

¥

de Calidad

Se creael Comité J—

e—

Planificacion de la
implementacion

\ —

Plan de accién

-y

Realizaun
diagnoéstico de
la situacion
actual del SGC
de laempresa

Resultadosdel
diagnéstico

|e_

Desarrollala
documentacion

!

Implementa y
desarrollael
SGC

y

Registros de
informacion:
Reportede los
avances del SGC

Corrige las No
conformidadesdel
SGC

»

R

Auditoria de
certificacion

\Z

Resultadosdela |
Auditoria

\4

Existe No
conformidades?

NO l

Certificael SGC |

- o

\%

Fin

~0
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Apéndice D. Cuestionario de Satisfaccion al Cliente

Tabla N° 50

Cuestionario de Satisfaccién al Cliente

Cashuamarca EIRL FORMATO

CODIGO: SGC-F-015 ENCUESTA DE SATISFACCION
VERSION: V 1.0 DEL GLIENTE ANSt

VIG. DESDE: Paginalde 1l
El presente cuestionario tiene por objetivo medir el grado de satisfaccion del cliente y cumplir el requisito del Sistema de

Gestion de Calidad de la empresa Cashuamarca E.LR.L. Favor marcar de 1 a 10 el desempefio en cada uno de los temas
consultados.

; Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho
ITEMS

N° 0] 9 8] 7 Je]s|a[3]2]1

PROCESOS OPERATIVOS
¢La entrega de Ta carga de transporte fue realizado en

1 |conformidad de la guia de remisién?
¢La entrega de carga de transporte fue realizado
2 respetando el marco legal
¢La entrega de Ta carga de transporte fue entregado en el
3 plazo establecido?
¢, Como ha sido nuestro cumplimiento en cuanto a los
4 plazos de entrega?
¢ Se siente satisfecho con el sencio de transporte
5 recibido?
6 En cuanto al cumplimiento del contrato de conformidad,

¢ Se ha cumplido con lo establecido?

7 ¢ Se siente a gusto con el trato del personal de ruta?
COMUNICACION

¢ Le resulta facil interactuar con el personal de

8 programacion de viajes?

9 ¢En qué medida el personal administrativo que lo atiende
via tel6fono, ha solucionado su requerimiento?

10 ¢ Le resulto facil contactarse con Ta empresa para

solucionar su reclamo?
¢La empresa cumple con su requerimiento y se siente
1 atendido?

INFORMACION GENERAL DE LAEMPRESA
¢, Conoce usted, Tos senicios que brinda Cashuamarca

12 |gReo

13 [¢Conoce usted el proceso para un requerimiento?

¢, Qué concepto tiene usted de Ta empresa Cashuamarca
14 |eRre?

¢ Existen algunas expectativas que no fueron cubiertas en su total satisfaccion?

¢ Qué senicios cree que debe mejorar nuestra empresa?

Cliente: Empresa: Fecha:

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 39

Ficha de Procesos - Caracterizaciéon- Gestion comercial - 2019

Apéndice E. Ficha de caracterizaciones de procesos

FORMATO

Cashuamarca EIRL

FICHA DE CARACTERIZACION - PROCESO DE GESTION COMERCIAL

CODNE0: BEC-FA010
WERSION: W1.0

WG, DESDE:

Fapgina 01 de 01

GESTION COMERCIAL

RESPOMNSAEBLE

ENCARGADO DE VENTAS

Inizia: Estudio de Mercado
rara identificacion de clientes

COMPETENCIA S

IDENTIFICACION DE R

RS0OS
AMEIENTE DE TRAEAJO

RITICOS PARA LA EJ

OBJETIVO Asegurar la consecucion del contrato de licitacion ALCANCE Fin: Licitacion aceptada o
denegsds
PROCESDOS PROCESOS
PROVEEDOR ENTRADA S ACTIVIDADE S CONTROLES SALIDA S CLIEMTE
-Reports de
. - Estudio de Mercado pars | FCOURIEESN
-Reguerimmienios d=l -Bas= de keitacion identficacion y seleccicn da -Presupuestas Documenios | -Entrega de
cliznte _CFETIE-;;;;;E:_?”W de Evaluscion y E:E;?;;;EEHHDEIEE' de -Especificacionss a presentar | documentacidn
e dirmienios d documentacicn pesa técnicas de combustible, para de licitacion a
- Especificacionss B é';cn?rs:zgfn 05 d& canga segursa. —— repuestes.  implementos | propuesia | cliente.
tecnicas del cliente - Programa de actividades. - Presentacién de propuests SE nf;gél:lrilg:d. sanvicios | de licitacion | - Planeamiento
SCondmica ¥ iBcnica. Frusha ’ dal
slcoholimatro

OM ¥ CONTROL DE PR

EGUIPOE

- Comunicacion efectiva.
- Empatia.
— Persuasion.

~Conocimisntas en ventas.

Tficinas de la emprass

Telkefono celular
Computadora f Laptop.
- iles de escritono.

- Impresora f fotocopisdora.

DOCUMENTO S APLICADD S

REGISTROS QUE SE CONTROLAN

INDICADORES - PARAMETRO S DE CONTROL Y
MEDICHIMN

-Politica de

senicio al
- Formularios de licitacion.

clisnte.

de

- Formulanos de lictacion ¥ garantia.
-Especificaciones t&cnicas de Unidades
transporte.
- Plan de operacion. Frocedimisnios.

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca,

Rudas Gallardo,

2018).

- Rewisidon d= la Base y Formularios de licitacicn.
- Tiempo de realizacion de documsntscion.

Walter.
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Figura N° 40

Ficha de procesos - caracterizacion- gestion abastecimiento - 2019

FORMATO

Cashuamarza EIRL

FICHA DE CARACTERIZACION DEL FROCESD DEL ABA STECIMIENTO

CODNGE0: S5C-F-0011
WERSIOM- W 1.0

WG, DESDE:

Fapina 01 de 01

COMPETENCIAS

GESTION DEL ABASTECIMIENTO RESPOMNSABLE ENCARGADD DE COMPRA
Asagurar la compra y abastecimiento de wnidades de Lﬂcﬁéidﬁ:;:ﬁg;d;:;:zﬂgm
OBJETIVG transporte de carga modernas y accesorios para la realizacion ALCANCE = ANSp -
Fin: Entrega de Unidades de
de las labores. :
Transporte a Operacicnes.
PROCESDS FPROCESDS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIEMTE
-Comunicacion con Proveedor.
- Cotizacidn de la Unidsd de - Dacumentas
Transporte. de garantia
_ - - Enwio de Orden de Compra. | -Ficha técnica de|de la Unidad
dE_ll-_dme:_dir[h';nmpra de Unidsdes | Depdsite  de dinerce  al | carscternsticss de | de Transporie Oiperacian
-Gestion Comercial = Sparba. . Prowvesdor. calidsd v parantiz de |- Permisos peEra
- Ficha tecnica de caractenisticas| Recencidn de Unidad de | Unidsd de ra 12 Mecanics
de a5 Unidades de Transports. P pa .
Transports. Transpaorte. circulacion de
- GControl de garants de la Iz Unidad de
wnidad de la Unidad de Transpaorte.
Transports.
IDENTIFICACION DE RECURSDS CRITICOS PARA LA EJ ON Y CONTROL DE PR :_

AMEIENTE DE TRAEAJO

EQUIPCS

- Empatia
- Trabajo en Equips
- Compromisa

- Conocimientes en compras de Unidades de Transporte.

Cficinas de la empre=s

TelEfons celular
Caomputadora [ Laptop.
- Uiles de escritonao.

DOCUMENTO S APLICADCS

REGISTROS QUE SE
CONTROLAMN

INDICADORES - FARAMETROS DE CONTROL ¥

MEDICION

- Politica de calidad
- Procadimizntes de compra Unidasdes d= Transporte.

Unidade=s de

de Unidad d= Transpore.

- Especificaciones t2cnicas de
Transports.

- Ficha fécnica de garantia

- Tiempo entre compra y entrega de Unidades de

Transports.

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca, 2018)
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Figura N° 41

Ficha de procesos - caracterizacion- planeamiento - 2019

FORMATO Cashuamarca EIRL
CODIGO: SGC-F-3012
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCE SO DE PLAMEAMIENTO EE;%E;‘EE_‘ 0
Fagina 01 de 01
SUPERVISOR DE
PLAMEAMIENTD RESPOMNEAEBLE PLAMEAMIENTO
Inicio: Caloulo de ratios,
) . .. o . definicion de servicios
OBJETIVO Realizar la planfficacion y seguimiento de Servicio de ALCANCE solicitados.
po . Fin: Genera ordzn de salida d=
Iz Unidad de Transporte.
PROCESOS PROCESDS
PROVEEDCR ENTRADAS ACTIVIDADES COMNTROLES SALIDAS CLIENTE
- Requerimizntz del servicio d=
transporte. - Caloulos de ratios. Cronograma de
- Presupuesta del viaje. - Cronograma de ;ﬂ-lr:!.adiu.:t{d:.e enirega del orogramacionss
- Analisis de precios unitarios. programacionss de viaje. £um |i|';'|iEI'I|:I:l dela de vigje.
-Gestign Comercial - Especificaciones del praducto a | - Seguimisnto monitoreo facha EE entrena - softwars - Produccidn
transpariar. de flaia (GPS) = idad ga. i SPSS (IBM
- Distancia del lugar - Generacion de Guias de [ :l?#er:;:dzl i:ﬁ{-lzilna M| sTATISTICS,
- Croquis del lugar a entregar I3 remision. B ’ USA w. 23
canga.
DENTIFICACION DE RECUR 505 CRITICOS PARA LA EJECUCION ¥ CONTROL DE PROCESOS
COMPETEMCIAS AMEIENTE DE TRAEA.JD EQUIPO S
- Experniencia y conocimientas en planeamisnto. ggm&:ﬁg&m ! Laptop.
- Responsabibdsd. Oficinas de la empresa - Microzoft Iiw:el
- Efica profesional. - Imgresora :
DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS QUE SE CONTRoLAN | 'NDICADORES - PAEEI;I‘EEF:‘DE LB L LG

- Especificaciones fécnicas del productio.
- Alcances del producto.

- Informes semanales y mensuales de
vigjes realizados.
-Monitorso de flota (GPE)

-Plazo de entrega del producto
-Indice de productividad.

- Horas-hambre y Horas.
-Viajes realizados/zemana.

- % awvance real vs programado.

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca, 2018).
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Figura N° 42

Ficha de caracterizacién del proceso de entrega de carga - 2019

FORMATO

Cashuamarca EIRL

FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ENTREGA DE CARGA

CoODIGOD: SGC-F-0014
VERSION: WV 1.0
VIG. DESDE:

LS Pagina 01 de 01
NOMERE ENTREGA ¥ ENTREGA DE CARGA RESPONSABLE JEFE DE LOGISTICA
Asegurar la entrega correcta del producto al cliente vy Inicio: Orden enfrega de
OBJETIVO asegurar su satisfaccion por medio de seguimiento de su ALCANCE producto
percepcion. Fin: Entrega de producto
PROCESOS PROCESOS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS CLIENTE
- Enirega de la carga de
transporte Guia de Entrega final
-Produccién - Eficiencia del fransporte - Firma de conformidad de -|:| Ftr:.purtefde ;dﬂn:!ml remision del del proyvecto al
entrega de la carga & Mo contormidades tramsportista | cliente
tramsportada.
IDENTIFICACION DE RECURS0S CRITICOS PARA LA EJECUCION ¥ CONTROLDEPROCESDS |

- Compromiso

COMPETENCIAS AMEBIENTE DE TRABAID EQUIPD S
-- Comunicacion Efectiva.
- Empatia Lugar de entrega del producto

transportado

- Teléfono Fijo y Celular.

DOCUMENTOS APLICADOS

REGISTROS QUE SE

INDICADORES - PARAMETROS DE CONTROL ¥

CONTROLAMN MEDICION
- Especificaciones Tecnicas vy |- Firma v sellado de la conformidad de la guia de
- Politica de servicio al cliente. de calidad del producto|remision.
- Formularios de licitacion v acta de cieme entregado. - %% Viajes conformes: (M° Viaj. conformes / N° Viaj .

| Guia de remision

totales) * 10

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca, 2018).
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Apéndice F. Politica de calidad

Figura N° 43

Politica de calidad de Cashuamarca E.l.R.L

"POLITICA DE CALIDAD"

Cashuamarca E.L.LR.L - 2019

CODIGOD: SGC-F-002.

VERSION: V 1.0

VIG. DESDE

COMO EQUIPO DE TRABAJO
TRANSPORTE DE CARGA GUIA

PROPORCIONAMO3 A NUESTROS CLIENTES SERVICIOS DE CALIDAD EN
D05 POR LOS SIGUIENTES VALORES

. - Agilidad y Seguridad en las
Integridad Responsabilidad e
Compromiso sincero rmanente | Trabajar con re sabilidad en el transporte . - -
de plF;ctic:ar una relac!:riEF:: SEQUra y enc:onj'vendal:ln, vesllajr?;u cumplir con el 5er'.li|::=:u:: de E;E;'édad E:t?l servicio brindado, con
confiable entrega a tiempo a proactiva
Relacion de la politica con los objetivos de la calidad Codigo Descripcion
Somos una empresa que cumple
con los requisitos legales aplicables
y wvigentes, normas internas, asi
Legal como  los  compromisos  que OBJ-01 Cumplir con la normativa aplicable a
asumimos  veluntariamente  en la actividad del transporie
temas de Segundad y Salud
Ocupacional, Medio Ambiente v
Calidad
Asegurar la  safisfaccion de
nuestros clientes a través del Superar las necesidades y
Cliente cumplimiento de los requisitos del OBJ-02 expectativas de sus clientes v
Servicio que proveemos, mejorando proveedores
eficientemente nuestros procesos.
Para alcanzar loz mas altos . :
:.-sléndar:es de la calidad en el| OBJ03 i'::;l"i'j;fs mas altos estandares
N ranspore
Organizacion Para consolidar el liderazgo v Consclidar el liderazgo y
compefiividad insfitucional a nivel OBJ-04 | competitividad en el transporie a
local, regional y nacional nivel regicnal y nacional
Minimizar el impacte ambiental en Formar un equipo humano con
el desempefio de nuestras nsamiento critico reflexivo para el
Procesos actividades |:| mediante la OBJ-05 Erﬂy desarrollo de u:.clrnpeteF:'lcias
implementacion  de  procesos, de calidad
practicas, productos vio fécnicas
para evitar la generacion de
cualquier tipo de contaminante o
residuos opfimizando el uso . .
racional del‘.lla eﬁergl'a: promoviendo Promaver la me_p::;a mm'ml"a.dt":lﬂs
Personal la reduccion, redso vwo reciclaje de| OBJ-06 EE;:;?E““E: ﬁfﬂ;ﬁ;"ﬂ:&srﬂg
residucs, cuando sea sible ) P
confamos con un equipo hﬂﬂmanu la medicion y seguimiento
competente y comprometido con la
mejora continua del Sistema de
Gestion de Ia Calidad

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca, 2018).
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Apéndice G. Lista maestra

Tabla N° 51

Lista maestra

PROCEDIMIENTO Cashuamarca EIRL
CODIGO: SGC-M-001
MANUAL DEL SISTEMA DE VERSION: V1.0
GESTION DE CALIDAD VIG. DESDE: |
Péagina 01 de 04
MANUALES

DESCRPCION CODIGO APRORACON VERSION
Manual del Sistema de Gestién de Calidad SGC-M-001 10
Perfiles de Cargo y Responsabilidades SGC-M-002 1.0

PROCEDIMIENTOS

DESCRPCION CODIGO Rissioto VERSION
Procedimiento de Control de Informacién Documentada SGC-P-001 10
Procedimiento Seleccién y Contratacion de Personal SGC-P-002 10
Procedimiento Identificacién Requisitos Legales y otros requisitos aplicable SGC-P-004 1.0
Procedimiento de Seleccién, Evaluacion y Re-evaluacion de proveedores ~ SGC-P-006 1.0
Procedimiento Objetivos de calidad SGC-P-007 10
Procedimiento de Seguimiento, Medicion, Analisis y Mejora SGC-P-009 10
Procedimiento de Capacitacién y entrenamiento SGC-P-010 1.0
Procedimiento de Acciones Correctivas SGC-P-011 1.0
Procedimiento de Control de Salidas no Conformes SGC-P-012 10
Procedimiento de Auditorfa Interna SGC-P-013 10
Procedimiento de Identificacion y Trazabilidad SGC-P-014 1.0
Procedimiento Identificacion y Evaluacion de Riesgos y Oportunidades SGC-P-024 1.0
PROGRAMA/PLANES

DESCRPCION CODIGO Agsgg:\\ggru Ligzsliel
Programa de Capacitacion y Sensibilizacion del SGC SGC-0-003 1.0
FORMATOS O REGISTROS TRABAJADOS
Alcance del SGC. SGC-F-000 1.0
Matriz FODA SGC-F-000 1.0
Resultados de evaluacion de desempefio y eficacia del SGC SGC-F-000 1.0
Lista Maestra de Informacién Documentada del SGC SGC-F-001 10
Politica de calidad del SGC SGC-F-002 10
Mapa de Procesos 2018 SGC-F-002 1.0
Ficha de Indicadores SGC-F-002 10
Mapa de Procesos 2019 SGC-F-003 10
Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas SGC-F-005 1.0
Identificacion y Necesidades y expectativas de las partes interesadas SGC-F-005 1.0
Matriz de Requisitos Legales y Otros requisitos aplicables SGC-F-006 1.0
Objetivos y Metas de Calidad SGC-F-007 10
Matriz de Evaluacion de Factores Internos SGC-F-008 1.0
Matriz de Evaluacion de Factores Externos SGC-F-009 10
Ficha de caracterizacion del proceso de produccion SGC-F-010 10
Caracterizacion de Proceso del abastecimiento SGC-F-011 10
Caracterizacion de Proceso de planeamiento SGC-F-012 1.0
Indicadores de desempefio, metodos ymetas SGC-F-013 1.0
Planificacion de los Cambios en el SGC SGC-F-013 10
Caracterizacion de Proceso de entrega y senicio SGC-F-014 10
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Encuesta de Satisfaccion del cliente SGC-F-015 10
Almacenamiento de Insumos y Productos SGC-F-016 10
Identificacién y Trazabilidad SGC-F-017 1.1
Matriz de Identificacion y Evaluacion de Riesgos y Oportunidades SGC-F-018 1.0
Control Operacional SGC-F-019 1.0
Organigrama actualizado SGC-F-020 1.0
Requisitos de Cliente Interno SGC-F-021 1.0
Resultados de la Revision por la Direccion SGC-F-021 1.0
Cargo de responsabilidades de personal SGC-F-022 10
Cuestionario de Satisfaccion en el Trabajo SGC-F-023 10
Requisitos de Cliente Externo SGC-F-024 1.0
Cliente, Senicio, Requisitos y Caracteristicas de Calidad SGC-F-024 1.0
Andlisis de datos y mejora SGC-F-025 1.0
Ficha de Mantenimiento SGC-F-027 10
Formulario de Requerimiento de Personal SGC-F-031 10
Informe de Auditoria SGC-F-032 10
Ficha de Contratacion SGC-F-033 10
Ficha de Contratacion SGC-F-033 10
Descripcion del cargo SGC-F-034 1.0
Programa de Induccién SGC-F-035 1.0
Evaluacion de desempefio personal temporal SGC-F-037 1.0
Reporte diario de liberacion SGC-F-037 1.0
Oportunidad de mejoramiento continuo SGC-F-038 1.0
Registro de Control de Calidad SGC-F-039 10
Requisicion de compra SGC-F-040 10
Programa de Auditoria Interna SGC-F-040 1.0
Evaluacion y Re-evaluacion de Proveedore SGC-F-041 1.0
Orden de Compra SGC-F-041 1.0
Plan de Auditoria Interna SGC-F-041 1.0
Ficha de Propiedad del cliente SGC-F-042 1.0
Registro de Asistencia a eventos SGC-F-052 10
Lista de Verificacion SGC-F-053 10
Formato de Calificacion de Auditores Internos SGC-F-054 10
Definicién de Indicadores, métodos y metas SGC-F-056 1.0
Registro de Acciones correctivas SGC-F-057 1.0
Control de Plazos SGC-F-059 10
Registro de asistencia a eventos SGC-F-061 1.0
FECHA DE .
DESCRPCION CODIGO APRgB ACION VERSION
Diagrama de Procesos de Produccion DO 1.0
Flujograma de implementacion DO 2.1
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Apéndice H. Seleccion y contratacién del personal
Tabla N° 52

Seleccidén y Contratacion del Personal

Cashuamarca EIRL REGISTRO

CODIGO: SGC-F033
VERSION: V 1.0 FICHA DE CONTRATACION

VIG. DESDE: Pagina 01 de 01

A. REFERENCIAS DEL CARGO
Empresa

Area

Nombre del Cargo

Fecha de Ingreso

Jefe de Operaciones
B. REFERENCIAS PERSONALES TRABAJADO

Nombres: Apellidos:
DNI : Fecha de Nacimiento:
Direccion: Teléfono:

Correo Electrénico:
C. REFERENCIAS DEL CONTRATO
Motivo Contratacion:

Tipo y Plazo de Contrato

Contrato plazo fijo: Desde: Hasta:
D. REMUNERACION
Concepto Monto (S/.) Definicion Periodicidad Inicio Vig:

Sueldo base

Gratificacion

Otros

E. AUTORIZACION

Gerente General: RRHH:

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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Apéndice |. Programa de capacitacion y sensibilizacién SGC.

Tabla N° 53

Programa de capacitacién y sensibilizacion SGC.

Cashuamarca EIRL

REGISTRO

CODIGO: SGC-004

VERSION: V 1.0

VIG. DESDE:

PROGRAMA DE CAPACITACION Y SENSIBILIZACION DEL SGC

AN

Rl

Pagina 01 de 01

° FECHA DE . RESPONSABLES DE LA
N SRS INICIO EUNIENSIS) L€ CAPACITACION
Planificacion,
1 implementacion, verificacion| Por definir [Gerente General y Jefe de operacion Consultor Externo
y mejora de un SGC
2 Beneficios de un SGC Por definir  [Todo el Personal Consultor Externo
Capacitacion sobre las
X - Jefe de RRHH y Consultor
3 funciones de cada puesto Por definir |Todo el Personal Y
Externo
clave del SGC
Curso de Liderazgo en . Gerente General, Jefe de operacion y
4 proyectos de Por definir . Consultor Externo
: . Coordinadora SIG
implementaciéon SGC
5 Pol_ltlca y objetivos de Por definir Geren‘te General, Jefe de operacion y Consultor Externo
calidad Coordinadora SIG
Riesgos y oportunidades en . Gerente General, Jefe de operacion y
6 Por definir " Consultor Externo
el SGC Coordinadora SIG
Sistema de Gestion de .
X Por definir [Todo el Personal Consultor Externo
Calidad ISO 9001
Principios de Gestion Por definir [Todo el Personal Consultor Externo
Curso de Interpretacion de i Gerente General, Jefe de operaciéon y
Por definir . . Consultor Externo
la Norma ISO 9001:2015 Coordinadora SIG
10 Gestion por Procesos Por definir é]ge de operacion y Coordinadora Coordinador de Calidad
11 Gestion por Indicadores Por definir | Jefe de operacion Coordinador de Calidad
12 Comunicacion: Internay Por definir | Jefe de operacion Consultor Externo
externa
Herramientas y técnicas de
13 gestion para hallar causas Por definir | Jefe de operacion Consultor Externo
raiz en problemas
Recursos, personas,
14 competencia y toma de Por definir | Jefe de operacion Coordinador de Calidad
conciencia
Infraestructura_}/ ambiente o » Jefe de RRHH y Consultor
15 para la operacion de los Por definir | Jefe de operacion
Externo
procesos
16 Rect_lr_s’os de seguimiento y Por definir | Jefe de operacion Consultor Externo
medicion
17 Planlfnc_auon y control Por definir | Jefe de operacion Consultor Externo
operacional
Control de los procesos, y
18 servicios suministrados Por definir |Jefe de operacién Consultor Externo
externamente
Produccidn y prestacidon del L L,
19 R Por definir Jefe de operacion Consultor Externo
servicio
Control de | lid
20 ontrof de fas salidas no Por definir |Jefe de operacidon Consultor Externo
conformes
21 Evaluacion del desempeii Por definir | Jefe de operacidn Consultor Externo
22 Analisis y evaluacion Por definir | Jefe de operacién Consultor Externo
C imientos basad
23 onocimientos basados en Por definir |Todo el personal Asesor Legal
normas legales
Introd i6 la Gestiéon d
24 n r<? u?uon alaGestion de Por definir |Jefe de operacién Consultor Externo
Auditorias
Curso de Formacion de Jefe de operacién ersonal de cada a
25 Auditor Interno en Norma Por definir srea Coo?dinadorZSplG Consultor Externo
1SO 9001:2015 ’
Curso de Redaccién de no o Jefe de operacidn y personal de cada a
26 R Por definir , . Consultor Externo
conformidades area, Coordinadora SIG
27 Técnicas de Auditoria para un por definir J’efe de ope‘raaon y personal de cada a Consultor Externo
SIG area, Coordinadora SIG

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca, 2018
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Apéndice J. Evaluacion y reevaluacion de Proveedores Externos
Tabla N° 54

Seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores.

REGISTRO Cashuamarca EIRL
SELECCION, EVALUACION Y RE CODIGO: SGC-P-006
EVALUACION DE PROVEEDORES VERSION: V 1.0
EXTERNOS VIG. DESDE:
Pagina 01 de 10
g\?;{lﬂil\glgﬁ % ASIGNADO PARAMETROS (Asignar puntaje segdn corresponda) CALIFICACION
En observacion
No Aceptado (10-30) (40-60) Aceptado (70-100)
Calidad de repuestos de 30%
marca y garantia
En observacion
No Aceptado (10-30) (40-60) Aceptado (70-100)
Cumplimiento de contrato 10%
de entrega e informacién No Aceptado (10-30)
Cumplimiento en cantidad 30%
Encima del promedio Promedio del Debajo promedio de
de Mercado (10-30) mercado (40-60) |Mercado (70-100)
10% Encima del promedio
Senvicio durante y posventa| de Mercado (10-30)
Encima del promedio
Precio 10% de Mercado (10-30)
Otorga Desc. y/o
No descuento y/o financiamiento (10-50) |financiamiento (60-100)
Descuento 5% No Aceptado (10-30)
No entregada o Entregada con Entregada Oportunamente
incompleta (10-30) retraso (40-60) (70-100)
Documentacion solicitada 5%
CALIFICACION TOTAL

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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Apéndice K. Indicadores de desempefio

Tabla N° 55

Indicadores de desempefio

REGISTRO Cashuamarca EIRL
CODIGO: SGC-F-013
INDICADORES DE DESEMPENO, VERSION: V 1.0
METODOS Y METAS VIG. DESDE:
Pagina 01 de 01
Area d e Operacion
N° IIREAROTES Objetivo Formula Responsable Aceptado Revision Observacion
Propuestos SIINO
1
2
3
N° | Métodos Propuestos|  Objetivo Formula Responsable Acsimago Revision Observacion
1
2
3
N° | Metas Propuestas Objetivo Formula Responsable Acselmagzlo Revision Observacion
1
2
3
FORMATO Cashuamarca EIRL
CODIGO: SGC-F-025
) VERSION: V 1.0
ANALISIS DE DATOS Y MEJORA VIG. DESDE.
Pagina 01 de 01
Area d e Operacion
N° | DATOS ANALIZADOS |Objetivo Referencia [Responsable Fecha Descripcion de resuIrIRevisién
1
2
3
N° PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORAATOMAR
1
2
3

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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Apéndice L. Control de salidas no conformes
Tabla N° 56

Control de salidas no conformes

PROCEDIMIENTO Cashuamarca EIRL
CODIGO: SGC-P-012
VERSION: V1.0
CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES
VIG. DESDE:
Pagina 01 de 06
N° |NO CONFORMIDAD IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD COMUNICACION REGISTRO
CASO I Defecto particular: Se identifica los productos
danadqs sellfeccmnandolos y apartandolqs? Comunlc‘a,cmn verbal con Je,fe, de SGC-F-037: Reporte diario liberacion.
Senicio de carga de Comunicacion verbal con Jefe de operacion Operaci6n para su reparacion.

transporte no conforme
1 [detectado durante el

proceso control final del  |CASO IIl: Elementos insendbles, rechazados SGC-F-037: Reporte diario liberacion. SGC

Al indefectiblemente: Elemento perdido producto factor Comunicacion escrita a nivel F-038: Oportunidad de mejoramiento
senicio. . ' Gerencial. continuo. SGC-F-039: Registro de control
climatico )
de calidad.

Productos suministrados por el proveedor, en mal

Senicio no conforme de |estado son identificados con etiqueta roja SGC-F-038: Oportunidad de mejoramiento

2 proveedores (RECHAZADO) y/o etiqueta amarilla (RETENIDO) documento dirigido a Logstica. continuo.
repuesto para cambio.
CASO I: Los documentos utilizados por la organizacion
Senicios no conformes  |se identificaran con lapicero tinta azul cuando es unano| ~ Comunicacion verbal previa con
3 por no cumplir con los conformidad responsables del proceso en el que se[ SGC-F-038: Oportunidad de mejoramiento
esténdares establecidos detectd la no conformidad. continuo.
por Cashuamarca EIRL |50 1; Programacion incorrecta o guia de remision Comunicacion escrita.
incorrecta que afecte el proceso de desarrollo del
senicio
) , CASO I: Productos de carga transportados dafiados, Comunicacion escrita con el SGC-F-038: Oportunidad de mejoramiento
4 | No conformidad de cliente| . ) .
mojados, perdidos completamente conductor responsable. continuo.

Hallazgo del proceso de

L No conformidad de las acciones correctivas del SGC-P- Comunicacion escrita a los ) ) . .
5 |werificacion del programa o ; . -F-038: Oportunidad de mejoramiento conti
de accién CA-012: Procedimiento de acciones correctivas. responsables del hallazgo.
Elaborado por: Aprobado por:

Revisado por:

Este documento ha sido preparado para uso exclusivo de Cashuamarca EIRL. No debe ser reproducido sin autorizacion expresa

Fecha:
de Cashuamarca EIRL

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
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Apéndice LL. Encuesta procesada - 2018
Tabla N° 57

Encuesta procesada — 2018

1 2 3 4 5 6 7
Satisfecho| Insatisfecho Ty Satisfecho| Insatisfecho Wy Satisfecho| Insatisfecho Ly Satisfecho| Insatisfecho Wy Satisfecho| Insatisfecho Satisfecho| Insatisfecho My Satisfecho| Insatisfecho

N tems - 2018 isfechn Satisfechn Satisfechn Satisfecho Safisfechn Satisfechn Satisfechn
1098765432110:8765432110;8765432110:8765432110:8765432110:8765432110;8765432h

PROCESOS OPERATIVOS

;L2 entrega de Ta carga de transporte fue realizado en
conformidad de la guia de remisién?

Ta entiega e carga de ransporte Tue redlizado
respetando el marco legal

;L2 entrega de Ta carga de franspore Tue entregado en el
plazo establecido?

| [¢Cmo fia sido nuesfro cumplimiento en cuanto alos
4 plazos de entrega?

;S€ Siente satisecho con el Senicio de transporte
recibido?

En cuanto al cumplimiento def confrato de conformidad,
;Se ha cumplido con lo establecido?

Pl

w

7 ;Se siente a gusto con el trato del personal de ruta?

(COMUNICACION

;e resulta faci interactuar con el personal de
programacion de viajes?

g,En que medida el personﬁ administratno Que lo aiende

via teléfono, ha solucionado su requerimiento?
L€ TesUTTo Tacil contactarse con la empresa para

10 | s ecamo? o |ofo|7]ofo]ofofo]ofofo]olofs|olofojolofojolof7]|olofoolofojolofs]|olofojojofojalofojalofs|olofojalofojolofo|s|ofojalofojolofo|7|ofojalofo]o
La empresa cumple con su requerimiento'y se Siente
1 [engiger o |ofofolefofofofoofofojolofo|s|ofojolofojolof7]|olofojolofojol9fo]olofojofofojalofoja|7|o|o]ofojalofo|olof7|olofojalofojalofo|7]ofoja]ofo]0

INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

; Conoce Usted, 10s Senvicios que birinda Cashuamarca
Lleren 0 f(ojofoj6fofojofojojofojofojo|5f{o|jOfofojofojofof6|ofo|jo|ofojofo|jO|7|{ofjOfO([O|OfO|jOfOfO|Of6]{O|0fO]jOfOfjOjOfO|Of6[O|O0fO|OfOfO|OfO|O[6][O0|Of0[0]0

0 10]0f[7[0]0[0f{O[0]|O[OfO|0|O0f{O|5])0[O0f{O0|0|0[OfO0O)O|O[S5(0|0[O0f{O0O[0|O0[8[O0|0|O0[O[O0OJOQ|OfO|O0|O[Of6|0|O0[O0O[O0O)O[OfO|O|7[O(O0O|0|O0[{O[O|OQ|OfO[7]|0]|O0OfO0O|0|OfO

=
(7

,Conoce usted el proceso para un requerimiento?

] (‘,QUE concepto tiene Usted de Ta empresa Cashuamarca

Wlepn o [ofof7]|ofo]ofo]ofo]ofo]afo|s|o]ofo]ofo|ofo]ojols|ofojofolofojofo]afe]|ofo]ofo]alo]afo|7|o]ofo]ofofolofofo|7|ofojolo|ofo]ofo]of7]afo]alo]a]o
Sub total of ol o[ o] 36| s of of o o of of of of 16| 35 e] of o of of of ofao| 36| 5| of of of of of o[ 2a] 6 of of o of of | o[ 24| ao] a0 o of o of of of of3a] ae] 2] o] of o[ o[ of o o[32] 7| 6 of o o[ o 4
Promedio 0,00 s e o o o o o oo oo o oo o o o oo oo o o oo oo o o oo oo o oo oo
Puntaje otal 9 | [ | 9 10 | % | % | 18

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca, 2018).
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Apéndice M. Encuesta procesada - 2019
Tabla N° 58

Encuesta procesada — 2019

1 2 3 4 5 6 7
Satisfecho| Insatisfecho Ty Satisfecho| Insatisfecho Wy Satisfecho| Insatisfecho Ly Satisfecho| Insatisfecho My Satisfecho| Insatisfecho My Satisfecho| Insatisfecho Ly Satisfecho| Insatisfecho

N° ltems isfecho Safisfecho Safisfecho Satisfecho Safisfechn Safisfecho Satisfecho
1098765432110:8765432110:8765432110:8765432110: 765432110:8765432110:8765432i

PROCESOS OPERATIVOS

;L2 entrega de Ta carga de transporte fue realizado en
conformidad de la quia de remision?

;L2 entrega de carga e transporte fue realizado
respetando el marco legal

L2 entrega de Ta carga Ge transporte fue entregado en el
plazo establecido?

[ [¢Camo ha sido nuestro cumplimiento en cuanto a los
plazos de entrega?

;S€ Siente saisiecho con e Senicio e transporte
recibido?

EN cuanto al cumplimiento def contrato de conformidad,
;. Se ha cumplido con lo establecido?

=53

Pl

7 ¢ Se siente a gusto con el trato del personal de ruta?

(COMUNICACION

;e resuta TaciT interactuar con el personal de
programacion de \iajes?

(‘,EFI que medida el personal administraig Quelo aliende

via teldfono, ha solucionado su requerimiento?
L resulto facil contactarse con fa empresa para

10 |G gucionar su ecam? o |ofo|7]ofofofo|ofofo|olofo]s|ofo]ofojo]ofo|o|7{ojolofo]ofo|o|ofs|o]ofo]ofofo]ofojolofo]s|ofo]ofojo|ofojolofs|olofolofojo]ofo]7]ofo]0lofo]o
¢ La empresa cumple con su requerimiento y se Siente
1 engir o |ofo]olefofofolofofolofofojo|sfo]ofo|o]ofo|o|7{ojolofo]ofo|a|9fo]o]ofo]ofofo]ofojalof7][o]ofo]ofojo]ofo]o|7|ojolofo]ofoja]ofo]7]ofo]0lof0]o

INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

| ¢Conoce usfed, Tos Senicios que brinda Cashuamarca
2 1gRLo 0 [0(0f{O0|6(0f{O0O|0O(0fO)OfO[O]JO(O[5]|O(0[O0O]OfO[O|O(O0|6|0fO0|O0O|OfO0[OJOfO[7]OfO[O0O)OfO|O|OfO|O|Of6]{O0|0fO0O|OJOfO|O|OfO|E|O{O|O|Of{O|O(O[O|O|6({O0|O(0[O]|O

0 |0f0f[7[oj0f[OfOjOf[OfO)O|OfO)O[5[0)0[O0OfO0O]|0[OfO0OJQ|Of{5|0|0f{O0|0|O0OfO0|8{0fO0)O0|OfO[0|Of{O|0|O0f{O|6]{O0[O0[0|OfO[O|OfOf7]|O[O(O|O[O[O|O[O(O|7[O[O0]|O]|OfO]O

=
o

,Conoce usted el proceso para un requerimiento?

] ¢Que concepto tiene Usted de Ta empresa Cashuamarca

Wl o lofof7]|ofofofofolofolofo]ofe]afolofofo|ofo]afo]s|o]ofofo|ofo]ofo]ofe|ojofolafo]ofo]af7]ololojofo]alo]alo|7|o]o|ofo]alo]afo]o|7]o]alo]afo]o
Sub total o of o o 3] s| o o of of of of of of 1835 16| o of of of o o ao]'se] 5| of of o of of of e[l & of o[ of of o of of 2a 4[] of o o[ of of of o[ 3] aa] 2a o[ of o o[ o of o3[ 6] of o o] o 0
Promedio 0,00 s o e o o o oo o e oo o o o oo o o oo o oo o
Puntaje total ) | 8 | ) | 10 % | % | 18

Fuente: (Informacién - Logistica Cashuamarca, 2019).
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Apéndice N. Control de facturacion

Figura N° 44

Control de facturacién

Cashuamarca EIRL FORMATO

CODIGO: SGC-F-062 CONTROL DE FACTURACION DEL SERVICIO NO

VERSION: V 1.0 ENTREGADO FECHA: L

VIG. DESDE: Pagina ldel

Descripcion del servicio | N° Factura CEmE WAy Cantidad ACCIOn_ Aprobado | Aprobado OBSERVACIONES
respons. Necesaria SI/NO por:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 45

Programa de auditoria interna

Apéndice N. Programa de Auditoria Interna

Cashuamarca EIRL

PROCEDIMIENTO -
CODIGO: SGC-F-063

) VERSION: V 1.0
PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS VIG. DESDE:
Pé4gina 01 de 01
Proceso a ser auditado reausios N"DE o
AUDITORIAS
ISO 9001 Enero | Febrero Mayo Junio Julio | Agosto [Setiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Elaborado por: Nombre y cargo
Fecha
Rudas Gallardo, Walter.
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Apéndice O. Plan de Auditoria
Figura N° 46

Plan de Auditoria

REGISTRO Cashuamarca EIRL
CODIGO:SGC -F-064
PLAN DE VERSION: V 1.0
AUDITORIA VIG. DESDE:
Pagina 01 de 01

I. INFORMACION GENERAL
Norma (s)

Objetivo

Alcance

Criterios de Auditor

Fecha Lugar
Empresa

1l.- EQUIPO AUDITOR
Auditor Lider
Auditor

lll.- FECHA Y DURACION PREVISTA DE CADA ACTIVIDAD

Respo'nsable Proceso Clausulas Auditor Hora Inicio — Hora Fin
auditado
DD/MM/AA
REUNION DE APERTURA
ISO 9001:
ALMUERZO
ISO 9001: 2015
REUNION DE CIERRE

Fecha:
Nombre Auditor Lider:
Firma:

Rudas Gallardo, Walter.
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Apéndice P. Informe de Auditoria
Figura N° 47

Informe de Auditoria Interna

REGISTRO Cashuamarca EIRL
CODIGO:SGC -F-065
INFORME DE —
AUDITORIA VERSION: V 1.0

INTERNA VIG. DESDE:
Pagina 01 de 01

INFORMACION GENERAL
Norma (s)
Alcance
Lugares Auditados:
RESUMEN DE LA AUDITOH
Objetivos de Auditoria
Resumen de Auditoria
Reunidén de Inicio:
Asistencia: Lugar:
Nombre: Cargo:
Desarrollo de la Auditoria:
Resultados de la Auditoria:
N° de No Conformidades
N° de Oportunidades de Mejora
Conclusiones
Reunion de Cierre:
Asistencia: Lugar:
Nombre: Cargo:
Detalle de Hallazgos de Auditoria
PROCESO AUDITADO:
Norma Claus. NC OBS EVIDENCIA

Fecha:
Nombre Auditor
Firma:

Rudas Gallardo, Walter.
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PRIVADA
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Apéndice Q. Calificacion de los auditores internos
Figura N° 48

Calificacion de los auditores internos

REGISTRO Cashuamarca EIRL

CODIGO: SGC-F-067

VERSION: V 1.0

CALIFICACION DE LOS AUDITORES INTERNOS VIG. DESDE:

Péagina 01 de 01

1. DATOS GENERALES:

FECHA DE AUDITORIA Dia: Mes: ARNO: Proceso auditado

NOMBRE DEL AUDITOR AEVALUAR :

NOMBRE DEL EVALUADOR:

PERFIL:

Marque las respuestas con un (X) en una escala de valores : E = Excelente, B = Bueno, R = Regular y D = Deficiente.
2. EVALUACION DE LA AUDITORIA: CALIFICACION
ASPECTO E B R

2.1. Oportunidad en la notificacién del plan de auditoria (Agenda de reuniones).

2.2. Coherencia entre la metodologia utilizada y el alcance planteado.

2.3. Enfoque y orientacion de la auditoria.

2.4. Horario de la auditoria.

2.5. Cumplimiento del objetivo de la auditoria.

2.6. Como calificaria la auditoria en general.

3. EVALUACION DEL AUDITOR: CALIFICACION

ASPECTO E B R

3.1. Cumplimiento del horario de las reuniones de auditoria.

3.2. Claridad de las preguntas realizadas durante la entrevista.

3.3. Orden y coherencia de las preguntas de la auditoria.

3.4. Conocimiento sobre las actividades, documentacion y funcionamiento del proceso.

3.5. Capacidad de analisis y observacion de los procesos auditados.

3.6. Eficiencia en el uso del tiempo de auditoria.

3.7. Claridad en la explicacion de los hallazgos y conclusiones de la auditoria.

3.8. Equidad y respeto en el trato con los entrevistados.

4. OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS:
Nota: Este formato una vez diligenciado por el Auditado, debe ser entregado al Coordinador de Calidad.

Rudas Gallardo, Walter.
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Apéndice R. Consistencia de Requisitos SGC
Figura N° 49

Consistencia de Requisitos SGC

REGISTRO Ce}shuamarca EIRL
CODIGO: SGC-F-068
VERSION: V 1.0
VIG. DESDE:
TABLA DE CONSISTENCIA DE REQUISITOS SGC [pagina 01 de 01
DESCRIPCION PROCESOS
4.1 Comprension de la organizacion y de
3 sSu contexto PROC 1 PROC 2 PROC 3 PROC 4 PROC 5
Comprension de las necesidades y
4.2 expectativas de las partes
interesadas
4.3 Determinacion del alcance del SGC
a.a Sistema de Gestion de Calidad y sus
° procesos
5.1 Liderazgo y compromiso
5.2 Politica
Roles, responsabilidades y
5.3 N B i
autoridades en la organizacion
Acciones para abordar riesgos y
6.1 N
oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion
; para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios
7.1.2 Personas
7.1.3 Infraestructura
7.1.4 Ambiente para la operacion de los
T procesos
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Competencia
7.2
Toma de conciencia
7.3
Comunicac
7.4
7.5 Informacion documentada
51 Planificacién y control operacional
Comunicacién con el cliente
8.2.1
Determinacion de los requisitos
relacionados con los productos y
8.2.2 senvicios
Revision de los requisitos
relacionados con los productos y
8.2.3 senvicios
Cambios en los requisitos para los
productos y servicios
8.2.4
Control de los procesos, productos y
a4 servicios suministrados externament
Control de la produccion y de la
8.5.1 prestacion del senvicio
Identificacion y trazabilidad
8.5.2
Propiedad perteneciente a los clientes
8.5.3 O proveedores externos
Preservacion
8.5.4
Actividades posteriores a la entrega
8.5.5
Control de los cambios
8.5.6
8.6 Liberacion de los productos y
3 servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
o.1 Seguimiento, medicion, analisis y
- mejora
9.1.2 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna
9.3 Revision por la Gerencia
10 Mejora
10.2 No conformidad y accién correctiva

Rudas Gallardo, Walter.
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Apéndice S. Accidente transportando 6xido de calcio

Figura N° 50
Unidad siniestrada en ruta - 2017

xﬁ >

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).
Figura N° 51

Derrame de producto (Oxido de calcio)

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2018).

Rudas Gallardo, Walter.
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Apéndice T. Viajes realizados 2015 al 2018

Figura N° 52

Viajes realizados 2015 al 2018

P | oz, il
A O . N
e o -*::,_’“ i
2015
5 N WIAIES
EMFRESAS N VIAIES MESES UNIDADES IAND
Distribuidora Marte
Pacasmays SRL 12 " 3 413
Andisa dal Pen SAC 7 5 3 101
Consorcio Qiri Maderera T 11 1 7
Irmversicnes S=nvicios
Generales Mova Imapgan 12 11 1 127
ER.L
Cxama S.AC ] 11 1 B3
Forestales Daxsa EILR. L ] 10 1 20
Irmversiones y Senvicios 7 4 2 55
Generales JEJC S H L -
2015
EMFPRESAS N* WIAJES MESES UMIDADES ~  are=
Distribuidora Morte
Pacasmayos SRL i " & 367
Andisa g2l Pend SAC 12 10 1 121
Consorcio Qiri Maderara 5] 11 1 66
Imrersiones Sendcios
Generales Mova Imapsn g 2 2 138
S R.L
Cama 5.8 g 11 1 BE
Forestales Daxsa EJLR. L g 1 1 BE
Imrersiones y Senicios 7 10 1 70
Generales JEIC SR L
2017
(AN
Distribuidora Morte 12 11 3 400
Pacssmayo SRL
Andisa del Pend SAC 11 10 1 111
Consorcio Qin Maderera a 10 1 87
Imversicnes Sanvicios 12 10 1 123
Generales Mova Imagsn
SR L
Cwama 5.4AC a 10 1 gz
Forestales Daxsa ELR.L 3 11 1 p=i=)
Imversicnes y Senvicios 7 11 1 e
Generales JEIC SR L
PE]
EMPRESAS NPVIAJES  MESES UMIDADES T =S
Distribuidora Morte
Pacssmayo SRL 2 12 a 419
Andisa dal Pen SAC g 11 1 BE
Consorcio Qi Maderara 7 10 1 T
Imversicnes Sanvicios
GEenerales Mova Imagsn 12 11 1 129
SR L
Cxama 580 g 11 1 B
Forestales Daxsa ELR. L g 5 2 Ba
Imversicnes y Senvicios a 1 1 &5

Generales JEJC SR L
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Figura N° 53

Formato mensual de viajes 2019

Apéndice U. Formato mensual de viajes

Rev. 03
FORMATO N2 FM - 04 1uLio 2019
RESUMEN MENSUAL DE VIAJES MES/ANO : Jul-19 2019
UNIDAD VIAJE CLIENTE FLETE GASTOS
Tracto Plataforma [Conductor Ruta Fecha ijFecha firfN° de vi|Proveedor Producto soles N° Guia Cashua|Guia Cliente Factura Cashuan{Persona que cobra [Tipo de Operancién|Observaciones
T2M-825 |M2V-998 [JHONY SILVA |CAJAMARCA - TRUJILLO 1-Jul 2-3ul 1 FORESTALES DAXSA SAC MADERA S/1,561.30 |2-000821 1-00099 E001-1642 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 |M2V-998 |JHONY SILVA [PACASMAYO- CAJAMARCA |  2-Jul s-jul 1 [DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAYO Cemento  [s/1,979.84 |2-000822 15500051451 £001-1637 RITA RUDAS T/8cP
T2M-825 |M2V-998 [JHONY SILVA |PORCON-OLMOS 6-Jul 7-Jul 1 DIAZ GARCIA JOSE RAUL MADERA 5/2,864.50 |2-000823 2-000033 E001-1643 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 M2V-998 |JHONY SILVA |MORROPE- PACASMAYO 7-Jul 8-Jul 1 ABASTECER PACASMAYO SAC YESO S/ 930.79 2-000824 001-001369 E001-1645 RITA RUDAS ZZESCTE\;%ES&?SCTOR
T2M-825 |M2V-998 [JHONY SILVA |PACASMAYO- ENCARA 8-Jul | 9-Jul 1 ;":TL’“BU'DORA NORTE PACASMAYO CEMENTO |s/2,687.57 |2-000825 15552525 E001-1649 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 M2V-998 |JHONY SILVA |LA ESTREMA - OLMOS | 12-Jul 13-Jul 1 MADERERA ZAMBRANO EIRL MADERA S/2,778.30 |2-000826 1-000114 E001-1653 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 M2V-998 |JHONY SILVA |[MORROPE- PACASMAY 13-Jul | 14-Jul 1 ABASTECER PACASMAYO SAC YESO $/1,030.84 |2-000827 001-001374 E001-1654 RITA RUDAS ZFAE:TTOI\;%EC&’:E;SCTOR
T2M-825 |M2V-998 |JHONY SILVA |PACASMAYO- CELEND| 15-Jul | 16-Jul 1 [DISTRIBUIDORANORTE PACASMAYO CEMENTO  [5/3,19034 [2-000828 155-00053842 £001-1656 RITA RUDAS T/8CP
T2M-825 M2V-998 |JHONY SILVA |CAJAMARCA - LAMBAY 17-Jul | 18-Jul 1 NEGOCIOS DE CAFE SAN MIGUEL S.R.L ASERRIN S/ 1,500.00 [2-000829 0001-0000062 |s/F RITA RUDAS PAGO EN EFECTIVO
T2M-825 |M2V-998 [JHONY SILVA [PACASMAYO - LLACAN 19-Jul | 20-Jul 1 |CEMENTOS PACASMAYO S.A.A CEMENTO  [s/1,979.84 |2-000830 101-0007501 E001-1662 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 M2V-998 |JHONY SILVA [PORCON-OLMOS 22-Jul | 23-Jul 1 FORESTALES DAXSA SAC MADERA S/2,615.60 [2-000831 2-005981 E001-1664 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 |M2V-998 [JHONY SILVA |PACASMAYO - CAJAMY 23-Jul | 26-Jul 1 |DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAYO CEMENTO |s/1,979.84 |2-000832 15500055773 E001-1667 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 |M2V-998 [JHONY SILVA |CAJAMARCA- TRUJILL] 27-Jul | 28-Jul 1 MADERAS"CONET::*T'STASJANGEL MADERA  [s/1,739.10 |2-000833 1-001963 E001-1673 RITA RUDAS T/BCP
T2M-825 M2V-998 |JHONY SILVA [TRUJILLO- CAJAMARCA 29-Jul | 30-Jul 1 MADERERA ZAMBRANO EIRL MADERA 1,302.40 |2-000834 001-000121 E001-1680 RITA RUDAS T/BCP
TOTAL 14 T

V°B® Administracion

V°B® Operaciones / Gerencia

[Ersormoron

APROBADO POR

RITA ANDREA RUDAS GALLARDO

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

Rudas Gallardo,

Walter.
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Apéndice V. Monitoreo y control de unidades - 2019

Figura N° 54

Monitoreo y control de unidades - 2019

Fuente: (Operaciones Cashuamarca, 2019).

Figura N° 55

Oficina de logistica — Cashuamarca - 2019

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 56

Campafia de seguridad - 2019

Fuente: (Seguridad Cashuamarca, 2019).

Figura N° 57

Mantenimiento correctivo de unidad - 2019

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

160 Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 58

Capacitacion — Maestrante - 2019

N

Fuente: (Operaloﬁes Casﬁuamarca, 2019).

Figura N° 59

Aplicacidn de la encuesta satisfaccion al cliente

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

Rudas Gallardo, Walter.
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Apéndice W. Resumen de Diagnéstico Iso 9001:2015 — 2019
Figura N° 60

Resumen de Diagnostico Iso 9001:2015 — 2019.

Resumen de diagndstico Iso 9001:2015 - 2019

CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

24.31%
CAPITULO 10: MEJORA CAPITULO 5: LIDERAZGO
29.51% 31.34%
CAPITU LSE?E%/'?ELESC'ON DE CAPITULO 6: PLANIFICACION
23.78% 23.44%
CAPITULO 8: OPERACION CAPITULO 7: SOPORTE
31.47% 35.43%

% CUMPLIMIENTO/REQUISITOS SGC-CASHUAMARCA E.I.R.L. 2019

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).

Segun la Figura 60, se aprecia el resumen del diagnéstico de cumplimiento de la Norma
ISO 9001:2015 de la empresa Cashuamarca, para el afio 2019 determina que del 100%
de requisitos que exige la Norma ISO 9001:2015 ha tenido una mejora de 28.47%.
Logrando un incremento de 12.67% a referencia del afio 2018.

Figura N° 61

Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 - 2019

Cumplimiento de laNorma IS0 9001: 2015 -2019

Empresa Cashuamarca E.LR.L

r - A- -
“EArE—_EL#E DE . CAPTULOD E&: . . CAPITULO = .
- " CAPTULOS: ey CAPITULOT: | CAPITULO8: | EVALUACION  CAPITULO 10:
ORGANZACIS ~LIDERAZGO uo SOPORTE OPERAC IGN DE MEIORA
N - DESEMPERC
W 2015 al 2018 16.67% 29.17% 5.56% 21.89% 16.44% 16.44% 8.33%
2019 24.31% 31.34% 23.44% 35.43% 31.47% 31.47% 2378%

Fuente: (Logistica Cashuamarca, 2019).
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Apéndice X. Validacion de los instrumentos

Figura N° 62

Carta de presentacion a Expert. 1

Carta de presentacion

Caamarca. 10 de Setembre 2018
Eefion{a): Or. Jorge Nelson Tejada Campos
Fressnts.
ASUNTO: WALIDACION DOE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICID DE EXPERTD

Tengo &l alte honor de dingirme 3 Ud. para =aludarle coedialmente y hacer de su
conocimiento gue soy egresado de la Maestria ejecutiva en adminisiracion de empresas d= la
Escuela de Post Grado y Estudics Continuos de la Universidad Privada del Morle, sede
Cajamarca; donde esioy desarrollando la tesis: Impacts de la aplicacion de la norma 1SS0
20012015 2n la gestidn de |a calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.lLR.L Cajamarcs, 2018

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinion profesional a fin de validar los
instrumenios de mi investigacidn.

Fara lo cual acompano:
1. Matriz de consistencia y operacionzlizacion de variables
2. Ficha de opinion de sxpertos

2. Insfrurnento de investipacion

Agradezco por anticipado su aceptacidn a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Rudas Gallardo, Walter.
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Tabla N° 59
Cuestionario Diagnéstico Iso 9001:2015

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion titulado “Impacto de la aplicacion
de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad en la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.LR.L Cajamarca, 2018”, el cual se respondera de forma andnima.
INSTRUCCIONES: Marque con una “X” en la casilla que usted considere correcta.

DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015

“Impacto de la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en la gestién de la
calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca ELR.L 0% 25% | 50% | 75%
Cajamarca, 2018”

Nam . 1ISO items ND PD D PI
| Diagndstico de la situacion actual
1.1 Contexto de la organizacién

La empresa establece cuestiones externas e internos

1.1.1 . . . - ‘-
pertinentes para su propo6sito y su direccion estratégica.
112 Se realiza s_eguimiento y revis_ién de la informacién sobre
estas cuestiones externas e internas de la empresa.
Necesidades y expectativas de las partes
L2 interesadas
Se determina las partes interesadas al SGC, con el fin de
1.2.1 proporcionar regularmente servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables
Se determina las partes interesadas del Sistema de gestion
1.2.2 . .
de la calidad y sus expectativas del SGC.
123 Se real?za seguimiento y revisi_c’)r_1 ala infprnlacic’)n sobre las
partes interesadas y sus requisitos pertinentes de la
13 Alcance del sistemade gestién de calidad/

Diagn6stico ISO 9001:2015

El SGC, de la empresa es de aplicacion para el servicio que
1.3.1 viene brindando en el transporte terrestre de carga
diversa, en todos sus procesos identificados.

1.3.2 Tiene disponible y documentado el alcance SGC
] Analisis de procesos

2.1 Sistema de Gestién de la Calidad y sus Procesos

211 Identifica los procesos importantes para el SGC.

Define el objetivo, alcance, responsables, actividades
(PHVA), entradas, salidas, recursos, mecanismos de
Se cuenta con informacion documentada de la operacion
2.1.3 de los procesos, se archiva la documentacion para
verificar que los procesos se realizan de acuerdo a lo

2.1.2

2.2 Liderazgo y Compromiso

501 La Gerencia mantiene un control y comunica la importancia
o de una gestion de calidad a toda la empresa

La Gerencia menciona que los requisitos del cliente, legales
2.2.2 y reglamentarios se comprenden y cumplen para aumentar
la satisfaccion del cliente

Se consideran los riesgos y oportunidades que puedan
2.2.3 afectar la conformidad de los servicios y la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente

Se consideran los riesgos y oportunidades que puedan
2.2.4 afectar la conformidad de los servicios y la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente

2.3 Politica
La empresa ha implementado una politica de calidad que
apoya a la mejora continua del sistema de gestion de la

La politica de calidad se encuentra disponible en la
2.3.2 empresa, se ha difundido, se tiene informacion
documentada y se ha comunicado dentro de la empresa.

231

Rudas Gallardo, Walter.
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Roles, responsabilidades y autoridades en la

25 empresa

241 Cuenta con un organigrama actualizado

Se ha presentado y comunicado las responsabilidades y

242 ) . .
jefes de las areas respectivas de la empresa.

25 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La empresa ha establecido los riesgos y oportunidades que
251 afecten su operacion, para asegurar que el SGC logre
resultados esperados

La empresa ha planificado las acciones para abordar que
252 deben ser apropiadas al impacto de los problemas
encontrados, integrandoles en los procesos del SGC.

2.6 Objetivos de la calidad y planificacién paralograrlos

Los objetivos de calidad se establecen en las funciones,
niveles, procesos, son medibles y coherentes con la

261 polttica de calidad; se comunican, actualizan y se
mantienen como informacién documentada.

262 Los obje_tivos de caliqaq son coherentes para la N
conformidad del servicio y tienen en cuenta los requisitos

263 La empresa ha determinado los planes, recursos,

responsables, plazos, métodos y resultados de evaluacion

Modelo de aplicacién de la Norma ISO 9001:2015

3.1 Planificacion de los cambios

Asegura que se cumplan los objetivos como los requisitos
3.1.1 del SGC. Se planifican los cambios que puedan afectar la
integridad, disponibilidad del SGC.

3.2 Recursos

La empresa ha establecido los recursos necesarios para la
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC,

321 . . ) .
y que la asignacion de los recursos internos sea a tiempo,
mejorando sus procesos.

322 La empresa selecciona a personas idoneas para la

implementacion del SGC, operacion y control de sus
Cuenta con unidades de transporte modernas con cabina
3.2.3 con capacidad, espacio de trabajo, soporte informatico,
comunicaciones acordes a la conformidad del servicio.

La infraestructura cuenta con informacion documentada
que describa las especificaciones técnicas de los mismos.
Se programa mantenimiento a las unidades, se cumplen con
3.25 los planes de mantenimiento, se conservan registros de los
mismos.

Se han identificado las condiciones del ambiente de trabajo
3.2.6 que afectan la operacion de los procesos y la conformidad
de los servicios.

Se identificé los problemas de disconformidad que afectan
la calidad de los servicios.

Los problemas encontrados son registrados con una
codificacion en una ficha técnica.

Aplica métodos apropiados para la medida de las

3.2.9 caracteristicas de los productos para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo.

Se cuenta con informacion documentada de mantenimiento,
verificacion y problemas de disconformidad de los

3.2.4

3.2.7

3.2.8

3.2.10

Rudas Gallardo, Walter.
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3.3 Competencia

Se ha determinado la competencia del personal que realiza
331 trabajos que afectan la calidad del producto o servicio y el
desemperio del SGC.

3.3.2 Capacitacion del personal nuevo.

La empresa usa estrategias para asegurar que el personal,

3.3.3 - : .
puedan adquirir la competencia necesaria.
34 Toma de conciencia
En la empresa existe un programa de concientizacion, para
341 tomar conciencia sobre la politica de calidad, objetivos,
o contribucién en la eficacia e implicancias de incumplimiento
de los requisitos del SGC.
35 Comunicacion
351 La empresa ha establecido los procesos de comunicacion
e interna y externa pertinentes al SGC.
3.6 Informaciéon documentada
361 La empresa cuenta con la informacion documentada
o requerida por la Norma ISO 9001:2015
36.2 La empresa ha determinado la informacion documentada

necesaria para la eficacia del SGC

La empresa cuenta con una metodologia para crear,

3.6.3 identificar, revisar, aprobar y actualizar la informacion
documentada.

La empresa cuenta con un procedimiento documentado
para asegurarse que la informacion documentada se
3.6.4 encuentre disponible y adecuada para su uso, asi como
esta protegida adecuadamente (uso inadecuado, pérdida
de confidencialidad, etc.)

La empresa cuenta con un procedimiento documentado
3.6.5 para asegurar la distribucion, acceso, recuperacion y uso
de la informacién documentada.

La empresa cuenta con un procedimiento documentado
3.6.6 para asegurar el almacenamiento, preservacion, control de
cambios, conservacion y disposicion de la informacion

La empresa cuenta con un procedimiento documentado
3.6.7 para identificar y controlar la informacion documentada de
origen externo que la organizacién considere importante.

3.7 Planificacion y control operacional
371 Ca empresa na aetermnaado 105 TequIsios para 105
" servicios

Se han establecido criterios para los procesos y

3.7.2 aceptacion de los productos y servicios; se han
determinado recursos necesarios para la conformidad de
Se documenta y almacena la informacion de los procesos
3.7.3 que se ejecutan para demostrar conformidad de los
SEervicios con sus requisitos.

La empresa controla los cambios planificados y revisa las
3.74 consecuencias de los cambios no previstos y requisitos de
productos y servicios.

Rudas Gallardo, Walter.
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3.8 Requisitos paralos productos y servicios
381 La empresa se comunica con el cliente proporciona
o informacion a los servicios.
382 La empresa se comunica con el cliente para consultas,

contratos, devoluciones, etc.

La empresa ha establecido procesos de comunicacion con
3.8.3 el cliente en cuanto a la retroalimentacion respecto a
productos y servicios, incluyendo quejas.

Los requisitos determinados para los servicios toman en
cuenta los requisitos legales y otros reglamentarios

Los requisitos para los servicios deben de ser
considerados necesarios por la organizacion.

La empresa gestiona las programaciones de viajes,
3.8.6 compras o ventas, asi como se asegura de resolver
diferencias entre los requisitos del contrato antes de la

Se mantiene informacién documentada que evidencie lo
3.8.7 resultados de la revision de requisitos y sobre cualquier
requisito nuevo para los servicios.

La informacion documentada pertinente es modificada
cuando algun requisito del servicio es modificado.

Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

384

3.85

3.8.8

3.9

3.9.1 La empresa ha identificado cuales son sus proveedores

La empresa cuenta con una metodologia e informacion
3.9.2 documentada para evaluar, seleccionar, registrar y calificar
periédicamente a sus proveedores externos.

La empresa mantiene un control de los procesos, o

3.9.3 servicios realizados, para asegurar que mantiene un
control del SGCy a los proveedores externos.

La empresa verifica que los procesos, servicios
suministrados externamente cumplen con los requisitos.
La empresa debe comunicar a los proveedores externos
3.95 Sus requisitos para la aprobacion de métodos, procesos y
equipos.

La empresa debe de comunicar a los proveedores

3.9.6 externos sus requisitos para la competencia, incluyendo
cualquier calificacion requerida de las personas.

3.9.4

3.1 Produccién y prestacion del servicio

Se tiene una descripcion completa de los procesos de
realizacion del servicio.

Se tienen establecidos e implementados controles durante
3.10.2 [la produccion o prestacion del servicio para asegurar que
se cumpliran los requisitos.

Se tiene una metodologia que identifique la informacién de
enlace y/o ruta para la trazabilidad del servicio.

3.10.1

3.10.3

Se tiene identificado que elementos suministra el cliente
3.10.4 |para la prestacion del servicio y existe una metodologia
para cumplir el requerimeinto del cliente.

Existen documentos para las salidas de las unidades para
3.10.5 |[la prestacién del servicio y mantener la conformidad con
los requisitos.

Se ha identificado el alcance de las actividades posteriores
a la entrega de carga de transporte

Se cuenta con una metodologia e informacion documentada
3.10.7 |que asegure la revision y control de cambios en la
prestacion del servicio.

3.10.6

Rudas Gallardo, Walter.
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3.11 Liberacion de los productos y servicios

La empresa cuenta con disposiciones planificadas para
3.11.1 |[verificar que se cumplen con los requisitos del servicio,
antes de ser liberados.

Se mantiene informacioén documentada sobre la liberacion
de los servicios, que incluya evidencia de conformidad con
criterios de aceptacion y trazabilidad de las personas que
autorizan la liberacion.

3.11.2

3.12 Control de las salidas no conformes

La empresa cuenta con un procedimiento para el control de
productos o servicios no conformes

Se mantiene informacion documentada sobre las no

3.12.2 |conformidades y acciones a tomar relacionadas con los
productos o servicios.

3.12.1

3.12.3 |evaluacion de desempefio

3.13 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

La empresa cuenta con una metodologia y mantiene
3.13.1 |informacion documentada para evaluar el desempefio y
eficacia del SGC.

3.13.2 |Se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente.

Se realiza un andlisis y evaluacion de datos e informacion
3.13.3 |para evaluar la conformidad de los servicios y el grado de
satisfaccion del cliente.

Se realiza un analisis y evaluacion de datos e informacion
para evaluar el desempefio de los proveedores externos

3.134

3.14 Auditoriainterna

Existe un procedimiento para la realizacion de auditorias

14.1 . . o
3 internas a intervalos planificados

3.14.2 |La empresa cuenta con un programa de auditorias internas

La empresa cuenta con un sistema o forma de evaluacion y
seleccion de auditores internos, asi como criterios de

Se mantiene informacién documentada como evidencia del
programa de auditoria y los resultados de auditoria.

3.14.3

3.144

3.15 Revision por ladireccién

Se ha realizado la revision del SGC a intervalos
planificados, considerando las entradas, las salidas de la
3.15.1 |[revision por la direccion. Relacionadas con las
oportunidades de mejora, guardando informacion
documentada como evidencia de los resultados de las

Bene OS para la e|jora € a gestion de la
alldad
4.1 Generalidades

La empresa determina y selecciona oportunidades de
411 mejora e implementa acciones necesarias para cumplir con
los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.

4.2 No conformidad y accién correctiva

La empresa cuenta con un procedimiento para implementar
y verificar la eficacia de las acciones correctivas.

Se mantiene informacion documentada sobre las no

422 conformidades y cualquier accion posterior tomada, asi
como los resultados de las acciones correctivas.

4.2.1

4.3 Mejora Continua

Existe mejora demostrable a través de los resultados del

431 o o ) L . P
andlisis y evaluacion, salidas de revision por la direccion,

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 63

Formato de Validacién de Expert.1

UNIVER SIDAD PRIVADA DEL MORTE
ESCUELA DE POSGRADD Y ESTUDIOS CONTINUOES

Impacto de la aplicacion de la norma 150 9001:2015 en la gestion de la
calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.LR.L
Cajamarca, 2018.

VALIDACION DE INSTRUMENTO
DATOS GEMERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto:
Jorge Melson Tejada Campos
1.2 Grado académicao:
Doctor n Ciencias de la Educacion y Colegiado
1.3 Area de experiencia profesional: En =l drea de Flanificacidn (Plan estratégico UNGC,
Froyeccion wniversians), en capscitacion (3 docentes en formulacion de Proyectos
educstivos e nsfitucionales), en ensefanza. Investigaciones (En diseho de inwestigacion,
Elementos de didactica Universitaria, en teonas pedagogicas, eic.)
1.4 Cargo e institucion donde labora:
Daocente Principal Universidad Nacional de Cajamarca, Docente Escusla de Pos Grado LUMC
y Docente Contratsdo Universidad Macional Pedro Ruiz Galla.
1.5 Nombre del instrumento motive de evaluacion: CGuestionario de diagnostico
1.6 Awtor del instrumento: Rudas Gallardo, Walter
[T
]
MOICADDRES CRITERIOE Drlicie nibe Regular 4f15 Bussno Excobenie
CUALITATWOSCUANTITATIVOE 0-20% 2140% | g B 1100
) E0%
| CLARMOAD Esla formiil @i o I e b 55T
anropd ado
2 OBIETIIDAD Esha cxpresadn amn corduoias B0
obrsarvia b bes
1 ACTUALIDGD .l:-d:h:n.na:l_n al akcarsne e coarecia e
BC-Ciel CGiia
4. ORGAMIZACIDN Ealsbe una oroanizadtn lGeea EE
- — - Ccomprende los aspecins de .
5. EUFICIENCLA cant fad y caldad BET
B INTENCIOMAL DAL | “Secuadn para vakrar aspecias del e
hlisd i
T COMSISTEMCW E.‘r..:l-t.:bs N aspErkas Tedrkoodg. B0
Cheniilocs v del iema de esiudio
B COHEREMCIE Enénz los indices, indcadores G5
dimentiones y varables
R N La estrategia responds al propdsio o
5 METODOLOGIA P 0%
3 e MW P las &n la
10 CORWERNIERCLA Investipaddn y consiroeocian die 5%
[c=a ]
SUE TOTAL EF]
TOTAL 525

PROMEDIC DE VALORACION CUANTITATIVA (Total x 3.20): 185
VALORACION CUALITATIVA: Excalznte

OPINION DE AFLICABILIDAD: Traksjo de investipacion recomendakble para su ejecucion

Lugar y fecha: Cajamarca, wiemss 13 de s=tiembre de 2018,

i
e

Dr. Jorge M. Tejada Campos

Mombres y apellidas

Rudas Gallardo,

Walter.
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Figura N° 64

Validacion del instrumento- Apreciacion- Expert. 1

Cajamarca, viernes 13 de setiembre de 2019,

UNIWVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADO ¥ ESTUDIOS CONTINUOS

Impacto de la aplicacion de la norma 150 9001:2015 en la gestion de la
calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.LR.L
Cajamarca, 2018.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TEMS PREGUNTA Ag[ecia“m OBSERVACIONES

1 i Bl instrumento responde al plant=amienio ¥
del problema?

3 i Bl instrumento responde a los objetivas del ¥
problemis?

i L35 dimensiznes que =2 han tormado en

3 cusnts son adecuadss para ka realizacion x

del instrumenta?

4 ¢ B instrumento respande a la
operacionalizacion de |35 variables?

5 i L3 estructura que presanta el instrumeants
25 de forma clara y preciss?

i Los ftems estan redactados en forma clara

W precisa?

;B nurrero de 13ems e el sdecuads?

; Los ii=ms del instrumento son validos?

;.5 dehe incrementar el namero de (iems? X

;.52 debe eliminar algunos ems? X

e s = =

|| oo]--|

1

Aportes yio sugerencias:

Doy por conformidad el instrumento de evaluacion para la realizacion del frabajo de
investigacion.

&

ﬁ.’.

Dr. Jorge M. Tejada Campos
Hombres v apellidos
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Figura N° 65

Validacion del instrumento — Estructura- Experto 1

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADOD Y ESTUDIOS CONTINUOS
Impacto de la aplicacion de la norma 150 9001:2015 en la gestion de la

calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca ER.L
Cajamarca, 20138.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES
Apellidoz y nombres: Jorge Melzon Tejada Campos

Especialidad: Doctor en Ciencias de la Educacion
Fecha: 13/09/2019

Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
El instrumento esta redactado con claridad

Alineado con |a hipotesis general y especificas
Existe conexion logica con las variables e indicadores definidos en la investigacion

Se valida el instrumento en cuanto al fondo y forma.

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

8| NDI:I

e
Dr. lorge M. Tejada Campos
Mombres v apellidos
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Figura N° 66

Carta de presentacion Expert. 2

Carta de presentacion

Cajamarea, 08 d= octubre, 2018
Zenor{a): McS. Ing. Socormo del Pilar Rudas Gallardo
Prezents.
ASUMTO: WALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alte honor de dirgirme a3 Ud. para saludarla cordialmente y hacer de su
conocimients que soy egresado de s Maestria Ejecutiva en Administracion d= Emprezas de la
Escuels de Post Grade y Estedios Confinuos de |3 Universidad Privada del Morie, Filial
Cajamarca; donde estoy desarmollande la Tesis: Impacio de la aplicacion de2 la norma 150
2001:2015 en la gestidn de la calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca
E.LLR.L Caamarca, 2018

For tal motivo, recurro a IUd. para solicitar su opinién profesional a fin de validar los
instrumentos de mi investigacidn.

Para lo cual acompafio:
1. Matriz de consistencia y operacionalizacion de variables
2. Ficha de opinidn de expertos

3. Instrurnento de investigacidn

Agradezco por anticipado su aceptacian a la presentz, quedando de Ud. muy reconacide.

Atentamente,

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 67

Formato de Validacion de Expert. 2

UNIVER SIDAD PRIVADA DEL MORTE
ESCUELA DE POSGRADD Y ESTUDIOS CONTINUOE

Impacto de la aplicacion de la norma 150 9001:2015 en la gestion de la
calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca ELR.L
Cajamarca, 20138,

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GEMERALES

21 Apellidos y nombres del experto:
Rudas Gallardo Socorra del Pilar

2.2 Grado academico:
MCS. en Ciencias y Colepiada

2.3 Area de experiencia profesional: En Asssoramiento de Fregrado, Fosgrado. En
capacifacion {Formulscion de Proyectos), en ensenanza (Minzna y medio ambisnts,
evaluacion de impacio ambiental, seminaric de tesis). Investigacionss (Determinacion de
concenfraciones de CO en la estacidn Sta. Teresita - Cajamarca).

2.4 Cargo e institucion donde labora:
Dizcente Par Invitacion Universidad Macional de Cajamarca, Docente Universidad Alas
Peruanas. INIA-Proyectos.

2.5 Nombre del instrumanto motive de evaluacion: Cuestionario de diagnostics

2.6 Autor del instrumento: Rudas Gallardo, Walter

Bueng | 4

~- CRITERIOS Deficiente | Regular Biseno | Excebenle
MDICADDRES 41
CUALITATRWOSICUANTITATIVOE 0207 1A0% | mom &1- B 1007
i 0%

14 CLARIDAD Exhi formulado com ienguaje -
anrmopiado

13 ABJETAIDAD Eshi expresadn an conducias a5
oimenvabbes
Adecuadn al akanoe de cenda ¥

13 ACTUALIDAD N
becnoingia

14 ORGANIEAC DM Exlste una organizac éo légica a0

Comprende los aspecios de

" =1 [+ 5%
e SUFICIENCA canfidad ¥ calkdad 5
18 MTEMCIOHALDAD | POCUdn para vakrar aspecios del anm

shud o
17 COMEISTENCIA H_.'x:..:n.:los &N AEpECias Tedrkog- a5
Chentifiocs v del lema de esiudio
18 COMERENCIA Endre los indices. ind cadores, 1005
dmaensiones v vanables
15 METODOLOGA La esimbegia responde a propdsio a0%
ol eshed o
Genemn et pauias en la
20 COMVEMIENCLS Insestigactn y consiruccidn de a5%
bearias
SUE TOTAL 930
TOTAL 930

PROMEDIO DE VALORACION CUANTITATIVA [Total x 0.20): 128

VALORACION CUALITATIVA: Excelents

OPINION DE APLICAEILIDAD: Trabajo de investigacion recomendakble para su ejscucidn
Lugar y fecha: Cajamarca, lunes 21 de octubre de 2018.

Rudas Gallardo, Walter.
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Figura N° 68

Validacion del instrumento- Apreciacion. Expert. 2.

Cajamarca, lunes 21 de octubre de 2014,

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL HORTE
ESCUELA DE POSGRADO Y ESTUDIOS CONTIMNUOS

Impacte de la aplicacion de la norma |50 9001:2015 en la gestion de la

calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca ELR.L
Cajamarca, 2018.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TEME FREGUNTA AEI'“M':}; DEEERVACIONES
f El nsirumento responde al piandea mizniz «
del problema?
: El nsirumento responde a kos ob etvos del :-:
probiemat
Las dimenskones que se Fan iomado en
3 cuania son adecuadas para la realzackn =
el insiramenin?
N El nsiramento responaes a la «
operacionalackin de las vardables?
5 L esiraciuna que presenia el nstrumania :-:
% de formsa olara y precisa?
5 Liog [hems estin redaciades en oma cara x
¥ precisat
T El nimera die e 5 & adeosadn? X
] Los [hems del insinamenio son wldoes? =
a B diobsr imcrementar el nimens de Bems? X
10 B ditbes &lminar akgunos lems? E

Aportes ylo sugerencias:

Doy por conformidad 2l instrumenio de evaluacion para la realizacion del trabajo de
investigacion.

swia e e e
Mol 15 Socomo
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Figura N° 69

Validacion del instrumento — Estructura. Expert. 2.

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POSGRADOD Y ESTUDIOS CONTINUOS

Impacto de la aplicacion de la norma IS0 9001:2015 en la gestion de la
calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.LR.L
Cajamarca, 2018.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres: Redas Gallarde Socomo del Pilar
Especialidad: McS. en Flanificacicn para =l Desarrollo
Fecha: 21102018

Il. CBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA:
El instrumento esta redactade con claridad y coherancis

2. CONTENIDO:
Alinzado con |3 hipdtesis general y especificas

3. ESTRUCTURA:
Existe conexion logica con |as vanables e indicadores definidos en |3 investigacion
Se ha trabajade en secuencia con las dimensiones de Is eperacionalizacion de variables.

. APORTES Y0 SUGEREMCIA 5:
Se valida el instrumento en cuanta al fondo y forma.

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

5l HDI:I

P

seanbinnesdw) s -
MCi. Iog Socoms & Runzs
iTeTaz
[ —
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Apéndice Y. Encuesta Procesada cumplimiento norma ISO 9001:2015 - 2018

Figura N° 70
Encuesta cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 - 2018

DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA| 5 10
IS0 8001:2015 - 2018
. EE= 5% | e ® ors | o | R 0w Y E e s| ot | R & o Towl| 7 7% [100%(Tetl| R
Nim. 150 rems
w | P n|a o [ wlm[o[n o w[m|o|n|a HEEEE n o
Diagnést a
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cuestones exermas ¢ temas e s emresa
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Apéndice Z. Encuesta Procesada cumplimiento norma ISO 9001:2015 - 2019

Figura N° 71
Encuesta cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 - 2019.
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