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RESUMEN

La presente investigacion pretende demostrar como la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en la empresa de servicios eléctricos industriales
Automatiserv S.A.C de Piura, mejorara la productividad de los servicios ejecutados
por dicha empresa.

Para esta organizacion se ha planteado el método de analisis FODA o fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Este método se considera el adecuado ya
gue nos enfocamos en solo un proceso de la empresa que es montaje electro-
mecanico para proyectos o requerimientos en baja tension. Este proceso estaba ya
correctamente detallado, analizado e implementado, sin embargo, presentaba aun
atenciones por disconformidades y observaciones. Luego de identificar el estado
actual de la empresa y en base a ello se ha procedido a generar la matriz
documentaria enfocada en cumplir con los requerimientos de la norma y también
sin elevar o exigir mas de las limitaciones que se han identificado en la

organizacion.

Luego de la generacion documentaria viene la implementacion en la realidad, lo
cual ha sido un trabajo de colaboracién conjunta, tal cual lo solicita la norma,
durante la implementacion se ha podido observar que los formatos, procedimientos
y métodos no calzaban con la realidad de la empresa, por lo cual han sido
modificados en el momento para adecuarlos a la realidad de la organizacion. En
esto se evidencia el ciclo Deming o Planificar — Hacer — Ver — Verificar, pues luego
de implementada la documentaciéon se observo la inconstancia con la realidad y se
actud acondicionando los mismos sin dejar de cumplir con el requisito especifico
de la norma en ese momento, este ciclo en el cual se basa ISO 9001, sigue
operando en el tiempo ya que, una vez implementado el sistema de gestion, es
compromiso de la alta direccion y del personal de continuar con la mejora continua

del sistema de gestion.

Finalmente se logra el aumento de la productividad de la empresa, siendo el factor

mas resaltante el aumento de la eficiencia de los servicios realizados.
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ABSTRACT

This research aims to demonstrate how the implementation of a quality
management system in the industrial electrical services company Automatiserv
S.A.C in Piura, will improve the productivity of the services performed by said

company.

For this organization, the SWOT analysis method or strengths, weaknesses,
opportunities and threats has been proposed. This method is considered
appropriate since we focus on only one process of the company, which is electro-
mechanical assembly for low voltage projects or requirements. This process was
already correctly detailed, analyzed and implemented, however, it still presented
attention for disagreements and observations. After identifying the current state of
the company and based on this, the documentary matrix has been generated
focused on complying with the requirements of the standard and also without raising

or demanding more than the limitations that have been identified in the organization.

After the documentary generation comes the implementation in reality, which has
been a joint collaboration work, as requested by the standard, during the
implementation it has been observed that the formats, procedures and methods did
not fit with the reality of the company, for which they have been modified at the time
to adapt them to the reality of the organization. In this, the Deming cycle or Plan —
Do — See — Check is evident, because after the documentation was implemented,
the inconsistency with reality was observed and action was taken to condition them
without failing to comply with the specific requirement of the standard at that time,
This cycle, on which ISO 9001 is based, continues to operate over time since, once
the management system has been implemented, it is the commitment of senior
management and staff to continue with the continuous improvement of the

management system.

Finally, the increase in the productivity of the company is achieved, the most

outstanding factor being the increase in the efficiency of the services performed.
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INTRODUCCION

1.1.Realidad Problematica.

Hasta el mes de abril del 2021, el Peru, ostentaba doce acuerdos comerciales
con otras naciones, también conocidos como Tratados de Libre Comercio (TLC).
Estas naciones son Canada, Estados Unidos, Singapur, Corea del Sur, China,
Estados de la Asociacion Europea de Libre Comercio (ALEC), México,
Tailandia, Panama, Japdén, Costa Rica y Colombia (MINISTERIO DE
COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO, 2018).

El objetivo principal de estos TLC es beneficiar las exportaciones eliminando
barreras arancelarias. Con estas iniciativas, se busca que los consumidores a

nivel mundial accedan a nuestros productos (Lizarzaburu, 2016).

En 2012, cuando Luis Torres Paz, dentro del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR) era el director de Exportaciones de la Comision de
Promocion del Pert para la exportacion y el Turismo (PROMPERU), recalco lo
importante de la certificacion 1ISO 9001, que de un plus a las empresas al
momento de ser elegidas como proveedoras de otras empresas, ya que hay
seguridad de obtener un servicio de calidad. Y también recalco la cifra que al
momento eran mas de seiscientos cuarenta mil empresas que tienen esta
certificacion en todo el mundo (PROMERU, 2012).

En el Foro de caracter Nacional denominado “Cruzada por la Vida y la Seguridad
de los Productos y Servicios” realizado primero de julio de 2016, en la
intervencion de Walter Jimenes, economista y jefe (para entonces) de la Oficina
de Estudios Econdmicos del Instituto Nacional de la Calidad (INACAL) revelo
que de un millon trecientas ochenta y dos mil ochocientos noventa y nueve
organizaciones formalmente registradas segun SUNAT (a esa fecha), el
porcentaje que tiene implementado y certificado un Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) ISO 900l1es equivalente a uno por ciento (LA REPUBLICA,
2019).

13



Las encuestas oficiales de la ISO publicadas hasta la fecha, muestran que a
diciembre de 2018 el Pera tiene 1350 empresas certificadas con la
ISO9001:2015 (I1SO, 2021).

Sin embargo, las ventajas obtenidas por implementar una norma ISO, generan
un prestigio para la organizacion y también mejoran su imagen, siendo estos
beneficios comerciales, los cuales, desde la perspectiva académica, han sido
sobrevalorados. Lo que genera una expectativa que no es alcanzada por la
mayoria de las empresas y que genera insatisfaccion y criticas a la certificacion
y sobre su utilidad (Hurtado, Rodriguez, Fuentes, & Galleguillos, 2009).

El hecho de implementar un SGC como herramienta de marketing o por
presiones externas, es decir ser visto como un requisito de acceso a
determinado mercado o cliente, puede traer como consecuencia que en las
organizaciones se olviden lo que representa tenerlo y ni siquiera obtener los
beneficios internos que esta le puede proporcionar, incluso no utilizarla como

ventaja competitiva que es su principal objetivo (Martinez & Martinez, 2008).

(Murrieta, Ochoa, & Carballo, 2020), en su estudio, sintetiza: que a la actualidad
ya no se ve como una ventaja competitiva el hecho de tener un SGC y que este
en si mismo no es una estrategia, sino que la calidad de los servicios o
productos es el elemento diferenciador que lograria una ventaja competitiva. En
muchos casos el SGC es solo por cumplir con requisitos y no se le da
importancia. Se crean organizaciones homogéneas con limitada toma de
decisiones, el desarrollo de nuevos productos, asi como la innovacion son
reprimidas. Aun asi, resalta que la implementacién favorece la productividad y
también la eficiencia de la organizacion, favorece también la mejora de los
procesos (que son profundizados y documentados) y si SGC se hace por
conviccién y no por cumplimiento ayuda a tomar conciencia de los aspectos

ambientales y sociales.

La inversiébn que las empresas destinen a ciencia, tecnologia e innovacion

pueden ser determinantes en el aumento de su productividad, en el Peru los
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estudios de innovacidn son escasos y mas aun para las empresas de servicios
(Tello, 2017). Las instituciones educativas de baja calidad contribuyen al
aumento en el Perla y en varios paises de Latinoamérica de personal de baja

productividad (Céspedes, Lavado, & Ramirez, 2016).

Automatiserv S.A.C. se encuentra en el grupo de pequefias empresas de
servicios que han sobrepasado la barrera de subsistencia de los tres afios, casi
con cinco afos no presenta dificultades pero la rentabilidad no va en aumento y
esto podria ser una limitante para pasar la barrera de los diez afios incluso
menos, es por ello que en la busqueda de estrategias probadas por
organizaciones similares y siguiendo la tendencia y demanda del mercado, es
necesario aplicar estrategias globales de gestion enfocadas en la calidad de los
servicios brindados que permitan el uso de diversas herramientas y mas adun
que nos permitan un desempefio efectivo a la hora de ejecucion de los servicios

siempre enfocados en la satisfaccion del cliente.

Se ha detectado que en la empresa hay recurrentemente llamadas por parte de
los clientes para cerrar pendientes de los servicios realizados, quejas por partes
inconclusas o que se han deteriorado rapidamente, incluso a veces por falta de
instalacion de tapas o algun componente pequefio y en muchos casos también
por sobrepasar el tiempo de ejecucion planificado, lo que se registra como una
atencién postventa y que genera un coste adicional al servicio, incluso a veces
fuera del coste presupuestado por contingencia. Cabe recalcar que los servicios
brindados generalmente son en las propias instalaciones del cliente, donde se
transforma el material parcialmente. Estos costes no solo generan una menor
rentabilidad que repercute en menores ingresos para la organizacion que a su
vez repercuten en recortes presupuestales, sino que también generan una no
disponibilidad del personal para otros servicios o0 actividades propias de la

organizacion.

Otras observaciones de la empresa es que tiene alta rotacion de personal,
muchas veces por el malestar generado de que no se cumplen con las

capacitaciones anunciadas al inicio del afio o de cada mes, falta de organizacion
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y definicion de funciones de cada integrante, desorden en la ejecucion de los
servicios, tiempo de ejecucion promedio o por debajo de lo planificado, incluso

insatisfaccion de parte de los clientes.

1.2.Trabajos previos.

(Donozo & Santa Maria, 2015) Buscaron demostrar que existe una relacion de
caracter positivo entre la Gestion de la Calidad Total o Total Quality
Management (TQM, por sus siglas en ingles) y la norma ISO 9001. Utilizaron el
modelo denominado: los nueve factores del TQM. Hicieron una comparacion en
el nivel de la calidad entre empresas que han certificado sus servicios con ISO
y empresas que no han certificado ninguno de sus servicios y tampoco
implementan un SGC. Fueron ochenta y siete las empresas metalmecanicas
tomadas como muestra, de la ciudad de Lima (organizaciones pequefas y
medianas), se concluye empiricamente que si existe un mayor cumplimiento del
TQM y de sus nueve factores por parte de las empresas que cuentan con una

certificacion vigente en comparacion de aquellas que no.

(Quiroz, 2019) En su investigacion se plantea el objetivo de implementar la
mejora continua basada en ciclo de Deming (que es el método que propone la
norma 1S0O9001-2015) para la solucion de los problemas operativos que
presentaba una empresa de Servicios en Lima para un cliente en especifico al
cual hacia el servicio de empaque y paletizado durante el periodo de 2016-2017,
tomando como muestra ciento cuarenta y cuatro trabajadores de una poblacién
de doscientos treinta que son operarios mas un solo supervisor. Se concluye
gue la implementaciéon del ciclo Deming se ve reflejada en el aumento de la
productividad de la empresa en los siguientes aspectos: factor de productividad
de horas-hombre de 1.67 a 2.67, mientras que la eficiencia de produccion
aumento de 74% a 95%, la eficiencia de tiempo de produccién aumento de 72%

a 94%, el ausentismo fue de 7% a 3% vy la rotacion de personal de 9% a 3%.

(Ramirez, 2020) El Business Process Management (BPM) o Gestion por
Procesos es la metodologia empleada por el autor para lograr el aumento de

productividad, la investigacion se centra especificamente en el area de
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proyectos de una empresa de Trujillo denominada Grupo Strategys S.A.C: La
poblacion y muestra es la misma siendo todos los procesos y los diez
colaboradores de esta area, el periodo de estudio es el afio 2020. La
productividad se mide en eficiencia (horas empleadas por horas planificadas) la
cual es de 47.5% vy eficacia (resultados alcanzados por resultados previstos)
observada es del 60%, luego de la implementacion propuesta se logran
aumentos a 80% Yy 94.2% de eficacia y eficiencia respectivamente. Ademas, se
observa que la productividad es de 75.4% y se logra un aumento de 27.8%,

finalmente también se esperan beneficios de S/ 1.64 por cada S/1 invertido.

(Salsavilca, 2017) investigo6 el resultado de aplicar y gestionar en base a ISO
27001, norma referente a la Gestion de seguridad de la informacion, esto lo hizo
en la empresa Atento del Perd. La metodologia implementada fue el Circulo de
Deming (mejora permanente de la calidad). Los resultados obtenidos le
permiten concluir que el implementar la ISO 27001 en la organizacion mitiga
significativamente los riesgos asociados a la informacion de la empresa que:
primero, pueden ser divulgados sin autorizacion, segundo, que pueden ser
modificados sin autorizacion, y tercero, que es inaccesible frecuentemente (a la
gue se debe acceder, pero no se encuentra) aumenta la confianza y seguridad
de los activos de la organizaciéon. La informacién que puede ser divulgada sin
autorizacion se redujo de 23.53% a 1.83%, la informacién que puede ser
modificada sin autorizacién se redujo de 81.37% a 2.1%, finalmente la
informacioén cuya inaccesibilidad es frecuente se redujo de 18.77% a 1.7%.

(Sandoval & Quispe, 2018) en su investigacion, tiene por objetivo caracterizar
la situacion de las empresas agroexportadoras con certificacion internacional de
la region Lambayeque entre los periodos noviembre 2015 — octubre 2016, por
lo cual se busca identificar la tipologia de las certificaciones que se tienen, los
beneficios que estan les han generado y las limitaciones para renovar y acceder
a nuevas certificaciones. La metodologia fue la entrevista semiestructurada o
entrevista no estructurada enfocada. Concluye que el 62.5% de las empresas
gue cumplen con la caracteristica del estudio tiene entre dos y cinco

certificaciones internacionales, el 12.5% tiene hasta ocho certificaciones. La
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mayoria (62.5%) no reporta incremento de utilidades ni de cartera de clientes.
Aun asi, el 50% aumento su participacion en el mercado, 82.5% tuvo apertura
a nuevos mercados (nuevos clientes y con sus mismos clientes en otras sedes)
y el 75% aumento su productividad. Las principales limitantes son el costo y los

procesos.

(Tapia, 2018), en su investigacion, plantea aumentar la percepcion de la imagen
corporativa que tienen los clientes de una empresa llamada Modas Diversas del
Peru S.A.C. al disefiar estrategias del sistema integrado de gestion (SIG) para
la empresa textil. Los instrumentos utilizados fueron el analisis documentario y
la encuesta. La muestra fue de cuarenta y un de ciento catorce clientes que la
empresa tenia hasta ese entonces. Donde se concluyé que es necesario
implementar estrategias al SIG para aumentar la imagen corporativa ya la
percepcion negativa superaba el 50%. La desaprobacion de implementar estas
estrategias era del 66% por parte de los clientes, luego de implementadas la

desaprobacion se redujo a 27%.

(Pefia, 2019) en su investigacion plantea que existe la necesidad de tener un
SGC en el sector publico para obtener opiniones técnicas relacionadas a los
recursos hidricos que da el Area de Evaluacion de los Instrumentos de Gestion
Ambiental (AEIGA). Utiliza el andlisis documentario para evaluar en qué estado
se encuentra la organizacion referente a calidad, siendo la poblacion el AEIGA
que pertenece a la direccién de calidad y evaluacion de recursos hidricos
(DCERH) que a su vez es parte de la Autoridad Nacional del Agua (ANA),
compuesta por 18 personas. Concluye que, si existe la necesidad de tener un
SGC puesto que permite estandarizar la parte operativa, facilita el identificar las
tareas 0 pasos que ponen en riesgo el poder cumplir los objetivos, y es
necesario brindar soporte para comprometer al personal con los lineamientos y
objetivos del SGC.

(Gamonal, 2019) investiga la influencia en la Competitividad, la Gestion de la
Calidad. Esto en una organizacion denominada Procesadora Peru S.A.C.

(empresa dedicada a la exportacion de banano en Chiclayo), utilizando la
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metodologia de la teoria de Gutiérrez, siendo sus variables: nivel de
competitividad y Gestion de la calidad. Se aplicé encuestas a ocho jefaturas del
area de calidad de la empresa y también al Gerente general. Se aplico entrevista
y también el andlisis documental a la Jefatura de calidad, se aplicaron
entrevistas a tres especialistas de comercio exterior. En analisis de los
resultados muestra la correlacion positiva entre las variables de estudio
validando la hipotesis alternativa. Los resultados obtenidos son: coeficiente de
correlacion 0.748 (r= 0,748), nivel de significancia de (0.020) < 0.05. En
conclusién, Procesadora del Peri S.A.C., tiene un SGC adecuado y un buen
nivel de competitividad que es representado por un 79%.

(Cabrera & Pillaca, 2019) en su investigacién plantean el aumento de la
productividad, implementando un SGC. Siendo el método elegido para ello el de
los 7 pasos. Durante la investigacion se encontrdé una existencia nula de un
SGC, concluyendo que la implementacion aumentard la productividad de los
tres factores analizados, en mano de obra aumentaria la productividad en
11.26%, en materiales aumentaria la productividad en 2.4% y en la maquinaria

lo que aumentaria es 5.98%.

(Aylas, 2020), en su investigacion plantea que un SIG, el cual esta compuesto
por compuesto por el SGC, sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo
(SGSST) y el sistema de gestion ambiental (SGA), influye en la competitividad
de la empresa Constructora Rivera Feijoo S.A.C. El método utilizado es el
analisis documental, encuestas, entrevistas y observacion directa. Concluyendo
gue el SIG logro agrupar una base documental Unica para la empresa enfocada
en una politica integral Unica de gestion para asegurar asi la competitividad y

responder a las exigencias que el mercado plantea

1.3.Teorias relacionadas al tema.
1.3.1. Productividad
En un concepto basico es el valor del producto (bien o servicio) por unidad
utilizada de un insumo, a mayor cantidad de productos obtenidos de una
cantidad de insumos, mayor productividad, a menos cantidad de productos

obtenidos de la misma cantidad de insumos, menor productividad. Sin
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embargo, la transformacion del insumo involucra un proceso, asi la
productividad engloba a cuatro componentes, los cuales son:
1.3.1.1. Innovacion

Creacion de tecnologia, procesos y productos.

1.3.1.2. LaEducacion
Enfocada en difundir lo logrado en la innovacion, desarrollando asi

habilidades y conocimientos en quien se imparte.

1.3.1.3. La Eficiencia

El buen uso y distribucidén de los recursos de la produccion.

1.3.1.4. LaInfraestructura Fisica e Institucional
Los medios necesarios (bienes y servicios publicos) para la
interaccion y desarrollo de los tres componentes anteriores (Loayza,
2016).

1.3.2. Calidad

No se tiene una definicibn especifica de calidad, aun cuando los ocho
grandes fildsofos de la calidad o también llamados “gurtes” (Philip B. Crosby,
Genishi Tagushi, Kaoru Ishikawa, Armand V. Feigenbaum, Robert M. Pirsig,
Joseph M. Juran, Walter A. Shewhart y W. Edwards Deming), concuerdan
en sus razonamientos enfocados a la calidad. La Sociedad Americana de la
Calidad (ASQ, por sus siglas en ingles) en una publicacién de 2009, sefialo
gue el termino calidad es subjetivo, se adecua y cada nacién, persona u
organizacion. Asi cada ente tiene conceptualizacion particular de calidad,
también los ocho filésofos de la calidad han dado sus propias definiciones
(Torres & Vasquez, 2010).

Las diversas teorias de la calidad con el tiempo han evolucionado a modelos

y luego en SGC manteniendo el objetivo de que los productos y/o servicios

logren satisfacer al cliente (Chacon & Rugel, 2018).
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La Real Academia Espafola (RAE) tiene por definicion de calidad: “La
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar

su valor”.

ISO 9001:2015 nos dice “La calidad de los productos y servicios de una
organizacion estd determinada por la capacidad para satisfacer a los
clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes
interesadas pertinentes” (INACAL, 2015).

1.3.2.1. Ingenieria de La Calidad
Aquella disciplina que se encarga de mejorar, optimizar y disefiar los
procesos, productos y servicios. Esto implica reduccion de costos,
menor tiempo de ciclo y disminuir variabilidad siempre manteniendo

el objetivo de ofrecer lo mejor al mercado (Cruz, Lopez, & Ruiz, 2017).

1.3.2.2. Evolucion del concepto de Calidad

Este evoluciona histéricamente de acuerdo a sucesos, avances y las
necesidades de la humanidad. Empezando a cobrar valor desde la
revolucién industrial con la produccion en masa, pasando por las
necesidades que traia consigo la segunda guerra mundial, siguiendo
con la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, minimizar
costos y la globalizacién. En sintesis, se presentan los esquemas de
las figuras 01, 02, 03, 04, 05. 06 y 07 (Paez & Fuentes, 2019).

A lo largo del tiempo se destaca que ciertas caracteristicas son

resaltadas por los gurles incluso en etapas diferentes (Torres &
Vasquez, 2010):
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Tabla 1

Caracterizacion evolutiva de la calidad

Caracterizacion de calidad Autores Etapa
Variacion medible aceptable Shewhart (1931) Primera
Adecuacion al uso Juran (1951) Segunda
Juran (1951) Segunda
Feigenbaum (1956) Segunda

Satisfaccion del cliente :

Ishikawa (1985) Tercera

Deming (1986) Tercera
Caracteristicas del producto basadas en las Juran (1951) Segunda
necesidades del cliente Deming (1986) Tercera

No puede definirse, pero todos saben que es Pirsig (1974) Tercer

Conformidad con requerimientos Crosby (1979) Tercer

Reduccion de perdida una vez entregado el _
_ Tagushi (1979) Tercer
producto al cliente
Feigenbaum (1956) Segunda
Cambiante .

Ishikawa (1985) Tercera

o . Feigenbaum (1956) Segunda
Multidimensional _
Deming (1986) Tercera

Fuente: (Torres & Vasquez, 2010) y (Cubillos & Rozo, 2009)

22



Regla 229 del Cadigo
Hammurabi: “Si un constructor
construye una casa y no la hace
con buena resistencra y la casa
se derrumba y mata a los
ocupantes, el constructor debe
ser ejecufado”

~

Los productos tienen prestigio
de acuerdo a su procedencia.
Produccion ariesanal

Aparecen los aprendices y
gremios de artesanos. Los.
maestros verifican el trabajo de
los aprendices

~

e ///"7 ‘\\\
j 1940 W
a.C. B

o

Revolucién industrial, finales de

Se media con un cordel los siglo. Produccion en masa.
cortes de blogues de piedra El operario es el encargado de
caliza para las pirdmides y iderincar e la linea g
todos debfan coincidir. produccion aguello que no se
ajusta a lo deseado y se

escarta.

N S ———

Figura 1: Evolucion, caracterizacion y definicion del concepto de calidad — primeros
indicios. Fuente: (Paez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres &
Vasquez, 2010).

Frederik Winslow Taylor: planificacion Finales de la primera guerra

¥ ejecucion van separadas, aumenta la mundial

productividad. En contraparte Se perfeccionan la produccion
aumentan los errores humanos, baja la en serie, procesos y técnicas de
calidad. inspeccion de la calidad.

\

N

Teorias de la ad tracio Aparecen los primeros
§0r|a§ @8 adminisiacon departamentos de calidad en
cientifica las fabricas

Figura 2: Evolucion, caracterizacion y definicion del concepto de calidad — Primera
etapa. Fuente: (P4dez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres &
Vasquez, 2010).
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Durante la Segunda Guerra Mundial
Primeras normativas de produccion
militar para calidad (Z1). Objetivo!
aseguramiento de la calidad. Motivo
el 3.25% de los paracaidas de sus
soldados no abria.

N\

Walter Shewhart: Control econémico
de la calidad en manufacturas.

- Control estadistico de la calidad

- Intervale de variacion aceptable

- Fuerte vision operativa de la calidad

- Calidad subjetiva y objetiva

y = 2.
- N %,/

Segunda etapa: aseguramiento de la

calidad

Deming en Jap6n: Da una serie de
charlas a ingenieros japoneses
invitade per la Unién de Cientificos
e ingenieros japoneses. Les lleva el
Ciclo PHVA, se pasa de la
inspeccion a la prevencion.

N\

Post Guerra. Joseph M. Muran: Manual de control
de la calidad

En estados unidos se ceniran Adecuado para el uso

en producir y enfocarse en la Las necesidades del cliente van a

inspeccion del producto para
salisfacer la demanda de su
sociedad

caracterizar al producto, por lo tanto
brindan satisfaccion

Libertad después de las deficiencias

Figura 3: Evolucion, caracterizacion y definicion del concepto de calidad - Segunda
Etapa, parte 1. Fuente: (P4ez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres

& Vasquez, 2010).

Armand Feigenbaum
Control total de la calidad

L

Joseph M. Muran vista
Japon.

Destaca que para asegurar la
calidad es necesario el
compromiso de la gerencia

) p ./,--"“-— \ \
g . H/’

Segunda etapa: aseguramiento de la

calidad

Los erros de la era espacial
muestran que los errores
humanos son la fuente de la
mayoria de fallas

\

Satisfaccion y necesidades del
cliente, definen a la calidad
Multidimensional

Orientada hacia Ia excelencia, no a
la falla

Dinamica. Las necesidades del
cliente cambian.

Phillip B. Crosby introduce el
conceplo de cero defectos

—

Figura 4: Evolucion, caracterizacion y definicién del concepto de calidad — Segunda
etapa, parte 2. Fuente: (Paez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres

& Vasquez, 2010).
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Tercera etapa: El proceso de Calidad
Total

La calidad no es material ni - Requerimientos claramente
2]25:“’2“5» sino un  punto establecidos para  evitar

malos entendidos.
- Cero defectos.

Robert M. Pirsig: Zen y el arte de Phillip B. Crosby: Quality is free agillel‘\jge%gernu‘seb ec‘c;nr?
mantenimiento de motocicletas - responsabiliza al operario por Ia

. ' £ calidad de su proceso generando
una indagacion sobre los valores. - Medir caracteristicas de un producto asiel ensam%nlogﬂsgpg‘promisc
La calidad es como un arte

0 servicio que satisfagan los criterios “hacerlo bien a la p!
de especificacion siempre” eliminando numerosos
moderno controles

Figura 5: Evolucion, caracterizacién y definicion del concepto de calidad — tercera
etapa, parte 1. Fuente: (Paez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres
& Vasquez, 2010).

Tercera etapa: El proceso de Calidad
Total

- lLa calidad es igual a Edwards Deming: Fuera de la
3 . - Crisis.
Satlsfacclorj ,del cliente. - Satisfaccion del cliente
- Los requisitos y necesidades - La calidad es multidimensional
del cliente cambian. - Diferentes grados de calidad.
L L

- Las necesidades del cliente

Kaoru Ishikawa: ¢Qué es - La calidad es siempre :
control total de la cambiante en su definicion cambian. .

N . - Necesidades de los usuarios
calidad? El modelo - Considera Vel preciocomo fraducidas en caracteristicas
Japones. parte de la calidad medibles del producto.

Figura 6: Evolucion, caracterizaciéon y definicion del concepto de calidad — tercera
etapa, parte 2. Fuente: (Paez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres
& Vasquez, 2010).
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Cuarta etapa: Mejora Continua de la
Calidad Total

Desde 3 década de los 90 hasia la
actualidad.

Sistemas de Calidad -
Mejora continua.

Figura 7: Evolucion, caracterizacion y definicion del concepto de calidad — Cuarta
etapa. Fuente: (Padez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres &
Vasquez, 2010).

ENFOQUE CA!#DAD
EMPRESA
CLIENTE
— MEJORAMIENTO
CALIDAD TOTAL

PROCESO

PRODUCTO

1920 1950 1970 1990

Figura 8: Evolucién del enfoque de la calidad. Fuente: (Cubillos & Rozo, 2009)
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1.3.2.3. Comparativo de conceptualizacion de Calidad de los
principales referentes
El estadounidense Phillip B. Croshy (1989) conceptualiza la calidad
como gratuita, es suplir los requerimientos o necesidades del cliente,

interno y externo, con el objetivo de cero defectos y a tiempo.

Cero defectos es su gran aporte. Cuatro principios absolutos de

calidad:

° Calidad es Cumplir requisitos

° El sistema de la calidad es la prevencion.

° El estandar de la produccion es de cero defectos.
° a Calidad se mide con el precio del cumplimiento

El japones Kaoru Ishikawa (1988) nos dice que si un producto es
desarrollado y disefiado por la organizacién para que sea es percibido
satisfactoriamente por el consumidor como util y econdmico, esto es

calidad.

Aporta con las siete herramientas basicas, siendo estas el grafica de
Pareto, estratificacion, diagrama causa — efecto, histograma, hoja de
verificacion, diagrama de dispersion y grafica de control de Shewhart.
Se baso en las quejas y recomendaciones de los clientes para mejorar
los procesos. Consideraba que la calidad tenia que ser aplicada en
todas las areas y procesos, centralizandose en las personas y no en
la estadistica. Es el padre de los circulos de calidad que potencian el

trabajo en equipo.

Para el estadounidense Armand V. Feigenbaum (1951) define que la
calidad es la resultante de todas las caracteristicas del producto o
servicio en todas las areas que tienen por objetivo satisfacer las
esperanzas que el cliente tiene sobre el producto. Define un sistema

de TQM como una estructura de trabajo operativo ordenada en
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procedimientos técnicos y administrativos integrados, con el fin de
orientar las acciones coordinadas del personal, maquinaria e
informacion, de un modo eficaz. También fue pionero en definir los
costos de no calidad. Entre sus principales aportaciones esta el

establecer pautas (diecinueve para mejorar la calidad), los cuales son:

° Definicion del TQM.

° Calidad vs calidad (C mayuscula y ¢ mindscula).

° Control (herramienta de administracion).

° Integracion (de actividades no coordinadas).

° La calidad incrementa las ganancias.

° Se espera calidad, y que sea Total

° Los seres humanos son influyentes para la calidad.

° El TQM se aplica a todos los productos y servicios.

° La calidad esta presente en todo el ciclo de vida del producto.
° El control del proceso (control de: nuevos disefios, materiales

recibidos y producto, y estudio de procesos especiales).

° Definicion de sistema de TQM.

° Los beneficios del TQM.

° El coste de la calidad (modalidad de evaluacion y optimizacién
del TQM).

° Organice para el control de la calidad (Calidad tarea de todos).
° Facilitadores de la calidad (mediadores), no policias de la
calidad.

° Compromiso permanente por parte de la direccién.

° Utilizacion de herramientas estadisticas.

° La automatizacion no es una panacea (remedio).

° El control de la calidad en las fuentes.

Para el rumano Joseph M. Juran (1951) la calidad es la aptitud para
el uso, satisfaciendo lo que el cliente necesita. Aporta al concepto de
TQM con que las funciones organizacionales y los procesos

productivos estan integrados e interrelacionados con el objetivo de
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mejora continua de los productos y servicios para la satisfaccion del
cliente. Creo el concepto de la trilogia de la calidad, habla de los tres

procesos para administrar la misma:

° Planificacion de la calidad. Actividades de desarrollo de
procesos Yy productos necesarios para la satisfaccion de las
necesidades del cliente.

° Control de calidad. Tiene como objetivo vigilar los procesos
para obtener maxima efectividad.

° Mejora de la calidad. Funcion de los actos directivos de

introducir nuevos procesos gerenciales que mejoran el sistema.

Para el estadounidense William Edwards Deming (1986) la calidad era
“Un gran predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que

se ajusta a las necesidades que plantea el mercado”, “es una serie de

cuestionamientos hacia la mejora continua”.

Pionero del TQM. Da sus catorce puntos para las organizaciones para

estar siempre al tanto de su entorno econémico:

° Ser constantes en el propésito de la mejora del producto y
servicio.

° Adaptacion de la empresa a su entorno econémico.

° Evitar la sobre inspeccion de productos.

° Comprar a los proveedores por calidad (no por precio) y

estrechar vinculos con ellos.

° Mejora continua en todos los &mbitos de la organizacion.

° Entrenar a los trabajadores para mejorar su desempefio.

° Liderazgo.

° Eliminar el miedo para que las personas den lo mejor de si.
° Sin barreras entre departamentos.

° Acciones de mejora y no consignas.

° Eliminar incentivos y trabajo a destajo.
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° Eliminar barreras a las personas que evitan sentirse orgullosas
de su trabajo.
° Estimulacién para la mejora personal de los trabajadores.

° Evitar los siete pecados mortales aplicando el PHDA o PDCA.

Su enfoque ligado a su formacion estadistica proclamaba que se
podia tener menor variacion aplicando control de procesos, una
herramienta (til para resolver problemas. Fue el promotor del
concepto del ciclo PHVA, con el cual se logra la mejora constante de
los sistemas de produccion y servicios (Paez & Fuentes, 2019)
(Cubillos & Rozo, 2009).

1.3.2.4. Diferencias entre Control de Calidad, Aseguramiento de la
Calidad y Gestion de La Calidad
El Control de Calidad son un conjunto de herramientas de inspeccion,
validacion y aprobacion de los productos o servicios incluidas las
areas de manufactura y administracion. Es de caracter reactivo
(Cubillos & Rozo, 2009).

El Aseguramiento de la Calidad se concentra en procedimientos para
evitar problemas y errores que han pasado control de calidad. Su

funcién es preventiva (Gutiérrez, 2010).

La Gestién de la calidad es el establecer politicas y objetivos de
calidad, crear los procesos para lograrlos con herramientas como
planificacion de la calidad, asegurando la calidad, control de calidad y
mejora de la calidad (ISO, 2015).

1.3.2.5. Diferencias entre Modelo de excelencia de la Calidad
Total y Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
Un SGC proporciona el marco normativo para la mejora continua del

modelo de gestion adaptado por la organizaciéon (Gutiérrez, 2010).
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Se utiliza el termino excelente, en los modelos de calidad, como
sinbnimo de una buena gestion empresarial, estos modelos son un
grupo de herramientas de diagnostico, no normativas, del sistema de
gestion de las organizaciones que a su vez deben ser estructurados
en un plan para lograr la mejora continua de la gestion y los resultados

(Pastor, Pastor, Calcedo, Asuncién, & Navarro, 2013).

1.3.3. Estandarizacion internacional respecto a la Calidad
1.3.3.1. La Normalizacion
El acto de establecer una norma y que sea reconocida como tal
Gnicamente es posible si el organismo o entidad que emite la norma

cumple dos requisitos.

Ser aceptada y reconocida como una autoridad en su ambito. Contar
con un equipo con recursos econdémicos y humanos capaces de poder

realizar el proceso de normalizacion.

Del mismo modo estas normas dictadas por un ente normalizador, son
un éxito si cumplen el objetivo de ser usada ampliamente, ser de facil
entendimiento y beneficiar a quien la implementa o usa (Bustelo,
2012).

1.3.3.2. Origen de la normalizacion internacional
La necesidad de normalizar o estandarizar nace visiblemente durante
la segunda guerra mundial cuando fuerzas aliadas encontraban
dificultades en compartir las municiones de sus armamentos,
herramientas y repuestos ya que estos no eran similares ni
compatibles, diferian por ejemplo en tamafio. Esto se da a pesar que
ya existian organismos normalizadores como La Comision
Electrotécnica Internacional (IEC por sus siglas en inglés) desde 1906
y la precursora de la Organizacion Internacional de Normalizacion

(ISO por sus siglas en ingles), la Federacién internacional de las
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Asociaciones Nacionales de Normalizacion (ISA, por sus siglas en
inglés) la cual comienza operaciones en 1926 hasta 1942 cuando son

suspendidas en medio de la guerra (Gutiérrez, 2010).

En vista de la necesidad de estandarizacion o normalizacién, post
guerra, en 1946 se reunen en Londres Inglaterra los antiguos
miembros de la ex ISA y del Comité Coordinador de Estandares de
Las Naciones Unidas (UNSCC, por sus siglas en ingles) y asi nace la
ISO, nombre que es adaptado también por significar “igual”, siendo
esta, a diferencia de las otras dos, un organismo no gubernamental
cuyos miembros si son autoridades en sus respectivos paises
(Gutiérrez, 2010).

1.3.3.3. Normalizacién internacional de Calidad

Bajo la serie 9000 tenemos los estandares de calidad de la ISO,
siendo esta ademas una de las mas exitosas de todas sus normas
promulgadas. Es promulgada en el afio 1987, durante la década del
desarrollo de la tercera etapa de la calidad, enfocada en la calidad
total de las organizaciones, en vista de la necesidad de normalizar los
diferentes enfoques que existian hasta el momento dados por los
gurues. Es realizada y revisada por el comité técnico ciento setenta 'y
seis (ISO/TC 176). Sigue vigente con la version 2015 (Gutiérrez,
2010).

1.3.4. LalSO y laISO 9000, el referente internacional de Calidad
1.3.4.1. Laorganizacion delalSO
Su sede principal estd en Ginebra (Suiza) abarca todos los Ambitos
de la actividad humana, su fuerza radica en estrictos procedimientos
para que una norma sea aprobada. Admite un miembro por pais,
siendo 164 los miembros los actuales. La forma de trabajo es en
Comités Técnicos (TC, por sus siglas en ingles) y Subcomités (SC),

independientes entre si, conformados por al menos y maximo solo un
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miembro por pais perteneciente al ISO, se estima que la media es de
tres afos, tiempo en el cual se puede promulgar una norma ISO
(Bustelo, 2012).

1.3.4.2. LalSO/TC 176
ElI ISO/TC 176, es el comité técnico miembro de ISO que se encarga

de normalizar en el campo de la gestion de la calidad (INACAL, 2015).

1.3.4.3. Caracteristicas de las normas promulgadas
Son de cumplimiento voluntario, elaboradas por consenso, involucra
a las partes interesadas, de facil acceso mediante los representantes
de cada pais o en la web oficial, previo pago por las mismas (Bustelo,
2012).

1.3.4.4. Antecedentes de la ISO 9000
Su principal antecedente es la norma BS5750 que regula, hasta hoy,
la calidad de Reino Unido, la serie de normas ISO 9000 la adaptaria
para ser el referente de calidad global. Aun hoy es la misma (Ellis &
Hogard, 2018).

Otros trabajos resaltantes fueron los de la OTAN en 1968 con el
estandar Allied Quatily Assurence Publication (AQAP) y el del
departamento de defensa Britanico, el estandar DEF/STAN, 05-8, aun
asi, el referente internacional vigente en cuanto SGC es la ISO 9000
(Gutiérrez, 2010).

1.3.4.5. Laserie ISO 9000 de la normativa ISO, su estructura
La norma especifica ISO 9000 contiene los términos y definiciones
aplicables a todas las normas referentes a calidad emitidas por el
ISO/TC 176 (ISO, 2015).

La ISO 9001 es la norma para un SGC, es la Unica certificable de este

grupo referente a calidad. En su version vigente (2015), denominada

33



ISO 9001:2015, la norma se enfoca en siete principios de gestion de

la calidad, es desarrollada por el ISO/TC 176 y el SC 2, encargado de
sistemas de calidad (INACAL, 2015).

Estos principios son siete:

A.

Enfoque al cliente.
Relacionado a cumplir con las exigencias del cliente y pujar por

excederlas.

. Liderazgo.

En cada nivele de la organizacion los lideres deben implicar a
los miembros de toda la organizacion en la realizacion de los
objetivos.

Compromiso de las personas involucradas.

Para lograr un objetivo comun, para ellos se les debe respetar,
e implicar.

Enfoque a procesos.

Los resultados se alcanzan cuando se gestiona como procesos
coherentes e interrelacionados.

Mejora.

Referente a siempre estar enfocado en la mejora continua.
Toma de decisiones en base a la evidencia.

Se logran mejores resultados si se analizan las relaciones
causa efecto.

Gestion de las relaciones.

Con las partes interesadas como proveedores, clientes y
socios. Importante para la mejora colaborativa entre estas
(ISO, 2015).

El documento que sirve de guia a las organizaciones en la
implementacion de la norma 1SO 9001 es la ISO 9002 (ICONTEC,

2017).
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Para cualquier organizacién que quiera ir mas all4 de los requisitos de
estas normas y alcanzar el éxito sostenido esta la ISO 9004 (INACAL,
2015).

1.3.5. El Peru en el ambito de la Calidad.
1.3.5.1. INACAL
Organismo Publico Técnico Especializado, ente rector y maxima
autoridad en lo referente a Calidad en nuestro pais y sus funciones
estan en la Ley N°30224, pertenece al Ministerio de La Produccion.
Actla conforme al Acuerdo Sobre Obstaculos Técnicos al Comercio
de la Organizaciéon Mundial del Comercio (INACAL, 2020)

1.3.5.2. La Norma Técnica Peruana

Son documentos que expresan normas (de uso voluntario, no
obligatorio), diferentes a los reglamentos técnicos (de cumplimiento
obligatorio), para estandarizar la calidad de productos o servicios. Son
elaboradas por Comités Técnicos de Normalizacion (CTN),
pertenecientes al INACAL, y son adaptaciones de normas
internacionales ISO, IEC y CODEX ALIMENTARIUS o codigo
alimentario (INACAL, 2020).

1.3.5.3. Los comités espejo
Los Comités espejo realizan seguimiento a la normalizacién
internacional y su participacion es activa en el desarrollo de las
mismas como representantes de nuestro pais, asi el CTN N°24 es el
asociado al IS/TC 176 referente a la gestion y el aseguramiento
referente a la calidad (INACAL, 2020).

1.3.5.4. NTP-ISO 9001:2015
Por lo tanto, la NTP-ISO 9001:2015 es idéntica a la norma ISO
9001:2015 y para su aprobacion local realiza un procedimiento similar
al de ISO con entidades locales (INACAL, 2015)
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1.3.6. La I1SO 9001:2015, historia, aplicaciones y beneficios
1.3.6.1. Evolucion de lanorma ISO 9001
Con su primera version en 1987 (fija las directrices de lo que serian
los SGC), ha pasado por revisiones en los afilos 1994 (no tiene
cambios representativos, se hace para posicionar mas la norma),
2000 (unifica la estandarizacién hacia la 1ISO 9001), 2008 (modifica
los principios basicos de la gestion y la terminologia) y 2015 (modifica
los principios y se enfoca a la mejora continua) siendo esta la con
vigencia a 2020 (Torres & Vasquez, 2010) (INACAL, 2015).

1.3.6.2. Evolucion de lanorma ISO 9001
Se puede aplicar en todo tipo de organizaciones, no importar el

tamafio o rubro, ya sea de servicios o productos (INACAL, 2015).

1.3.6.3. LalSO 9001 en el Peru
En el Perd aun es una cantidad reducida de empresas que
implementan este SGC en comparacion con otros paises de
Sudameérica, el INACAL se compromete a su difusion (Infante, 2016).
En el Peru se aplica en empresas grandes, medianas y pequefias, ya

sea de servicios o de productos (Benzaquen, 2014).

1.3.6.4. Beneficios
Los beneficios reconocidos por la norma son la satisfaccion del cliente
(interno o externo), cumplir los objetivos referentes a la calidad que se
planteen las organizaciones y el poder afrontar diversas situaciones
referentes a la calidad con éxito (INACAL, 2015).

Uno de los beneficios adicionales es la mejora en la imagen

institucional, mejor posicionamiento comercial y generacion de

expectativa en los posibles y actuales clientes (Benzaquen, 2014).
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1.4.Formulacion del Problema.
¢La productividad en la empresa Automatiserv SAC aumentara con la

implementacion de un sistema de gestion de la calidad ISO 90017

1.5.Justificacién e importancia del estudio.
Esta investigacion se enfoca en la problematica presente en la empresa de
servicios Automatiserv S.A.C., la cual pertenece a las micro empresas de
servicios eléctricos para las industrias que se desenvuelven en la costa norte
del pais. La principal problemética que tienen estas empresas es la baja
productividad de sus servicios, y esto debido a factores como el acceso a
tecnologias, maquinas o herramientas, alta rotacién de personal que impide
una educacion o capacitacion del personal y la carencia de espacios fisicos
de trabajo, estos factores sumados a que los servicios que se ofrecen son
cada vez mas comunes, es decir la barrera de entrada para otros
competidores es baja y el conocimiento es mas accesible, contribuye a
buscar estrategias que permitan aumentar la productividad dentro de este

tipo de organizaciones.

Por lo tanto se busca entre el universo de posibilidades que ayuden a mejorar
la productividad de la empresa, aquella que nos dé un plus, un distintivo que
permita ser competente frente a los demas, es por ello que se elige alinearse
con la norma I1SO 9001 y se hara generando la documentacion respectiva
para cumplir con la norma y por supuesto con el compromiso de la alta
gerencia para el cumplimiento y seguimiento de la misma, no solo porque es
un método comprobado de mejora de la productividad para las pequefias
empresas incluyendo a las de servicios, sino que tiene un enfoque hacia el
cliente algo que ya tiene esta empresa implementada como sistema de
gestion y como estrategia de continuidad con los clientes, ademas esta
norma al certificarse permite poder acceder a nuevos posibles clientes de

industrias como la de los hidrocarburos, e incluso mas certificaciones.

Normalmente las empresas con sistema de gestion, empiezan a evolucionar,

pasan de tener una ISO 19001 a obtener la ISO 14001 que es referente a
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SGA, y el implementar esta cultura medioambiental es una ventaja
competitiva en el mercado global y en sus grupos de interés (Garcia, 2008).

A este punto podemos identificar que para todos los sistemas de gestion
existen algunos o varios elementos comunes. Integrar estos sistemas,
hacerlos compatibles entre si y tener una vision global de todos ellos dentro
de una organizacion, permite alienar objetivos y facilita la toma de decisiones

en las organizaciones. (Mesquida, 2010).

Un estudio en el 2013 de la Pontifica Universidad Catdlica del Peru, realizado
a doscientas doce empresas nos dice: Las empresas en el Pert (medianas
y pequenfias), certificadas en ISO 9001 se desempefian mejor en los nueve
factores del TQM ( Alta gerencia, planeamiento de la calidad, auditoria y
evaluacion de la calidad, gestion de la calidad del proveedor, disefio del
producto, control y mejoramiento de los procesos, circulos de la calidad,
educacion y entrenamiento, enfoque hacia la satisfaccion del cliente), en
relacién con empresas no certificadas.

La motivacion de las empresas pequefias a obtener una certificacion es por
mejorar y ampliar sus relaciones comerciales. La consecuencia de
implementar estas certificaciones ha sido la reduccién en costos, notable
mejora del clima laboral, incremento de la productividad y otras mas, que
aumentan la motivacion de alinear a la organizacion a un sistema de gestién
(Benzaquen, 2014).

A nivel nacional también se exige la tenencia de un SGSST, como lo estipula
el articulo 17, Capitulo I, Titulo IV de la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y
Salud en el Trabajo. Y se le da un enfoque basado en la mejora continua.
(articulo 20) (REPUBLICA DEL PERU, 2016).

Las empresas de servicios de mantenimiento e implementacion eléctrica
deben, ademas, adecuarse segun el sector al que ofrecen sus servicios, a
normas como la G-050 (seguridad durante la construccion) y el D.S. N° 055-

201, aplicable para los sectores de energias y minas (Bendezu, 2019).
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En el 2000 la ISO 9001 incorpora entre otras a la mejora continua (ciclo de
Deming) y se aumenta la compatibilidad con otros sistemas de gestién como
la ISO 14001. Asi ya para la version 2015, por ejemplo, (gracias a la mejora
continua) se deja de lado las acciones preventivas (aquellas realizadas para
evitar que algo que nunca ha sucedido, suceda) por el enfoque basado en
riesgos (el riesgo pasa a ser proactivo y ya no reactivo) (Parra, De la Ossa,
& del Carmen, 2019).

La norma ISO 9001 en su versién mas reciente la de 2015 hace énfasis en
incluir al sector de servicios, que cada vez es mas importante. Ya se
mencionaba a los servicios en las versiones anteriores, pero “oculto” detras

del término producto (Parra, De la Ossa, & del Carmen, 2019).

Para esta ultima version también se ha quitado el caracter de obligatoriedad
de liderar el SGC a la alta gerencia de la empresa, dejando a su criterio la
reparticion de esta responsabilidad, es decir puede asumirla o delegarla
(Parra, De la Ossa, & del Carmen, 2019).

La implementacion de los SGC empieza en Peru con la creacion del Comité
de Gestion de la Calidad en el afio 1989; desde la década de 1990 (siendo
la gran empresa la pionera), hasta la actualidad la cantidad de empresas ha
ido aumentado, las medianas y pequefias, que se suman a partir de 2002 en
adelante, son motivadas por mejorar sus relaciones comerciales
(Benzaquen, 2014).

La cifra para el 2017 es de mil trescientas veintinueve empresas que tienen
alavez 1ISO 9001 e ISO 14001 (INACAL, 2020).

Es importante acotar que la gestion de calidad implementada se centra
Unicamente en el servicio de montaje electromecanico, ya que es el principal
servicio y el que genera mayor rentabilidad a la organizacion, los demas
servicios se pueden incorporar al sistema posteriormente siguiendo los

lineamientos ya establecidos.
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1.6.Hipotesis.
La implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 en la empresa Automatiserv S.A.C. permitirA mejorar la

productividad de la empresa

1.7.0bjetivos.
1.7.1. Objetivo general.
Implementar un Sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 — para aumentar la productividad en la empresa de servicios

Automatiserv de Piura.

1.7.2. Objetivos especificos.

A) Determinar los requisitos minimos necesarios para alinearse
con la norma ISO 9001:2015.

B) Determinar el nivel actual de la productividad de la empresa.

C) Identificar el sistema de gestidbn actual que viene siendo

utilizado en la empresa
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1.Tipo y Disefio de Investigacion.
2.1.1. Tipo de investigacion
Esta es una investigacion del tipo cuantitativa descriptiva ya que el

fendmeno esta ampliamente estudiado (Hernandez, 2014).

2.1.2. Disefo de Investigacion
Es No experimental — transeccional o transversal ya que la recoleccion

de datos se da en un momento Unico (Hernandez, 2014).

2.2.Poblacién y muestra.
2.2.1. Tipo de investigacion

La conforma la empresa Automatiserv S.A.C

2.2.2. Muestra
La muestra de esta prueba no probabilistica es la empresa Automatiserv
S.A.C,, la cual esta compuesta por ocho (08) trabajadores fijos que se

encargan de orientar al personal temporal cuando se requiere

2.3.Variables, Operacionalizacion.
2.3.1. Variables

2.3.1.1. Variable dependiente
La productividad

2.3.1.2. Variable independiente
Sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015
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2.3.2. Operacionalizacion
Tabla 2

Operacionalizacion de variables.

Técnica e

instrumento de

Variable Dimensiones Indicadores item y
recoleccion de
datos.
» N° adquisiciones tecnologicas realizadas x 100
Innovacion N° de adquisiciones tecnologicas programadas
1 g prog Analisis
. N° de capacitaciones efecutadas x 100
Componentes Educacion — - documental y
o N° de capacitaciones tecnologicas programadas . )
Productividad de la L cuestionario
o Eficiencia N° de servicios sin sin reclamos x 100
productividad N° de servicios realizados
Infraestructura fisica e y ] ] )
o Evaluacion de infraestructura Cuestionario
institucional
Contexto de la Organizacion
Liderazgo y Compromiso
i Planificacion
Sistema de _ o _ _ Analisis
., Apoyo Lista de verificacion para determinar el nivel de
gestion dela  1SO 9001:2015 o documental y
. cumplimiento de la norma . )
Operacion cuestionario

calidad
Evaluacién de Desempefios

Mejora Continua

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad.
2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos
2.4.1.1. Anélisis Documentario
Es la revision de documentaria previa existente en los archivos

administrativos de la empresa.

2.4.1.2. Encuesta

Solicitar informacién a través de un cuestionario fisico o digital.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos
2.4.2.1. Listas de cotejo
Permite identificar el estado de cumplimiento de los procesos
existentes de la empresa frente a lo que exige la norma I1SO
9001:2015.

2.4.2.2. Cuestionario
Se ha empleado para evaluar la eficiencia de la organizacion antes

y después de la implementacién de un sistema de gestién.

2.4.3. Validez
Validacion de la encuesta por un juicio experto.

2.4.4. Confiabilidad
Datos objetivos, histéricos de la empresa generados entre el afio 2020
y 2021.
Para las encuestas se utiliza el alfa de Cronbach.

2.5.Procedimiento de anélisis de datos.
Para recolectar los datos de la empresa es necesario acceder a los datos
financieros historicos y registros del sistema de gestion integral existente
previamente en la organizaciéon. También es necesario procesar los datos

obtenidos por encuestas mediante hojas de calculo.

43



2.6.Criterios éticos.
El presente trabajo de investigacion se ha regido en base a los principios
éticos generales y especificos del capitulo | y Il de, EI Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan S.A.C. por lo que, se declara,
entre otros, que:

e Se recopild informacion con el consentimiento informado y expreso.

e Se cumplié con los criterios éticos aceptados y reconocidos por la
comunidad cientifica.

e Se actud con rigor cientifico en la presente investigacion.

e Se actud con respeto al derecho de propiedad intelectual de los
investigadores o autores, que se han tomado como referencia en la
presente investigacion

e Se citd y referencié adecuadamente las fuentes que se han incluido
en el estudio, tal como se establece en las normas internacionales.

e Se reconoce la participacion y contribucion solamente de los
participantes en la investigacion.

e La informacion obtenida se utilizé con la debida reserva y para los

objetivos de la investigacion

2.7.Criterios de Rigor Cientifico.

Los principios cientificos en los que se baso esta investigacion son:

La Replicabilidad: La presente investigacion podria ser referente respecto
a los instrumentos y fases de la investigacion para otros investigadores o
tesistas dependiendo del grado de Similitud con el objetivo general y

especifico de esta investigacion.

La Credibilidad: El rigor cientifico en torno a la credibilidad del presente
trabajo de investigacion se apoya en la valoracion del juicio experto en el
instrumento de recojo de datos empleado, asi como en la informacién
imparcial brindada por los colaboradores en los cuestionarios aplicados. En
el Respeto por los hechos generados en el espacio y tiempo en el que se

desarrollo la investigacion. En el manejo y desarrollo de la triangulacion, a
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través de la cual confluyeron y se contrastaron los instrumentos y datos

originados en la investigacion.

Dependencia: Este criterio implicé un nivel de consistencia y estabilidad en
los resultados y hallazgos de la investigacion. Los resultados encontrados
en los cuestionarios tenian consistencia con la observacion directa realizada

en las instalaciones de la empresa.
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. RESULTADOS.
3.1.Resultados en Tablas y Figuras.
3.1.1. Variable dependiente: Productividad
La empresa, donde se ha realizado la investigacion tenia un analisis
FODA el cual mantenia como una herramienta de autoevaluacion, sin
embargo, a pesar de las decisiones tomadas, no habia una mejora
significativa, se muestra en el anexo 7 esta herramienta que, aunque era
positiva, se seguia cayendo en los mismos problemas, por lo tanto, se
emplearon herramientas de diagnéstico para el problema de la

productividad como el diagrama de Ishikawa y Pareto.

Luego de realizar una muy breve y verbal encuesta, en diferentes
momentos a los miembros de la organizacion, las posibles causas mas
comunes fueron el personal que ejecuta, los operarios, espacio de
trabajo, las herramientas y equipos que tiene la empresa y los métodos

de trabajo.

Con ello se elabora el diagrama de Ishikawa para ordenas las ideas del

porque hay este recurrente problema en la empresa.

MANO DE OBRA

Ensefianza en institutos

No hay incentivos

Espacio de trabajo

Alta rotacién de personal

Clientes proporcionan poco espacio

Operarios con bajo conocimiento A
Para almacenar los equipos

de estdndares eléctricos

No se les da manual
de funciones
El personal no se hace

No se les asigna con cargo \ Personal desconoce sus

Por los equipos Almacén poco estructurado
No se les adiestra en el uso Demora en entrega
B No se les instruye De materiales
El personal no sabe manipular
Los equipos con que cuenta

Laempresa

Poco conocimiento en
Materia de seguridad y salud
En el trabajo

Bajo rendimiento
> o productividad de los
servicios ejecutados

No existe un plan de mantenimiento
De equipos Existen metodos de trabajo
Pero no han sido revisados
Desde su creacion

No son difundidos al personal

Requieren mucho esfuerzo fisico Inadecuado control
De los trabajos realizados

No se cuenta pocos equipos
modernos Procedimientos involucran personal que,

No tiene la empresa

Herramientas y equipos

Métodos de trabajo

Figura 9: Diagrama de Ishikawa. Fuente: Elaboracion Propia.
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Quejas, reclamos, reatenciones

Insatisfaccion de los

X . Menores ingresos monetarios a la
clientes por excesivo

por defectos en instalaciones . . L, empresa
tiempo de ejecucion
Baja productividad de
los servicios
Gestion deficiente de Demoras en entrega de Deficiencias de las
los servicios servicios instalaciones entregadas

L

Control de

I?(?ca L Poca difusién de los Procesos de moldeado Exceso de horas- Persona{ con poco calidad ausente
planlflcaugn procedimientos de materiales largos hombre muertas conoclmfnento
del trabajo teorico
Falta de Personal realiza
L entrenamiento del funciones que no - —
Dt_escont_)C|m|ento de personal deberfa No existen objetivos de
existencia de proceso calidad en la empresa
— Tiempo muerto
Equipos manuales buscando equipos o Politica de calidad
de gran esfuerzo herramientas obsoleta
Exceso de horas- | | fisico Perdida de
hombre muertas L materiales No hay un_manual de
pequefios calidad

Figura 10: Diagrama de Arbol del Problema. Fuente: Elaboracion Propia.

Para canalizar mejor la identificacion de las causas del problema se
realiz6 también un diagrama de arbol para comprar con el primero
método, el de Ishikawa, con la finalidad de analizar si la primera
herramienta habia captado bien el problema. Como se puede apreciar,
ambas herramientas apuntan a los mismos problemas, la recoleccion de
estos datos ha sido, por observacion directa y también con breves
preguntas al personal involucrado, las preguntas eran directas, en

distintos momentos, de forma verbal.

Una vez identificadas las causas hacemos un diagrama de Pareto para
analizar la frecuencia de ocurrencia de estas faltas, para ello se analiza
el periodo 2020 y los treinta y dos servicios realizados, los datos
obtenidos son los registros que maneja la empresa de sus estadisticas

existentes.
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Tabla 3:

Cuadro de identificacion de principales causas para diagrama de Pareto.

CAUSA IDENTIFICADA

FRECUEN FRECU

CIA DE

OCURRE ACUMU

ENCIA

%

%

FRECUE ACUMULA

NCIA LADA NCIA DO
El personal no se hace
responsable por los 32 32 19.75% 19.75%
equipos/herramientas
Inadetcuado.control de los 29 54 13.58% 33.33%
trabajos realizados
El personal desconoce sus -, 75 12.96%  46.30%
funciones especificas
Equipos  requieren  mucho 20 95 1235%  58.64%
esfuerzo fisico
El personal no sabe manipular
los equipos con los que 14 109 8.64% 67.28%
cuenta la empresa
No ‘existe un plan de 14 123 8.64%  75.93%
mantenimiento de equipos
Demo.ra en la entrega de 10 133 6.17% 82 10%
materiales
P_roce(jlmlentos no son 3 141 4.94% 87 10%
difundidos al personal
Alta rotacion del personal 5 146 3.09% 90.12%
Existen métodos de trabajo,
pero no han sido revisados 5 151 3.09% 93.21%
desde su creaciéon
Operarios con bajo
conocimiento de estandares 4 155 2.47% 95.68%
158eléctricos
Procedimientos involucran
personal que no tiene la 3 158 1.85% 97.53%
empresa
Los clientes proporcionan
poco espacio para almacenar 2 160 1.23% 98.77%
los equipos
Poco conocimiento de materia
de seguridad y salud en el 2 162 1.23% 100%

trabajo
Fuente: Elaboracion propia.

48



DIAGRAMA DE PARETO - PRINCIPALES OCURRENCIAS DE

FALLAS
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Figura 11: Grafica de Diagrama de Pareto. Fuente: Elaboracion Propia.

Las seis primeras causas, se enfocan en la falta de procedimientos, falta

asica, poca

7z

también se ve que hay una infraestructura b

de liderazgo,

5n al personal.

on a

falta de capacitaci

s

innovacion y
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En seccion 1.3 de la presente investigacion se detallan las teorias
relacionadas a calidad y como actualmente se apunta a Sistema de
Calidad enfocados en la mejora continua. Dentro de los Sistema de
Calidad vigentes actualmente esta el sistema de Gestion de la Calidad
propuesto por la Organizacién Internacional de Normalizacién, y el
propuesto por la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM por sus siglas en ingles). Mencionar también que algunos paises
proponen sus propios sistemas de Calidad, en el caso de Peru adopta el
propuesto por ISO, a nivel Latinoamérica hay poco mas de cien entidades
usando EFQM (CORFEP, 2021), mientras que son cuarenta y tres mil
catorce las que utilizan y ademas han certificado el modelo ISO
(International Organization for Standardization, 2021), ambos se enfocan
en el cliente y la mejora continua. Es por ello que ISO 9001 es la mejor
alternativa para lograr un mejor desempefio de la organizacién. La razén
principal es que se requiere de un Sistema global, integrable, dinamico y
participativo y comprobado que ayudara a la organizacion a la mejora de

todos los puntos identificados del problema.

En las siguientes tablas se observa qué tan eficiente ha sido la empresa

en sus servicios durante los tres ultimos anos.
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Tabla 4

Recopilacion de data de la empresa.

ITEM DESCRIPCION 2018

2019 2020

Cantidad de servicios realizados durante
el afio
Numero de veces que el equipo de
trabajo no ha tenido que realizar

2 atenciones por quejas, reclamos, 22
observaciones o garantia de servicios
entregados durante el afio
Numero de capacitaciones tecnologicas
programadas
Numero de capacitaciones tecnoldgicas
realizadas en dicho periodo
Cuantas importaciones para innovacion

5 tecnoldgica de los procesos se 1
estimaron
Cantidad de innovaciones tecnoldgicas

6 implementadas en los procesos durante 0
el 2020

30 32

22 25

Nota: Tomado de los planes de capacitacion anual, formato de

cumplimiento de capacitaciones anual y datos historicos de la empresa.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 5

Procesamiento de datos y operacion de innovacion, eficiencia y

educacion
ITEM DESCRIPCION RESULTADO
2018 2019 2020
1 Innovacion 0% 100% 0%
2 Educacion 50% 66.66% 62.5%
3 Eficiencia 78.57% 73.33% 78.12%

Nota: datos obtenidos de los archivos de la organizacion. Fuente:
Elaboracion propia.

Respecto a la infraestructura se realiz6 una encuesta para obtener la
apreciacion de los colaboradores y que tan a gusto estan. Debido a la
alta rotacion de personal no tenemos el dato para afios anteriores, pero

sabemos que no ha habido mejoras significativas en los ultimos afios.

Tabla 6

Resultados de encuestas de evaluacion de la infraestructura en 2020
ITEMS

Encu P P P P P P P P P P P P P

esta 01 02 03 04 05 06 O7 08 09 10 11 12 13

El 3 3 4 4 5 5 5 3 3 4 3 3 2
E2 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 2 2
E3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 3 2 2 3
E4 3 3.3 3 4 5 4 2 2 3 3 2 3
ES 4 4 4 4 5 4 5 3 3 4 2 3 2
E6 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 1 3
E7 3 3 3 3 5 5 4 2 2 4 2 2 2
E8 3 3. 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3
varia. 0. 0. 0. 0. 0. 0. 0. 0. 0. 0. 0. 0. o

nza 23 18 23 18 25 23 25 18 18 25 23 43 25

Nota Cada pregunta tiene una valoracion de 1 a 5, siendo 13 preguntas

para 8 encuestados. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 7

Resultado de confiabilidad de las encuestas — Alfa de Cronbach

] K ‘.S
ECUACION a=ggr (1= T
VARIABLE DESCRIPCION VALOR

K Numero de items del instrumento 13
k
Z Si Sumatoria de la varianza de los items 3.12

i=1
Varianza de las sumas de item por item
S; 8.43
de todas las encuestas
a Alfa de Cronbach 0.68

Nota: el resultado obtenido califica a la encuesta como muy confiable.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 8

Andlisis de la infraestructura de la empresa

ENCUESTA PUNTAJE PORCENTAJE
El 47 72.30%
E2 47 72.30%
E3 44 67.69%
E4 40 61.53%
ES 47 72.30%
E6 41 63.07%
E7 40 61.53%
ES8 44 67.69%
PUNTAJE DE INFRAESTRUCTURA 67.30%

Nota: El puntaje maximo a obtener es de 65 puntos. Fuente: Elaboracion

Propia.

Para los afios anteriores, tomaremos el mismo dato de infraestructura
puesto que solo dos de los colaboradores llevan mas de un afo en la

organizacion.
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Tabla 9

Evaluacion de la productividad en los altimos afios.

ITE } PORCENTAJE ALCANZADO
DESCRIPCION
M 2018 2019 2020
1 Innovacion 0% 100% 0%
2 Educacion 50% 66.66% 62.5%
3 Eficiencia 78.57% 73.33% 78.12%
4 Infraestructura 67.30% 67.30% 67.30%
PRODUCTIVIDAD 48.96% 76.82% 51.98%

Nota: Se da el mismo peso para cada item considerado para la

productividad de la empresa. Fuente: Elaboracion Propia.

3.1.2. Cumplimiento de la empresa respecto a 0s requerimientos de la
norma ISO 9001:2015

La empresa tiene un control documentario enfocado en cubrir las

necesidades propias de la empresa y en documentar sus actividades, se

enfoca principalmente en describir los servicios, es enfocado al cliente,

requiere retroalimentacion del cliente, evalla y califica a los proveedores,

tiene definida una misién, una visién, valores y una politica de calidad,

aun asi, no hay un seguimiento de estas ideas o principios.

Si bien el enfoque al cliente es una caracteristica de la ISO, no lo es todo,
todos los procesos deben interactuar en armonia, es por ello que una
lista de cotejo de cumplimiento con los puntos de la horma, nos dira que
tan alineados estamos de sus requerimientos. Recordar que cuando la
norma dice DEBE es que ese punto se debe cumplir si o si, para los

puntos donde dice PUEDE son de caracter opcional.
En el anexo 4 se detallan los puntos tomados en cuenta para esta

evaluacion, al inicio se detalla la metodologia empleada para evaluar y

calificar el cumplimiento, y sobre todo la accion a tomar en los puntos que
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nos faltan, siendo la principal medida la implementacion del documento

y procedimiento a seguir.

Tabla 10

Andlisis del cumplimiento de la norma en Automatiserv S.A.C.

PORCENTAJE
REQUERIMIENTO .
DESCRIPCION DE
DE LA NORMA
CUMPLIMIENTO
Capitulo 4 Contexto de Organizacion 35%
Capitulo 5 Liderazgo 21%
Planificacion para el
Capitulo 6 sistema de gestion de la 0%
calidad
Capitulo 7 Soporte 17%
Capitulo 8 Operacién 7%
Capitulo 9 Evaluacion del desempefio 5%
Capitulo 10 Mejora 0%
CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2015 12.14%

Nota: Se muestran el porcentaje de cumplimiento general por capitulo.

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados mostrados no solo evidencian que tan alineada esta la
organizacién o que le falta para cumplir con la norma, sino que la gestion
de la organizaciéon no es la adecuada, ni los métodos han sido los
adecuados, por ejemplo: dentro de los sub procesos que involucra El
proceso principal en estudio, el montaje electromecanico, se muestra el
procedimiento existente de elaboracion de una puesta a tierra, el cual es
mostrado en el anexo 8. Se evidencia un proceso Unicamente descriptivo,
poco grafico y sin un diagrama de procesos. El anexo 9 muestra la
politica de calidad existente antes de la implementacion de la mejora
propuesta, en ella, si bien se evidencia una existencia, no hay un

lineamiento claro del rumbo a seguir, abarca procesos que ha sido dejado
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de lado que ya no realiza la empresa, mucho menos se aprecia un

liderazgo.

3.2.Discusion de resultados.
El proyecto tiene como objetivo mejorar la productividad al implementar un
sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001 en su version 2015
dentro de una empresa de servicios. (Granados, 2021) En su proyecto de
implementacion de un sistema de gestion para mejorar la productividad
logr6 aumentar la productividad del 78% al 100%, mientras que
(Chuquimamani, 2022) implementando la misma solucion logra aumentar la
productividad un 33.69% en una empresa de produccion de agua en caja.
Presento también resultados obtenidos en empresas de servicios como los
que obtuvo (Arista & Gonzalez, 2018) alcanzando picos aumento de
productividad de hasta 29.87% en los servicios de Jared S.R.L. de
Chimbote, (Gonzales, 2017) aumenta de 62% a 77% la productividad de los
servicios de una empresa de mantenimiento de maquinarias en el cercado
de Lima, y (Cuyutupa, 2017) quien logra aumentar un 13% la productividad
en la empresa SC Ingenieros de Proyectos S.A.C. Con lo cual se evidencia
que la solucién es posible en industrias de produccion y las que les ofrecen

servicios a estas.

Para el andlisis del estado actual de cumplimiento de la norma ISO 9001 se
desarroll6 un formato de evaluacion del cumplimiento, (Ynga, 2019) realizo
una lista de cotejo basandose en los capitulos y el contenido del mismo para
evaluar el cumplimiento respecto a la norma, similar evaluacion se ha
realizado a la empresa Automatiserv S.A.C. asignando un puntaje al
cumplimiento o no de la misma. Hallandose que la empresa dentro de su
precario sistema de gestion tiene ya politicas establecidas entre ellas la de
calidad, tiene un enfoque al cliente ya que los evalla y tiene formatos de
retroalimentacion que el cliente debe llenar después de realizados los
servicios, también se evidencia cierto compromiso por parte de la alta
direccibn ya que los procedimientos exigen en algunos casos su

participacion, existe una evolucion a los proveedores, procedimientos
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operacionales documentados, sin embargo, no se evidencia un orden para
esta documentacién, la gestion documentaria se enfocada en su mayoria
con el cumplimiento de la ley peruana de salud y seguridad en el trabajo,
documentar procesos administrativos y financieros. Automatiserv S.A.C.

posee un bajo score referente al cumplimiento de la norma.

El principal requisito que exige la norma ISO 9001 es el Compromiso de la
Alta direccion, (Aparicio & Huaman, 2019) identifica también este factor como
un requerimiento para poder implementar y mantener un sistema de gestion
de calidad basado en ISO 9001.

(Cabrera & Pillaca, 2019) identifican a la falta de tecnologia como un factor
influyente para la productividad de una organizacion, asi mismo apreciamos
gue si se incorpora tecnologia o innovacion dentro del proceso productivo de

Automatiserv S.A.C la productividad aumentaria considerablemente.

El presente informe se centra en la mejora de la productividad, aun asi no es
el Unico campo de influencia de la norma, no se ha podido abarcar la
influencia de al implementacion en el campo de ventas, marketing e incluso
la captacion de talento que puede generar tener un sistema de gestion
basado en ISO.

3.3.Aporte practico.
3.3.1. Metodologia de laimplementaciéon de la ISO 9001:2015
Una de principales razones por las que la pequefia y microempresa no
implementa un sistema de gestion de calidad basado en I1SO, es porque
el coste de mantenimiento es alto, requiere de contar con al menos un
personal dedicado al sistema de gestidbn, en nuestro caso, la alta
direccién asumira este rol. El método para la implementacién del sistema

de gestion es el ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar.

En la etapa de Planificacion, es necesario identificar los recursos con

gue se cuenta, recurso humano y econdémico. El recurso humano es
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limitado por la cantidad de actividad que realiza la empresa, aun asi, se
planea que el sistema este disefiado para depender del minimo de
personal. Referente al recurso econdmico la empresa contribuye a la
adquisicion de la norma para su lectura e interpretacion. En esta etapa
también se debe contar con el apoyo de la alta direccion confirmando su
compromiso con la implementacion y continuidad del sistema de gestion
de calidad y también el apoyo en brindar los datos suficientes para poder
acondicionar la documentacion a la empresa. Finalmente se planea el
tiempo de implementacion — ejecucion del sistema de gestion de calidad,
esto implica tiempo de lectura y adiestramiento de interpretaciéon de la
norma, acondicionamiento y elaboracidon documental para que la
empresa cumpla con los requerimientos de la norma, y planificacion de

la participacion del personal en la implementacion.

La siguiente tabla nos muestra el costo planificado de inversion minima

necesaria para poder alinearnos a la nhorma y adquirir sus beneficios.

Tabla 11

Coste administrativo previo a la implementacién de la norma

ADQUISICION CANTIDAD PRECIO UNITARIO  TOTAL
NTP ISO 9001:2015 01 S/ 76.50 S/ 76.50

NTP ISO 9000 01 S/ 92.52 S/ 92.52

NTP ISO 9002 01 S/ 96.19 S/ 96.19

Curso en linea de
implementacion de 1SO 01 S/ 750.00 S/ 750.00
9001:2015

TOTAL S/ 1015.21

Nota: los costos son asumidos directamente por la empresa. Fuente:

Elaboracion Propia

En la etapa de Hacer, se procede a la implementaciéon documentaria que
es la fase mas larga ya que todos los proceso, métodos y formatos a

implementar deben ser coherentes entre siy de acuerdo a las actividades
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y necesidades de la organizacion, esto amerita participacion del personal
detallando sus procesos, actividades diarias, requerimientos, evaluacion
de las condiciones y el apoyo de la alta direccion. Elaborada la
documentacion es necesaria la difusion y capacitacion al personal
involucrado, dandole a conocer la forma en como interviene dentro del
nuevo sistema de gestion, es obligatorio que todos los colaboradores
tengan claras las politicas de calidad, los objetivos de calidad de la
empresa, que cuenten con el manual de calidad elaborado y sobre todo
que se comprometan y aporten a la realizacién de los objetivos en su

labor diaria.

Se muestra el cumplimiento del sistema de gestion implementado versus

los requerimientos de la norma.

Tabla 12

Cumplimiento de elaborar informacion documentada general

DOCUMENTO DESCRIPCION NUMERAL
CUMPLIDO
SGC-AUT-POL-01 Politica maestra para crear y actualizar
informacion documentada controlada &
SGC-AUT-PRO-02 Procedimiento maestro para crear Yy
actualizar informacion documentada 7.5
controlada
SGC-AUT-MET-03 Método maestro para elaborar diagramas de
flujo &
SGC-AUT-PRO-04 Procedimiento maestro para revisar Yy
mejorar informacion documentada 7.5
controlada
SGC-AUT-MET-05 Métodos de control para los registros .

controlados
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SGC-AUT-REG-06

SGC-AUT-REG-07

SGC-AUT-REG-08

SGC-AUT-FOR-09

SGC-AUT-FOR-10

SGC-AUT-FOR-11
SGC-AUT-FOR-12

SGC-AUT-FOR-13
SGC-AUT-FOR-14

SGC-AUT-FOR-15

SGC-AUT-FOR-16

SGC-AUT-FOR-17

SGC-AUT-FOR-18

SGC-AUT-FOR-19

SGC-AUT-FOR-20

Lista de procesos autorizados para tener sus

propios manuales de politicas vy
procedimientos

Lista maestra para controlar informacion
documentada controlada

Lista de puestos autorizados dentro de la
organizacion

Formato maestro para elaborar manuales de
politicas y procedimientos

Formato maestro para elaborar planes de
calidad

Formato maestro para elaborar politicas
Formato maestro para elaborar
procedimientos

Formato maestro para elaborar métodos
Formato maestro para elaborar
organigramas

Formato maestro para elaborar perfiles de
puestos
Formato maestro para elaborar
descripciones de puestos

Formato maestro para elaborar formatos
Formato maestro para elaborar registros
Formato maestro para elaborar
especificaciones

Formato maestro para elaborar instructivos

de llenado

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5

7.5
7.5

7.5

7.5

Nota: Formatos maestros, base de

documentos del sistema. Fuente: Elaboracion propia.

la elaboracibn de todos

los
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Tabla 13

Cumplimiento referente a Contexto de la Organizacion

NUMERAL
CUMPLIDO

DOCUMENTO DESCRIPCION

SGC-AUT-PRO-21 Procedimiento para definir la direccion 0.3.1,4.1

estratégica de la organizacion

SGC-AUT-FOR-21 Formato analisis FODA 03.1,4.1
SGC-AUT-PRO-22 Procedimiento determinacion del contexto 4

de la organizacion
SGC-AUT-REG-22 Formato - COTO Registro 4,4.1,4.2
SGC-AUT-FOR-23 Formato para la determinacién del contexto 4

de la organizacion
SGC-AUT-FOR-24 Formato para declarar el alcance del SGC 4.3
SGC-AUT-FOR-25 Formato especificacién del proceso 4.4
SGC-AUT-FOR-26 Plantilla mapa de procesos 4.4

Nota: Estos documentos se enfocan con el cumplimiento del capitulo 4.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14

Cumplimiento referente al Capitulo 5: liderazgo

. NUMERAL
DOCUMENTO DESCRIPCION
CUMPLIDO
SGC-AUT-MET-27 Método de determinacion de la politica de la -

calidad

Nota: el presente no es el inico documento que cumple con este capitulo

de la norma, pero si el mas representativo. Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 15

Cumplimiento referente al capitulo 06: Planificacion

DOCUMENTO DESCRIPCION NUMERAL
CUMPLIDO
SGC-AUT-MET-28 Método determinacién de los objetivos de la 6.2
calidad
SGC-AUT-REG-28 Formato de registro plan de acciones para 6.2
lograr un objetivo de la calidad
SGC-AUT-MET-29 Gestion de los cambios en el SGC 6.3
SGC-AUT-PRO-30 Gestién de los riesgos y las oportunidades 6.1

Nota: Planificacidon principalmente de los objetivos referentes a la calidad

en la organizacion. Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 16

Cumplimiento referente al Capitulo 07: Apoyo y Soporte

) NUMERAL
DOCUMENTO DESCRIPCION
CUMPLIDO
Gestidn de los recursos para el seguimiento
SGC-AUT-PRO-31 o 7.15
y medicién
SGC-AUT-PRO-32 Gestion de las competencias 7.2
Plan de mejora para las competencias
SGC-AUT-REG-32 _ 7.2
disponibles
SGC-AUT-PRO-33 Gestion de la infraestructura 7.1.3
Plan anual de mantenimiento a la
SGC-AUT-REG-33 7.1.3
infraestructura

Nota: se enfoca en los recursos humanos y la infraestructura con que

cuenta la organizacion. Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 17

Cumplimiento referente al capitulo 08: Operacién

] NUMERAL
DOCUMENTO DESCRIPCION
CUMPLIDO

SGC-AUT-PRO-34 Realizacion de las ventas a clientes 8.2

Procedimiento para realizar el disefio y
SGC-AUT-PRO-35 8.3

desarrollo

Procedimiento Gestion de proveedores y
SGC-AUT-PRO-36 o 8.4.1

realizacion de compras
SGC-AUT-REG-36 Listado maestro de Proveedores Aprobados 8.4.1
SGC-AUT-FOR-37 Formato de evaluacion de proveedores 8.4.1
SGC-AUT-FOR-38 Formato encuesta de calidad a proveedores 8.4.1

Procedimiento para la identificacion vy
SGC-AUT-PRO-39 N 8.5.2

trazabilidad

Método para tratar la  propiedad
SGC-AUT-MET-40 perteneciente a los clientes o proveedores 8.5.3

externos

Registro de propiedades externas bajo
SGC-AUT-REG-40 8.5.3

control

Formato solicitud de cambios para la
SGC-AUT-REG-41 . » o 8.5.6

produccion o la prestacion del servicio

Procedimiento para la liberacion de la
SGC-AUT-PRO-42 _ _ N 8.6

produccion o la prestacion del servicio
SGC-AUT-FOR-42 Plan de inspeccién de control de procesos 8.6

Registro de liberacion de productos vy
SGC-AUT-FOR-42 o 8.6

servicios

Nota: Este requisito demanda interaccion del personal activamente.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18

Cumplimiento referente al Capitulo 09: evaluacion del desempefio

] NUMERAL
DOCUMENTO DESCRIPCION
CUMPLIDO

Procedimiento para el seguimiento,
SGC-AUT-PRO-43 . o . 9.1.1

medicion, analisis y evaluacion

Formato para notificar los resultados y
SGC-AUT-FOR-43 o 9.1.1

analisis de datos del SGC

Politicas del proceso Auditorias internas a
SGC-AUT-POL-44 9.2.2

los procesos

Procedimiento para realizar auditorias
SGC-AUT-PRO-44 9.2.2

internas a los procesos
SGC-AUT-REG-44 Programa Anual de Auditorias Internas 9.2.2
SGC-AUT-REG-44 Plan de auditoria Interna 9.2.2
SGC-AUT-REG-44 Informe de auditoria interna a los procesos 9.2.2

Procedimiento para realizar la revision por la
SGC-AUT-PRO-45 . 9.3

direccion

Formato de registro plan de acciones de
SGC-AUT-FOR-45 . 9.3

mejora

Plantilla Informe para la revisibn por la
SGC-AUT-PRO-45 . 9.3

direccion
SGC-AUT-PRO-46 Satisfaccién del cliente 9.1.2

Formato Instrumento de evaluacién de la
SGC-AUT-FOR-46 . . . 9.1.2

satisfaccion del cliente

Formato Informe de la satisfaccion del
SGC-AUT-FOR-46 fient 9.1.2

cliente

Nota: enfocado principalmente a la auditoria general del sistema. Fuente:

Elaboracion propia.
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Tabla 19

Cumplimiento referente al capitulo 10: Mejora

DOCUMENTO

SGC-AUT-PRO-47

SGC-AUT-FOR-47

SGC-AUT-FOR-47

SGC-AUT-REG-47

. NUMERAL
DESCRIPCION
CUMPLIDO
Gestion de No conformidades y Acciones 8.6, 8.7.2,
correctivas 10.2.2
. , 8.6, 8.7.2,
Formato Registro de No conformidades
10.2.2
_ - ) 8.6, 8.7.2,
Formato Registro de Accidn correctiva
10.2.2

Listado maestro de No conformidades y 8.6, 8.7.2,

Acciones correctivas 10.2.2

Nota: La mejora se produce en cualquier momento, incluso en la

implementacion. Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20

Cumplimiento referente al Manuel de Sistema de Gestion de Calidad

DOCUMENTO DESCRIPCION NUMERAL
CUMPLIDO
SGC-AUT-MAN-  Manual del Sistema de Gestion de Calidad de
48 la Organizacion s

Nota: EI manual es el pilar del sistema, es por ello que se menciona

aparte, aunque es parte del cumplimiento de capitulo 07. Fuente:

Elaboracion propia.
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Tabla 21

Cumplimiento referente a Documentos Opcionales

] NUMERAL
DOCUMENTO DESCRIPCION
CUMPLIDO
SGC-AUT-POL-49 Politicas para asegurar el enfoque al cliente 51.2
Tabla de control para procesos externos
SGC-AUT-FOR-50 8.4
contratados
SGC-AUT-FOR-51 Tabla de control para procesos especiales 8.5
Tabla maestra de registros controlados del
SGC-AUT-REG-52 7.7
SGC
SGC-AUT-REG-53 Solicitud de cambios en los procesos 6.3
SGC-AUT-REG-54 Bitacora de cambios en los procesos 6.3
SGC-AUT-FOR-55 Plan de mantenimiento semanal 7.1.3
SGC-AUT-REG-56 Ficha de mantenimiento 7.1.3
SGC-AUT-REG-57 Ficha expediente de equipo de medicion 7.1.3
SGC-AUT-REG-58 Historico de intervenciones 7.1.3
SGC-AUT-REG-59 Lista maestra de equipos para la medicion 7.1.3
Listado de elementos de la infraestructura
SGC-AUT-REG-60 . o 7.1.3
bajo mantenimiento
SGC-AUT-REG-61 Registro de control de equipamiento 7.1.3
SGC-AUT-FOR-62 Orden de compra a proveedor 8.4.1
Requisicion de compra de productos o
SGC-AUT-FOR-63 . o 8.4.1
contratacion de servicios
SGC-AUT-REG-64 Formato de cotizaciones 8.2
SGC-AUT-REG-65 Listado de clientes potenciales 8.2

Nota: Formatos y registros variables. Fuente: elaboracion propia.

Aunque los documentos elaborados son en si mismos instructivos, es
necesaria la capacitacion al personal, esto también toma un tiempo
considerable, sobre todo para no interferir en las actividades cotidianas y
sobre todo en las urgentes. Podemos evidenciar la nueva politica de
calidad, en el anexo 10, donde se plantean objetivos, se aprecia el

compromiso de la direccidon y el enfoque basado en ISO. Adicional a ello
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un manual de Calidad presente en el anexo 6 donde se detallan todos los
planes de la organizacion referente a Calidad de sus servicios ofrecidos.

Las descripciones de los puestos de trabajo elaborados no solo indican
las funciones a cumplir del personal, sino que son una guia para poder
evaluar el perfil del candidato que se presente a dicho puesto. Se
evidencia en el anexo 11 el perfil del ingeniero de Proyectos. Los
procedimientos de operaciones han sido alineados a los formatos y
procedimientos generales, se aprecia por ejemplo en el anexo 12 el
nuevo procedimiento de fabricacion de puesta a tierra donde se ha

desarrollado el diagrama de procesos.

Se ha elaborado también el mapa de proceso general el cual es una
adaptacién del propuesto por la norma. Se muestra a continuacion el
mapa de procesos general que debe guiar a la organizacion hacia en

éxito.

Mejora continua del sistema de gestién de calidad
Contexto, partes _
interesadas 1 — —_— P
relevantes, alcance \;;',;/ - Liderazgo y compromiso "‘\\l—l
del SGC -~
Enfoque al cliente
Politica de la calidad
Roles, responsabiidades y ~ —
Vz \/\ Evaluacion del CLIENTES
Planificacion 4 desempefio
Cli Gestion de riesgos y del cliente
ientes y oportunidades SGC - Procesas Andlisis y cvaluacion < ety v
otras partes [ Objetivos de la calidad Audtorias | Vo | SATISFACCION |
. Gestién de cambios N b Revisiones | | DEL CLIENTE |
interesadas | § A |
P ~7 /
Operaciones [ 1
Solicitudes de Planificacion de la .
E o >| Compras | Realizacion
N Servicios realizacion
Entradas ‘ Salidas
-
-
N ‘__/-T:;“-—-,_‘_77_ _,_J/{ - e
L L] i — L1 r
Procesos de soporte
Gestion de Gestion de Informacion
Infraestructura
TCCursos

Nombre del documento:

Mapa de los procesos

Cedigo: EID-FOR-22
Fecha: mayo 2021
Revision: 0.0

Figura 12: Grafico de comparativo de evolucion de los factores de la
productividad en Automatiserv S.A.C. desde 2018 a 2022.

Verificar. El proceso de verificacion se ha desarrollado durante toda la
implementacion, adecuando, revisando, corrigiendo y adaptando la

documentacion implementada, en este punto lo mas resaltante es
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mostrar los resultados obtenidos respecto a la productividad en los
periodos posteriores a la implementacion. Ya que el tiempo de muestra
inicial fue un afio, se han tomado datos de la empresa de julio a diciembre
2021 y primer trimestre de 2022 para analizar el desempefio en los cuatro

factores de productividad méas importantes para la organizacion.

Tabla 22

Recopilacion de data de la empresa posterior a la implementacion

2021 3er 2021 4to 2022 ler

trimestre Trimestre trimestre

ITEM DESCRIPCION

Cantidad de servicios realizados
durante el periodo
Numero de veces que el equipo de
trabajo no ha tenido que realizar
2 atenciones por quejas, reclamos, 5 5 6
observaciones o garantia de
servicios entregados durante el afio
Numero de capacitaciones
tecnolégicas programadas

Numero de capacitaciones

4 tecnoldgicas realizadas en dicho 2 2 1
periodo
5 Innovacion tecnoldgica estimadas 1 1 1

Cantidad de innovaciones
6 L. . 0 0 1
tecnologicas implementadas

Nota: Tomado de los planes de capacitacion anual, formato de

cumplimiento de capacitaciones anual y datos histéricos de la empresa.
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Tabla 23

Evaluacion de la productividad en cuatro aspectos claves, posterior a la

implementacion

PORCENTAJE ALCANZADO
ITEM DESCRIPCION 2021 3er 2021 4to 2022 ler
trimestre trimestre trimestre
1 Innovacién 0% 0% 100%
2 Educacion 66.66% 100% 50%
3 Eficiencia 71.43 83.33% 85.71%
4 Infraestructura 67.30% 67.30% 67.30%
PRODUCTIVIDAD 47.18% 62.66% 75.75%

Nota: Al no haber cambios notables en la infraestructura se considera el

mismo valor previo a la implementacion. Fuente: Elaboracion Propia.

Se muestra a continuacion una grafica de la evolucién de la productividad

en esta empresa de servicios pre y post implementacion.

Evolucion de los factores de la Productividad en

Automatiserv S.A.C.
100% 100% 100%

100%
90% 3.33% 85.71%
. . 78.12%
80% 20.57% A 67:..334 o 67610.42%
70% ‘ 62.50 ‘
60%
° 50% 50%
50%
40%
30%
20%
109
% 0% 0% 0% 0%
0

Periodo 2018 Periodo 2019 Periodo 2020  Periodo 2021-3 Periodo 2021-4 Periodo 2022-1

X

M Innovacion M Educacion ™ Eficiencia

Figura 13: Gréfico de comparativo de evolucion de los factores de la
productividad en Automatiserv S.A.C. desde 2018 a 2022
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Luego de la documentacion generada, se procede a evaluar el

cumplimiento de la norma, la empresa ha generado una documentacion

solida de los procesos, sin embargo, el cumplimiento es una falta

recurrente debido a la rotacion del personal, poca cantidad de servicios

y la demanda de tiempo que significa revisar los procedimientos.

Tabla 24

Analisis del cumplimiento de la norma en Automatiserv S.A.C. después

de la implementacién del sistema.

PORCENTAJE
REQUERIMIENTO .
DESCRIPCION DE
DE LA NORMA
CUMPLIMIENTO
Capitulo 4 Contexto de Organizacion 93%
Capitulo 5 Liderazgo 96%
Planificacion para el
Capitulo 6 sistema de gestion de la 84%
calidad
Capitulo 7 Soporte 93%
Capitulo 8 Operacioén 90%
Capitulo 9 Evaluacion del desempefio 84%
Capitulo 10 Mejora 93%
CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2015 90.42%

Nota: Se muestran el porcentaje de cumplimiento general por capitulo.

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, la etapa de Actuar o la mejora continua se dara luego de que

el sistema empiece a mostrar falencias o procedimientos excesivos, para

ello se requiere siempre de la participacion activa del personal y el

compromiso de la alta direccion.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1.Conclusiones.
Se ha demostrado que implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa Automatiserv S.A.C. favorece su productividad ya que los resultados
muestran un aumento de 2.94% de productividad en el segundo semestre de
2021 con respecto al 2020, temporada donde se venia implementando el
sistema de gestion, y se aprecia que para el primer trimestre de 2022 aumento

un 23.77% con respecto al afio 2020.

El cumplimiento o alineamiento de la norma paso de un 12.14% a un 90.42%,
un trabajo de estudio y redaccion de seis meses lo han hecho posible ya que la
organizaciéon cuenta con las bases para ello, el porcentaje faltante es

participacion y constancia en el darle al sistema la relevancia que debe tener.

Se determind que la empresa tiene una productividad al 2020 de 51.98%
midiendo cuatro factores claves que son innovacion con 0%, educacion con

62.5%, eficiencia con 78.12% e infraestructura con 67.30%.

El sistema de gestion que tenia la empresa antes de la implementacion estaba
basado en conocer la organizacion lo que hace un cumplimiento del capitulo 4
de la norma del 35% y también estaba enfocada al cliente lo que le da puntaje
en el andlisis de cumplimiento de la norma en los capitulos 5, 7y 8 con 21%,
17% y 7% respectivamente.
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4.2.Recomendaciones.

Mantener un sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015 genera
mejorias de productividad, sin embargo, no es por si sola una ventaja
competitiva si no se certifica, es el peso de la certificacion lo que le da a la

empresa una real ventaja frente a sus competidores.

Las planificacion y gestion adecuada de los auditorias internas y externas no es
alcance de la presente investigacion sin embargo es un factor fundamental para

la continuidad del sistema de gestién implementado

Asi mismo la ventaja comercial que genera indirectamente el implementar el
sistema de gestion no ha sido medida en la presente investigacion, este resulta
un factor de aumento de ventas si se explota o se elabora una estrategia de
marketing adecuada.

Las bases para futuras certificaciones han sido sentadas con la presente
implementacion, lo que da cabida a implementaciones y alineamientos sistemas
de gestidon de medio ambiente y seguridad y salud ocupacional, las mismas que

merecen una investigacion y adecuacion a la organizacion.
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ANEXO 01
Resolucion de aprobacién del proyecto de investigacion

FACULTAD DE INGENIERLA, ARQUITECTURA ¥ URBANISMO
RESOLUCION N*1197-202 0/ FLAU-USS

Pimentel, 26 de junio de 2020
VISTO:
El Acta de reunidn N°002- 2020, de fecha 13 de junio de 2020 del Comité de investigacidn de |a Escuela profesional de INGEMIERIA
INDUSTRIAL, para la ejecucidn de la Tesis: “PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD PARA INCREMENTAR LA FRODUCTIVIDAD DE LA
EMPRESA AUTOMATISERV S.A.C., 2020°, presentado por el{los) tesistas) FERMANDEZ SANDOWVAL MANUEL EMRIQUE, del
Programa de estudics INGEMIERLA INDUSTRIAL, y;

CONSIDERANDO:

Oue, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 482 que a letra dice: "La investigacidn constituye una funcidn
esencial y obligatoria de la universidad, que la fomenta y realiza, respondiendo a ravés de la produccidn de conocimiento y
desarralio de tecnalogias a las necesidades de la sociedad, con especial énfasis en la realidad nacional. Los docentes, estudiantes y
graduados participan en la actividad investigadora en su propia institucidn o en redes de investigacidn nacional o internacional,
creadas por las institutiones universitarias pablicas o privadas.”;

Oue, de confarmidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 21° sefiala: “Los temas de trabajo de investigacidn, irabajo
académicn y fesis son aombados por ef Comitd de rnvesm -,- derivados a la facultad o Escuela de Posgrado, segln comesponda,
para la emisidn de la reselucién respectiva. El ger g - - - & partir de su aprobacion, En caso
un tema perdiera vigencia, &l Comité de Investigacidn evaluara la amphar.udﬁ de la misma.

Cuee, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 242 sefiala: La besis es un estudio que debe denotar
rigurasidad rstadolbgica, onginalidad, relevancia social, utilidad tedrica yfo practica en el dmbito de |2 escuels profesional. Para el
grado de doctor S requiere una tesis de madxima rigurosidad académica y de cardcter oniginal. Es individual para la obtencidn de un

grado; gs individid o & pares poro obiener un i Eﬂ‘!'gﬁ&ﬂﬂf. Asimisrng, en su articula 25 sefiala: “El tema debe responder a

alguna da las lingas de irvestigacin institutionales de la USS S ALY

Quee, er el Acta de rewnidn N°DD2- 2020 de fecha 13 de junio de 2020, del Cormité de investigacidn de la Escuela profesional de
INGEMIERLA INDUSTRIAL, se indica entre los acuerdes la aprobacion dal Proyects de tesis denominado “PLAN DE GESTION DE La
CALIDAD PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA AUTOMATISERY 5.4.C., 20207 de |a linea de irvestigadion de
INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA ¥ MEDID AMBIENTE, a cargo de FERMANDEZ SANDOVAL MANUEL ENRIOUE en condicién de
bachiller, del Programa de estudios INGENIERLA INDUSTRIAL.

Estando a lo expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas y de confarmidad con las normas y reglamentos vigentes;
SE RESUELVE:

ARTICULD 1% APROBAR, &l Proyecto de Tesis denominado “PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD PARA INCREMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA AUTOMATISERV 5.A.C., 2020°, perteneciente a la linea de investigacidn de INFRAESTRUCTURA,
TECHOLOGIA ¥ MEDID AMBIENTE, 2 cargo de FERNANDEZ SANDOVAL MANUEL ENRIOQUE, del Programa de estudios INGENIERIA
INDUSTRIAL

ARTICULD 2*: ESTABLECER, que la irscripcidn del Titulo de Proyecto de tesic se realice a partir de emitida la precenta resolucidn y
tendrd wna vigencia de dos (02) afas.

ARTICULD 3°: DEIAR SIN EFECTD, toda Resclucidn emitida por la Facultad que se opanga a la presente Resolucidn.

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

Er. Harn Farnanda Rames Mascnl MEh Haris Hasl LI

Zwoano - Farutiad cv lageniana SoTe b AT 2 R Tad O iipeneik
Arguitectus § Orbasizoe Arquirsoma T Urdankss

WHTYERSIIAD SEADR DE SN 345, WSS S 0 i i,
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ANEXO 02

Carta de aceptacion de la institucién para la recoleccion de datos.

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION.

Piura, 15 de Mayo de 2021

Quien suscribe:
Sr. Manuel enrique Fernandez Sandoval

Representante Legal — Empresa AUTOMATISERV-S.A.C.

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacion pertinente en funcion del proyecto
de investigacion, denominado: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE LA CALIDAD 1SO9001:2015 PARA AUMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA AUTOMATISERV DE PIURA.

Por la presente. Yo, Manuel Enriqgue Fernandez Sandoval, con DNI 45138131,
declaro ser el representante legal y gerente general de la empresa
AUTOMATISERV S.A.C. por lo que, tengo plena autoridad para disponer de la
informacion de la empresa, con el propésito de realizar el trabajo de investigacion
denominado: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE LA CALIDAD
1ISO9001:2015 PARA AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA
AUTOMATISERV DE PIURA, con el fin de obtener el grado de Ingeniero Industrial
en la Universidad Sefor de Sipan

Atentamente.

Vv S.A.C.

Manuel Enri 3 e Saikioval

GLtEN R

DNI 45138131
Gerente General de AUTOMATISERV S.AC
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ANEXO 03
Instrumentos de recoleccidn de datos, con su respectiva validacion de los
instrumentos.

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Universidad Sefior de Sipan

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

FICHA DE OPINION DE EXPERTO
Nombre y apeBido del @XPertn;.......ic fiiiyruiieesimmisbiiiansnsdisnianssidesassivues s soa oo s st ata s
Grado académico... T0a:... Jesel_Luss.. Guamit.. Szodeval.. /. En1: Medlromice.
Cargoe hsﬁmaon.......Zz{«.‘s.(r:.t;,...,‘s;..J:).;e'..\.{i.r.iz..l'.mhsir:u.f ..... Yl siezel V2 c0a, [ o ®n
Nombre del instrumentoa validar..., S2263T3 s

Calificacion

Indicadores Criterios Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno

DeOa5 (De6ai10 | De11a15 Dei16a20

Los items estan
formulados  con

Claridad lenguaje -
apropiado y
comprensible
Existe una
organizacion
Organizacion | logica en la
redaccion de los /
items

Los items son
suficentes  para

Suficiente medir los v
indicadores de las
variables
El instrumento es
Validez capaz de medir lo v
que se requiere
Es viable su v
Viabilidad aplicacin i al 4
Valoracién:
Puntaje: (D 0@ 20) ..........euriviiierirniiinrieaniens /‘f) ...................................
Calificacion: (De deficiente a Muy Bueno): ............ Poeno
Observaciones:

Fecha: fLr 71-2p20 .
Firma:

82



Nombres completos: uos Mouwae Osvcsr Goscs .

Cargo: 1:»3. Ot Lo yscas

Cuestionario

Sobre la Infraestructura

Debe evaluar la satisfaccion de cada item, marcando el puntaje méas acorde con

tu valoracién, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje mas alto de satisfaccion

En general, como califica usted su espacio de trabajo {2 F) 4 |5
Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, | 1 |2 ’0 4 |5
escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones)

Como califica la disponibilidad de Utiles adecuados parasus |1 |2 | 3 ;o 5
labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,

maletas, etc.)

Como califica el acceso a una computadora para realizar T2 [3 )a 5
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados porlaempresa. |1 |2 |3 |4 ;0
Son los adecuados para sus laborares

Como califica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacién |1 |2 |3 |4 ao
adecuada para sus labores

Como califica el acceso a la informacion (internet o|1 |2 |3 |4 P
procesos propios de la empresa)

Como califica la proteccion contra el ruido segin sus |1 |2 ;, 4 |5
actividades diarias

Como califica los servicios sanitarios disponibles en la|1 |2 )’b 475
empresa

Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los |1 |2 |3 #, 5
objetos, repuestos o Utiles que usted mas requiere

Como califica el ordenamiento del almacén de laempresa |1 |2 /v 4 |5
Como califica la distribucion del taller 12 ;b 4 B
Como califica los equipos y maquinas con que cuenta la | 1 3 |4

empresa para sus actividades o servicios.
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Nombres completos: M CMN éw ﬁ s

Cargo: /,{ ) 5.

Cuestionario

Sobre la Infraestructura

Debe evaluar la satisfaccion de cada item, marcando el puntaje mas acorde con
tu valoracion, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje mas alto de satisfaccion

En general, como califica usted su espacio de trabajo i 128|145

Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, [ 1 |2 ﬁ 4|5
escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones) ‘

Como califica la disponibilidad de Utiles adecuados parasus |1 (2 |8 [4 |5
labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,
maletas, etc.)

Como califica el acceso a una computadora para realizar [1 |2 |3 X|5
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados por laempresa. |1 (2 [3 [k |5
Son los adecuados para sus laborares

Como califica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacién |1 |2 (3 (A |5
adecuada para sus labores

Como califica el acceso a la informacién (intemet o|1 |2 |3 |4 ,{,
procesos propios de la empresa)

Como califica la proteccion contra el ruido segun sus |1 |2

R
I
o

actividades diarias '

Como califica los servicios sanitarios disponibles en la |1 |2
empresa

Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los |1 |2
objetos, repuestos o Utiles que usted mas requiere

Como califica el ordenamiento del almacén de laempresa |1 |2

Como califica la distribucion del taller 1

Como califica los equipos y maquinas con que cuenta la | 1

Ve TR sl e
B -

empresa para sus actividades o servicios.
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( AR | Ry
Nombres completos: éicy HorXia ’%11. S e,

Cargo: Q{mo CAAM.
Cuestionario

Sobre la Infraestructura

Debe evaluar |a satisfaccion de cada item, marcando el puntaje mas acorde con
tu valoracion, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje mas alto de satisfaccién

En general, como califica usted su espacio de trabajo g bl ) 4 |5
Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, | 1 | 2 @ 4 5
escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones)

Como califica la disponibilidad de Gtiles adecuados parasus | 1 | 2 @ 4 |5
labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,

maletas, etc.)

Como califica el acceso a una computadora para realizar | 1 | 2 @ 4
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados por laempresa. |1 |2 [3 [ 4 @
Son los adecuados para sus laborares

Como califica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacién |1 |2 |3 |4
adecuada para sus labores

Como califica el acceso a la informacién (internet o|1 [2 |3 5
procesos propios de la empresa)

Como califica la proteccion contra el ruido segin sus | 1 @ 3415
actividades diarias |
Como califica los servicios sanitarios disponibles en la | 1 @ 345 |
empresa

Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los |1 |2 |3 @ 5
objetos, repuestos o Utiles que usted mas requiere

Como califica el ordenamiento del almacén de la empresa | 1 @ 3 4
Como califica la distribucion del taller 1 @3

Como califica los equipos y maquinas con que cuenta la | 1 @ 3
empresa para sus actividades o servicios.
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Nombres completos: S f%\epéw..d&,_ Mare ‘.’_%.L-ru

Cargo: &, |cedneisber

Cuestionario

Sobre la Infr. ura
' Debe evaluar la satisfaccién de cada item, marcando el puntaje mas acorde con_}
tu valoracion, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje més alto de satisfaccién |
45

4 5

En general, como califica usted su espacio de trabajo 12

Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, | 1 | 2
| escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones) :

| Como califica la disponibilidad de (tiles adecuados para sus | 1 | 2
labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,
maletas, etc )

AR R

TR

Como califica el acceso a una computadora para realizar | 1 | 2
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados por I_é'éihpresa. 1(2 |3 g 5
Son los adecuados para sus laborares Af ;
Como califica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacion | 1 (2 |3 g B
adecuada para sus labores : :% L
Como califica el acceso a la informacién (internet o |1 |2 |3 5 |
procesos propios de la empresa) %
Como califica la proteccion contra el ruido segin sus |1 | 2 45
actividades diarias %
Como califica los servicios sanitariosmdisponiblas enla|1 |2 %,;:4 5
empresa %
Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los | 1 | 2 y 405 |
objetos, repuestos o Utiles que usted mas requiere %
Como califica el ordenamiento del almacén de la empresa | 1 g}, 45

3 |4

Como califica la distribucion del taller % |
Comeo califica los equipos y maquinas con que cuenta la | 1

NN

empresa para sus actividades o servicios.




Nombres completos: /u/lo ﬂv‘ é‘y“ Owﬂ, o
Cargo: W Cind ¥

Cuestionario

Sobre la Infraestructura

Debe evaluar la satisfaccion de cada item, marcando el puntaje mas acorde con
tu valoracion, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje mas alto de satisfaccion

En general, como califica usted su espacio de trabajo 112 |3 5

Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, |1 |2 |3 5

escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones) |

labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,
maletas, etc.)

Como califica la disponibilidad de Utiles adecuados parasus |1 |2 | 3 X 5

Como califica el acceso a una computadora para realizar | 1 | 2 | 3
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados porlaempresa. |1 |2 |3 | 4 ;(
Son los adecuados para sus laborares

Como callifica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacion |1 |2 |3 x S
adecuada para sus labores

Como califica el acceso a la informaciéon (intermet o1 |2 '3 |4 x
procesos propios de la empresa)

Como califica la proteccion contra el ruido segun sus |1 |2
actividades diarias

Como califica los servicios sanitarios disponibles en la | 1 | 2 )‘( 4 |5
empresa

Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los |1 [2 |3 4/ 15
objetos, repuestos o Utiles que usted mas requiere

w
S

Como califica el ordenamiento del almacén de la empresa | 1

Como califica la distribucion del taller 1

il P
S

H

Como califica los equipos y maquinas con que cuenta la | 1

SIRE

empresa para sus actividades o servicios.




Nombres completos: SOSE AELD ELIAS LAWPS

Cargo: EmcarchCo De ALHACE &

Cuestionario

Sobre la Infraestructura

Debe evaluar la satisfaccion de cada item, marcando el puntaje mas acorde con
tu valoracion, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje mas alto de satisfaccion

En general, como califica usted su espacio de trabajo 112 4 |5

Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, | 1 |2 4 |5
escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones)

Como califica la disponibilidad de utiles adecuados parasus | 1 | 2 4 |5
labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,
maletas, etc.)

Como califica el acceso a una computadora para realizar | 1 | 2 4 |5
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados por laempresa. |1 |2 |3 N4/ 5
Son los adecuados para sus laborares

Como califica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacién |1 (2 |3 | 4
adecuada para sus labores

Como califica el acceso a la informacién (intermet o|1 |2 |3 5
procesos propios de la empresa)

Como califica la proteccion contra el ruido segun sus |1 3|45
actividades diarias |

Como califica los servicios sanitarios disponibles en la | 1 3|4 5
empresa

Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los |1 |2 \3/4 |5
objetos, repuestos o utiles que usted mas requiere

Como califica el ordenamiento del almacén de la empresa |1 |2

Como califica la distribucion del taller 1 3

Como califica los equipos y maquinas con que cuenta la |1 |2

empresa para sus actividades o servicios. |
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Nombres completos: @M ﬁamo\ uara

Cargo: W

Cuestionario

Sobre la Infraestructura

|

Debe evaluar la satisfaccion de cada item, marcando el puntaje mas acorde con
tu valoracion, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje mas alto de satisfaccion

En general, como califica usted su espacio de trabajo 112 |3 @ 5

Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, |1 |2 |3 [W]5
escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones)

Como califica la disponibilidad de (tiles adecuados parasus |1 |2 (3 3 5
labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,
maletas, etc.)

Como califica el acceso a una computadora para realizar | 1 | 2 | 3 @5
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados por laempresa. |1 |2 |3 | 4
Son los adecuados para sus laborares

Como califica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacion | 1 |2 | 3 | 4 @
adecuada para sus labores

Como califica el acceso a la informacion (intemet o|1 (2 |3 @ 5
procesos propios de la empresa)

Como califica la proteccion contra el ruido seglin sus |1 |2 @ 4 5
actividades diarias

Como califica los servicios sanitarios disponibles en la| 1 | 2 @4 |5
empresa

Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los |1 |2 |3 (:9 5
objetos, repuestos o Utiles que usted mas requiere

Como califica el ordenamiento del almacén de la empresa | 1 | 2 (3) 4

Como califica la distribucion del taller 1

RIS

Como califica los equipos y maquinas con que cuenta la | 1

empresa para sus actividadee o eorvicios.
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Nombres completos: Q@nr‘ssc ,QC*M-:W r:ig
Cargo: Aelminstedora

Cuestionario

—

Sobre la Infraestructura
Debe evaluar la satisfaccion de cada item, marcando el puntaje mas acorde con

tu valoracion, donde 1 es el menor puntaje y 5 el puntaje mas alto de satisfaccién

En general, como califica usted su espacio de trabajo 123 A |56

Como califica el mobiliario para sus labores diarias (silla, | 1 |2 3|4 | 5
escritorio, mesa de trabajo, estanteria o cajones)

Como califica la disponibilidad de ttiles adecuados para sus | 1 | 2 )8 4|5
labores diarias (lapiceros, papel, grapas, herramientas,
| maletas, etc.) |

Como califica el acceso a una computadora para realizar | 1 | 2 | 3 4|5
sus labores o cuando lo requiere

Como califica los softwares proporcionados por la empresa. | 1 | 2 | 3 3E
Son los adecuados para sus laborares

" Como califica su espacio de trabajo. Tiene una iluminacién |1 12 |3 |4 |
adecuada para sus labores

¥ <

(]
b

Como califica el acceso a la informacion (intermet o |1 |2
procesos propios de la empresa)

Como califica la proteccion contra el ruido segin sus |1 |2
| actividades diarias

Como califica los servicios sanitarios disponibles en la | 1 |2
empresa

W | e
= -
n

Como califica el almacén. Tiene disponibilidad de los | 1 |2
objetos, repuestos o litiles que usted mas requiere

Como califica el ordenamiento del almacén de la empresa | 1 FIE 5
| Como califica la distribucion del taller BREREZE 5
Como callifica los equipos y maquinas con que cuenta la | 1 | 2 ?0 4|5

empresa para sus actividades o servicios. ,




ANEXO 04
Instrumento: lista de cotejo de validacion del cumplimiento de la norma ISO 9001

version 2015

GUIA AUTODIAGNOSTICO 150 3001; 2015

S8 entiende por autodiagndstico &l conuno de actividades realizades por una misma organzacion para
establecar e estado del ane d un Sistema, proceso o activided respects a un parimetro previamente
astatlacid.

Sy aplicacion raspacto alsisteme de pestion de laalidad, se centra en identificar a stuacion actual respectol
alos requerimientos del reciente proyecto da norma intemacional 10 9012015

Esta harramienta puede ser utilizada para desamrollar la primara stapa del cich de mejoramianto comtinuo, es
i ¢l PLANEAR, Mo es lo mismo que llevar 2 cabo una auditors, va que el personal de la organizacion
perticioa en &l msmo diagnostico, por lo que no s cumple principios de la audioria como objatividad,
impareialidad, autonomia & indapendencia,

Uno de fos propdsto del auto diagnostico es astablecer un plan de implamentation para organizaciones que
spenas sstan implamentando el modelo en [ version 2015 o un plan d& {rdnsein par aqueliag
organizationss qua ya <uentan con lanorma de calidad implementada en la version del afio 2008,

En su primera parte, este documento cuerta con 7 hojas que hacen referencia a los capitulos de la norm
150 9001 2015 desde captulos del 4 4l 10, & donde se mrasenta una lista de chequep de acuerdo & log
requiitos que debe evaluarse,

La sagunda parte una vez realizada a eveluacion, sonlas ojas RESUMEN CONSCLIDADO y RESUMEN POR
CAPITULO, an donde se ancuentran los praficosy la infarmacion del dagndstica consolidada, por lo tants|
o hay necesidad de dligenciar i manipularlas dichas Wojas, en donde los praficos s penerardn
autométicamente de acuerdo a bs resultados ofteridos,

Enal diligenciaminta yevaluaion ss impartante aclarar lossiguismes <riterics:

NO ARLICA= Marque conuna "X, Cuando se ha exchido el requisito y este no afecta la < apacidad nila
responsabilidad para cumplir requisitos por parte de la organizacion,

COMPLETO= Marque con wna "X, en el aso de haber realizado TODAS las acciones mqueridas, poseer|
avidencias suficientas y tenerresutados eficaces da cumplimiento del requisito,

PARCIAL= Marque con una *¥', en el caso de g heber realizado al menss wra accion o acthidad
reqUeridas, nosesr evidancias suficlentes y a pesar de obtener rasultados, estos no son eficaces,
NINGUNC= Warque con una "\, &n caso de no encontrar ninguna accion o actividad relecionada nose
posean evidencias ni resultados relacionados con el requisity,

Hota: Ls evaluacion &5 axcluyante, por favor no marque ton una " an mas da 2 criterios, por ejemplo
marcar) &ncompleto y tambien en parcial,

Dz igual manera, se deberd relacionar exidencias o os aspactos desarrollados porla organiacion frente
2 los requistos que se cumplen de manera completa o parcia, esto debera relacionarse en la columna
derominada {QUE TIENE?,
Mientras que &n b tolumna ¢OUE NOS FALTA? se relacionard s diferencias, brechas, evidencias
posibles o aspectos 2 desamalar porla organizacion frente a los requistos que se cumplen de manera
parcial o sin inguna act ion,

Finalmanta se ancuentra la hoja PLAN DE ACCION en donde a manera de simplose estructua un plan
d implementtacion o de transizion, tuyo punta de partida s la iformacion relacionada en la columna
FQUE NOS FALTA? de las listas de chequeo de acuerdo a los <riterios de |a norma, En este plan pusde
ingluirse atividades, tareas, resultados esperades, <l tempo &n ¢l que se dene cumplir , procesos
relasionados, a4l como rasponsables de las actividades para cemar las brechas y 1 apcion de relacionar
un presupuesto si s neasario,
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4.1 COMPRENSION DE LA OF GANIZACIEN ¥ DE 5U CONTEXTO

La organizacitn debe determinar:

COMPLETO

PARCIAL

HINGUND

QUE TIENE?

@ Las cuestiones externas = infernas que son perinentes para su propésitey que afectan as

QUE NOS FALTA

) - H * Matriz FDW
¢ apacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestian de Calidad atre
i o il
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES ¥ EXPECTATWAS DE LAS PARTES
INTERESADAS 17%
La organizacion debe determinar:
a. Las partes inferesadas que son pertinedes al sistema de gestion de calidad; ]
*Formato de evaluacicn de cliemes y provee doms
b.Los requisitos de estas partes interes adas que son perientes para el sistema de gesiin de 13 .
aidad,
La organizacién debe realizar el seguimiento v la revisién de la informacién sobre estas partes| .
intter es adas y sus requisites pertinentes.
] i 2
4.3 DETERMINACION DEL AL CANCE DEL SISTEMA DE GESTION DELA
CaLIDAD o5
Cuando se determina este akance, la or ganizacion debe considerar
D eterminar los limites y 13 aplicabilid ad del SGC para establecer su aleance 3
a.las i edernas e internas referidas en 4.1; )C
b. Los requisites de las partes ints das perfientes referidos en el apartado 4.2, ]
. Loz productios v ¢ envicios de 13 or. i 3
Elalzance debe estar disponible y it coma i &n d tada estable ciend of % *Pmiesosde produccidnd oc umentados
@ Los tipos de produectos v senvieios cubiertos por el sistema de gestién de |a calidad; i
@ La justificacion para cualquisr requisita de esta norma internacional que la arganizacié .
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.
] o s
4.4 SISTENA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 25%
441 La organizacién dehe establacer, implementar, mantener y mejorar conting amente Un N
. - . . X . ExEte N procesas pem no son evsados can
zistema de gestién de la calidad, inchides ks procescs necesarics y sus interacciones, de ¥ Pt
Agyer g n loz reguizites de ecta Morma lods jonal
La crganizacién debe determinar los procescs necesarnics para el sistema de gestion de la
zalidad y su apli on afravés dela ion, v debe,
. . X 4
21 determinar las entradas requeridas v las saldas esperados de estos procescs; 1 e de procesos
by determinar b ia e int ion de estos procesos; 3
_c);et:rmm; vl dapncar s crlllem.:\sv‘ljus mitodes (incluyendo el sagu.m:nm s Tedl;\unv Ir.\sl . [
indicador es del desempefic relacionados) necesarics para sequiarse @ operacitn eficaz v & \merm de calidad
corfrol de estes proc esos;
4 determinar bs recursos necesarios para estos procesce y asegurarse de su disponibilidad; I3
] *105 procescs exkte mes men: oran ks *manelde Funcionesy
&) asignar la respare abilidades y autoridades para estos pracesos; ] ros o bilidades Compstant b5
f) abordar los riesgos y op ortunid ades determinades de acuerde con los requisitos del P *apotac dn del Menwal
apartado B.1; *+Impkmants cidn del W nual
gy valorar estos procesos e implementar cualkjuier cambio necesario para asequrarse de que .
aotos Drocesos DOran ke Drevictos:
by mejrar los procesos v elsisterna de gestién de la caidad. *
442 En la medida en que sea necesario, |a organizaciin debe:
e B o | 4 . ' *sisterma de imformaciinque almacers |3 estructu@
31 mardener para apoyar la op e sus procesos; doc ume ol del 96
b cors ervar |3 informacidn decumentada para tener |3 confianza de que ks procesos se 4 *siste ma de informac idnque almacers la estructu@
realizan s eqin lo planificado, doc ume tal del SIG
] 5 s
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54 LIDERR ZG0Y COMPROMISO
5.4 Liderszgo v compromiso para el sistema de gestidn de | calidad

La ata drecoion debe demostrar iderazgo w compromiso con respecto d Sistema de gestion
de b5 Cajdad:

MFLETD P

MING UND

QUETIEME?

Shasim kado B eadichi de crerias de Bettachde s bemade ges i ck Beakdad;

E .
o 1a atuiled femmpaur e o

[ o inani - Il nladelen -

| i, r areudin)

Thrpoite bl | nblooed o

:kmuﬁumm"\.n

th arega@ndo qie £ eSEDETCAN pAE & SFEMA S gedtDy ok B cakid Bpofbca g Bealbdedy kel
ohptor oe 15 CAIHSD y Qs G000 feaN COMpEthls con ¢l Corexdn B iR e iEsqs o
onEnEachn

' raliucs or Calided Cwate: ar
o1 e aeain

cy arequEnco B VEQECKN ok be feqVEDe delzWRMa O Qesiln ok B CAMIRd &1 K pIOcRI0r k|
yeoch de B ong el

'Malrin i oprucsis por e

cy promou b ek | K0 R |2 NihqRe BESE00 S § PIOCEZ0F il P2 KSEM bl baradn s b sg0s;

Aokt 0 el O kg
N e s

P nrowid presanein ban e
s 2l e ibuadade o
armiminsotsee s naen o 30

Ey 2reguiENo que be rechEoe iecesarks padelskemade gesihn ok Bcakdad e depon bks;

1 com i icay @ MporENcE ok 0E gerthn dé 18 CAIHE eTCET | CONDIMeE Con bof e Ehoe o2
zEEmade gesthe de B cakdad;

SeQiEndo que elFEEMa & gefton ok Boaltad gk ke VbR prRIETSE

¥y GOm P &t k0o, dINgE4GD Yy Spoyaido 3 B [ E0IE, [AE cOITDIIN 3 B eTacE o¢ [ FEEma o
Qe 1D ¢ 3 cakiad;

[} PO ouk ndo B EpE;

Vo Ol08 roks P tkeres G B diectDN, paE &M ortErs 1 Kk Erge 3pkado 3 £1F 3R O
Ezposzahibdad.

ol [ = =

5.1 2 Enfogue al cliznte
La dta drectidn debe demostrar Iderazge v compromiso con respects d erfoque al disre
laszaurardose

e ge:

Sf

3 52 detenmingn, se comprenden s curmpken de manera coberente los requisitos del diente|
v |0z legakes v regamentaios aplicables;

"hadre s rafogur o ciefr Lo e o oo o
et

b 52 debenmingn v s fratan los riesgos woporturidades que pueden afestar a B conformidad
de bos productos v s senicios v a B capacidad de aumentar |a stisfaccion del dients;

et urgm)

"uutrn drContol ] s (W sl 0 A0 cataee U e e o W)

Nrpeeeslmaii s i Wsmasl

o) 52 martiens & enfoque en aumentar |a saisfacddn dd clente,

" atrna Or Frimnan, Gun o, b |

5.2 POLTICA

5.2, De samdlar la poitica de |a calided
L3 dita drectidn debe esablecer, implementar v mantener wna poltica de B caidad que:

3) =23 mpropiada 3 propdsito v al cortedo de |3 organizaciin v Foya su direcdidn|
estratégica;

200

'roliues Or a0 e

o incduE & Gomorormiss de conmir bs reoligtes aol cables:

dincdung & compromizo de meir corinug del sistema de gediin de 13 caidad

5.2 2 Comunicar |3 palitica de la calided
La poitica de b caidad debe:

o'l estr dsponible pard Bs pates imeresadas 7 onda.

'L Pl masle e m kay
12 r s L g
mira

5.2 ROLES, RESPONSABILIDADES ¥ AUTORIDADES EN LAY

ORGAMIZACION

0%

Laaka dreccifn debe asaqurarse de que |z resporsabiidades v auoridades para bs roes|
pertinertes s asignen, e comuniquen v 52 ertiendan dentro de B orgarizacidn.
La dta drecsidn debe asigrar |a responsabiidad y auteridad paa:

3] asegurarse de que el sistema de gestidn de 13 calidad es corfoTme con ks requisites de
esta Morma Intzmacional;

by Ssegurarse de que s process estan dando bz wlides prewsts;

) infomar 3@ B d@ direccion sobre o desampenio del sistera de gestion de la cdidad
sobre |25 oporturidades de mejora (uéase 10.13;

) asegurarse de que S= promuens el enfoque d cierte 3 través de |3 oganizasidn:

&) asegqurarse da que b integidad ddl sistema de gestidn de b cdidad s matiens cuandal

28 plEnifican e implementsn carhios en el sisema de gastitn de b calidad
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E.PLANIFLA

COMPLETO ~ PARCKL  NINGUND QUE TIENE?

E.1 ACCIONES PARA ABDRDAR RIESGOS Y OPORTUNIOADES
E.1.1 Generslidades

Al planificar el sistema de gestién de la calidad, la or debe las teferidas
en el apartado 4.1 y bz requisitos referides en el apartado 42, y determinar los riesgos v oportunidades H
que es necesario abordar con el fin de:

) azegurar que &l sistema de gestion de la caidad pueda lograr sus resutados previstos;
by aumentar los efectos dese ables;
£ prevenir o reducir sfectos no deseados;

d lograr la mejora

o [ fos o [

6.1.2 La crganizadidn debe planificar:

0%

* apromcicn del Me nual
a)las acciones para abordar estes riesgos v oportunid ades: i " ImpE mEmhC i de | i e |
* acton o mi it e

El 51 G debe asegurar la
implementacion de una

b)) La manera de: imetodologia que permita
Ay integrar e implementar las acciones ensus procesos delzistema de gestidn de la calidad; planificar de forma
sisternatica v ransparente
2) ewaluar la eficacia de estas acciones. ¥ las acciones que harin
ffrente a los riesgos y a las
joportunidades.

Las acciones fomadas para abordar los riesgos y oporbinidades deben ser proporsionales al impach|
potencial en la conformidad de los productos v los servsios

52 OBJETIVOS DE LA CALIDAD ¥ PLANFICACION PARALOGRARLOS
521 La organizacién debe estableser los objetives de la oalidad para ks funciones, nieles ¥ pracescs|
pertinentes necesarics para el sistema de gestion de la calidad. o%

Les objetivos de 1a caidad deben:
alser coh ttes con b poltica de la calidad; %
bl ser medib s, ]
catener en cuerta los requisitos aplicables; %
dlser pertinentes para la conformidad de los productos v servicies v para el aumento de B satisfaccion de
clants:

giser objetn de sequimients;

I:H] [ seqin corresponda.
Ls izaciin debe mantener i ifin d sobre los obiefives de Ia calidad.

5.2.2 A planificar como loqrar sus objethves de 13 caldad, 13 o ganizacitn debe

0%

3) qué se wa a hacer:
b qué recurs as se requeritn;
©) quién serd respors able;

) cudndo s & finalizar i;

2] como se evaluar an los

un [ foe o [ [

5.3 PLANIFICACION DE LOS CAMEIOS

Cuande 13 erganizacién determine la necesidad de cambics en ol sitema de gasfion de la calidad, estod]
cambics se deben llevar a cabo de manera planific aday sktemitica (vkase 4.4

| 2 arganizacion dab id

0%

2% el propésits de los ¢ ambios y sus potencial
b7 la integridad I de gestion de la calidad,
c11a d ibilidad de recurs as,

dlla bn o de respore abiidades v autoridades.
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7.S0PORTE

71 RECURSOS
711, Cererdidades

PARCIL

MG UMD

QUE TIEME?

La crganizacion debe determina y propord: los recursos ios paa el irmierto,|
imelermentasidn, mantenimiento v meora confiua del ssterma de gestitn de b caldad

La organizacidn debe considerar:

3] 2= i o frmitacis dek inbemos exstentes;

b1 quié s necesita obtenar de los proveedores edemos.

“Mejo @ misnto de ke moced imisntos
s bt

* Esta blecirmerto deac verdes @ el
sereicin

! Focno drGnbd s e *Bvidenciis dea malacién de ks

“Infarmss de ealiacin de ks
povesdars

“Folitia mm el rebiciona misnto con
ovesdars

712 Perzors,

La izacion debe i Bz persoras ias paa i
dee s sisberma de gestin de b caldad \rDEm b operacién v control de

5ok mg uncs puestos te en manua lde
unciones

715 Mmestnactus

La izacion debe irar, propor W MEntener |3 infraestnicia recesana para que 3|
én de sus procesos logre B idad de k duictos y senitios.

741 4. brrbierte para la operacidn de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar v mantzner & ambiente necasario para la operacion de
voFaloarTla idad de los productos v senicio:

71 5 Recurscs de segamierto y medicidn
7151 Gereralidedes

0%

La organizacion debe determinar 1 proparc |0 recursos para de 13 1Bidez
[ ﬁd:lidad de Ios reslados coerdo o seguma'mo o B medicién s utiizan para erica 13
d  s2njcios con k

[ Mo va ety e e e
eavany

La izacid dd:e de que los

3 z0n adecimdos para el tipo especifico de acti de sequimiento v medcion reaizadas;

by 52 mantienen para asequrarse de b adecuacion continua paa su propdsit.

La ongrizacién debe corsenar B inbrmecin documenads adecuada como evdencia de |3
adecuacitn para el propdsits ddl sequirriento v medicion de ks recursos

715 2 Trazabiliced de las medidores

Cuando b trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o &s considerada porla organizacién comol
parte esencial de proporcionar confarea enla walider de los resutades de b medicién, el equipo de|
medicidn dete:

) werifsarse o calibrarse, o ambes, a intenaks epesificados, o antes de = uilzanién, comparandl
con patrones de medicidn trazables a parones de medicidn inemacioraks o raciondes; cuando no
edstan tHes patrones, debe consenarse como inbrmacién documentada la base uilizada para I3
calibraciin o B verificacion;

bidentiicarse paa daterminar 20 estado;

) protegerse conra ajustes, dafo o deberioro que pudieran imdidar d esado de caib@cion v log|
posteriones resutados de |3 medicidn,

La crganizacion debe determing & b omides de bs resulados de medicidn prevos e ha st
atectads de marera aters cuend d equipo de medicén se considere no 3ot paE W propésitol
previsto, v debe tomar Bs acdones adecuadas cuandy sea necesario.

! Mo e | as O i afn rrar

71 & Conoeirniertos of enizatives

La organizacion debe determingr ks conocimientos necesios para b cperacion de sus provesos
para lograr b conbormidad de los productos y ssnicics.

geben v ponerse 3 disosi jon en b edension necesara

et st O lm pieenos § e

Cuando == fratan las idades B debe congiderar as|
concclmemos acudes v daermna' oorm adquirr o acceder 3 ks conodmientos adciondes)
va

72 COMPETEHCIA

La jizazidn debes

3%

) determirar B compatencia necesana de bz personas que realizan, bao su control, un trabaje quel
atfecta al o fio v efcacia del sisters de gestin de |a caidad

b asequrarse de que estas persinas sean conp 3 en la educacidn, fomacién o

! hauten aigunns Wavasl Or o e

c) oumdo =ed gpicable, tomar acciones paa adquinir [a compatencia necesarna y evdua@r 13 eicacial
jomadas:

Eanprtrmia

d) consenar b i Foropiada, como enidencia de B
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7.3 TOMADE COHCEHCIA

L organizacion debe assgLrarss o8 oUe las personas pertinentss qus reslizan = trasjo baja &l control
e b3 organi 7ac Gntoman conciencia de;

13%

) la politica de b calidad;

b Ins okieti vos de le calidad perfinerte:

) su cortribucion a la eficacia del sitema de geslidn de ka calidad, incluyenda 103 hereficios de una)
imsiors gel desemperic

o) las implicaciones ge no cumpli los reguistos del sisema de gestion o |a calidad.

w x| =[x

7.4 COMUHICACIOH

La arganizacidn debe determinar las comuricaciones intsrnas v edernas perinentss al sidema de|
cetitin ce la calicad, gue incuyan:

0%

il qué comuri cer,

b cugndo comuricer,

51 & onién comuricar

) edmo comunicar.

£ quign comunica.

i = (3 [ | =

7.5 INFORMACIOH DO CUMENTADA
7.5.1 i

El sigema de gedido de b calidadde |5 crganizacidn debe ool

0%

i | informacd on documentads requerids por edta Morma Internaciong

b) Ia informacion documentada que la orgenizacion ha determinesdo gque es neceseria para la eficacia
del sistema de gestion de | calidd.

7.5.2 Creacion y

Cuendo 52 crea v adudiza informecidn documertads, la organ zacidn debe asegurerse de que o
siuerte seo anrmiade

0%

0 la identficacion v descriecidn (por eiemao, tido, feche. sutor o niner de referencial

b) e formatn (por ejemplo, idioma, wersidn del software, graficos) v sus medos de soporte (por|
sjemplo, papel, eectrdrico);

) la reisitin y aprobacicn con respecto ala i doneidad v adecuacion

1.5.3 Control de la infor

7.5.31 La informacion decumenteda requerida por o sisema de gestidn o la calidad y por st
horm | et nerciongl se debe controbr per sseaurarse de que:

6%

&) eté di sponible v adecuads pars s Lsn, dénde y cusndo se necesits;

1) esié prote da adecusdamerte (por sjemplo, conba pérdida de la confidencislidad, wsn inadecusdo,|
o pércich de integridac)

7.5.3.2 Para el contol de la informacion documenteda, la crganizacidn debe trator las siguiertes|
cefivideries sealn coprestonds

i) distribucion, acces, recupetacién v use

b almacenamierta v preserecidn, incuids la preseracion de | lenikilidad

) cortrd de cambics (hor ejemplo, control de versidn

) corgerecidn v dsposicidn,

= = = = | =

La informacin documentada e origen exderna, que ka organizacion determina coma necesaria para a)
plarificacion v aperacidn del sisema de gestion de b calidad 3= debe idertificar s2gin sea adecuscio)
cortrdar.

=

La informacion documertads conserveds como evidencia de la conformicad debe protegerse contral
s nodificaci ones no infencionadas.
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8.0PERACION

5.1 PLANIRCACKIN W OO NTROL GPERACKING L

La org s [mack debe PENICAT, MPEM e B0y CONIGED 108 pocesos Q83 6 lecesanos
pam campir bs fequishos parE @ prodacsie de podncs  plesacie o seuicks,  paE

3 My 343r CA0 G me dEyE

2 Edekmhack & br eqklice pa@ be prodecioe y = wickes;

NO A PLICR

PLETO

PARCIAL

0%

NING LIND

OUETIENE

QUE NOS FALTR

by & le b b In b D e ol T pam:
1) ko procesas;
|2 Eaceptes Bude o prodecioe y 26 Misie

ch Bdekmbacky & bs oy ece v @nos pa@ bgar B contom idad pama ke reqik bos de
s prodecis v g il

|0 &8 mp Eme ¥iacke delcoitrolde ks procesos de AcKerdo Gor be oriers;

) B miEck 1y Smackiak d: B §hmacke docime riede en B medids e cesarn:
) pAECONTEN &) 18 0 Procesos 26 k30 BIS00 3 ozho segle b plE McEdn;
|21 parE ok mos trar B con i iied de b DOode CADE Y g 0 ICIE Co £18 reg bt

El ebmenip ok £3lida de erf pEilkackn debe fer adectado pam Br ope@cie: o B
(alv=r=[sla

L3 argEktmackih debe GoNTOBF b cambies pEAMGESOE v feukar B cowsecnewclr g b
cambios 1o preubie, Tmarde acckaes pa@ mitkgar crabykr ekco aderso, crands eal
negezari.

L3 onEntEEcie ckbe asequEre de que b procesce cortEBoos exknamere esEs
oy 10 B0 ERe 540,

Wit raria trrar ma e sall s Al rarrea

6.2 REQUIEITOS PARL LOS PRODUCTOE ¥ BERYICIOS
5.2.1 Comunicac|an ¢on al allents
L2 oM e ioack N oo b olk ves debe

2 poporckiar B ok macke rebtuaa be prodecbsy £e ik b

Ta | da hurvs |

by Eat ke de Br cong 1 fEs, 108 Con G o s pedidos, Incine ko 108 cambios;

i cbiener B retoalmerack o b clikvks kBEWA 3 be prodecbsy s nicks, o Rye b B
Jqne s de ks clikevks;

|ch M3 pAEr o controtEr B proplk dade s ol clk vk;

6y erBbbcer e RQUEMDE especllics pam@ B acchier de conthgescl, caando ge3)
|pe rtinen &

5.2.2 Cobrminacion da kon requinhon relatiwon 3 lon producton v ssrviclon

Crando ke mbE 6 EOUSHE PAR be poOICDE v seIcks qUe S IS @ ofeca T 3 be
CIE VS, 150 108N EBCK ok be A qn@Erse de qre:

2 108 Tt £ HOE para o8 prod W08 f Se MIGKS Se deThe s, hoinenon;
T caagukr requigho kgaly eqBme iano 3picabk;
) Aque Ibe oz e @0 wecezanks por B onEsEEcon;

i B0 ga ackin pie e cAMPI Bs B CEMEH00ES & B8

NCIDE Yy 26 I D e oTece.

5.2.2 R walin g lon reculilon ralaclore don gan b produstony rsiar

21%

5.2.5.1 L3 OngEn EECKN debe Bseguiane ok e teie BoEEckEd e cImpIr be reqibios
Pam be prodechs iy 2e ks que 26 U308 ofkce 18 bE cli ks,

L3 ongEnEacDr debe BIAra caho 13 reu e ane s e comprome e 3 £1m iy EEr podico:
ek 3 ke, pam@hchin

=) bor requisiios espe cIICAONE por el clkik, hoinerod b BqUE s pEE B actided s o
aifregay Br porErions 3 B mima;

by b feqn Bos a0 esEbkcidos pore [GIE e, e 0 o 008 (@ e | g0 especiicado o pam
| 450 p Tl D, GAENO0 S G0N 0GI0;

ke reqn klioe espechkados por B organ ek,

o ko reqt EHoE k@ bey eqETenta for adickiaks pkoabl s 3 b8 prod ok £e Mk,

) B difereiclz exbeaks et ke eqibiee de cwiab o peddo v b exprzades
preuEmere.

La org@ibackn debe aequarze g gQue @ orezwelen B diereackrs exbeiks eie be
requkstioe e loontraio o pe dido y ke edprezadee peUEmELE.

13 on@ Bk debe confimar ke requ ks del ckie aver o B acepBelo, ciado ¢
Cb e 3o nonorcione 143 e GB e e docime viada e es oo bl

6.2.5.2 L3 orga s mackin debe conse NEr B omack docime 1B, cndido fea apkabk:

2 zob e b resvbdos ck B ek ion;

th sob e caabukrrequistio wnewe pa@ be prodicioe v s uke ke,

Sln dalniam sl qua i nals amines
b urvaa 1 dw 35
Fror ana dugurd an da curwanral

5.2.4 Camblan on 1o 0 requinan paralan produston y ssrvizion

L2 onEn a0 debe Bseqt@ne de qe B Iomac o dosime vieds peerk 5 amodicada,
e que (B e EONES GOrfespond b Ve Sean cONEck B S Ok D reqis fos modina00s, o
52 camblen bs B OUisHDS pEE be prOdNG b s ML s

5.5 DISEROY DESARROLLO CE LOS PRODUCTOR v BERWICIOR

5.2.1 Ganaralldads 1

L3 onEn a0 debe estEhkcer, MpkMerEry mane wr o procesode dise oy dezamiogee
fea EgRCIZ00 pEE EeeqiEEe o B pOCE0T pOONCTOE i pROdICIE  presEcE ok
£ e .

Tan | da hurw |
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5.3 .2 Plarificacidn del disefio v desarrollo

i . : 100%
A determingr |as em@pas v controles para el disefio v desarrolo, B organizacidn debe considerar:
a) la duracién y de b= actiidades de disefio y desarroli; ]
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrolk apicables; ]
o) laz actividades requeridaz de werificacién yyalidaciin de dissflo v desarrola; "
d) las ili i i inwlucradas en el proceso de disefio vdesamollo 4
2] 1as necesidades de recursos intermes yexernos para el dissfio v desamalo de los productos i M '3 irnal na E ol O At et dr L Calidad -
[senicins; o mprariede buslused - bn ey calif eadas - suns
f)1a necesidad de corfrolar [as interfaces entre |as personas impicadas en el process de disafiol M A “"“”m R
dezamol
) I3 necesidad de B panicipacién actha de los cientes y usuarios en el proceso de disefio y| M "afminn e auio dr WHH
desarmoln
h) los requisitos para |3 posterior produccian de produstos w pres@cion de senicios; 3
i1 2l niwel de cortrol del proceso de disefio v desamollo esperado por ks dientes v otras partes| M
i 13 informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido s requisitos del M
dizefio v dearrolin
0 o o
5.5.5 Elementos de entrada pars el disefio y desarrolla o
La organizacién debe determinar los requisios esenciales para los ipos especiicos del
productos v senicios que =2 van a disefiar v desamollr . H
La izaciin debe i :
2) los requisitos funcionales y de deserpefio; ]
b) la inbrmacidn proveniente de actividades de disefio v desarrolo prevas similares; ]
) los requisitos legakes y reglamenarios; H
d) nomnas o codigos de pricicas quela &n seha comp ail A %
2) las consscuencias potenciales del fracaso debido a b natraleza de ks productos v senicios; ]
Los elementos de erfrada deben ser adecuades para bs dnes de disefo v desamalo, estar M
completos y sin ambigiiedades. Los confictos entre ekmentos de entrada deben resdherse.
Las entradas deben ser adecuadas para los fines de diseiio ¥ desarrolb, estar completos y sin| .
Deben resolerse Bs ertradas del disefio v desarrolk contradictorios. H
La organizacién debe consenar B informacidén documentada sobre bBs entradas del dissfio | M
desgrrolly
o 0 10
2.2.4 Controles del disefio v desarrdlo
L= organizacién debe apicar controles al proceso de disefio w desamolle para asequrarse de| o
que:
3] los resukados 3 lograr estan definidos: H
b) b revisiones s= realizan para evaluar la capacidad de los resulados del disefio v desamolo .
de cumplir ks requisitos;
o) se realizan actvidades de verifcadén para asegurarse de que las wlidas del dizefo 4] .
desarrol cumolen los requisios de |35 enradas:
d) se realizan acthidades de iwlidacién para asegurarse de que ks products y senicios .
resyubante; loz requizitoz para sy golicacid i QUIoDIEyaD
&) 22 toma cuakjuier accidn necesaria sobre ks problemas determinados duranite las revsiones,| M
o |as actividades de erificacidn ywalidacifn;
f) 2 consera Ia informacion d da de estas actividad
o o s
52,5 Elemenitos de sslids del disefio v desarrolio
A . . e
La organizacién debe asegurarss de que las salidas del disefio v desarrollo:
a) currplen bs requisites de las entradas; ]
b) son adecuados para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios; H
o) inchryen o hacen referencia a los requisios de seguimierto y medicidn, cuando sea .
adecuado, y a kos criterios de aceptacian:
d) especifican bs caracteristicas de bs productos w senicios que son esenciaks para sul 4
propésity previsto ¥ S0 Uso seguro Y comects .
o o a
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8.3.5 Cambi o0 el dlishoy depamols

L2 ongar @c i debe idewticar, eubary cortrobr ke cambios kechos de@rk el defo )
demarmb de b prodects y muichs O pofefomert, @ B Medds wecwrard pag
3 Q1@ de Qe 10 k33 W MpacD 3k Bo ey Boonbmbed e b RQIE .
L3 organ kac ke debe cozenEr B biomac e docime 1 bds sobre:

2 b cambke de ldice oy dezamoky;

Eh b k2 VEBdE e B Uk

) Bavoracke & be cambke;

o B Soobker TMa13EparE ekl be MpSCE 3tk Eor.

G4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS % SERVICIOE SUMINISTR.ADOS

EXTERMLMENTE
8.4.1 Ganaraldads 1

L3 onEi ot debe ateqiErse de que be pracescs, PROdICEE o feUkcke £imiaEm]
e name v £on conbime s 3 ks requkrhios.

L3 oigEn e K0 debe kT (NG Io¢ CONtToks @ SpACar @ be procesos, prodcios e uickd|
.

2 be prdacios y & ks de progeedares exk rie esttn destiades 3 koopoEee de o de
e b prodvste v se bk de B ocgetrachn,

b be prodectce v e MEKE £0b PROpOMCbiaded diecEmiE 3 b cRiES pOT probkedons]
B O &4 WOMDTE 3 B OFEh EEeI

C) 1) pOego, 0 ViE PaErE Ok A8 PO, e PROMCONE00 por 4N PRORecar ek Fin com
B2 11900 o 4ha deck i ok B Ol EEN.

La organkacky kbe &kmhar v Fplkar ctede pa B ashackhe, B sekook
fequim e wts el degempetioy B ReelENICON Ok bf proGeec0R: exkrecs, DREANO0S er g0
CEpaztad PaE PROPOICH0NE Proce£os O prodciDs v 2 iicks g 301 o oon be ROUE 8.

L3 oran lac ke debe coksensr B nbmacie docimeriads adeciada de estas actlidades v
e N e T B0CH NeCerETE qRe £1|E ok B eEIET0N

Taal 44 hurral

6.4.2 Tipo ¢ mleancs del cortrol de 18 prowilen « hrm

L3 oFRN E3ehh kb Aregi@rre & qie b PrOceros, ProdicDe v e LGS £ WMk ra|
erEnaMerE W FkcEr o mAeE kA 3 B c3packad e B ong@iEcioe de e itregal
pmlmvxeubm CONDMes e mae @ cohek ve 3 £1F CRIBL lEOgEIIIB:l:II deba:

2 FequEEe de que b PIOCRACE SNM ) ATE00K eXk MhAMe VR pe Maksce | G viD del CoNol
ik £ 1 FEEma e g Etidy 0 Boglidad

by ckTluir b confobs que prekede Fpkoar 3 W pRugsedorerkroy B8 qie preeudk 3plkarg
b mltisr resytaes:

R Y T
T el mpact pok pchl e b presod, PROdNcics v £ UEKS £ 1M b oo <Xk namert &1 )
capacted d: B ongENkEcON o CAMPIT gV BME e bs ROV IS ok [l ey KE Bgaks
RqETE s it

2 B eficac de ks controbs aplcador pore | proves dar ek o]

0 REMIET B wIMcachn, 1 OE BHkDRS, iecianat paE amquEn: & g ke
|preceosr, prodncios y £e  Eelow aam v brtrados ek riame nt comple s be reguks e,

B.4.% Intorm ackan para lon provweedons s & cbmon

LaongEEck debe Frequane de B adeciacknde ke feqieihe arks de 20 com ket

3l proteedor &k mo.

S0 Eacy debe Cop)

k2 2
2 b prReascs, PRAVCTE 'y £2 Lk 0E 3 prop|

by B =protac o o
1) pradncos y senicios;

21 Mok, pancacaeiaces vy e iped;

1 B e (3K O DroONCE wge Qb

o B compete vch, lcine vdacatk rcabicacion de B pe monas reque ida;

| Br Wi @cchones de | probeedorert o con B onge e e,

i) & Icowtnony e | Segn m e o loesempeiion de Iprogeecor exkren 3 Zpicarpor B ongs EEck;

0 Br actutodes d e rifcache owolkT:0n Qi B oma 20, 081 chat, pRENRY Buarg
cboe) B i | Dopeedor el T,

5.5 PROCUCCISH ¥ PRESTWCON DEL SERWED

5.5. 1 Conirol o |9 produeelon v ode 3 prs el del srdelo

L3 0@ et debe mpEmertr B pooncoin y prerEcin o¢ | o sk ban condickone]

Taal 4d huraral

el ol-a=d
Lat gondiciokes coMIOBdRs debe v INGAIL, CAAND0 $63 Bnkahk

2 b dkpon bikded de b macke docae roda Qe deflia:
1) Br cA@ECENTicRE ok 10f prodacie 3 pdicir, b s uiche 3 pRiE, O B actiideds 3
ke mpeiar;

) b k& \bBdoe 3 atawan

|ty b clpon bibdady & | 020 de b rech mor o segtm kv oy medickie 3 ciad: ;

i B mpkmevbcin de actuidades de zequimke oy medicBe ¢y B elapar apopbdas pag|
e T¥EAI QU 26 CAMPE Y be Ce og PEE e | contolde be procesos o B flides, 7 b crik i
i 2oe0tacDy 03 kf DRV v S Lk

| elnsoce B WTEestmch @y ¢l Aok v 3deciadse paE B ope @e0e o be procsos ;

&) B cher Qeackin e pe monar compe kv helnyedo caahuk calicac e kquerids;

1 BEIECN y REEc D periodica o @ capackisd para abanEn ioe ke B piEr e
O b procesos o prodecohn y o pESECDN ol femido, donde &] ebmerh ok sl
B2 1Bk b0 preda e rame medBik aclidades o £eqvm kil 0 Medbk poEEmORE

| B mpkme iBcis de acchies pAE e el o e roEs | Imae;

1 B mpkme vocite de acidedes d: ke @0, & itegay posk rbres 3 B estrega.

5.5.2 Wentfizazlany tra=blided

L3 on@ilmache debe filEr ke medbe adeciadie paa ideatfbar B @lbas cado 23
NeCe A0 DA 260N (A1 B con bl kiad ok b Drodbebe v ge ks

L3 organ Eacite debe Bewtiicar el esbdo de B sakdas con ezpech 3 be reqikhos de
o M e vy Medichn 3 rads de B prodecei0n oy prertEciie oe | nich.

L3 oran imac ke debe coniobr B idestftacie Wukca de Br zakdas ciando B tramsblldad =3
gk i,y

[Se debe consenar B kfomacki docame vbda weceqdarb paa pem it B arablidad
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5.2 Propiedad perterederte 3 los diertes oproveedores aedernos (]
La organlzaclon debe cuidar B pmptedad pemenecleme a los dientes 0 3 proveedones edemos M
mieriras esté bap o contrd de B 0 esté siendo utilizads por b misma
L3 organizacién debe identificar, weriicar, preteger y saheguardar b prepiedad de los dientes o
de los prowesdores exermos suminisrada para su utilizacién o incorporacién dentro de los 3
d.  SEriios.
Cuarda |a propiedad de un cliente o de un prowesdor etema se pierda, deteriore o que de algin
otro mado se considers | para = en, 3 izacion debe informar de esto al ciente 3
o proweedor exemo v
conzenarla d sobre lo gue ha ocurmido..
a 3
5.5.4 Prezeruacidn 521
La organizacidn debe presanar bs sdidas durate B produccion y prestacién del sendcio, en la M
medda necesaria para aseguarse de b confrmidad con los requisitos.
1] 1
;]
55,5 Aetividades poctericres 13 ertrags
La orga'nzaclon debie cumplir ks requisites paa Bs actvdades posteriores 3 13 enrega ¥
d 1oz productos w gericio;
(A determirar o akarce de Bs acidades posteriores 3 la enfrega que se requieren, la
i debe coped
3 los requisitos kegaes v ios [
b Bz poterciakes consecuencias no deseadas asociadas con sus products v sendcios; E
o) b d uso yla vida prevista de sus prod,  senicios; ]
d} ko= requisitos dal cliente; ]
&) ratr oali ibn del chente; ]
a ]
o
556 Control delos carnbios
La crganizacidn debe revisa y controlar los cambios para la produccién o B prestacidn dal
=enicio, en b medida necesaria para asegurarss de la condbrmidad continua con los requisites ]
La crganizacidn debe consena inbrmacin documentada que describa bs resutados de la
revizidn de los cambios, las personas que auorizan el cambio v de cualquier accdn necesara H
que suria de b revision.
o 2
25 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS o
La izaciin debe i la= di At i en |2z etapas . para '
[werifcar que s cumplen los requisitos de Ios productos y senfcios.
La ibemclon de los pn:duaos yse’uclos al cliente no debe Ie\arsue a cabo hasa que se hayan
I las d: =23 aprobado de otra ]
rarera por una autcridad pertinents v, cuando sea apicable, por &l clerte.
La erganizacidn debe consanar la infomacién decumentada sobre la liberacién de los praductes ¥
v sericio:
La informacién documentada debe inclur:
) evidencia de |2 conformidad con s criterics de aceptac 3
b ilidad 3 bs hian i la iberacidn .
1] 4
87 COMNTROL OF LAS S0lI00S MO CONFORMES o6
8?1 La organizacién debe asegurarse de que lz= saidas que no ==an conforrrE con S M
e ideniifican y se contrdan para prevenir s uso 0 enirega no i
La organizacién debe tomer Bs acciores and en la de 1a no
conformidad v en su efects sobre la conformidad de los productos y senicios. Esto se debe '
aplicar @mbién a los produdtes v senicios no conformes detectades después de la entrega de
loz prod. dumnte o después de la provsan de los sendcios.
La organizacidn debe tratar bz sidaz no conformes de ura o mas de las sigientes mareras:
EN] iin; ]
b it it , dewolucidn o suzpensian de la provisidn de bs productos y senicios; H
o) informrar al cients; E
) chierer auorizacion para su idn baj i [
Debe werifcarss la conformidad con los requisitos cuando bBs saldas m confrmes se comigen. %
3 7.2 La organizacidn debe martener [3 infrmacion documentada que: M
3] describa la no
by describa s awiones toradas; E
o) describa las i chitenidas; %
) identii gue |a autor dad que ha decidido b accidn con respecto a la no conformidad, 3
a 11

NUMERAL

5.1 Planificacidn y cortrol operacioral

2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos v servicios

5.3 Disefio v desarrallo de los productos v servicios

5.4 Control de los productos y sernvicios sumiristrados exterramente

5.5 Producecidn y prestacidn del senvicio

5.6 liberscidn de los productos w servicios

5.7 Cortrol de los elemertos de salida del procesao, los prodactos v los senvicios 1

PROMEDIO

] (=8 =hi=] ieh =g ]
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9 EVi LU CION DEL DESEMPE RO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICICON, & MALISIS v B LU CION

911 Generdidades

L3 arganizacion debe deterringr:

COMPLETD

PARCIAL

MING LIRO

3@ que es necasario hacer ssguimiento y qué es necesario medr; H
b bz métodos de sequimients, med ddn, andlss v ewlEdin necsaios parg| "
Py
o 1cuando se deben levar a cabo o seguimiento i la medicidn; H
d1cuando se deben andizar yewha los resulados del s=guirients v B medicidn | H
La organizacion debe evduar o desamperio vl edcacia dd sistera de gesti on def "
L= onganizacion debe mantener B infommacion documentads como widencia de
los resukados, M
Li] a L]
9.1 2 Saisfaccion del clierte =%
La organizacién debe rezlzar o saquimients de B: percepeiones de ks clientes| ¥
del gradn en gue se cumplen s pecesidades v amectaias, ! “"::::"“;‘.‘::r‘;;‘;:‘mm
L= orgari zacitn debe detarmming b= mAodos para obterer, redizar & saguimiento) Vst O Gt
v renjar esta infrracin
0 1 a
9.1 3 Aralisiz v evaumcidn 0%
La organizacion debe andizar y smalar bs daos v B infomacion apropiados) u
orignades por o seguirmiento v |a medician,
Lios recukados del andisis daben utiizarss para euduar:
3112 corformridad de los productos v senicics; b3
bl gradn de satizfaccidn del cierts; b
o) el deserpefio v |a eficacia del sistema de gestidn de |3 caidad; H
)i ke planiicade 52 ha implementade de forme eficaz; B
e )13 eficacia de I35 acciones tomadas para abordar los riesgos v oporturidades; b3
|f12l dezermpeiio de ks proveedores extemes; h]
2112 necesidad de mejoras en el sistema de gestién de la cdidad, #
0 a ]
3 2 Budtoria inkerra 13%
321 L3 org@rizacién debe lewar 3 cabo auditedias intemas 3 interudos)
plrificados para proporcionarinfmmacion acerca da s el sistama de gestién de |3| H
3 cumple;
173 los requisitos propios d= B orgEnizacion para su sistera de gestion de I3 B
cdidad;
21 lo= requisites de esta Momma Intemaciond; b3
by st implermentad o mantenido eficazments. b
o 1 3
3 2 2 | & onq@nizac in debe: 0%
3} planiicar, esEblecer, implementa  mantener o o W@ios progaEmes def
auditoria que induyan B frecuendia, los métndos, Bs responsabilidades, log) \rs a1 il Ot audita na
requisites de planificadén y 1a elbboradin de infomes, que deben tener en H datwma Qrea il sieiee 1 af i G auiteia 1 s ua e a0
congideracion B impotancia de bs procesos imelorados, los cambios quel
gfecten 313 organizacion vins reaitades de laz audiod 3= prenigs:
b para cada audtoiia, definir los orfterios de |3 awditeria v & aleanee de cadg "
auditoria;
o) sdecciona bs auditores v lear 3 cabo awditoias para aseguarse de 13| M
ohigtiidsd v 1 imparciaidad del proce sy de auditoni 3;
d) asegurarse de que los resitades de bs auditorias se informan a la dreccion| "
lsminents:
&) redizar la= comecciones W tomar Bs actiones comeciuas adecuadas sin| M
dermora injustificads;
1 corsenar |3 informaciin documertada como evidencia de B inplementacion de| u
|programa de audtoria v bs resutados de la suditoria.
0 a ]
9.3 Rewzion por |3 direccian 0%
iz, remlidedes
La dta direccdn debe revss el dderms de gestion de B caidad de I3
organizacion @ intensbs planifcados, para assgurarse de =i idoneidad ) M
3decuacidn, eicacia y aineacién con 13 direccin edratégica de b organizadién|
continuzs .
932 Ertrachs de la revision por |2 direccicn
La renisién por |3 direccién debe phrificarss v lewarse 3 cabo induyends k3
; : e
31 el estado de las acciones desde revisiones por |3 dreceidn prevas; b
b ks cambics en las cuesiones edemas e intemas que sean pertinentes al M
sisherma de gesfion de b caidad;
o) |3 informacidn sobre & dessmpefio v |3 eficacia dd sistema de gestibn e I3| "
il - g
1) satisfcdon del diente v B reroaimentacidn de las partes ineresadas| R
|pertinentes;
22l grado en que s han cumplids loz objatives de b cdidad; "
3 desempafio de s procasss y condiridad de ks produ s v sericios; %
4o confrmidades y acviores comecties; %
5 reaitades de sequimients y medcion; b
6 reattados de Bz audiorias; I
70l desermpefio de s proveedore s exemis; %
13 adecuacidn de los recuraos; ]
21 B eficasia de Bs acciones tomadas parm aborda los resps v las| u
opornidades éase 611
fioportnidades de mepm. "
o a 15
5922 i des de |a revisicn por la direccidn 0%
La= midas de b rewsion por B dreceidn deben indur Bs desisionss v acciones)
relBcionadas con: %
31z coornidades de meEora;
b cumkuier necesidad de carmbio en el sistera de gestién de la calidad; H
o)1z neceddades de recurs s, k3
La orgari zacion debe consamar informacion documentada como evidencia de log| "
requtados de s revisiones por B direcsidn.
i} 1] 4
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10.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oporunidades de mejora g
irrplerertar cualquier accion necesaria para currplir los requisitos del cliente v,
aurrentar la satisfaccidn del cliente

Estas debeninciuir.

&) mejorar 10s productos ¥ servicios para cumpliv los requisitos, asi como tratar la:
necesidadesy expectativas fuluras;

b corregir_prevenir o reducir log efecios indeseados;

c) rrejorar el deserpefio v la efic acia del ssterra de gedin de la calidad.

B

10.2 NO CONFORMDAD Y ACCION CORRECTNA

10.2.1 Cuando oc urra una no corforrridad, incluida cualguiera originada por quejas, la)
organizacion debe

&) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tormar gocciones para cortrolara v correqirls;
2) hacer frents a las consecuencia

b) evaluar la necesidad de acciones para elirrinar las causas de |3 no conformidad, ¢on|
el fin de gue no vusha a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante

1) Ia revisidn y el andlisis de la no conforrmidac]

2 la deterrrinacion de las causas de la no conformidad;

3 la determinacion de si existen no conformidades sirilares, o gue potencialmerte)
podiian ocurrir;

©) irplerrertar ¢ ualguier accidn nececaria;

o) reviar |a eficacia de cualguier accidn correctiva tomada;

€] si es necesario, actualizar Ios riesgos ¥y oportunidades determrinados durarte la)
plarific acidn,

1) si es necesario, hacer carrbios al sistema de gesfidn de la calidad

Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conforridades
enconiradas

HERERER S GEREIEIES

10.2.2 La organizacitn debe conservar informac idn documentada, cormo evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualguisr accidn poserior tomacds,

B

b los recuttados de cualguier accidn correctiva.

=

~

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacién debe mejorar cortinuamente la idoneidad, adecuacian v eficacia dell
sisterna de cedion de la calidad.

La organizacidn debe considerar los resutados del andlisis v la evaluacion, v las salida
de la revision por la direccidn, para determinar si hay necesidades u oportunidades que

deben tratarse como parte dela mejora continua

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
5 LIDERAZGO

6 PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

7 SOPORTE

8 .OPERACION

9 EVALUACION DEL DESEMPENO

10. MEJORA
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ANEXO 05
Evidencia fotografica

Llenado de encuesta por parte del personal de Automatiserv S.A.C.

Capacitacion tecnoldgica por parte del propio personal.
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ANEXO 06

Evidencia documental implementada — indice del manual de calidad

.)

AUTOMATISERV

MNOMBRE DEL DOCUMENTC:

ORGANIZACION

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD DE LA

, CODIGo
Tada la informacion contenida

en este documento es

confidencial, y ks copia o SGC-AUT-MAMN-48

repraduccidn tatal o parcial esta
prohibida sin sutorizacidn

previa. REEMPLAZA:

Revisian

0.0
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Manual de la gestion de calidad de la organizacion

0.1 Portada: Manual de la gestion de calidad de la organizacion

ISO 9001:2015

Manual de la gestion de calidad

.)

AUTOMATISERYV

____________________________________________________________________________

FEC-AUT-MAN-23 0al2021 0.0 2de 24
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ANEXO 07

Andlisis FODA de la empresa

Q
AUTOMATISERV

MOMBRE DEL DOCUMENTO:

ANALISIS FODA

Toda la informacion contenida
en este documento es
confidencial, y la copia o
reproduccion total o parcial esta
prohibida sin autorizacion
previa.

CODIGO

SGC-AUT-FOR-21

REEMPLASA:

Revision

0.0
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e dal dAoenrasrte
bre del documenio:

‘
. :\\ ... | Formato Analisis FODA

1. Formato Analisis FODA

Para cada declaracion abajo, ponga una X en la columna apropiada

Fortalezas Desacuerdo Meutral De Acuerdo

1. Tenemos un alio nivel de competencia. B
2. Tenemaos hakilidad competitiva. %
3. Estamos por delants en la curva experiencia y aprendizaje. X
4. Tenemos suficientes recursos financieros. X
5. Tenemaos una buena reputacion con los clientes. )
b. Somos un reconocido lider del mercado. X
1. Mosotros tenemos bien estructurados los proceses de la b
DFganizAcKn.
8. Tenemos acceso a las economias de escala. X
5. Estamos algo aislado de fuertes presiones competiivas. A
0. Tenemos tecnologia patentada. %
11. Tenemos mejores campafias de publicidad gue la X
competencia.
12. Estamos bien en la creacion & innovacion de nuevos X
productos y Senacios.
13. Nuestro sictema de gestion nos proporciona fortaleza. X
14. Tenemos superondad en el aspecio tecnoldgicol b
conocimientos técnicos.
15. Tenemos veniaa en los precios y bien dominada la x
relacion costo/precios.

Nimero total de X ] 7 2

Debilidades Dezacuerdo Meutral De Acuerdo

1. Mo tenemos clara orientacion estratégica. X
2. Nuestras instalaciones ylo equipos son obsoletos. X
3. Nos falta a profundidad habilidad gerencial y talento. X
4. Mos falta algunas competencias clave o competencias b
operativas.
5. Tenemos un pobre historial en aplicacion de planeacion X
estratégica
b. Estamos plagados de problemas intemnos de X
funcionamiento.
1. Estamos retrasados en Investigacion y Desarrollo. X
B. Tenemos una estrecha linea de productos v sericios. X
5. Ternemos una débil imagen en &l mercado. X
10. Tenemos bajo dominio en técnicas de comercalizacion. i
11. No podemos financiar cambios necesarios y estratégicos. X
12. Tenemos costos operatives mas elevados en relacion a b
nuestros prncipales competidores.
13. Tenemos rentabilidad estable. %

Codigo: SGC-AUT-FOR-21 Fecha: 057201

Revision '|].|]

Fagina: 2ded
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‘ Mombre del documenio
: :\\ Formato Analisis FODA

Nimero total de X

| 4

(Oportunidades

No

Puede ser

Bi

1. Hay ofros grupos de clientes que podria servir para
relaciones comerciales.

2. Hay nuevos mercados o segmentos de mercado para
entrar.

3. Podemos ampliar nuestros productes/servicios de linsa
para satisfacer necesidades de los clientes.

4. Podemos diversificar productos y servicios relacionados.

5. Podemos controlar la subcontratacion o el suministro
externo.

b. Las barreras comerciales estan abriendo los mercados
extranjeros a nosofros.

1. Nuestros nvales =& estén wolviendo complacientes.

B. El mercado ==t creciendo mas rapido que en &l pazado.

8. Los actuales y futuros requisitos reglamentanos hacen los
negocios mas faciles para nosotros.

Nimero total de X

Amenazas

No

Puede ser

Bi

1. Competidores extranjercs estén enfrando en el mercado a
bajo costo

2. Laz venias de productos sustituiivos estdn aumentando.

3. El mercado esta creciendo mas lentamente de lo que
esperabamos.

4. Hay cambios adversos en los tipos de cambio yio las
politicas comerciales.

5. Requisitos reglamentanics, legales, impuestos se estan
tornando onerosos.

B. Someos vulnerables a los cambics en el ccle econdmice o
reCESIONes.

1. Nuestros clientes ylo proveedores estan disfrutando cada
VEZ mayor poder de negociacion.

8. La= necesidades y gustos de los clientes estan cambiando
en direcciones lejanas de nuestros actuales conocimientos.

8. Loz cambios demograficos estan teniendo un impacto
negativo sobre las empresas.

10. E= muy facil entrar en exta industnia (muy bajas barreras
de enirada).

“odigo: SGC-AUT-FOR-21 Fecha: 0572021

Rewvision: 0.0

Fagina: Jde 4
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“ Mombre del document:
. :\\ Formato Analisis FODA

11. La tecnologia podria cambiar esta industria con poca o
ninguna advertencia.

Numero total de X

Interpretar el analisis situacional de su organizacion

1. Fortalezas y debilidades:

a) Dar 1 punto por cada X en desacuerdo

ol =M
=

k) Dar 2 puntos por cada X bajo ni acuerdo o en desacuerdo

a—y
=
o)

c) Dar 3 punios por cada X bajo acuerdo

=] =21

2. Amenazas y oportunidades

a) Dar 1 punto por cada X baje No

k) Dar 2 puntos por cada X bajo pusde zer

c) Dar 3 punios por cada X bajo 5i

| ] P
LS. ]
e
===

Totales estratégicos

Total, Fortalezas + Total Oportunidades

Total, Amenazas + Tofal Debilidades

Base estratégica

(F+0) menos (A+D)

2. Revision y aprobacion

ELABORO REVISO

Manuel Femandez [Nomire]

Gerente general [Fuesto [aboral]

Automatizery 3AC.

[Organizacian]

APROBO

L

[Puesto laboral]

[Organizacian)

“odigo: SGC-AUT-FOR-21 Fecha: 0572021

Revisicn: 0.0
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ANEXO 08
Procedimiento de elaboracion de una puesta a tierra

o)

AUTOMATISERYV

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE SISTEMA PUESTA TIERRA
VERTICAL CON HEXACIANOFERRATO DE COBRE

OPE-P-11
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‘ PROCEDIMIENTO DE FABRICACION DE OFE-P-11
al ‘uwm SR POZ0 A TIERRA Ver 01

LOBJETIVOS

Establecer el método, |a técnica y las medidas de seguridad 2 usar durante |a fabricacién del pozo a
tierra tipo vertical con hexacianoferrato de cobre por el personal de Automatiserv. Asi come la eleccion
adecuada de los materiales y |a calidad de estos.

ILALCANCE

Personal Supervisor y operativo electricista.

1l TERMINOS ¥ DEFINICIONES
1. TELUROMETRO
Es un instrumento que nos permite medir resistencias de puesta a tierra (PAT], la resistividad del

terrenc por el métode de Wenner vy las tensiones espurias provocadas por las corrientes parasitas en
el suelo.

2. HERRAMIENTA ELECTRICA

Es aquella que requisre de energia eléctrica constante para su funcicnamiento.

3. EXTENSION O GUIA ELECTRICA

Cable eléctrico que sirve para llevar energia eléctrica a puntos distantes del de origen.

IV REFERENCIA NORMATIVA

MNorma Técnica Peruana NTP 370.053

MNorma Técnica Peruana NTP 370.303

CODIGO MACIOMAL DE ELECTRICIDAD SECCION 060: PUESTA A TIERRA ¥ ENLACE EQUIPOTENCIAL
Requisitos del cliente

V PROCEDIMIENTO

+Sefializar adecuadamente el drea de trabajo. La sefializacion se debe realizar también en los electrodos
auxiliares.

*Realizar una excavacion hasta 1.5 metros de profundidad

+De acuerdo a la dureza del terreno se pusde hacer excavacién y remocién de terrenc utilizando
herramientas manuales o eléctricas como rotomartillo demoledor horizontal o simple acercado a la
zona de excavacion mediants una extension eléctrica con conectores industriales previamente
inspeccionados por el personal eléctrico.

sExcavar hoyo de 3 metros de profundidad tomando en consideracion que este es un trabajo en espacio
confinado abierto.

+5e debe realizar una medicién de |z resistencia del terreno con el telurémetro, esta determinara la
cantidad de dosis de quimico mejorador de suslos que se deben usar, de acuerdo a las especificacionas
que el fabricante muestra en sus instructivos.

= 5i los valores de resistencia superan los 600 chmios, es necesario gue |a tierra de cultivo sea mezclada
con bentonita sodica (2 sacos) y sal industrial (2 sacos) para ayudar a bajar la resistencia del terreno.
+La varilla de cobre puro de 3m debera quedar en el centro del hueco suspendida mediants un amarre
simple, el objetivo es que la varilla no que el suelo y asi calcular la profundidad del agujerc.

= Aplicar una caja de mezcla de tierra de cultive hasta unos 30com sobre la varilla de cobre y empezara
COMpactar.

=Aplicar agua en el suelo y en cada tramo que s& vaya compactando.

*Preparar &l quimico mejorador de suelos segin las recomendaciones del fabricante.

Pagina 2 de 3
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\ PROCEDIMIENTO DE FABRICACION DE QFE-P-11

) A POZO A TIERRA Ver 01

*Colocar al pozo, esperar hasta que el producto sea absorbido en su totalidad por |a tierra.

=Aplicar |la mezcla de la tierra de cultive con la sal industrial y bentonita rellenando un metro de altura.
sAplicar segunda dosis del quimico mejorador de suelos (de la marca disponible en el mercado).
*Después de aplicar toda la tierra y compactaria procedemos a colocar el tercer paguete de Cluimico
mejorador de suelos.

+ 5i la resistencia del terreno &5 muy buena se aplicaran solo 2 dosis de quimico mejorador de suelos,
pero se recomienda usar al menos 3 dosis si el requerimiento del cliente es para pozos menores a 5
chmios.

s\erificar gque toda el agua con el quimico haya sido absorbida.

sCompactar esta Ultima parte del pozo.

*Colocar la caja de registro e instalar el cable.

sOpcionalmente se puede unir el cable y varila mediante soldadura exotérmica acorde al
procedimiento OPE-P-013 y segln sea requerimiento del cliente.

Acomatida
atablers _":‘if' de
L / regisiro

_ioTy

Jar TRATAMIENTOD
CON 1 DOSISDE ——
THOR-GEL i
HELJCOIDAL DE

2do TRATAMIENTG o0

COHW 1 D5ISDE -
THOR-GEL

2. i

BARRA DE Cu
Sl

1gr TRHATAMIEMTD
CON 1 DOEIS DE
THOR-GEL

P.12.F.10 Registro de Asistencia a Capacitaciones.
P.12.F.13 Checklist de extensiones el éctricas

Seguro cormplementario de trabajo de riesgo (SCTR)
Hoja de registro de meadiciones.

Protocolo de pruebas de resistencia de aterramiento
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ANEXO 09

Primera politica de calidad de la empresa

@
AUTOMATISERYV

POLITICA DE CALIDAD

Somos una empresa que brinda servicios en mantenimiento, ingenieria y
ejecucion en sistemas de automatizacion eléctrica e instrumentaciéon, y
cableado estructurado. Suministramos productos de calidad y dltima
tecnologia que se suma a nuestra experiencia y conocimiento para
brindar un semvicio de excelencia; nuestros compromisos son:

Cumplimiento de los requisitos que satisfagan a nuestros clientes.

Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y otros suscritos
con terceros.

Mejorar continuamente nuestros procesos y la eficacia de nuestro
sistema de gestion de calidad.

Capacitar continuamente al personal para mejorar sus
competencias.

Enfocamos en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de
calidad.

Fiura, 13 de Enero del 2017

VER. D1
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ANEXO 10

Nueva politica de Calidad

A

AUTOMATISERYV

POLITICA DE CALIDAD

AUTOMATISERY S.A.C. es una empresa que brinda servicios de
mantenimiento e implementacion en automatizacion de sistemas
eléctricos e instrumentacion, y sistemas de seguridad y cableado
estructurado orientado al sector industrial en el norie del pais.

Estamos comprometidos en generar instalaciones y productos que
cumplan con exigentes estandares intemacionales, es la mejora
continua de nuestros procesos lograr estos objetivos aplicando
tecnologias limpias y que ayuden a reducir nuestros tiempos de
ejecucion.

Es por ello por lo que La Direccion General ha decidido implantar en
la compaiiia un sistema de gestion de Ia calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 y se compromete a cumplir con los requisitos
aplicables con el fin de conseguir la mejora continua del sistema de
gestion de calidad.

Piura, 06 de agosto del 2020

VER. D1
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ANEXO 11
Perfil de puesto: Ingeniero de Proyectos

-\\\“\ Nombre del documento
L MOP-1-DES-3 INGENIERO DE PROYECTOS
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-\\‘\ Hombre del documento
Y ) . | MOP-1-DES-3 INGENIERO DE PROYECTOS

2. Nombre del puesto
Ingeniero de Proyectos
3. Mision del puesto
Supervisar, guiar v determinar la mejor forma de transformacion de los bienes
adquiridos cumpliendo con las normativas vigentes o las recomendaciones de los

fabricantes de los materiales.

4. Lineas de autoridad

LINEAS DE AUTORIDAD PUESTOS
PUESTO AL QUE LE REPORTA Gerente General
PUESTOS QUE LE REPORTAN Técnicos en general

DIRECTAMENTE
CANTIDAD TOTAL DE PERSONAL 3-10
QUE LE REPORTA (DIRECTA E
INDIRECTAMENTE)

5. Procesos en los que participa

Transformacion ylo fabricacion de hienes v senvicios.

6. Responsabilidades

No. | TEMA/IPROCESD RESPONSABILIDADES

01 | Compras Detallar v especificar el requerimiento de materiales
realizado para el area logistica con el fin de adquirir el
producto necesario.

02 | Materiales Guiar de acuerdo a las normas y requerimientos de
los clientes a los técnicos encargados de trabajar los
productosiservicios realizados por  Automatiserv
SA.C.

03 | Procedimientos Actualizar, mejorar yio observar los procedimientos
relacionados a los procesos de productosisernvicios
gue se manejan dentro de la organizacion.

04 | Personal Llevar un registro de asistencia y control del personal
asignado bajo su cargo a los servicios.

Codigo: MOP-1-DES-3 Fecha: 052021 Revision: 0.0 Fagina: 2de 3
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Nombre d

M

Tienio
I

re del docu
MOP-1-DES-3 INGENIERO DE PROYECTOS

7. Objetivos

No. | TEMA/PROCESO QBJETINO META (FRECUENCIA)

01 | Productos/senvicios | Realizar los | Servicio/producto
sernvicios/productos de | realizado.

acuerdo a las normativas
vigentes.

8. Relaciones internas

PUESTO

DESCRIPCION GENERAL DE LA RELACION

Técnicos

Distribuir en las actividades de campo segln sus
destrezas.

Ingenieros adjuntos

Delegar responsabilidades y grupos de trabajo segln
sea la necesidad del servicio 0 proyecto.

9. Relaciones externas

PUESTO/ENTIDADES

DESCRIPCION GENERAL DE LA RELACION

Cliente

Realizar reportes de avances y finales de los senvicios
realizados o hienes producidos.

10.Revision y aprobacion

ELABORO REVISO APROBO
Manuel Fernandez [Momibre] [Mombre]
Gerente General [Puesto laboral] Pusst
Automatisery S.AC. [Omganizacion] Jrganza
Codigo: MOP-1-DES-3 Fecha: 062021 Revizion: 0.0 Pagina: 3de 3
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Nuevo procedimiento de Fabricacion de pozo a tierra

ANEXO 12

. )

AU TOMATISERYV

NOMBRE DEL DOCUMEMNTO:

PROCEDIMIENTO DE FABRICACION DE UN
SISTEMA PUESTA A TIERRA VERTICAL MENCR A
10 OHMIOS — USO CONVENCIONAL

Toda la informacion contenida
en este documenio es
confidencial, y la copia o
reproduccion total o parcial esta
prohibida sin autorzacion
prexia_

CODIGO

SGC-AUT-PRO-0OPE-01

REEMPLAZA:

Revision

0.0
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Nombre del documento

m\‘q Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a

sy LR | Tierra Vertical menor a 10 ohmios — Uso
Convencional
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Nombre del documento
-\h‘q Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a
willl Tierra Vertical menor a 10 ohmios - Uso

Convencional

2. Revision y aprobacion

ELABORO REVISO APROBO
[Mombre] [Nomibre] [Nomibre]
[Puesio laboral] [Puesto laboral] [Puesto laboral]
[Organizacion] [Organizacion) [Organizacion]

3. Bitacora de control de cambios y mejoras

SECCION DESCRIPCION FECHA DE

REVISION MODIFICADA | DEL CAMBIO | MODIFICACION

4. Propositos

Ser una guia para el personal de Automatiserv S.A.C. donde se especifique los
posibles escenarios que se puedan presentar, determinar el personal a requerir y
sus funciones, para ejecutar un senvicio de calidad, de forma eficiente y logrando la
satisfaccion del cliente.

5. Alcance

Las interacciones del procedimiento con los procesos clientes vy proveedores
intemos implicados en el procedimiento.

6. Responsable

El responsable de elaborar, difundir, utilizar v mejorar este procedimiento es el
Ingeniero de Proyectos de la organizacion.

7. Frecuencia de revision

Este procedimiento se revisara, cuando menos, una vez al afio, en el mes de mayo
o antes si hay algldn un cambio o mejora significativos en el proceso.

8. Vocabulario
8.1 Telurometro. Es un instrumento que nos permite medir resistencias de puesta

a fierra (PAT), la resistividad del termeno por el método de Wenner y las
tensiones espurias provocadas por las corrientes parasitas en el suelo.

Codigo: SGC-AUT-FOR-12 Fecha: 052021 Revision: 0.0 Fagina: Jded
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Nombre del documento

Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a
Tierra Vertical menor a 10 ochmios - Uso
Convencional

8.2 Herramienta eléctrica. Es aguella que requiere de energia eléctrica constante

para su funcionamiento.

8.3 Exrension o Guia Eléctrica. Cable eléctrico que sirve para llevar energia
eléctrica a puntos distantes del de origen.

0. Enlace con informacion documentada controlada

CODIGO NOMBREE DEL DOCUMENTO CONTROLADO
10.Desarrollo

Mo, RESPONSABLE ACTIVIDAD

101 | Almacen y logisiica Sumniztrar con cargo los matenales y equipos requendos por el

ingeniero de proyecios para su equipo de frabajo.

102

Supervisor de Seguridad

Si los requerimientos ded clients asi lo permiten, estara presente un
supenvisor de seguridad, caso contrario, sera &l mismo superisor
quien realice esta funcidn. Enfrega de formatos de inspeccion de
herramientas, equipos eléctricos, entrega de EPP faltante y permiso
de frabajo.

103

Operarios eleciicisias
Operarios Civiles

Delimitacion del area de trabajo, senakzacion

104

Ingeniero de Proyectos

Evaluar 2l suelo, ; 2z una Loza de Concreto? Debe pedir un
rotomartille de 23Kgr y esmeril con dizco de corte diamantado para
Concrefo de 7° y seleccionar un operanio Civil Capacitado y diestro
para la elecucion, caso contrario procede al paso 104

105

Operario Civl

Delimitar un metno cuadrado sobre la losa. Cortar con el esmeril y
lusgo empezar a romper &l concreto, su contraparte o ayudants estara
vigilando los exteriores, estos dos se turnan en fiempos de 20 minutos
mas 10 de dezcanco hasta terminar la tarea.

108

Operanio Civil.

Feealizar la excavacion de un hueco de 3 metros de profundidad sobre
un area de 1 x 1m. para ellos puede ulllizar un rotomartillo, lampas,
picos para remaover |a tierra y utilizar técnicas como baldes para retirar
la fierra mas profunda.

107

Operarios electicistas

Fealizar una medicion de la resisfvidad del terreno. Si el terreno fene
una recisfividad menor a 600 ohmics, se ufilizan materiales simples,
bentonita y sal siguisndo al paso 109, pero £ 13 resistividad ez mayor,
utilizara quimicos mejoradores de suelo siguiendo con & paco 108

108

Operarios electicisias

Preparan la solucion de compuesto quimico mejorader de suelos yla
vierien |a primera dosis inmediatamente, la sequnda ira cuando el
pozo este hasta 1.5m cublerto de fierra.

1048

Operarios cviles

Cemir la fierra retirada, se debe eliminar k5 presencia de piedras, por
ello utilizando una malla metalica o un cemidor se eiminan las piedras
de |a fierra, la cual se volvera a utilizar en el pozo.

Codigo: SGC-AUT-FOR-12

Fecha: 05/2021 Revision: 0.0
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Nombre del documento
Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a
Tierra Vertical menor a 10 ohmios — Uso

Convencional

1010 | Operarios Civiles 5i la tierra tuvo menos de 600 chmics =2 procede al paso 10,11, de lo
contrano realizar el paso 1013

1011 | Ingeniero de Proyectos El ingzniero debe evaluar el estado de la tierra con |a que se trabaja,
para determinar que dosic de bentonita y sal debe incorporar a la
fierra, esta cantidad no ez mayor a 3 sacos de 20 kilos de bentonita y
3 zacos de 25kilos de sal ndusthial.

1012 | Operarios Civiles Vierten sobre & arena cemida |3 dosis propuesta por el ingeniero para
la Berra.

1013 | Operarios electricistas Centrar |a bara de cobre de 5/8” a 40cm del fondo y 20cm del nivel de
superficie, uliizando alambre u ofro material temporal.

1014 | Operarios cviles Ir rellenando de tierra (mezclada o solo tierra) y cada S0cm compactkar
la ierra, asi mismo cada metro rellenado echar abundante agua al
pozo.

1015 | Operarios electricistas Colocar la tapa de caja de registro de concreto o PVE, centrar y
nivelar con el suelo. Colocar los accesos de cable que sean
necesanos con tuberia.

1016 | Operaric Civil MNivelar el suelo y verficar que el agua suministrada en el proceso ya
haya filrado.

1047 | Operario eleciricista Fealizar la medicion de |a pussta a tiera

1018 | Ingeniero de Proyectos Valdar la medicion, verificar que los puntos de las estacaz estén ala
distancia adecuada y que estas no interfieran o estén cerca a ofras
pussias a fierra.

10.18 | Ingeniero de Proyectos Si la medida ha sido satisfactoria, proceder al paso 10.25, caso
contrano & debe ir al pago 1020

1020 | Operarios civiles Remover nuevamente |a terra hasta 1.5m de profundidad, suminisirar
abundante agua, de ser necesario bentonita y sal. Luego volver a
Cefrar.

104 | Operaric Civil Mivelar el suele y verificar gue el agua suministrada en el proceso ya
haya filtrado.

10.22 | Operario electricista Fealizar la medicion de la pussta a tierra

10.23 | Ingeniero de Proyectos Validar la medicion, verificar que los puntos de las estacas estén ala
distancia adecuada y que estas no interfieran o estén cerca a ofras
pussias 3 fierra.

10.24 | Ingeniero de Proyectos 5i la medida ha sido satizfactoria, proceder al paso 1025, caso
confrano se debe realizar el proceso desde &l inicio.

1025 | Operarios electricistas Colocar el conector AB de 5/82 a la varilla de cobra para amarar el
punito a Berra.

10.26 | Operario Civil Si fue losa entonces proceder a 10_27, caso contrario 10.28

10.27 | Operaric Civil Cerrar losa y nivelar

10.28 | Operarios electricistas Recoger, limpiar y ondenar las herramientas ufilizadas, retirar las

Operarios Civiles barricadas de seguridad, realizar oden y limpieza en gens=ral

10.29 | Ingenisro de seguridad Realzar el cerre de permisos, si no hubisss ingenieno de seguridad
esta actividad la debe realizar el ingeniero de proyecios.

10,30 | Ingeniero de Proyectos Fealizar la gestion de conformidad de cervicio, azequrar el retiro de
iode material y asegurar el corecto trazlado de equipos y personal a
laz inzfalaciones de Automatisery S A.C.

10,31 | Todo el personal Entrega de equipoe asignados y los materiales sobrantes

Cidigo: SGC-AUT-FOR-12

Fecha: 0572021
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Nombre del documento

Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a

Tierra Vertical menor a 10 ohmios — Uso

Convencional
10.32 | Almacen y logisfica Fecepcionar los equipos v validar que estos estén en buen estado.
10.33 | Ingenisro de Proyectos

Fealizar el informe y certificado respectivo para el diente y el regisiro
interno de Automatisery 5 A C:

11.Diagrama de flujo

Ingeniero de Ingeniera de I Operario Almacen y
_ Operario Civil . .
Proyectos Seguridad p Eleciricista Logistica
10.1
10.2
|
10.3 > 10.3
¥
10.4
10.5
10.6
+ Mo
10.8
¥
103
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Nompre del documenio
Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a
Tierra Vertical menor a 10 ohmios — Uso

Convencional
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-\h\ Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a
» Tierra Vertical menor a 10 ohmios - Uso

Convencional
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Mombre del documento
Procedimiento de Fabricacion de un Sistema Puesta a
Tierra Vertical menor a 10 ohmios = Uso

Convencional

12.Control y retencion de informacidon documentada (los registros generados)

RESPONSABLE

CcODIGO DEL NOMERE DEL RET[E}EI:II_;&C!H ¥ TIEMPO DE
REGISTRO REGISTRO ARCHIVO DEL RETENCION DEL

CONTROLADO CONTROLADO REGISTRO REGISTRO

CONTROLADO

13. Anexos

No. NOMBRE DEL ANEXO

Codigo: SGC-AUT-FOR-12 Fecha: 0572021 Revizion: 0.0 Pagina: 9de 9

128



