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RESUMEN

La investigacion aplicada busca determinar, como la implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 mejora la productividad en
la Empresa POWERTEC CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. La evidencia de esta
mejora se realizo a través del planteamiento y aplicacion de los indicadores de eficiencia y
eficacia, los cuales dependen del sistema de gestion de calidad. Por consiguiente, este sistema
fue construido bajo la estructura de la norma, cuyo enfoque es incrementar la productividad
mediante el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, el pensamiento

basado en riesgos, la gestidn por procesos y la estructura del ciclo de Deming.

Para lograr el cumplimiento de la norma y el objetivo trazado se obtuvo con el
compromiso de la alta direccién, la identificacioén de los procesos que ayudan al logro de la
mision y vision de la empresa, asi como su posterior levantamiento de informacion en primera
instancia y la sefializacion de los otros procesos requeridos a un corto y mediano plazo, el
andlisis de cada proceso o subproceso incluyendo su andlisis de riesgos y mejora, capacitacion

y establecimiento del control, aplicado a través de los indicadores de calidad yProductividad.

A traves del trabajo de investigacion que se realizo dentro del taller de metalmecénica
se evaluo la produccion de la empresa, para ello se contrastara los meses de agosto del 2018 a
enero del 2019 frente a febrero del 2019 a julio del 2019 tras la implementacion del Sistema
de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015. Por lo tanto, como resultados de la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad Basado en la Norma I1SO 9001:2015 y
la aplicacion de la Eficiencia y Eficacia de cada actividad en la produccion mejoro en la
productividad en un 39.56 % donde nos permite cumplir con los pedidos solicitados a la

empresa y manteniendo una mejora continua.
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ABSTRACT

Applied research seeks to determine how the implementation of a quality
management system based on ISO 9001: 2015 improves productivity in the Company
POWERTEC CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. The evidence for this improvement was
made through the approach and application of the efficiency and effectiveness indicators, which
depend on the quality management system. Consequently, this system was built under the
structure of the standard, whose focus is to increase productivity through the Quality
Management System based on 1SO 9001: 2015, risk-based thinking, process management and

the structure of the Deming cycle

To achieve compliance with the standard and the objective set, the commitment of
senior management, the identification of the processes that help to achieve the mission and
vision of the company, as well as its subsequent collection of information in the first instance
and the signaling of the other processes required in the short and medium term, the analysisof
each process or subprocess including its risk analysis and improvement, training and

establishment of control, applied through the indicators of quality and productivity.

Through the research work that was carried out within the metalworking workshop, the
production of the elaboration of metal structures was evaluated because it is the most
representative product for the company and is the product that is most requested, for it will be
evaluated during the months from January to August. Therefore, as a result of the
implementation of a Quality Management System Based on the ISO 9001: 2015 Standard and
the application of the Efficiency and Efficiency of each activity of the development of 27.8%
metal structures for productivity improvement where allows us to fulfill the orders requested

from the company and maintaining a continuous improvement
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Efficiency, Efficiency.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

INTRODUCCION

En relacion al presente trabajo que se realizd en una empresa Metalmecanica, que

cuenta con diferentes procesos; siendo el principal proceso de produccion.

En la entrevista con el Gerente de la empresa se pudo observar la mala organizacion y
el mal manejo de los recursos, hace que la empresa POWERTEC se vea afectado en sus
resultados econdémicos, por lo que deben de implementar métodos que ayuden con la mejora

de sus procesos para hacerlos mas eficientes y eficaces.

Para ello se determiné la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad Basado
en la Norma ISO 9001:2015, que pueda mitigar estos problemas y con esto pueda ayudar a la

productividad de la organizacion.

Asimismo, segun lo conversado con el Gerente de la empresa tiene claro que su
principal prioridad es de mejorar su proceso productivo para luego poder satisfacer la demanda
del mercado, sin embargo, en los ultimos meses se han reportado constantes quejas de sus
clientes debido a los pedidos incompletos y pedidos no entregados a tiempo, generando
disconformidades entre los clientes dando lugar a que puedan migrar a la competencia. Para
determinar las posibles causas que estd generando esta problemaética se ha elaborado el
diagrama de Ishikawa. Posteriormente se realizo una encuesta a los trabajadores de la empresa
(de acuerdo a los eventos identificados en el diagrama de Ishikawa) se observa que la
problematica estd siendo ocasionada por las siguientes causas: No existen un mapeo de
procesos, no existen diagramas de flujos, no cuenta con un sistema de produccion
estandarizado, no cuenta con indicadores de medicion para sus procesos, falta de un plan de

produccidn y falta de supervision de la produccion.
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Segun Cuyutupa Fuentes, Nathalia J. en el afio 2017 en su investigacion:
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA ISO 9001:2015 PARA LA MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA
EMPRESA SC INGENIEROS DE PROYECTOS S.A.C.” busca como objetivo determinar
cémo la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 mejora la productividad en la empresa SC Ingenieros de Proyectos S.A.C.” La
evidencia de esta mejora se realizé a través del planteamiento y aplicacion de los indicadores

de eficiencia y eficacia, los cuales dependen del sistema de gestion de calidad.

Seguin Ortega Arribas, Borja en el afio 2017, en su investigacion: “IMPLANTACION
DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA DE FABRICACION DE
MAQUINARIA’’, busco concluyo que proyecto consiste en el analisis del desarrollo de todas
las etapas necesarias para implantar en una empresa de disefio y elaboracion de maquinaria
para la fabricacion de tuberias y piezas especiales de plastico, asi como todo tipo de accesorios
para las mismas, un Sistema de Gestion de Calidad que permita realizar el producto con la

Calidad adecuada para su incorporacion al mercado.

En el Capitulo I, se desarrolla el planteamiento de problema, la formulacion del

problema, el objetivo de la investigacion, la justificacion y delimitacion del estudio.

En el Capitulo 11, se explica lo concerniente al marco tedrico, en el cual se encuentran

los antecedentes, las bases teoricas y la hipotesis.

En el Capitulo 111, se presenta la metodologia que consta del tipo, nivel, disefio, método
y enfoque de la investigacion, donde se describe como se ejecutd la investigacion, se incluye la

poblacion, la muestra y las técnicas e instrumentos.
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En el Capitulo IV, se muestra el diagnostico, donde se describela situacion actual de la

empresa.

En el Capitulo V, se desarrollara la implementacion del sistema de Gestién de Calidad

Basada en la Norma 1SO 9001:2015.

En el Capitulo V1, se presentan los resultados obtenidos.
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CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.2. Planteamiento del Problema

La empresa Powertec contratistas generales S.R.L. es una pequefia empresa del sector
Metalmecéanico de proyectos de fabricacion y montaje de estructuras metalicas para el sector
minero, industrial y Contrataciones con el Estado como: fabricacién de cajas herméticas,

techos, ventanas, portones, sumideros, barandas, etc.

En la actualidad, los procesos y actividades de la empresa responden concretamente
solo a la experiencia y conocimiento de los trabajadores y operarios, lo cual crea una gran

dependencia de ellos.

La toma de decisiones se basa principalmente en aspectos subjetivos de la gerencia, sin
tomar en cuenta indicadores de gestion y operacion que permitan controlar el crecimiento y

operacion de la empresa.

Las personas que trabajan en el proceso de produccion son muy habiles, pero estan muy
mal dirigidos. Sin procedimientos e instrucciones precisas de trabajo, nunca estan seguros de
lo que tienen que hacer. A menudo se basan en los deseos del gerente, en lugar de las
descripciones del trabajo, tampoco cuenta con una estandarizacion de los procesos productivos
y de los productos fabricados, la inadecuada ubicacion de los recursos y equipos de produccion
y la inexistencia de mecanismos y estandares para la programacion de la produccion genera la
necesidad que la Empresa Powertec estandarice su proceso productivo y no cuenta con un

tiempo real de produccion.
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Existe una falta de control en los procesos administrativos y operativos, lo que genera
que no se lleven a cabo correctamente el proyecto en cuanto a costos, tiempo, recursos, etc. Y

tampoco se asegura la calidad de los productos y/o servicios brindados por la empresa.

Las compras de materia prima y adquisicion de bienes se realizan de acuerdo a la
necesidad del momento, sin tener un procedimiento definido que brinde las pautas para esta
operacion, los proveedores son escogidos en base al precio que ofrezcan, independientemente
de la calidad de sus productos. El cual al no tener una estandarizacion de los procesos en el
area logistica afecta directamente al proceso productivo, ya que no se puede decepcionar en el

tiempo esperado los recursos necesarios para la ejecucion de los productos.

A partir de estas evidencias y observaciones, se puede inferir que en el proceso de
produccidn de Powertec contratistas generales S.R.L. no es muy productiva en la empresa, esto
ha generado que los Gltimos afios la empresa presente perdidas monetarias en los proyectos
llevados a cabo y descontento en los clientes, debido a que en las fechas pactadas no se entrega
el producto, lo que causa un descontento en los clientes y constantes reclamos, lo cual hace que

la empresa pierda confianza en el mercado.

De mantener esta situacion y los problemas actuales, la empresa perdera credibilidad y
por ende ventaja competitiva frente a otras empresas del mismo rubro. Esto conlleva a buscar
una solucién que permita aumentar la productividad de la empresa y la solucion es ofrecer
productos y/o servicios que logren satisfacer las necesidades y excedan o cumplan las

expectativas de los clientes.

En este sentido, el conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad (1SO 9001),
fue desarrollado con el objetivo de ayudar a las organizaciones a hacer mas eficientes sus
procesos, mejorar la satisfaccion de sus clientes, reducir riesgos e incidencias, o aumentar la

productividad, entre otros. La Norma ISO 9001 hoy por hoy se ha convertido en un modelo
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para lograr el aseguramiento de la calidad tanto en el desarrollo, el disefio, el servicio, la
produccidn y la instalacion de un producto o servicio de cualquier empresa y sector cuya ultima

version fue actualizada en 2015.

“’La Calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion, fabricacién
0 procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por definicion, todo lo que es de calidad
supone un buen desempefio. Todo lo que posee un cualitativo de calidad supone que ha pasado
por una serie de pruebas o referencias las cuales dan la garantia de que es éptimo. Sin embargo,
esta es la definicion directa, producto de la generalizacién de lo bueno y bonito que la sociedad
ha categorizado, la mirada indirecta nos arroja una definicién méas general. La calidad es aquella
condicion del producto ya realizado la cual nos indica que tan bueno o malo puede ser.”

Venemedia (2014).

Para lograr lo mencionado en los parrafos anteriores, la empresa debe disefar y
controlar sus procesos correctamente y posteriormente orientados hacia el concepto de calidad,
productividad y mejora continua, para lograr que el proceso de produccién sea éptimo y se

mejore la calidad de los productos y satisfaccion de los clientes.
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1.3.  Formulacién del Problema

1.3.1. Problema General

¢Como la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 mejora la productividad en el area de produccién en la empresa Powertec

Contratistas Generales S.R.L. Cusco 2019?

1.3.2. Problemas Especificos

¢Como la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 mejora la eficiencia en el area de produccion de la empresa Powertec

Contratistas Generales S.R.L. Cusco 2019?

¢Como laimplementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en lanorma 1SO
9001:2015 mejora la eficacia en el area de produccion de la empresa Powertec Contratistas

Generales S.R.L. Cusco 2019?

1.4. Objetivo de la Investigacion
1.41. Objetivo General

Mejorar la productividad en el area de produccion en la empresa Powertec contratistas
generales S.R.L. Cusco 2019 mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

basado en la norma I1SO 9001:2015.
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1.4.2. Objetivo Especifico
Mejorar la eficiencia en el area de produccion en la empresa Powertec contratistas
generales S.R.L. Cusco 2019 mediante laimplementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

basado en la norma I1SO 9001:2015.

Mejorar la eficacia en el area de produccion en la empresa Powertec contratistas
generales S.R.L. Cusco 2019 mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

basado en la norma 1SO 9001:2015.

15. Justificacion

15.1. Conveniencia

Esta investigacion es conveniente porque se propone de manera detallada la
implementacidn de un sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 que mejorara la
productividad en su proceso de produccion de la empresa Powertec contratistas generales
S.R.L. el cual ayudara a un mejor control y mejorar calidad en su producto final para conseguir

la satisfaccion del cliente.

15.2. Relevancia Social

A través de esta investigacion la empresa Powertec contratistas generales contratista
generales S.R.L. Lograra que los productos que ofrece, a través de sus caracteristicas técnicas,

no deba significar en la construccion riesgo alguno para la mano de obra y materia prima.
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La norma agrega, que debe considerarse las cuestiones internas y externas a la
organizacion, implicando el cumplimento de las normativas legales y reglamentarias
relacionadas a todo el ciclo de vida del producto o servicio. El efecto de considerar ello,

propicia el ambiente idoneo para un desarrollo sostenible a través del tiempo.

1.5.3. Implicancia Practica

El presente estudio busca ayudar a dar soluciones a los problemas de la empresa
Powertec contratistas generales S.R.L. En su gestion y procesos para aumentar la productividad
y calidad del servicio. Es un reto para nuestra persona proponer una solucion a un caso concreto

del sector Metalmecanico.

15.4. Valor Tebrico

En la presente investigacion se justifica teéricamente, ya que se utilizaron conceptos
tedricos y teorias de gestion del Sistema de Gestién de Calidad Basado en Norma ISO

9001:2015 y la productividad.

1.5.5. Utilidad Metodoldgica

Para el desarrollo de esta investigacion se elaborara y aplicard estandares ISO para
determinar los requerimientos o exigencias del servicio, respecto a la calidad que brinda la
empresa Metalmecanica Powertec Contratistas Generales S.R.L., ademas se estableceran listas
de chequeo para evaluar el servicio que se ofrece con el fin de mejorar y estandarizarlo, lo que

podria ser util para investigaciones similares.
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1.6. Delimitacion del Estudio

1.6.1. Delimitacion Espacial

El contexto espacial en el cual se enmarca el desarrollo de la investigacion, es la
empresa POWERTEC Contratista Generales S.R.L., la cual queda ubicada en la Ciudad de

Cusco, Distrito de San Sebastian, provincia y departamento de Cusco.

Figura 1. Ubicacion de la Empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L.

Fuente: Elaboracion propia

1.6.2. Delimitacion Temporal

Segun Valderrama (2013). El disefio longitudinal nos permite analizar los cambios a
través del tiempo evidenciando la alteracion de las variables, donde se recolectan datos a través
del tiempo en periodos especificos de agosto de 2018 a enero de 2019, frente a febrero hasta

julio de 2019 donde evidenciamos los cambios y analizamos las consecuencias.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Nacionales

a) Segun Cuyutupa Fuentes, Nathalia J. en el afio 2017 en su investigacion:
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA 1SO 9001:2015 PARA LA MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA
EMPRESA SC INGENIEROS DE PROYECTOS S.A.C.” busca como objetivo determinar
cémo la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 mejora la productividad en la empresa SC Ingenieros de Proyectos S.A.C.” La
evidencia de esta mejora se realizé a través del planteamiento y aplicacién de los indicadores
de eficiencia y eficacia, los cuales dependen del sistema de gestion de calidad. Por consiguiente,
este sistema fue construido bajo la estructura de la norma, cuyo enfoque es la satisfaccion del
cliente, el pensamiento basado en riesgos, la gestion por procesos y la estructura del ciclo de
Deming y en conclusion se demostro que reflejandose como producto de la eficacia y eficiencia
la mejora de la productividad desde un 0% a un 13% Y el sistema de gestion de calidad logra
reducir a 0 las no conformidades, las quejas y reclamos y los pedidos no entregados a tiempo,
reduciendo a su vez sus costos de compra en 0.64 kg/$ y su precio de venta incrementandose a
un 0.89 kg/$. Esté tesis como antecedente nos permite tener una gran referencia de como un
sistema de gestion de calidad nos permitird mejorar la productividad a través de la eficiencia y

eficacia.

b) Segun Cruz Palomino, Carla J. y Oréz Céardenas, Silvana G. en el afio 2016 en

su investigacion: " IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
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EL PROCESO DE OPERACIONES BAJO LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2015 EN EL OPERADOR LOGISTICO “RANSA COMERCIAL S.A.”’, busca
demostrar que, a través de esta implementacion se puede mejorar de manera significativa la
calidad del servicio reflejado en la satisfaccion del cliente, y en la reduccion de no
conformidades y concluyo que una implementacion, permite la evaluacion a la empresa para
comprobar que requisitos hacian falta en la misma; mediante una lista de verificacion se
identificd la informacion documentada requerida por la Norma, se crearon y/o actualizaron
dichos documentos de acuerdo a lo explicado en la Norma, se capacito al personal para la
implementacion de los documentos y finalmente se dio seguimiento a la implementacion con
la misma lista de verificacion para ver la mejora del Sistema de Gestién de Calidad, y presentar
un informe mostrando la diferencia que existe entre la lista de verificacion del diagndstico y la

de seguimiento.

0 Segln Saenz Damian, Kendy P. en el afio 2017 en su investigacion:

“ IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015 APLICADO A UNA PEQUENA EMPRESA
METALMECANICA”’, busca demostrar que por medio del desarrollo, la implementacién y el
mantenimiento del mismo, le permitira a la empresa mejorar su eficiencia y competitividad y
aumentar la satisfaccion de sus clientes, por lo cual se concluyé que para poder realizar la
implementacion a redisefid los procesos que lo requerian de forma que pudieran cumplir con
los requisitos que lanormay la elaboracion de ladocumentacion necesaria para el cumplimiento
de los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2015, en donde se muestran cada una de las

etapas y las actividades que la organizacion debe realizar con el fin de implementarla.
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2.1.2. Antecedentes Internacionales

) Segun Ortega Arribas, Borja en el afio 2017, en su investigacion:
“IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA DE
FABRICACION DE MAQUINARIA”’, busco concluyo que proyecto consiste en el anélisis
del desarrollo de todas las etapas necesarias para implantar en una empresa de disefio y
elaboracion de maquinaria para la fabricacion de tuberias y piezas especiales de plastico, asi
como todo tipo de accesorios para las mismas, un Sistema de Gestion de Calidad que permita
realizar el producto con la Calidad adecuada para su incorporacién al mercado. Al hablar de
Sistema de Gestion de Calidad se entiende que es el conjunto de elementos interrelacionados
de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma planificada la Calidad de
la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes. Debido al caracter didactico del
proyecto realizado es objetivo prioritario el conocer, en primer lugar, la norma UNE-EN-ISO
9001:2015 (sucesora de la norma 9001:1994) perteneciente a la familia de Normas 1SO 9000.
Posteriormente, debido a que la norma UNE-EN-1SO 9001:2015 tiene un enfoque basado en
los procesos, se identificaran los procesos del Sistema de Gestion de Calidad para relacionarlos
entre si, ademas se estableceran relaciones entre los productos, procesos, trabajadores y

Departamentos.

b) Segun Corrales Ojeado, Andres en el afio 2017, en su investigacion:

“IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN ISO
9001:2015 EN EMPRESA DE CERTIFICACION EN ENSAYOS NO DESTRUCTIVOS”’
busca implementar un sistema como este que proporcionara a la empresa la informacion

documentada capaz de facilitar la operacion de procesos asi como mejorar su eficiencia 'y
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financiamiento, lo cual permitié concluir que la implementacion requiero de 8 meses para la
adaptacion de la nueva estructura por el sistema de gestion basada en 8 fases, desde la redaccion

de los documentos.

2.2. Bases Tebricas
2.21. Calidad

La calidad y sus acepciones son diversas, sin embargo, calidad es el resultado de los
esfuerzos en cada etapa de los procesos que forman parte de un sistema. Para esta
investigacion se considerara la siguiente definicion: “La calidad de los productos y servicios
de una organizacién esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el

impacto previsto y no previsto sobre las partes interesadas pertinentes” (ISO 9001:2015, p.7)

La 1ISO 9001:2015 acota que todos los conceptos referentes a este tema deben verse
en conjunto y no de forma individual, ya que se puede inferir, que todos cuentan con la
misma importancia para lograr el objetivo de la presente norma. Agrega la norma, que debe
incluirse el valor percibido y el beneficio para el consumidor. Por otro lado, la American
Society of Quality (ASQ, 2017), informa que esta puede tener dos acepciones: “Las
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer

necesidades expresadas o implicitas” o “Producto o servicio libre de defectos”

A continuacion, se citaran las opiniones de reconocidos expertos en calidad, los cuales

mantienen afinidad y sus fundamentos forman parte de la norma ISO 9001:2015.
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Armand Feigenbaum concibe la calidad como “una herramienta estratégica
empresarial que requiere involucrar a toda la organizacion”, enfatizando que la clave de la
gestion de la calidad, son la relacion humana mas no el empleo de técnicas estadisticas

Miranda, Chamorro y Rubio (2007).

Armand tenia la idea del control de los nuevos disefios; donde se establecen los
procedimientos documentados junto al uso de técnicas que aseguren la satisfaccion del
cliente, tomandose desde las primeras fases del proceso. Otro aporte es el control de compras,
ya que garantiza la calidad de los recursos de los proveedores y el control del producto,
engloba en su totalidad los procedimientos documentados necesarios que respalden al

producto final en concordancia con los requisitos iniciales dispuesto.

Asi mismo estimulo los costes de calidad como herramienta y evaluacién de la
calidad, da cabida al concepto de ciclo industrial (desde concepto de producto a post-servicio)

y apoyo el uso de un sistema de gestion de calidad como la ISO 9000.

En el libro de Miranda, Chamorro y Rubio se resume la filosofia en tres pasos:

e Liderazgo de calidad: gestion basada en la planeacion no sobre la reaccion.

e Tecnologia de calidad moderna: Intervencion de todos los colaboradores.

e Compromiso Organizacional: Tiene como clave la capacitacion y la motivacion
de todo el equipo (2007).

Edwards W. Deming lo define como “Grado predecible de uniformidad y habilidad a
bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado” Lopez (2005). Deming es considerado
el padre de la calidad total, resumid su definicion en una sola frase: “Hacer las cosas bien, a
la primera y siempre”, tal como lo cita Nava (2005), cuando desea definir el concepto de

calidad.
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2.2.2. Norma I1SO 9001:2015
2221 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base

solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion

de la calidad basado en esta Norma internacional son:

La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
e abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;
e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestién de la
calidad especificados; Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partesinternas
y externas.
No es la intensién de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:
e Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad.
e Alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma
Internacional.
e Utilizacion de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la
organizacion.
Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma

Internacional son complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.
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El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus

interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacidn asegurarse de que sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se

actle en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores
que podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los
resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos

negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las
necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un entorno
cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion podria
considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccién y la mejora

continua, tales como el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utiliza las siguientes formas verbales:

e ” Debe” indica un requisito;
e “Deberia” indica una recomendacion
e ” Puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

Con la clasificacion del requisito correspondiente.

2.2.2.2. Principios de la gestion de la calidad

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos
en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracién de cada principio, una base

racional de por qué el principio es importante para la organizacién, algunos ejemplos de los
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beneficios asociados Con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio

de la organizacion cuando se aplique el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque a procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia.

e Gestidn de las relaciones.

223.  Enfoque basado en procesos
2.2.3.1. Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En
el apartado 4.4 se incluyen requisitos especificos considerados esenciales para la adopcion de

un enfoque a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos.
Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre
los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la

organizacion.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la
calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en
su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento

basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La aplicacion del enfogque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;
b) La consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
c) Ellogro de un desempefio del proceso eficaz;

d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacién.

La Figura 2, proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicion,
que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran dependiendo

de los riesgos relacionados.

Figura 2. Representacion esquematica de los elementos de un proceso

b= o l r I
|Punto de inicio 1Punto final
E = E J

Actividades

— S | — —
PROCESOS sl aehlodion PROCESOS
S INFORMACION INFORMACION FORTERIOHES
proveedores Por ejemplo, en Por ejemplo, en proveedores
(internos o externos), la forrpa de la forrpa de (internos o externos),
en clientes, en otras materiales, materiales, en clientes, en otras
partes interesadas recursos, recursos, partes interesadas
pertinentes requisitos requisitos pertinentes

Posibles controles y punto de
ontrol para hacer el i
del desempeiié y medirlo

Fuente: 1SO 9001:2015
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2.2.3.2. Ciclo Planificar- Hacer — Verificar - Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la
calidad como un todo. La Figura 2 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en

relacion con el ciclo PHVA.

Figura 3. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA

o — —
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y su contexto
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Satisfaccion
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Proyectos y

Actuar Verificar servicios

Necesidades y
expectativas
de las partes

interesadas \

pertinentes g
@ Dy y

. ./

Mejora
(10)

Fuente: 1SO 9001:2015
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y l0s recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los

requisitos y las-actividades planificadas, e informar sobre los resultados.
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e Actuar; tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

2.2.3.3. Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la
calidad eficaz. EI concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito enediciones
anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar, a cabo acciones
preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad
gue ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para

prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.
Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establecen una base para aumentar la eficacia
del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos

negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr
un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias qué permita a la organizacion
atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la
productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la
consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha
incertidumbre puede tener efectos positivos o0 negativos. Una desviacion positiva que surge de
un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo

tienen como resultado oportunidades.

2.2.34. Relacion con otras normas de sistemas de gestion

Esta Norma Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por ISO para

mejorar el alineamiento entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestion.
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Esta Norma Internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a procesos,
en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar su

sistema de gestion de la calidad con los requisitos de otras normas de sistemas de gestion.

Esta Norma internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 y la Norma ISO 9004

como sigue:

e 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario,
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion adecuadas
de esta Norma Internacional.

e 1SO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. — Enfoque de gestion
de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir mas alla de

los requisitos de esta Norma Internacional.

Aquellos para la gestion ambiental, la gestion de la salud y seguridad ocupacional o la

gestion financiera.

Para varios sectores se han desarrollado normas del sistema de gestion de la calidad
especificas del sector, basadas en los requisitos de esta Norma Internacional. Algunas de
estas normas especifican requisitos adicionales del sistema de gestion de la calidad, mientras
que otras se limitan a proporcionar orientacion para la aplicacion de esta Norma Internacional

dentro del sector particular.

En la pagina web de acceso abierto del Comité Técnico ISO/TC 176/SC 2 en:
Www.is0.0rg/tc176/sc02/public, puede encontrarse una matriz que muestra la correlacion

entre los capitulos de esta Norma Internacional y la edicion anterior (ISO 9001:2008).
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224.  Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
2.2.4.1. Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad cuando una organizacion:

e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

e Aspiraaaumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean

aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y el producto suministrado.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, los términos producto o servicio se aplican Unicamente
a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él.

NOTA 2 El concepto que en la version en inglés se expresa como "statutory and regulatory
requirements” en esta version en espafiol se ha traducido como requisitos legales y

reglamentarios.

225.  Referencias normativas

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas para
consulta indispensables para la aplicacion de este documento. Para las referencias con fecha,
s6lo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la Gltima edicion

(incluyendo cualquier modificacion de ésta).

ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
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226.  Términosy definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en

la Norma 1SO 9000:2015.

22.7.  Contexto de la organizacion
2.2.7.1. Comprension de la organizacion

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para su proposito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los

resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas

cuestiones externas e internas.

NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para su
consideracion.

NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones
que surgen de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social y
econdmico, ya sea internacional, nacional, regional o local.

NOTA 3 La comprension del contexto interno puede verse facilitada al considerar cuestiones

relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de la organizacion.

2.2.7.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

e Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad,
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e Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

2.2.7.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion

de la calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

e Las cuestiones externas e internas referidas en el apartado.
e Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado.

e Los productos y servicios de la organizacion.

La organizacién debe aplicar todos los requisitos dé estd Norma Internacional si son

aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestidn de la calidad de la organizacién debe estar disponible
y mantenerse como informacién documentada. El alcance debe establecer los tipos de
productos Yy servicios cubiertos, y proporcionar la justificacidn para cualquier requisito deesta
Norma Internacional que la organizacion determine que no es aplicable para el alcance de su

sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional sélo se puede declarar si los requisitos
determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la
organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la

satisfaccion del cliente.
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2.2.74. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de

la calidad y su aplicacién a través de la organizacion, y debe:

a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse
de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

d) Determinar los recursos necesarios para estos procesos Yy asegurarse de su
disponibilidad.

e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 2.2.6.1.

g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de
que estos procesos logran los resultados previstos.

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de lacalidad.

2.2.7.2. En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacién de sus procesos.
b) Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se

realizan segun lo planificado.
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228 Liderazgo
2.2.8.1. Liderazgo y compromiso
2.2.8.2. Generalidades

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistemade

gestion de la calidad:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.

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

¢) Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en
los procesos de negocio de la organizacion.

d) Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e) Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
estén disponibles.

f) Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad.

g) Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos.

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

i) Promoviendo la mejora.

J) Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la

forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
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NOTA En ésta Norma Internacional se puede interpretar el término "negocio™ en su sentido
mas amplio, es decir, Referido a aquellas actividades que son esenciales para la existencia de

la organizacion; tanto si la organizacion es publica, privada, con o sin fines de lucro.

2.2.8.3. Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al

cliente asegurandose de que:

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

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion
del cliente.

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

2.284. Politica

2.2.8.5. Establecimiento de la politica de la calidad

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

que:

a) Sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica.

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad.

c¢) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
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2.2.8.6. Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

a) Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes; segun corresponda.

2.2.8.7. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los

roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

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

b) Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas.

c) Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y sobre las oportunidades de mejora.

d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

e) Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando

se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.

229.  Planificacion
2.2.9.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las
cuestiones referidas y los requisitos referidos para determinar los riesgos y oportunidades que
es necesario abordar con el fin de:

a) Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos.
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b) Aumentar los efectos deseables.
c) Prevenir o reducir efectos no deseados.

d) Lograr lamejora

2.29.2. La organizacion debe planificar:

a) Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;
b) La manera de:
1. Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad
(véase 4,4.);
2. Evaluar la eficacia de estas acciones.
3. Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los servicios.
NOTA 1 Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir riesgos
para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad y las
consecuencias, compartir el riesgo 0 mantener riesgos mediante decisiones informadas.
NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopcidn, de nuevas practicas, lanzamiento
de nuevos productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a nuevos clientes,
establecimiento de asociaciones, utilizacion de nuevas tecnologias y otras posibilidades

deseables y viables para abordar las necesidades de la organizacion o las de sus clientes

2210. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles

pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben:

a) Ser coherentes con la politica de la calidad.
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b) Ser medibles.

c) Tener en cuenta los requisitos aplicables.

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

e) Ser objeto de seguimiento.

f) Comunicarse.

g) Actualizarse, Segun corresponda
La organizacién debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la

calidad.

2.2.10.1. Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe
determinar:

a) Qué sé vaa hacer.

b) Qué recursos se requeriran.
c) Quién seré responsible.

d) Cuéndo se finalizara.

e) Cdmo se evaluaran los resultados

2.2.10.2 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestidn

de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.

La organizacion debe considerar:

a) El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales.
b) La integridad del sistema de gestion de la calidad.
c) Ladisponibilidad de recursos.

d) Laasignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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2211, Apoyo

2.2.11.1 Recursos

2.2.11.2 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos-necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de

la calidad.

La organizacion debe considerar:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

2.2.12 Personas

La organizacién debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacién eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de

SUS Procesos.

2.2.13 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria

para la operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los productos y servicios.

NOTALa infraestructura puede incluir:

a) Edificios y servicios asociados.
b) Equipo, incluyendo hardware y software.
€) Recursos de transporte.

d) Tecnologia de la informacion y la comunicacion.
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2.2.14 Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para

la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

NOTAUnN ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y

fisicos, tales como:

a) Sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos).

b) Psicoldgicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las emociones).

c) Fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacion del aire,
higiene, ruido). Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los

productos y servicios suministrados.

2.2.15 Recursos de seguimiento y medicion
2.2.15.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionarlos recursos necesarios para asegurarse
de lavalidez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para

verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacién debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicién
realizadas.

b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito.

¢) Laorganizacion debe conservar lainformacion documentada apropiada como evidencia

de que los recursos de seguimiento y medicion son iddneos para su proposito.
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2.2.15.2 Trazabilidad de las mediciones

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

de la medicion, el equipo de medicion debe:

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

b) Identificarse para determinar su estado. Protegerse contra ajustes, dafio o deterioroque
pudieran invalidar el estado de calibracidn y los posteriores resultados de lamedicion.

c) La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se
ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto

para su propasito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

2.2.16 Conocimientos de la organizacion

La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de

sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que

sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe
considerar sus conocimientos Actuales y determinar como adquirir o acceder a los

conocimientos adicionales necesarias yolas actualizaciones requeridas.
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NOTA 1 Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos que la
organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es informacién que se utiliza y se

comparte para lograr los objetivos de la organizacion.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

a) Fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la
experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y
compartir conocimientos y experiencia no documentados; los resultados de las mejoras
en los procesos, productos y servicios).

b) Fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacion de

conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).

2.2.17 Competencia

La organizacién debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un

trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestién de la calidad.

b) Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion,

formacion o experiencia apropiadas.

¢) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar

la eficacia de las acciones tomadas.

d) Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia.
NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la tutoria o la
reasignacion de las personas empleadas actualmente; o la contratacion o subcontratacion de
personas competentes.

La organizacién debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el

control de la organizacién tomen conciencia de:
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a) La politica de la calidad.

b) Los objetivos de la calidad pertinentes.

¢) Su contribucidn a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio.

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

2.2.17.1 Comunicacion

La organizacién debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al

sistema de gestion de la calidad, que incluyan:

a) Que comunicar.

b) Cuando comunicar.
c) A quién comunicar.
d) Como comunicar.

e) Quién comunica.

2.2.18 Informacion documentada
2.2.18.1 Generalidades

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

a) Lainformacién documentada requerida por esta Norma Internacional.
b) Lainformacion documentada que la organizacion determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.
NOTA La extension de la informacion documentada para un sistema de gestion de la calidad
puede variar de una organizacion a otra, debido a:
e Eltamafio de la organizacion y a su tipo de actividades, procesos, productos y servicios.

e Lacomplejidad de los procesos y sus interacciones.
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e La competencia de las personas.

2.2.19 Creaciony actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe asegurarse de

que lo siguiente sea apropiado:

a) Laidentificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de
referencia).

b) Elformato (por ejemplo, idioma, version del software, gréficos) y los medios de soporte
(por ejemplo, papel, electronico).

c) Larevisidny aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

2.2.19.1 Control de la informacién documentada

2.2.19.1.1 Lainformacion documentada requerida por el sistema de gestion de
la calidad y por esta.

Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite.
b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso

inadecuado o pérdida de integridad).

2.2.19.2 Para el control de la informacion documentada

La organizacion debe abordar las siguientes actividades, segun corresponda:

a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso.
b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
c) Control de cambios (por ejemplo, control de version).

d) Conservacion y disposicion.
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La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como
necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe

identificar, segun sea apropiado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe

protegerse contra modificaciones no intencionadas.

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

informacién documentada.

2.2.20 Operacion

2.2.20.1 Planificacion y control operacional

La organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la provisién de productos y servicios, y para implementar las

acciones determinadas en el capitulo 6 mediante:

a) La determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
b) El establecimiento de criterios para:

a. Los procesos.
b. La aceptacion de los productos y servicios.

a) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios.

b) Laimplementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios.

c) Ladeterminacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para:

1 Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo
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planificado.
2. Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos.
3. La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones
de la organizacion.
La organizacién debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias
de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin

sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén

controlados.

2.2.21 Requisitos para los productos y servicios

2.2.21.1 Comunicacioén con el cliente

La comunicacién con los clientes debe incluir:
a) Proporcionar la informacidn relativa a los productos y servicios.
b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.
c) Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios
incluyendo las quejas de los clientes.
d) Manipular o controlar la propiedad del cliente.
e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente.
2.2.21.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Cuando se determinan los requisitos de los productos y servicios que se van a ofrecer a

los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
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a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
a. Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable.
b. Aquellos considerados necesarios por la organizacion.
b) La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

2.2.21.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

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

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
Actividades de entrega y las posteriores a la misma.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido.
¢ Los requisitos especificados por la organizacion.
d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios.
e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.
La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacién, cuando
el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos
NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar a cabo
una revision formal para cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la

informacion del producto pertinente, como catalogos.
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2.2.21.4 La organizacién debe conservar- la informacion documentada, cuando
sea aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision.

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

2.2.22 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacidn; documentada pertinente sea modificada, y de que

las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

2.2.23 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
2.2.23.1Generalidades

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

2.2.24  Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion debe
considerar:
a) Lanaturaleza, duraciény complejidad de las actividades de disefio y desarrollo.
b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables.
c) Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo.
d) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo.
e) Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de

los productos y servicios.
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f) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo.

g) Lanecesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso
de disefio y desarrollo.

h) Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios.

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

j) Lainformacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio y desarrollo.

2.2.25 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacién debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacidn debe considerar:
a) Los requisitos funcionales y de desempefio.
b) La informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo
similares.
c) Los requisitos legales y reglamentarios.
d) Normas o codigos de préacticas que la organizacién se ha comprometido a
implementar.
e) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos
Yy Servicios.
Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar completas
y sin ambigledades.
Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas del

disefio y desarrollo.
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2.2.26 Controles del disefio y desarrollo

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

a) Se definen los resultados a lograr.

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

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

d) Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los ’requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto.

e) Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante
las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion.

f) Se conserva la informacion documentada de estas actividades.

NOTA Las revisiones, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propositos distintos. Pueden realizarse de forma separada o en cualquier combinacion,

segun sea idoneo para los productos y servicios de la organizacion.

2.2.27 Salidas del disefio y desarrollo

La organizacién debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:
a) Cumplen los requisitos de las entradas.
b) Son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
Servicios.
c) Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando

sea apropiado, y a los criterios de aceptacion.
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d) Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales
para su propasito previsto y su provision segura y correcta.
La organizacion debe conservar informacién documentada sobre las salidas del disefio

y desarrollo.

2.2.28 Cambios del disefio y desarrollo

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

a) Los cambios del disefio y desarrollo.

b) Los resultados de las revisiones.

c) La autorizacion de los cambios.

d) Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

2.2.29 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

2.2.29.1 Generalidades

La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios

suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacién debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y

servicios suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a

incorporarse dentro de los propios productos y servicios de laorganizacion.

b) Los productos y servicio son proporcionados directamente a los clientes por
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proveedores externos en nombre de la organizacion.
¢) Un proceso, o0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una decision de la organizacion.
La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccién, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose
en su capacidad para proporcionar procesos 0 productos y servicios de acuerdo con los
requisitos. La organizacion debe conservar la informacion documentada de estas

actividades y de cualquier accidn necesaria que surja de las evaluaciones.

2230 Tipoy alcance del control

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus
clientes.
La organizacion debe:
a) Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro
del control de su sistema de gestién de la calidad.
b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes.
c) Tener en consideracion:
1. El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
2. La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

d) Determinar la verificacidn, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los
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procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

2.2.31 Informacién para los proveedores externos

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo.
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar.
b) La aprobacion de:
a. Productos y servicios.
b. Métodos, procesos y equipos.
c. Laliberacion de productos y servicios.
c) La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.
d) Las interacciones del proveedor externo con la organizacion.
e) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por
parte de la organizacion.
f) Las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente,

pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

2.2.32 Produccion y provision del servicio

2.2.32.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

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

a) La disponibilidad de informacion documentada que defina:
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a. Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, 0
las actividades a desemperiar.
b. Los resultados a alcanzar.

b) Ladisponibilidad yel uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados.

c) La implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos 0 sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y
servicios.

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

e) La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida.

f) La validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccién y de prestacion del
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores.

g) Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

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

entrega.

2.2.33 Ildentificacion y trazabilidad

La organizacién debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando
sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.
La organizacién debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del servicio.
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La organizacion debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria

para permitir la trazabilidad.

2.2.34  Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

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

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

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de
algin otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacién debe informar de
esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacién documentada sobre lo
ocurrido.

NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir materiales,
componentes, herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos

personales.

2.2.35 Preservacion

La organizacién debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del

servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
NOTA La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion, el control de
la contaminacion, el embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacién o

el transporte, y la proteccion.
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2.2.36  Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar:

a) Los requisitos legales y reglamentarios.

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y

servicios.

c) Lanaturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios.

d) Los requisitos del cliente.

e) La retroalimentacion del cliente.
NOTA Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por
las condiciones de la garantia, obligaciones contractuales como servicios de

mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

2.2.37 Control de los cambios

La organizacién debe revisar y controlar los cambios para la produccién o la prestacion
del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacion documentada que describa los resultados
de larevision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion
necesaria que surja de la revision.

2.2.38 Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas

adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
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La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que
se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el
cliente.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los
productos y servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

2.2.39 Control de las salidas no conformes

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o0 entrega no intencionada.
La organizacién debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se
debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados después de la
entrega de los productos, durante o después de la provision de los servicios.
La organizacién debe tratar las salidas no conformes de una 0 mas de las siguientes
maneras:

a) Correccion.
b) Separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de productos y
Servicios.
c) Informacion al cliente:
d) Obtencidn de autorizacién para su aceptacion bajo concesion.
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no

conformes.
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2.2.39.1 La organizacion debe conservar la informacion documentada que:

a) Describa lano conformidad:
b) Describa las acciones tomadas:
c) Describa todas las concesiones obtenidas.

d) Identifique la autoridad que decide la accion con respecto a lano conformidad.

2.2.40 Evaluacion del desempefio
2.2.40.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
2.240.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:
a) Qué necesita seguimiento y medicion.
b) Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos.
c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.
d) Cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion.
La organizacién debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la
calidad.
La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia

de los resultados.

2.2.41 Satisfaccion del cliente

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

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
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encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el andlisis de las cuotas de mercado, las

felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.

2.2.41.1 Analisisy evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion.
Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:
a) La conformidad de los productos y servicios.
b) El grado de satisfaccion del cliente.
c) Eldesempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
d) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz.
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.
f) El desempefio de los proveedores externos.
g) Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

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

2.242 Auditoria interna

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

a) Esconforme con:
a. Los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion-de
la calidad.
b. Los requisitos de esta Norma internacional.

b) Se implementa y mantiene eficazmente.
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2.2.42.1 La organizacion debe:

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

b) Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria.

¢ Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria.

d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
pertinente.

e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada.

f) Conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del

programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

2.2.43 Revision por la direccion
2.2.43.1 Generalidades

La alta direccidn debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacién a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y

alineacion continuas con la direccion estratégica de la organizacion.

2.2.43.2 Entradas de la revision por la direccion

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo

consideraciones sobre:
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a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.
b) Loscambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema
de gestion de la calidad.
¢) Lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas a:
a Lasatisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes.
b. El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.
c. El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios.
d. Las no conformidades y acciones correctivas.
e. Los resultados de seguimiento y medicion.
f. Los resultados de las auditorias.
g El desemperio de los proveedores externos.
d) La adecuacion de los recursos.
e) Laeficaciade lasacciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

f) Las oportunidades de mejora.

2.2.43.3 Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora.

b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad.

c) Las necesidades de recursos.

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

2.2.44 Mejora

2.2.44.1 Generalidades

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

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como

considerar las necesidades y expectativas futuras;
b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
c) Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los ejemplos de mejora pueden incluir correccién, accion correctiva, mejora

continua, cambio abrupto, innovacion y reorganizacion.

2.2.45 No conformidad y accion correctiva

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la

organizacion debe:
a) Reaccionar ante lano conformidad y, cuando sea aplicable:

a. Tomar acciones para controlarla y corregirla.
b. Hacer frente a las consecuencias.
b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad,
con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
a. Larevisiony el anélisis de la no conformidad.
b. La determinacion de las causas de la no conformidad.

c. Ladeterminacion de si existen no conformidades similares, o que
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potencialmente puedan ocurrir.

¢) Implementar cualquier accidn necesaria.

d) Reuvisar laeficacia de cualquier accién correctiva tomada.

e) Sifuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados, durante
la planificacién; y si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la
calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

2.2.45.1 La organizacion debe conservar informacion documentada tomo evidencia
de:

d La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente.

b) Los resultados de cualquier accion correctiva.

2.2.46 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del anélisis y la evaluacion, y las salidas
de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que

deben considerarse como parte de la mejora continua.

2.247 Ciclo PDCA

Mora (2003), en su libro explica acerca de la metodologia PDCA o Ciclo de Deming, a
través de su uso permite reconocer los origenes que lo inician, para luego arremeter, con

la finalidad de eliminar o minimizar los impactos (directos o indirectos) cuando es
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carente la calidad; En procesos, ayuda a entender la relacion cliente-proveedor,
fomentando la sinergia entre las areas e induce y despliega el manejo de técnicas en
gestion a través de las habilidades y actitudes para su gestion. El ciclo de Deming es
continuo, por lo tanto, no tiene fin, lo que equivale a que siempre hay algo por mejorar
en la organizacion, alcanzando la eficacia y efectividad del desempefio.

e Plan o Planificar: Primero se revisa el problema, luego se analiza las causas por la
cuales este se generd y culmina con la planificacion de acciones correctivas. Ello
se realiza por la formulacion de objetivos junto a los planes por implementar.

e Do o Hacer: Ejecuta y monitorea el plan elaborado, el cual contiene las actividades
requeridas para lograr el despliegue de los objetivos formulados en el plan inicial.
Finaliza esta fase con el levantamiento de informacion, procesamiento y evaluacion
de resultados.

e Check o Control: EIl referente en esta etapa son los objetivos planteados en la
primera fase y la medicion sera aportada por los estandares sugeridos, para ello se
contrastara los resultados obtenidos versus los estimados, considerando las posibles
desviaciones.

e Acto Ajustar: Actuara sobre las medidas correctoras para descartar o minusvalorar
las causas que generaron resultados desfavorables, permitiendo esta Gltima fase
asegurar y mantener las medidas nuevas. Para finalizar, planificard acciones nuevas
sobre los malos resultados que perseveren y continuamente inquirird en

oportunidades de mejora.

Por su parte Nava (2005) agrega en la etapa de planear (Plan), la vision, es decir, hacia
donde queremos llegar, junto con ello se realiza un diagnostico de la realidad de la

empresa, teorizar en soluciones y finaliza en un plan de trabajo; Hacer (Do), es la
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ejecucidn del plan, como menciona Mora, al lado de un control para ver que este realice

segun lo proyectado; Verificar (Check), coincidencia en este punto con el autor

anteriormente sefialado y Actuar (Act), discrepancia en uso del término en espafiol, sin
embargo se concluye que aqui se estudian los resultados y se emprende la mejora.

La funcién que debe cumplir un producto, es el pensamiento de Joseph Juran, el cual

sefiala la modificacion del producto al uso solicitado Nava (2005). La trilogia de Juran

esta compuesta por tres procesos:

e Planificacion de la Calidad: En este proceso, los usuarios son definidos, junto con
las caracteristicas del producto que cubrird sus necesidades, mediante el desarrollo
de los procesos para generar ello y el traspase de los planes a las fuerzas operativas.

e Control de la calidad: Comparacion de los objetivos y el proceder real del bien, para
tomar acciones frente al resultado.

e Mejoramiento de la calidad: Es el cambio ventajoso de una organizacion.

e Kaoru Ishikawa sefiala que todo individuo en la empresa, debera estudiar, practicar
y participar en el control de la calidad y sus aportes significativos son los circulos
de calidad y el diagrama de control “Ishikawa” Nava, (2005). Ishikawa enfatizaba
en lo siguiente:

e “El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los clientes

e Elimine la causa raiz y no los sintomas

e Pongalacalidad en primer término y dirija su vista hacia las utilidades a largo plazo”
Miranda, Chamorro y Rubio (2007).

Los Circulos de Calidad determinados por Ishikawa como un grupo pequefio de

trabajadores voluntarios de una misma area de trabajo que buscar resolver problemas

de nivel operativo en funcion al objetivo que es mejorar continuamente la empresa,

7aportan lo siguiente:
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e Compromiso de las personas: al involucrarse en la identificacion de problemas y
soluciones.
e Comunicacién a todo nivel: transmitiéndose experiencias de otros procesos y
propuestas de mejora.
De todas las definiciones se puede concluir que la calidad es un producto o servicio el
cual debe cumplir con requisitos o caracteristicas inherentes, las cuales estan destinadas
a la satisfaccién y beneficio del consumidor con una utilidad que cubra la necesidad del

mismo.

2.2.48. Sistema de Gestion de Calidad

Para entender que es un sistema de gestion de calidad (SGC), se entiende por Sistema
el “conjunto de elementos interrelacionados o que interactiian”, y Gestion “actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”, ambas definiciones pertenecen
a la 1ISO 9000:2015 (p.8). Un sistema de gestidn, es también un conjunto de elementos,
que ademas, pertenecen a una organizacion, el cual puede interrelacionarse o
interactuar, como se menciona lineas arriba; la ISO 9000 agrega el motivo de esta
interrelacion, el cual es: “establecer politicas, objetivos y procesos™ para el logro de los
objetivos.

Es importante recordar que al referirnos a un sistema de gestion, puede representar una
0 mas areas, como gestion de seguridad o de recursos humanos, no necesariamente
gestion de la calidad, al igual que el alcance, este puede ser aplicado a toda la empresa

o funciones especificas de la organizacion.

La ISO 9001:2015 explica que el uso de elementos en un sistema, se usa para establecer

la base o estructura de laempresa, las responsabilidades, roles, planeacion, operaciones,
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politicas, préacticas, reglas, creencias, objetivos y procesos con el fin de alcanzar los
objetivos. Por lo tanto, se define el sistema de gestion de calidad, como aquel sistema
de gestion que se vincula a la calidad.

Del mismo modo, la American Society of Quality lo define como: “Un sistema
formalizado que documenta la estructura, responsabilidades y procedimientos

necesarios para lograr una gestion eficaz de la calidad”.

Estos sistemas son diferentes en cada empresa, influenciado por los objetivos, procesos,
metodologias, resultados estimados, relaciones con sus interesados e influencia en el
entorno, Fernandez (2006); sin embargo, actualmente implantar y certificar un sistema

de gestidn de calidad genera beneficios y aporta seguridad a todos las partes interesadas.

Retomando al problema general de esta investigacion, tras el analisis y obtencién de
resultados, mostrados en el diagrama Ishikawa, se visualiza causales que repercuten
negativamente en la empresa, notdndose que existen diversas causas que pueden ser
solucionadas mediante un sistema de gestion, particularmente se encontraron causales

relacionadas fuertemente a las responsabilidades de la Gerencia.

El apoyo de la Gerencia es importante cuando se decide implementar este tipo de
sistema de gestion, ya que debe estar realmente convencida de los resultados favorables,

e implicados en dar el ejemplo para lograr esos beneficios.

La gerencia debe emplear su liderazgo para transmitir a todos aquellos que conforman
la organizacion, la accion de involucrarse, para que este sistema de gestion de calidad

sea eficaz, Bureau Veritas (2015).
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Al mismo tiempo, Bureau Veritas (2015) indica que la gerencia debe crear un clima
organizacional 6ptimo para fomentar la motivacion de todos hacia la calidad, para ello
la Norma ISO 9001 establece los requisitos para la implementacién del sistema:
e Establecer la politica de Calidad, propiciar y lograr los objetivos
e Transmitir la politica de Calidad y los objetivos a todos los que conforman la
organizacion, para concientizar, motivar e implicar.
e Asegurar que nuestro SGC debe ser coherente a los objetivos establecidos, para
obtener eficacia y eficiencia
e La importancia de los clientes debe asegurarse, junto al cumplimiento de sus
requerimientos y procesos incluyendo a las partes interesadas para el logro de los
objetivos.
e Corroborar los recursos necesarios para la implantacion
e Revision habitual del SGC
e Tomar decisiones convenientes en cuanto a politicas y objetivos refiere y las

acciones de mejora del mismo sistema de gestion.

De esta manera la norma define los deberes de la gerencia para implementar el sistema

de gestion; esto sera viable siempre y cuando exista compromiso y participacion activa.

Lépez agrega (2005) que todo sistema de calidad persigue objetivos claves, los cuales
permiten que el sistema sea efectivo, por ello debemos:

e Indagar, adquirir y sustentar la mejora continua de los productos o servicios en

concordancia a los requisitos de calidad

e Mejorar la calidad de sus operaciones, satisfaciéndose las necesidades de las
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partes interesadas continuamente
e Asegurar y mantener el cumplimiento de los requisitos de calidad, impactando en
la mejora de la calidad.

e Dar seguridad a las partes interesadas, en el cumplimiento de los requisitos de

calidad a traves del producto y servicio.

El mismo autor menciona los beneficios y las ventajas competitivas de la
Implantacion de un sistema de calidad, sintetizado en la siguiente ilustracion:

Figura 4. Beneficios y Ventajas Competitivas tras la Implementacion de un SGC

Incrementa la
Calidad

Apertura
nuevos
mercados

Aumenta la 9';: I
Productividad | |

Beneficios del Sistema de Gestion

de Calidad Ventajas Competitivas

Fuente: Elaboracién Propia

En la actualidad existen diversas opciones en cuanto a modelos se refiere para la
implantacién de un sistema de gestion de calidad, De Nieves y Ros (2006, p.3) realizaron un
andlisis comparativo entre los modelos y el estandar 1SO, en el que se puede vislumbrar las
semejanzas Yy diferencias entre ellos, tomandose este analisis como referencia para la eleccion

de un modelo que se aplicara a la empresa SC Ingenieros de Proyectos.

Tras el analisis mostrado en la tabla en mencidn, se descubrié que el modelo EFQM e
Iberoamericano, son similares, solo tienen pequefias diferencias, sin embargo poseen los
mismos principios y criterios. El modelo Malcom Baldrige engloba a EFQM, Iberoamericano

y Deming, por los criterios que maneja, mientras que en la nueva version de la ISO engloba
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solo a Deming y posee la misma estructura del modelo EFQM, salvo por algunas variaciones
en particular; De Nieves y Ros; alegan que EFQM, Iberoamericano y Baldrige, son mas éticos

debido a que se enfocan a la direccion de la calidad, pero menos técnicos que Deming.

Tras una comparacion de la 1ISO actual (version 2015) frente al modelo EFQM, la ISO
se orienta mas hacia la excelencia y aporta el equilibrio entre ambos puntos al poseer sus
origenes en el ciclo de Deming; prueba de ello tenemos a sus siete principios. Se coincide
ademas con el articulo acerca de que todos los modelos y el estandar ven a la organizacion

como un conjunto de subsistemas relacionados y conectado entre si.

Se concluye este analisis con la eleccion final a implementar, por las razones de costos
medios bajos, el alcance que posee, el equilibrio entre la gestion y el tecnicismo asi como el
enfoque orientado a la excelencia y a la satisfaccion del cliente, partes interesadas y las
personas, se determind la 1ISO 9001, debido a que se adapta a las necesidades de la empresa y
a sus condiciones, sin olvidar que al implementarla como producto de ello se puede obtener la

certificacion que indica que dicha empresa cumple con los estandares internacionales de

Iberoamericano EFQM Baldrige Deming 150 9001
Facilitadores de la  Facilitadores de  Liderazgo del  Orientacion  al  Enfocado al
organizacion y la organizacion  cliente, apoyo  cliente, mejora cliente, personas
[ﬁiﬂgggg? Edréarsalfz%aums' grlq_?anizaciﬁn continuz, 12y PTOCesos,
resultados clientes 1;' medicion y ' Ealtldad. d & IIGEFEIZQD:_
Enfoque resultados benchmarking CUS'€fMiNata — compromiso,
g por el sistemay  mejora, toma de
los resultados  decisiones,
son a largo evidencia y
plazo gestionde
relaciones
1. Enfoque 1. Enfoque, 1. Enfoque 1 Planear 1. Planear
Sistema 2 Desarrollo 2. Estrategia, 2. Desamollo > Hacer 2. Hacer
de 3. Evaluacion y 3. Despliegue 3. Evaliay 3. Verificar 3. Verificar
Retroalim Revision 4 Revision 4 Actuar 4 Actuar
entacion Evaluacién y
Aplicacion HEE'uEr'gEa EE.UU. Japén A nivel mundial
geografica  \noro América
Coste Medio-Alto Medio-Alto Medio-Alto Elevado Bajo-medio
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calidad.

Figura 5. Cuadro comparativo de Modelos de Calidad

Fuente: De Nieves y Ros (2006)
2.2.49. Productividad
Prokopenko (1989) la define como la “relacion entre la produccion obtenida por un
sistema de produccion o servicios y los recursos utilizados para obtenerla”. Es emplear
eficientemente los recursos, entendiéndose estos como materia prima, informacion, capital u

otro, para producir servicios y bienes. Esto se puede traducir en la siguiente formula:

Productos obtenidos

Productividad = - -
Insumos invertidos

Lépez (2013) complementa con la “capacidad de produccién o creacion, y tiene un

costo por tiempo de operacidn, para crear riqueza y beneficio”.

Esta es mejorada, cuando se emplea la misma cantidad de recursos y se obtiene mayor
produccidn o cuando esta ultima se logra en calidad y volumen bajo el mismo enfoque de uso
igual de recursos. A pesar de los conceptos diferentes o0 complementarios, no cabe duda que la
cantidad y calidad de un servicio o bien producido se relacionan junto a recursos empleados

para generar ese bien o servicio.

Gutiérrez (2010, p.22), agrega que se compone de la eficiencia y eficacia, demostrados

en la siguiente formula:

Productividad = eficacia x eficiencia

Productos obtenidos acciones realizadas

Productividad = - - X, - -
Acciones realizadas insumos invertidos
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Si se desea mejorar la eficiencia, se debe minimizar los tiempos muertos o no
productivos en todos los procesos, ya que ello puede representar incluso un 50% de nuestra

eficiencia, tal como lo indica Gutiérrez.

La eficacia tiene como finalidad, optimizar y formar en las buenas practicas al equipo,

buscandose siempre obtener la menor cantidad de errores.

Prokopenko (1989) exhorta a laborar inteligentemente, pues en ello radica ser
productivo, no trabajar duro, es decir, un trabajo intenso humano, pues fisiologicamente existen
limitaciones naturales. Por otro lado, los componentes de eficacia y eficiencia logran ese

objetivo, siempre y cuando se elimine lo siguiente:

e Productividad no es eficiencia: se desglosa esta idea ya que no podemos medirla
por un solo factor de trabajo, sino por multiples factores, considerandose el costo
que representan.

e Medir a través del producto: el producto puede incrementar sin mejorarse la
productividad

e Productividad no es rentabilidad: existe la posibilidad de que se obtenga
rentabilidad aun cuando la productividad decrezca o al revés, debido a que no
siempre lo producido cuenta con demanda.

e Reducir costos no es mejorar siempre.

La calidad del producto constante 0 mejorada, decrecimiento de insumos y mejora de
procesos, componen la relacion de la mejora de la productividad. La importancia radica en que
ésta, al mejorar, impacta en el aumento de calidad de vida, crecimiento acelerado econémico,
inflacion controlada, entre otros beneficios, influenciando a nivel social y econdmico,

infiriéndose que la baja productividad, desempleo y pobreza solo cambiaria si se aumenta la
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productividad, concibiendo la equidad en el &mbito social, politico y econdmico desde un alto

nivel hasta el mas pequefio, cambiando positivamente el medio del individuo.

La productividad y la calidad se encuentran relacionadas, ya que la productividad se
encarga de describir las caracteristicas cuantitativas de las salidas o productos obtenidos y la
calidad se encarga de describir las caracteristicas cualitativas, estableciéndose asi, que la mejora
de uno implica la del otro, debido a que ambas son interdependientes Bertrand y Prabhakar,

(1989).

Prokopenko (1989) indica que existen dos factores de productividad: los externos ylos
internos. Es necesario determinar sobre cual la empresa tiene control (factores internos), para
poder emprender la mejora. A continuacion, se describira brevemente los factores externos y

se ahondaré en los internos:

Los factores externos, se componen de:
e Ajuste estructural: sociedad, demografia y economia
¢ Recursos naturales: Mano de obra, energia, tierra y materia prima.

e Administracion publica e infraestructura

Los factores internos, se dividen en:

Factores duros son aquellos que presentan dificultad ante los cambios:

e Producto: nivel en que satisface la produccién exigida, su valor de uso es
mejorable a traves del redisefio y cumplimiento de especificaciones,
incrementando la disposicion del cliente a pagar por esa calidad establecida.

¢ Planta y Equipo: se mejora a través del mantenimiento, funcionamiento ideal de

ambas, reduccion de tiempos muertos e incremento de capacidad de planta.
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e Tecnologia: la automatizacién y la tecnologia de informacion apoyan la
reduccion de tiempos muertos y mejora de procesos.

e Materiales y energia: se refiere al rendimiento y optimizacion de uso de materia
prima, control y reutilizacion de mermas y mejora de la gestion.

Factores blandos son aquellos que presentan facilidad ante los cambios:

e Personas: para mejorar, se debe crear valores positivos, ocasionando cambios
en todas las direcciones. Trabajar en la motivacion, comunicacion, formacion,
seguridad social e incentivos salariales.

¢ Organizacion: la flexibilidad y el dinamismo ocasiona una empresa competente,
incentivando la mejora de la productividad.

e Método de trabajo: cuyo fin es cambiar el trabajo manual, mejorando medio,
herramientas y técnicas.

e Estilo de direccion: 85% es la cantidad de problemas que genera este apartado
en la productividad y calidad, teniendo como responsable la alta direccidn, mas
no los colaboradores Prokopenko (1989).

El argumento de Rodriguez (1993) acerca de la productividad y la calidad, en el cual
comenta que ambas “son el resultado de un estado de &nimo positivo por el cual hoy es mejor
que ayer y mafiana serd mejor que hoy”; sostiene que la calidad total y la elevada productividad
es la manifestacion de una cultura avanzada a nivel organizacional. Contrastando ambos

comentarios, se concluye que sin una buena direccion, no es viable alcanzar la mejora de ambas.

Para el analisis de la productividad, Arimon y Torello (1997) definen dos tipos de

relacion para medir la productividad:

¢ Productividad parcial o aparente: promedio simple del producto sobre la
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cantidad empleada del factor.
e Productividad total de factores (PTF) o multifactorial: es el producto por unidad
de insumo agregado.

La revista ICE (2003) adiciona que la productividad multifactorial toma los
incrementos en la capacidad productiva de la economia, los cuales no corresponden a los
factores capitales y de trabajo, si no a los tecnoldgicos, cambios en la organizacion o mejoras
en los canales de distribucion del producto o servicio. Cuando se acelera la tasa de
crecimiento de la productividad multifactorial, impacta en el factor trabajo, logrando que este
sea mas productivo, inclusive si el capital y trabajo no varia. En otras palabras, todo aumento
de la produccidn que no sea explicado por el capital y trabajo (factores) es atribuible al
incremento en la productividad multifactorial. Se puede calcular como, “la tasa de
crecimiento de los factores capital y trabajo, sumando las tasas de crecimiento de cada uno,

ponderadas por su aporte a la produccion”.

La productividad aparente o factorial se “obtiene al dividir el output total de la
economia entre el nimero de empleados”, este método posee algunas fallas, por ejemplo, no

menciona las mejoras de calidad que pueden producirse en productos.

Para mejorar la productividad existe el método técnico y humano, en la presente
investigacion se aplicara el método técnico, para el cual se realizara un estudio de métodos o

Ilamado estudio de movimientos Prokopenko (1989).

2.2.50. Eficiencia en proceso de produccion

Se determina segun Ruffler (2012) la eficiencia depende de cdmo se emplea los

medios y herramientas para optimizar la produccion, por la cantidad de los medios y
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herramientas para optimizarla produccion, por la cantidad de recursos empleados para la
produccidn de productos establecidos por la empresa, y se manifiesta en estrecha relacion
entre la eficiencia econdmica y técnica que se emplean para optimizar la produccion de

bienes en una determinada empresa.

Pero lo més importante que la autora resalta es sin lugar a duda, cuando se refiere a la
legitimidad de los recursos utilizados, hace hincapié, que la mano de obra debe ser de
personas mayores de edad, no aceptar la explotacion del trabajo infantil, ademéas minimizar

los costes de los materiales utilizados para la produccién.

Debemos aclarar que en cuanto a la autora se refiere a la mano de obra como recurso,
es decir considera al hombre como tal, y el hombre no es un medio sino es el centro de
planificacion, la estrategia, el cerebro guia y determina la calidad y cantidad de produccién
desde una Optica humanitaria y de acuerda a los estandares internacionales de trabajo. Por lo
tanto, la eficiencia determina la relacion entre los recursos empleados en la produccion y la
finalidad que cumplen cada uno de los recursos utilizados, por eso que una vez mas el trabajo
del hombre no es un recurso, es la capacidad empleada para hacer producir los recursos a
través de la utilizacion de diferentes medios y caracteres del proceso de proceso de

produccidn. En resumen, la eficiencia es hacer correctamente las cosas.

capacidad realizada

o * 100
Eficiencia % capacidad maquina

2.251. Eficacia en proceso de produccion

La eficacia es la “capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera, sin que
priven para ello los recursos o los medios empleados” Salas (2012). Por otro lado, la eficacia

logra en un centro industrial orientado a la produccion de bienes, fabricar o transformar los
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productos que ingresan en bruto empleando la inversion adecuada en el menor tiempo posible

y obteniendo productos de calidad.

Del Val (1997), manifiesta que eficacia “es el grado en que una organizacion logra o

realiza sus objetivos” para lo cual considera lo siguiente:

Evalla el alcance en que los objetivos multiples se logran.
e Implica

e Productividad

e Rentabilidad

e Bienestar de los empleados

e Satisfaccion de los clientes

e Se asocia hacer las cosas adecuadas

unidades producidas

S 100
Eficacia®% = o idades programadas

2.2.52. Relacién entre Calidad y Productividad

Normalmente se habia considerado que la calidad y la productividad tenian una
relacion negativa (al aumentar la calidad se reducia la productividad). La explicacién que se
daba a esto era la siguiente: para intentar incrementar la calidad aumentaban los paros de la
fabrica, para poder realizarse la inspeccion se paraba la fabrica, y por lo tanto se reducia la

produccion.

Sin embargo, fue Deming el ler autor que demostro una relacion positiva entre
calidad y productividad. Lo demostro de la siguiente manera: el incremento de la calidad
reduce los costes por una reduccion de los fallos, por una reduccién de los procesos, por una

reduccion de los desechos.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Esto es la razon principal: porque la planta oculta que es aquella parte de la capacidad
productiva de la empresa destinada a fabricar productos de baja calidad, ahora se puede
utilizar en fabricar productos de calidad. Esta planta oculta se ha estimado que en las
empresas supone entre un 15 y un 30% de la capacidad productiva de la empresa. Por lo
tanto, mejorando la calidad podremos incrementar la produccién entre un 15y un 40%. De
esta manera conseguimos que aumente la productividad. Deming considera que una mejora
supone por una parte una reduccion de costes debido a la reduccion de los reprocesos, fallos

etc. y también un aumento de la produccion.

De esta manera supone también un incremento de la productividad. Con este
incremento la empresa podra lanzar al mercado sus productos a precios mas bajos que la
competencia. Esto le supondra un incremento de su cuota de mercado (de sus ventas) por esa

mejora de competitividad.

La variacion de cuota de mercado lo que le permite a la empresa crecer y permanecer

a largo plazo en el mercado.

Otros autores, entre ellos Ross establecieron también la relacidn positiva entre calidad
y productividad haciendo referencia a las 2 vertientes que habiamos visto en la definicion de

calidad: vertiente interna y externa.

Un sistema de calidad total es la estructura funcional de trabajo acordada en toda la
compaiiia y en toda la planta, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las
maquinas y la informacion de la compafiia y planta de las mejores formas y més préacticas

para asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos econdmicos de calidad.
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El enfoque del sistema para la calidad se inicia con el proceso basico del control total
de la calidad de que la satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la concentracion en
una sola area de la compafiia y planta-disefio de ingenieria, analisis de confiabilidad, equipo
de inspeccidn de calidad, analisis de materiales para rechazo, educacion para el operario o
estudios de mantenimiento por la importancia que cada fase tiene por derecho propio. Su
logro depende, a su vez, tanto en que tan bien y que tan a fondo estas acciones de calidad en
las diferentes areas del negocio trabajan individualmente, y sobre que tan bien y que tan a

fondo trabajan juntas.

2.2.53. PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

So6lo cuando la productividad y la calidad se consideran en forma conjunta es factible
alcanzar una mayor competitividad. Se argumenta que un programa destinado a mejorar la
calidad provoca perturbaciones y retrasos que redundan en una menor produccién. Aun
cuando esto puede ser cierto en el corto plazo, en realidad no ocurre asi en un lapso de tiempo
mas largo. Este argumento no es valido cuando se toman en cuenta los costos asociados a una

mala calidad.

El argumento a favor de que existe una relacion positiva entre ambos conceptos fue
planteado, por W. Edwards Deming, quien establecio 14 principios y, se basé en sus
observaciones sobre el modo en que se merma la productividad a causa de los defectos, las
rectificaciones y los desperdicios a los que da lugar la mala calidad, en la cual cualquier

mejoramiento de esta permitira reducir los defectos y por ende mejorar la productividad.

No se pueden dar argumentos de mejoramiento de la calidad basado solamente en la
reduccién del volumen de produccion o en la eliminacion de fallas y defectos porque seria un

argumento muy simplista.
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Se debera considerar las ventajas comprobadas de la ACT, ya que esta es un proceso
de mayor amplitud y a mas largo plazo y, como tal, se ocupa del cambio cultural y también
de la creacion en términos de la vision, la mision y valores de la organizacion, en la cual

estan incluidas las ventajas de la productividad.

Si bien la tecnologia es un factor importante en la productividad, seria un error
atribuir a esta como la Unica respuesta para el mejoramiento de la calidad y la productividad.
Lo que s e necesita no es la sustitucion de mano de obra, sino el mejoramiento de los

procesos.

Mucha gente concibe la tecnologia como automatizacion y mecanizacion, pero en
realidad la tecnologia incluye métodos para mejorar los procesos con el fin de mejorar la
relacion entre producto e insumos. El hecho de solo centrar a la tecnologia en automatizacion
y en las maquinas implicara requerir de tiempo y dinero, y estos dos factores son escasos. En
cambio, los sistemas de administracién consumen pequefias cantidades de tiempo y dinero y
pueden ser igualmente eficaces o ain més. La solucion consiste en mejorar el sistema y el

proceso antes de introducir més tecnologia.

2.3 Definiciones conceptuales

Cailidad: “La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y no
previsto sobre las partes interesadas pertinentes” (ISO 9001:2015, p.7).

La I1SO 9001:2015: acota que todos los conceptos referentes a este tema deben verse
en conjunto y no de forma individual, ya que se puede inferir, que todos cuentan con la
misma importancia para lograr el objetivo de la presente norma. Agrega la norma, que debe
incluirse el valor percibido y el beneficio para el consumidor. Por otro lado, la American

Society of Quality (ASQ, 2017),
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Sistema de Gestion de Calidad: Para entender que es un sistema de gestion de
calidad (SGC), se entiende por Sistema el “conjunto de elementos interrelacionados o que
interactiian”, y Gestion “actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”,
ambas definiciones pertenecen a la ISO 9000:2015 (p.8).

Productividad: Prokopenko (1989) la define como la “relacion entre la produccion

obtenida por un sistema de produccidn o servicios y los recursos utilizados para obtenerla

Cuestiones Internas y Externas: las cuestiones hacen referencia al contexto de la
organizacion tanto interno como externo, el cual tiene un impacto en la organizacion, tal

como se explica en la 1SO 9001:2015 y la ISO 9000:2015.

Indicador de Calidad: Evalua las particularidades de los bienes y servicios

producidos respecto a normas o referencias ajenas. (CONEVAL, 2013).

Indicador de Economia: Mide la capacidad de quien o que lo ejecuta, cuyo fin es

recuperar los costos distribuidos (puede ser de inversion u operacion). (CONEVAL, 2013).
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Indicador de Eficacia: Mide el nivel de cumplimiento de los objetivos.

(CONEVAL,2013)

Indicador de Eficiencia: Mide qué tan bien se han utilizado los recursos en la

produccion de los resultados” (CONEVAL,2013).

Informacién Documentada: La ISO 9000:2015 la denota como aquellos datos o
informacidn propia de una empresa que es a su vez protegida y controlada por la misma asi

como el lugar donde esta se encuentra.

No conformidades: “Incumplimiento de un requisito” (ISO 9000:2015).

Objetivo: Acciones solucionadas a lograr por la ISO 9000:2015, en este contexto se
hablara de Objetivos de Calidad, los cuales se fundamentan en la politica de calidad de la
empresa, especificados también para las funciones, procesos y niveles dentro de la

organizacion.

Partes Interesadas Pertinentes: Pueden dar un riesgo representativo si sus
necesidades y expectativas no se realizan por la organizacién afectando la sostenibilidad de
esta. Las organizaciones dependen de las partes interesadas convenientes para conseguir el
éxito, por ello definen formas de reducir ese riesgo, para generar un impacto positivo. 1ISO

9001:2015.

Politica: Es lo que desea lograr y el camino para hacerlo de una empresa, como se
encuentra indicado en la ISO 9000:2015. Cabe resaltar que en este contexto tambiéen se
mencionara la politica de calidad, la cual guarda estrecha relacién con la politica general de la
empresa, alineada también a la vision y mision y es un referente para fundar los objetivos de

calidad.
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Riesgo: “Efecto de la incertidumbre”, este efecto como se indica en la Norma ISO
9000:2015, puede ser negativo o positivo e incertidumbre expresa carencia de datos cuando

se trata de comprension de un hecho, probabilidad de ocurrencia y sus resultados.

Auditoria: Conceptualizada como “proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva”, la ISO
9000:2015 agrega que la finalidad de una auditoria es el de determinar el grado de

cumplimiento de los criterios instituidos en un proceso de auditoria.

2.4 Hipotesis
24.11 Hipotesis General

La implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO
9001:2015 mejora la productividad en la empresa Powertec contratistas generales S.R.L

Cusco 2019.

24.12 Hipotesis Especificas

Mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 se mejora la eficiencia en el area de produccion de la empresa Powertec

contratistas generales S.R.L. Cusco 2019.

Mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 se mejora la eficacia en el area de produccion de la empresa Powertec

contratistas generales S.R.L. Cusco 2019.

2.5 Definicion de Variables
25.11 Variable Independiente

Sistema de Gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015.

2.5.12 Variable Dependiente

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
A:::‘l’if.;s' : Repositorio Digital

del Cusco

Productividad en el proceso de produccion.
Dimensiones:

e Eficiencia

e Eficacia
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2.3.  Operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DESCRIPCION DIMENSION INDICADOR

Es un conjunto de
) q elementos _ o Nivel d
Slstema B \tcrrelacionados, Nivel de,cumpllmlento de.ent.rega lv_e : e
Gestion de . , Total 6rdenes de trabajo sin defecto en el mes | cumplimiento
: que interactuan Independiente | Sistemade |= ; .
Calidad ividad - Total 0rdenes de trabajo en el mes de entrega
basadoen la actividades Gestion de
Norma ISO C(.)(?r(.jlnadas para Calidad Indice de no conformidad indice de no
9001:2015 dirigir y controlar # de productos no conformes conformidad
- una organizacion. - # total de productos
Es la relacion entre Indice de eficacia
. la produccion o _ proyectos culminados en el tiempo indicado |
Productividad [SSWseeH por un Eficacia proyecto culminado Infjlce. de
producmon_)_/ los Eficiencia en MP Eficiencia en
recursos utilizados o Unidades fabricadas en kg materia
para obtenerla. Eficiencia  unidades planificadas de fabricacién en kg prima

Fuente: Elaboracién Propia.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Por su finalidad la investigacion presentada es APLICADA, ya que soluciona
problemas practicos definidos en aspectos y situaciones puntuales, con un margen limitante
Landelau (2007). Esta investigacion es aplicada pues soluciona el problema de baja

productividad en la empresa a través de un Sistema de Gestion de la Calidad.

3.2.  Nivel de Investigacion

El nivel de la investigacion es EXPLICATIVA, hacen referencia, porque se explican
las caracteristicas de la variable (SISTEMA DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015), para su implantacion posterior; segin Sampieri (2016) sefiala: “van mas alla de
la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos,
se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se da éste, 0 por quée
dos 0 mas variables estan relacionadas. Las investigaciones explicativas son mas
estructuradas que las demas clases de estudios y de hecho implican los propdsitos de ellas,
ademas de que proporcionan un sentido de entendimiento del fenémeno a que hacen

referencia”

3.3.  Disefo de Investigacion

Segun Hurtado y Toro (2005) el disefio de esta investigacion pertenece a la
clasificacion cuasi experimental, debido a que tiene comportamiento de tipo experimental al

controlar las variables y el impacto una sobre otra.
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La Implementacion de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar la
productividad en el taller de la Metalmecanica POWERTEC , se propone un disefio Cuasi-
Experimental porque tiene una relacion de causa efecto es decir la variable independiente se
manipula intencionalmente para la evaluacion de los efectos que produce la la mejora de la

variable dependiente.

3.4. Método de Investigacion

La investigacion realizada en la empresa POWERTEC contratistas generales es

Analitica- Deductiva.

Analitica porque se analiz6 la situacion actual de la empresa y deductiva porque a
partir de la informacion obtenida se lograran sacar conclusiones. Hernandez, Zapata y

Mendoza (2007).

3.5.  Enfoque de Investigacion

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, pues se efecta la recoleccion
y analisis de datos para responder a las preguntas de investigacion y verificar la verdad o
falsedad de la hipotesis, permitiendo saber si la hipdtesis favorable mejorando la
productividad mediante la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad Basado en la

Norma ISO 9001:2015
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3.6. Poblacion

La poblacidon se obtuvo de los datos que nos brindé la empresa conformado por:

Los 10 trabajadores de la empresa.

Las no conformidades entre agosto del 2018 a julio del 2019.

Los pedidos solicitados mensuales entre agosto del 2018 a julio del 2019.

Total de trabajo producido mensualmente entre agosto del 2018 a julio del

20109.

3.7. Muestra

La muestra viene a ser censal, ya que se seleccioné el 100% de la poblacion al
considerarse un niumero manejable de informacidn y necesaria para la investigacion, como
son: la produccién en la elaboracion de estructuras metéalicas, 10 trabajadores en la empresa,
Las no conformidades, Los pedidos solicitados mensuales y Total de trabajo producido

mensualmente entre agosto del 2018 a julio del 2019.

3.8.  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun Valderrama (2013) describe que. Para Sampieri (2010). Consiste en recolectar

datos confiables de los atributos o estudios de las variables de los casos que estan en estudio.

e La revision documentaria, con la finalidad de revisar los antecedentes y documentos

histdricos de la empresa.
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e Laobservacion, con la finalidad de realizar un registro visual, tanto de los procesos de
gestion y produccién.

e Técnica de grupo nominal, con la finalidad de poder encontrar los problemas mas
criticos.

e Encuesta, es procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen la subjetividad
y al mismo tiempo obtener esa informacion de un nimero considerable de personas.

e Entrevista, es una conversacion, por la cual se requiere averiguar datos especificos
sobre la informacion requerida. Incluye la opcion de seleccién previa a quien o

quienes se va a realizar.

Tabla 2. Técnica e Instrumento de Recoleccién de Datos

TECNICA INSTRUMENTO

Revision Documentaria Formato de recoleccion de datos, para la
poblacion
Observaciones Guias de observacion, para la poblacion.
Técnica de grupo nominal Registro de tormentas de ideas
Encuesta Preguntas abiertas y cerradas
Lista de verificacion Informe de diagndstico del Sistema de

Gestioén de Calidad.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO

4.1. Generalidades de la Empresa

a) Razon Social

POWERTEC Contratistas Generales S.R.L.
b) RUC:

20490715828

Sector Econémico:

ClHlU 28111 - Fabricacion de productos metédlicos de wuso estructural

ClIU 36104 — Fabricacion de muebles

¢) Ubicacion Geografica
Esta ubicado en el 6to paradero del Distrito de San Sebastian, Departamento del

Cusco.

d) Descripcion de la Empresa

La empresa POWERTEC CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. inicio sus
actividades en el afio 2016, es un taller metalmecanico de servicio que permite atender a la
industria metalmecanica en el departamento del Cusco, ha alcanzado un alto prestigio, por la

calidad de su servicio, atencién y asesoria.

La filosofia de metalmecanica se orienta en ser una empresa de servicios, con atencion
personalizada orientada a brindarle valor agregado al cliente y con personal altamente motivado
y capacitado, garantizando calidad y servicio a todos los productos ofrecidos mediante una

cultura de un trabajo bien hecho.
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VISION
Para el afio 2022 ser reconocidos a nivel local y nacional, por la satisfaccion y

expectativas cubiertas en nuestros clientes.

MISION

En la metalmecanica POWERTEC CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. dia a dia
vemos cumplir eficientemente los requisitos de nuestros clientes, por ello, enfocamos los
esfuerzos hacia el perfeccionamiento continuo de nuestras operaciones, propiciando el

crecimiento del equipo de trabajo que apoya el desarrollo de la empresa

VALORES:

1. Humanismo: Nos basamos en una gestiébn con sentido de justicia, pluralista y
participativa, orientada al desarrollo integral de nuestros trabajadores.

2. Participacién: Buscamos la promocion de una cultura que valore y motive la generacion
compartida de ideas, opciones y sugerencias, dirigidas al mejoramiento continuo de la
metalmecénica.

3. Respeto: Es el trato justo y considerado entre nuestros trabajadores y hacia nuestros
clientes y proveedores.

4. Honestidad: Es el reflejo de nuestro comportamiento ético de la gerencia y los
trabajadores tanto dentro como fuera de la metalmecanica, con un alto sentido de
transparencia en la gestion de los procesos.

5. Competitividad: Son la serie de conductas que desde todos los niveles de la
metalmecanica asumen para competir con el resto de las metalmecanicas en pro de
ofrecer mayor calidad y menores precios.

6. Excelencia: es la busqueda de la eficiencia, a través del mejoramiento continuo de

nuestros empleados y de los procesos internos.
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7. Compromiso: Refleja la mistica en el trabajo, sentido de responsabilidad, identificacion
y lealtad de los empleados con nuestra empresa.

8. Trabajo en Equipo: Es el desarrollo una serie de metodologias del grupo de trabajadores
para lograr una meta comdn.

9. Puntualidad: Basandonos en el respeto que nuestros clientes merecen, tomamos la
puntualidad como un valor que nos caracteriza, cumpliendo el compromiso de entregar

a tiempo el servicio.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La empresa POWERTEC CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. tiene la siguiente

estructura organizacional.

Figura 6. Organigrama.

Area de Areade
Logistica Prduccion

Administrador Contador

Jefe de Asistente de Jefe de Taller
logistica disefio de Produccion

Almacenero Armador

Soldador

Soldador

Fuente: Powertec Contratistas Generales S.R.L.
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IDENTIFICACION DE PRODUCTOS
Los productos mencionados en la matriz anterior son la mayoria hechas a pedido y

segun especificaciones de los clientes, algunos de los productos realizados son los siguientes:

Figura 7. Techos Parabdlicos

Fuente: Powertec Contratistas Generales S.R.L.

Figura 8. Porton

Fuente: Powertec Contratistas Generales S.R.L.
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Figura 9. Estructura Metalica

Fuente: Powertec Contratistas Generales S.R.L.

4.2.Diagnostico Actual de laempresa

En la empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. se analizd los problemas criticos
que presenta, a través de una reunién con el propietario que a la vez es el gerente general de la
empresa, quien nos brindo6 su colaboracion e informacion de los problemas que acontecian en

SuU empresa.

El estudio se llevd a cabo entre los meses de agosto del 2018 hasta enero del 2019,

segun horarios acordados con el Gerente, para asi poder realizar las actividades necesarias
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como las observaciones, recoleccion de datos, encuestas del personal, que nos permitid

evidenciar los siguientes problemas:

Deficiencias en la calidad al prestar servicios no conformes

e El cumplimiento de entrega no es el adecuado, ya que la mayoria se da en otra fecha

diferente a la indicada.

e No se cuenta con la minima documentacion requerida para estar bajo el control de un

sistema de gestion de calidad.
e Ausencia de politicas de calidad
e Falta de capacitacion al personal
e Falta de conteo y registro de los materiales, en ciertos periodos de tiempo.
e Quejas que realizan los clientes, por no cumplir con sus especificaciones.
e Falta de uso de un software
e No se cuenta con un sistema para registrar y controlar los materiales en el almacén.
e Falta de compromiso con los proveedores.
e No se realiza un control de calidad de los productos terminados
e Desconocimiento del material existente y el que se usa para la fabricacién

e No se cubre los productos planificados, cuando es temporada alta.
Por los problemas criticos expuestos anteriormente, se procedio a determinar los

problemas mas significativos, y son:

Deficiencias en la calidad al prestar servicios no conformes

e EIl cumplimiento de entrega no es el adecuado, ya que la mayoria se da en otra fecha

diferente a la indicada.
e No se cubre los productos planificados, cuando es temporada alta.

e Desconocimiento del material existente y el que se usa para la fabricacion
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DIAGRAMA DE ISHIKAGUA

Figura 11. Diagrama de Ishikawa

[ MEDICION ] [ MATERIALES ] METODOLOGIA

Falta de Instructivos Sin Control de MP ——» Falta de Supervision——»
. leai del Proceso
igsr:(;nr]lzt;)%fgg:iddoagor Politicas Inadecuadas —>
Sin KPI's >
Desperdicio excesivo Control de Inventario———»
de Material e Incorrecto
Capacitacion al N
Operario —> .
p ?rz\i:;nozrz: ©— Documentados
BAJA

PRODUCTIVIDAD

Inadecuada — Alta Demanda — Falta de
Planificacion Mantenimiento
Fal Limpieza en
ef‘IEZI?:r pieza e . Falta de Personal _ Tecnologia antigua ——»
Desperdicio de metal a Remuneracion Impuntual —— Desorden de la
s
la Basura maquinaria
Desaprovecha Rotacion de Operarios ——» Falta de manejo de
oportunidades formatos de Equipos—*
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4.2.1.

Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad
Tabla 3. Checklist de Seguimiento de Calidad

CHECKLIST DE SEGUIMIENTO DE CALIDAD

NOMBRE DE LA EMPRESA POWERTEC (O TRATSINY  GENORAILES S R.L.
FECHA DE SEGUIMIENTO o4 - 0o1- 2014
NOMBRE DE AUDITOR APARICIO CARMELINO DIANA ANGHIE, HUAMAN FLOREZ JOSSELYN CARMEN

CONFORME Cumple con los requisitos del sistema.

CONCEPTOS Y DEFINICIONES : B
N/C (NO CONFORMIDAD) establecida, generalments explicita u obligatoria. De

plan, manual, sera considerado una NO
CONFORMIDAD.

NOTA: Marcar con una X en los criterio, seguin comesponda
CRITERIOS ESTADO ACCIONES

NO AVANCE
CONFORME %o

Politica de Calidad y Medio Ambiente CONFORME DESCRIPCION

La politica SIG cuenta con compromisos en temas
ambientales y de calidad (Mejora continua, =
satisfaccion del cliente, cumplimiento legal, calidad % O/
de servicio, aspectos e impactos ambientales)

¢la polﬁca se encuentra publicada y debidamente

NQ Cuew™  Ced  Ubn pok’
TP L YA SE AUN WD SE
ES TAB (ECEw CB)ETOS -

Al S TeNER UNP QOUWD B

firmada por la Gerencia General? X OcL |0 v o€ PuBLILAL .

Exist a evidencia de la difusion cion 2 : = X
3, la Peol‘:gca SIG? s A 04 O SE QUMY (O SNIDONGN
El personal de la empresa interpreta y conoce la Al NO TEWER UMP PNTD
:?Eggfmr a un personal de la empresa y X o/ DE  CAWDRD 1 nedu= ATIHEY
solicitarie que mencione los compromisos de la TE NINGOe PONSINOL (OWE-

Politica
Mision, Vision y Valores CONFORME

NO AVANCE

CONFORME A DESCRIPCION

SE CcLOT® con WM vusicn,

Jisnepr v uPRess

LS TRHOANADCAES o coro-
ety D VTS, rlsiae yydore s.

NO AVANCE

CONFORME o DESCRIPCION

La empresa cuenta con una misién, vision y valores e 4001,

Los colaboradores conocer e interpretan la mision.
Visién y valores?

Matriz de Objetivos e Indicadores CONFORME

¢ Se han establecido objetivos del Sistema {, = ~2
enfocados en los compromisos de la Politica de la % pep | BT NE AR TRREC
_Empresa? WS OBIENRWB L.
Se ha realizado la medicién de los indicadores, = O Pl RO CSTRBLCLET (BT ORSEwS
verificar evidencia. /. MO SE PUDOE  [epp tl UETURTAR,

e Proceso ONFOR 2 AL » R 0O

O OR

LEl mapa de procesos cuenta con las firmas de Y O SE CoSu™ Cow UM
aprobacién? % O7 | Haod dE  PlOERS
¢Se identifica los procesos estratégicos, principales . in MO CE ipewaR e Wl
y de apoyo? A G-/, | A 0 LS'SSDE e

NO AVANCE
a,

Organigrama CONFORME CONFORME Yo

DESCRIPCION

N EHPAESD SI SSPBLECW |
A0, | Lo JSORREU (d pE oS puss-
T A s oel  ONGHMERATA |

Se ha definido el Organigrama de la Empresa X
asociado a los puestos de trabajo existentes.

Manual de Organizacion y Funciones CONFORME CON'SSRME AV’:/:"CE DESCRIPCION
MO SE QWO oW UK
CorES
Se encuentran definidas las funciones y oFE - \g\& f:‘:())es oc
responsabilidades de los Puestos de Trabajo de la \( ‘) gy o PORISH |
Empresa, asociado al organigrama. O/ s B HPd es Pun (O
SE DEVWEN:
El perfil del puesto del colaborador, estan 0 - TRHS A ens WO OE ¢y 7
sustentadas en documentos fisicos o digitales : l\ WS AR bk:\h DA CuEWVRNN (08
Wm documentado) segin competencias del » AP CORQSRN YECHCR OF SUDReRE
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Procedimiento de Controf de Documentos y
Registros

Se cuenta con un Procedimiento de Control de

CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE
Yo

DESCRIPCION

NOSE [ SRV

Pmteuweiw DE Copatol 0T

Registro Maestro del SIG

Cuentan con un registro maestro sobre ta
documentacién que manejan

Procedimiento de No conformidades y Acciones
de Mejora

Se cuenta con un Procedimiento de Acciones de
Mejora del Sistema de la Empresa, con una
sistematica de acciones a tomar y analisis de
Causas.

Formato de Solicitud de Accion de Mejora

Verificar si se cuenta con el formato codificado,
identificar si se menciona los campos de Comreccidn,
Acciones de Mejora y Andlisis de Causa Ralz.

Procedimiento de Seleccion y Reclutamiento del
Personal

¢ Se cuenta con un Procedimiento para la seleccién
y contratacién del personal?

CONFORME

CONFORME

CONFORME

CONFORME

CONFORME

CONFORME

NO
CONFORME

NO
CONFORME

Documentos y Registros. X O/ DOUMENIOL 2 e CISTNDS.

Se cumpla lo estipulado en el Procedimiento da

Control de Documentos y Registros en los s gyt
documentos principales del Sistema de la Empresa. O ) DUGREMDS | QEGIsTIAS, MO L&
(Cuadro de Codificacién, Cuadro de P . -
Responsabilidades) DUEDE Cunpilt E5TE .

¢Se cuenta con lineamientos para el backup de la 0% NO ST QUGMN G O P
informacién documentada? X ¥ CEN (T BRKUP Prop \pivo

AVANCE

AVANCE
%

AVANCE
%a

AVANCE
%

0.

DESCRIPCION

DESCRIPCION

NO S& (ULEVTH o yN (LED, .
i Evio OF CORpQ(Lau R oE 3, 9%
RO S0 $€ CMSIHOLD DS 0BKtun -
GRS clewtR S,

DESCRIPCION

NG S€ OSSWG DE Ui PORNM -
10 eSPEGRCE pALe U Plae-
c..;;vpeo‘z\(\‘ w{.wo»s o0&
R

DESCRIPCION

ND y¢ WENT® oM UNP
Cef Pt PRl \p selecuses
3 CONTIANCRNYL pE PErsimpt.

Verificar si se ha contratado a un personal nuevoy
que este haya pasado el proceso segun el
procedimiento estip %

Ficha personal

Todo el personal cuenta con el registro de datos de
ingreso o ficha del personal?

Check list de induccion del personal

Cuentan con Induccién del Personal (registro o
formato).

Procedimiento de Comunicacion Participacion y
Conpsulta

Procedimiento en digital o fisico, con firmas de
aprobacién, identificar si se estipula los canales de
comunicacion intema y externa.

Procedimiento de Infraestructura

Procedimiento en digital o fisico, con firmas de
aprobacion

Plan de Mantenimiento e Inraestructura

¢Se ha programado el mantenimiento en ta
infraestructura?

CONFORME

CONFORME

CONFORME

CONFORME

CONFORME

NO
CONEORME

X

NO
CONEORME

X

NO
CONFORME

NO
CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE
%a

o7

AVANCE

Yo

O

AVANCE
L)

AVANCE
%o

AVANCE
%

E CAATEAR pEl
D\ig% e LU lc.omu\mbm
Nel bensﬁ

DESCRIPCION

NO St QuEH™M Con UNp
Pc,w\ DT PERsordl Qe
eciles et kirtenos o¢
e«mbavohl DATOS RPASISS

DESCRIPCION

NO SE TIEHE UM FORARAT™ DA-
A N (DUt

DESCRIPCION

NG St ent® Lo UM pooGE
Do DE COH"U‘CM

PP pae o (Brsoa
DESCRIPCION
NO (T (UENTR ON UM Qs

MYu kR0 DE INFANESTLLCgs

DESCRIPCION

B0 A€ e oy Y o
DF M BIE NIRIENTY 3 el
N HAY B PRCEADR

Se ha identificado al extintor y el tema eléctrico
como infraestructura

NO Se \\)\'\f\m (R =Sl
De AONISWER D L MYLATS Ty,

e
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Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de
Proveedores

CONFORME

NO

CONFORME

AVANCE
%

DESCRIPCION

Procedimiento en digital o fisico, con firmas de
aprobacion

M3 ueviN (B o (e,
DI ENTS DE JE(gCaion y Bl
Wacdn DE AOEEHORES.

Se identifica en el procedimiento que "criterios se va

Pads eVAIWAE &V LOS

conductores se debe contar con la copia de licencia
de conducir s

2guin corresponda.

Listado de Proveedores Criticos

¢Se ha realizado el listado de proveedores criticos?

Matriz de Evaluacion de Proveedores

CONFORME

CONFORME

NO

CONFORME

NO
CONFORME

evaluar al proveedor” b2 PAOUEEIONES

Se hace mencién en el procedimiento sobre la O y M St e aovn e/

clasificacion de proveedores y que disposiciones Vs ST TR,

hacer frente a un proveedor que tiene poco puntaje. X ProeoNT RIS

En el caso de que parie del servicio ofrecido MWL WiV @ OO
contenga transporte, la empresa deberé contar o A} M W = 5e{ec&é:0q
solicitar a su proveedor copia del SOAT y de la DittEwts, be

revisién técnica, asimismo en el caso de los X Q7. | eunswnce® oe poveEdies

AVANCE

ofﬂ

QY-

AVANCE
%

i VERIPES BE
N Con PReys cCeS
DESCRIPCION

NO ST oo™ Lo W Wi -
%
DO PE Proveeplagt Wuxeos

DESCRIPCION

Verificar que se haya evaluado al menos al 80% de
todos los proveedores de la empresa. ;Se han
evaluado proveedores a la fecha?

Procedimiento de Gestion de Compras

Procedimiento en digital o fisico, con firmas de

CONFORME

NO
CONEORME

Ok

AVANCE

Yo

NO Se Wt VNA

svplwALer D€

Prowe = sd s
DESCRIPCION

NO SE LA Cop WN PIOCE
D\ iGN 0T CATPALAS £L WS TO

de los productos comprados?

Requerimientos

Verificar y constatar evidencias o registros para la
gestion de compras, segun procedimiento de
compras de la empresa.

Matriz de Evaluacion de Desempeno Personal

Se ha realizado la evaluacion del personal, al menos
del personal de oficina?

Procedimientos Operativos

Procedimiento en digital o fisico, con firmas de

CONFORME

CONFORME

CONFORME

NO
CONFORME

NO
CONEORME

NO
CONFORME

aprobacién 5 0 I - panue WL Comanns v
QTR B

¢En el procedimiento se hace mencién de cémo se ; / MO SE  NENGRMD LonO (-

debe realizar el proceso de compras y la verificacién X O 2 Plan N veaeAl R

AVANCE
¥

AVANCE
Yo

AVANCE

)
7o

ONobULIDy  tompapds.
DESCRIPCION
NO SE e Con oM P
CEDITWENS BF  R6QuE paMIE
108 PivA LA EsTIdn e ipen g

DESCRIPCION

NS Se o™ con umd
HEQLO™EN® pppas b
€1 DESTHPERS DEL pefionN

DESCRIPCION

N) $E CuENT (O UN

MAPA DE PROCESOS

Programa de Capacitaciones

Se han programado las capacitaciones para todo el
ano, verificar el decumenta en digital o fisico.

CONFORME

NO
CONEORME

4

aprobacién X 07 Pricetiiane  Opetdo
Se hace mencion de todos los PROCESOS S OEe:s: 21, W
PRINCIPALES de la empresa como se indica en el X 0% e

AVANCE
%

O#

PROLEDIE avTo  CPERATNS -
DESCRIPCION

NV g cua™ (O N UN
POGRAMP DE COMUTRURN

Se evidencia el cumplimiento a la fecha del
Programa de capacitaciones.

X

O

AUN N2 SE OESARRL (LA €|
PAOGTP OF CAPAUNMCLLMES
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Procedimiento de Tratamiento de Quejas y NO AVANCE

CONFORME

Andina Repositorio Digital

DESCRIPCION

Reclamos CONFORME %

Procedimiento en digital o fisico, con fimas de .
aprobacién » O /.

NO ST CEYM O un
Protelrigro  DE TRA-
TANGUN D8 SvEIps

¢ Se ha estipulado en el procedimiento el proceso de ) .
tratamiento de una queja o reclamos, X O / »
responsabilidades y flujo de atencién?

$ WEUBN0s | O Al
DipIS oV A CGobes

¢Se ha realizado la difusién del procedimiento, el F
personal conace el procesa de camao actuar frente a ' X O / )
una queja o reclamo?

INFLEDAMS o 3300 06 -
SOEN™S S¥euy «AS 0B
SEUOELS NES DRDAS

DT (Of CUeMNES AL oA
\1,;\3 DI EWLHRE ppY.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 3 nos indica mediante esta lista de verificacion de seguimiento de Norma

ISO 9001:2015
Como se encontraba la empresa al momento del diagnéstico el cual indica

que solo tiene

cumplimiento de los requisitos en mision , vision , valores y organigrama , dando un

porcentaje de 8% , la norma dice que de 0 a 20% es una calificacion muy

mala.

Figura 12. Cumplimiento porcentual de los requerimientos de la Norma ISO

9001:2015

M conforme
||

nn ronfarmao

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4. Puntaje del sistema de gestion de calidad

PUNTAJE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

0 %> puntaje obtenido <20 %
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El presente checklist nos permitié evidenciar que la empresa no cuenta con la minima
documentacion requerida para estar bajo el control de un sistema de gestion de calidad, ya que solo refleja
un 8% de cumplimiento total y comparando con la tabla 4. Tiene un puntaje muy malo, ya que esta entre
0% y 20%.

a) Diagndstico de la Calidad

I Diagnostico del indice de no Conformidades

A continuacién, presentamos la tabla no conformidades evidenciadas
en la siguiente tabla 5. de la Empresa POWERTEC, obtenida en los meses de
agosto a enero del 2018. Donde los valores se obtienen de la siguiente

formula:

# de productos no conformes

indice de no conformida # total de productos

Tabla 5. No Conformidades mensualmente

Meses N° de No/ Porcentaje

Conformidades

4 57.14%

15 50%

Fuente: Elaboracion propia.
El analisis se puede ver detallado en el anexo 3 donde se puede comprobar la fecha de
inicio, la fecha planificada de entrega y la fecha real de entrega, que a pesar de no variar en

muchos dias no se cumplia con la fecha acordada, como se ve reflejado en la figura 13.
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Porcentaje de No Conformidades
Se obtuvo un total de 15 no conformidades, desde el mes de agosto hasta enero del 2019,

lo cual se ve reflejado en la figura 13.
Figura 13. Porcentaje de No Conformidades

No Conformidades

5
4
4
3 3

Agosto Setiembre Octubre Noviembre  Diciembre Enero

w

N

[EEY

. \° N/C

Fuente: Elaboracién Propia

Demostrando que en el mes de agosto se tiene mayor reincidencia con 5 no
conformidades y esto se da a causa de tener mayor carga laboral, como también se ve en el mes
de setiembre con 4 no conformidades, pero va bajando eventualmente, ya que los meses

anteriores se considera temporada alta.

Kilogramos producidos por mes

Realizando un promedio se puede cubrir con una capacidad de 3,973 kg mensuales,

como se ve en la tabla 6.
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Tabla 6. Kilogramos producidos por mes.

mes kg

agosto 6,479
setiembre 6,233
octubre 5,013
noviembre 3,395
diciembre 1,527
enero 1,191
Promedio 3,973

Fuente: elaboracidn propia.
Pero no todos los meses se ha logrado cubrir con la capacidad promedio de 3,973 Kkg.
como se ve en latabla 6, ya que se cuenta con temporadas de altas ventas como son a mediados

de afio y bajas ventas a inicios de afio, lo cual se ve reflejado en sus pedidos.

1. Diagnostico del nivel de cumplimiento de entrega
A continuacion, presentamos la tabla del nivel de cumplimiento de entrega evidenciadas
en lasiguiente tabla 7 de la Empresa POWERTEC, obtenida en los meses de agosto a enero del

2018. Donde los valores se obtienen de la siguiente formula:

Nivel de cumplimiento de entrega
Total 6rdenes de trabajo sin defecto en el mes

Total érdenes de trabajo en el mes

Tabla 7. Ordenes de trabajo sin defecto al mes

Meses Trabajo sin defecto Porcentaje

Agosto 6 60%

Setiembre 5 71%

Octubre 4 67%
Noviembre 4 100%
Diciembre 1 100%
Enero 2 100%
22 73.3%

Fuente: Elaboracion propia
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El andlisis se puede ver detallado en el anexo 3 donde se detalla los trabajos que se

realizo sin defecto alguno.

Porcentaje de trabajos sin defecto

Se obtuvo un total de 22 trabajos sin defectos, desde el mes de agosto hasta enero del

2019, como se ve en la figura 14.

Figura 14. Porcentaje de trabajos sin defecto

Trabajos sin Defecto

6
5
4 4
2
| I
O I

Agosto Setiembre Octubre Noviembre  Diciembre Enero

H

w

N

[ERY

B Trabajo sin defecto

Fuente: elaboracion propia
Demostrando que en el mes de agosto se tiene reincidencia de trabajos con defectos, ya
que de los 8 trabajos solo se entregaron 6 sin defecto, pero 2 trabajos con defectos y también

ocurrié lo mismo en setiembre y octubre, lo cual refleja una inadecuada gestion.

REALIZACION DE LA ENCUESTA:

Para realizar el diagndstico también se optdé por realizar una encuesta aplicada,

desarrollada en el Anexo 2. Donde se realizaron un total de 19 preguntas referidas a la calidad
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que se presta en la empresa, desarrolladas entre los trabajadores y clientes con un total de 10

encuestas a los trabajadores, en el mes de febrero del 2019.

Este instrumento nos otorg0d recursos para poder cuantificar y conseguir validar los

valores obtenidos de la encuesta, donde los valores de calificacion fueron los siguientes

bh) 13

“siempre”, “muy comodo”, muy importante es de calificacion 5, “casi siempre

2% ¢

comodo”

99«6 29 ¢C

“importante” con una calificacion de 4, “solo a veces” “ni comodo, ni incémodo” “necesario”

29 ¢ 99 ey

una calificacion de 3, “casi nunca” “poco importante” “incoémodo” con una calificacion de 2 y

2 ¢ 99 ¢

“nunca” “nada importante” “muy incoémodo” con un calificacion de 1,el cual se ve plasmado

en la figura 15, que a continuacion se presenta.

Figura 15. Encuesta.
EMNCUESTA

Buenos dias, la encuesta busca conocer si la empresa Powertec Contratistas
Generales S R.L. conocen del Sistema de Gestion de Calidad. La informacian
obtenida es confidencial y para fines estadisticos, por lo cual Ud. Puede
responder las preguntas segun su criterio personal.

1. Las actividades que realiza son de tipo :
Administrativas | y Operativas |

2. Nivel de estudios:
Secundaria Ty Sup. Técnica 7y Sup. Universitaria
Fostgrado | y - -

3. Antigoedad en la em presa:
3 afinos amas ¢ 5 entre 1y 2 afios o~ menor a 1 afio

4 jila empresa lo capacité de algin tipo el presente afo™?
Mo~ % S0 Ty ACuantas?

5 AiEn gueé estado considera que se encuentran las maguinas v
equipos en | la empresa?
Excelente i ,  Bueno e Regular_ > Malo |

6. ;Cnnsidéra que hay deficiencias en la Empresa que podrian
mejorarse’?
Si 7 Mo 7 Mo lo sabe )

7. Qe tipos de fallo cree que ocurren con mayor frecuencia?
Fallo en el disefic  — Falla de la maquina y/o herramienta

Falta de Material por ser defectuoso ' Falla Humana

8. iConoce alguna politica o los objetivos que tiene la Empresa?
Si i Mo ey Mo lo sabe )

3. iSabe que es l__I;'l Sistema de Gestidn de Calidad?
Si / i Mo ) Mo lo sabe |

10. ;5e siente comodo en su ambiente de trabajo actual mientras
desempeiia sus labores?
Muy incomodo ) Incomodo | ) Mi comodo ni incomodo

Comodo Ty Muy comodo
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11. j Estaria dispuesto a tener algunos cambios en la realizacion de su
__trabajo con el fin de mejorar su desempenﬂ‘?
s No o Mo lo sabe '

12. i Con que frecuencia se presenta algun fallo que le impide realizar un
buen producto (sin defe::tﬂsj‘?
Siempre [ ) Casi siempre. ) Solo a veces

Casi Munca ——, Munca

13. ;La gerencia de la empresa muestran interés o preocupacion por el
trabajo que desempenan?
Siempre () Casi siempre .~ Solo aveces

CasiMunca ¢ ) Nuncal

14. ,;,Eﬂnsmera gue sus sugerencias son tomadas en cuenta'?
Siempre Casi siempre. ' Solo aveces

CasiMuncal )  Nunca

15_ ; Considera que sus companeros de trabajo hacen su mejor esfuerzo
por hacer bien su trabajo? o
Siempre [ ) Casisiempre .  Soloaveces (_

CasiMunca © ) Nunca

16. {,Ec-nmdera que trabajan en eqmpu enla empresa'?
Siempre [ Casi siempre .~ Solo a veces |

CasiMunca . ) MNunca

17. ¢Enn5|dera que tral:-ajan con c.alldad en la empresa‘?

Siempre ) Casisiempre [ ) Solo a veces
Casi Munca_ )  Nunca
18. ; Cuan importante considera que es su trabajo para logras productos
de calidad? ] o
MNada importante;. Poco Importante Mecesario |
Importante — Muy Importante

19. ; Se siente conforme con su sueldo?
Ni conforme ni inconforme -~ Conforme ~ — Totalmente conforme

Esta encuesta se realiz6 a los 10 trabajadores de la empresa, desde el area de

administracion hasta el rea de produccion, el cual se ve desarrollado en la tabla 8.
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Tabla 8. Resultados de la encuesta

calificacion i :
personas  porcentaje%
1| muy malo 0 0%
2| Malo 2 20%
3| Regular 6 60%
4| Bueno 2 20%
5| excelente 0 0%
total 10 100%

Fuente: elaboracidn propia
Esta tabla 8 refleja los resultados de la encuesta la cual dio como resultado final una

calificacion regular.

Porcentaje de resultados de encuestas
Tras desarrollar la encuesta se plasmo graficamente de manera porcentual en la figura

16, la cual se ve a continuacion.

Figura 16. Porcentaje de resultados de encuestas

porcentaje%

60%
50%
40%
30%
20%

10%

e ad e adl

muy malo malo regular bueno excelente

0%

Fuente: elaboracion propia.

Estos resultados reflejan que la empresa presenta una regular calidad, desde la

apreciacion de los trabajadores, ya que no se desenvuelven dentro de un sistema de gestion de

calidad
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4.2.2. DIAGNOSTICO DE LA PRODUCTIVIDAD:

El diagndstico de la productividad se haré tras el desarrollo y la explicacion de las

siguientes tablas:

e Andlisis de la identificacion de causas y oportunidades de mejora realizado en la

tabla 9.
e Andlisis de criticidad desarrollado en la tabla 10.

e Elandlisis de la base de datos de agosto del 2018 a enero del 2019 en funcion a

los kilogramos desarrollado en la tabla 11.

e Elandlisis de la base de datos de agosto del 2018 a enero del 2019 en funcion a

los ingresos y egresos econdmicos de la tabla 14.
e Y finalmente con los indicadores de eficiencia desarrollado en la tabla 15.

e El indicador de eficacia en la tabla 16.
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figura 11 la cual identifico las causas y por ende reflejaba la baja productividad, la cual se

Esta tabla 9 se ve desarrollada del diagrama de Ishikawa que se hizo anteriormente en la

explica a continuacion.

Repositorio Digital

Tabla 9. Identificacion de causas y oportunidades de mejora

IDEAS "PROCESO TIPOS DE PROCESO
ESTRATEGICO OPERATIVO | APOYO
1. Falta de Instructivos Administracion X
2. SinKPI's Control de calidad X
3. Capacitacion al Operario Administracion X
4. Inadecuada Planificacion Planificacién y Control X
AD
5. Faltade Limpiezaen el taller Planificacion
6. Desperdicio de metal a la Basura Logistica X
7. Desaprovecha Oportunidades Evaluacion y Acciones X
AD
8. Sin control de MP Planificacion y X
Producci6n
9. Suministro elegido por costo no logistica
calidad
10. Desperdicio excesivo de material logistica X
11. Sin alianza de proveedores logistica
12. Alta demanda Produccion X
13. Falta de personal RR.HH X
14. Remuneracion impuntual RR.HH X
15. Rotacion del personal RR.HH X
16. Falta de supervision en los procesos Planificacion AD X
17. Politicas Inadecuadas Evaluacion y Acciones X
18. Control de inventarios incorrectos Logistica
19. Procesos no Documentados Documentacion X
20. Falta de mantenimiento Mantenimiento X
21. Tecnologia antigua Mantenimiento
22. Desorden de la maquinaria Planificacion
23. Falta de manejo de los formatos de los Documentacion X
equipos
TOTAL 5 12 6

Fuente: elaboracion propia.
Esta tabla 9 refleja que las principales causas que afectan la productividad son del tipo
de proceso operativo con un total de 12, seguido con el proceso de apoyo con 6 y con el

proceso estratégico con 5, se pueden ver como una oportunidad para mejorar.
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La tabla 10 permite analizar la criticidad en diferentes aspectos importantes de la
Empresa Powertec, ya sea en la frecuencia, impacto operacional, tiempo, costos, efecto del

fallo y el impacto ambiental, el cual se detalla a continuacion:

Tabla 10. Andlisis de criticidad.

ANALISIS DE CRITICIDAD

e = z
GUIA DE E < ‘8 o z W
CRITICIDAD 2 2 z £ Ezi g S & < s
T = =
= g o i 5 3 g0 9 é
L o o = b= g 2 4z L
E b =} = O E = [}
< - -
s a < 1L
Muy deficiente 8 a mas fallas al afio 5 5
g Deficiente 4-8 fallas al afio 4 4 4 4 4
pd
g Promedio 3-4 fallas al afio 3 3 3 3 3
o
& Bueno 1-2 fallas al afio 2
LL
Excelente < 1 falla al afio 1
& = Sin forma alterna de continuar operaciones 5 5 5
~ O
% % Modo alterno de continuar operaciones 3 3 8 8 8 8 8
o
20 Dispone de continuidad y de modo alterno 1 1
o De 3 a5 dias 5 5 5 5 5 5
S De 1a2 dias R e 3
L
= Unas horas en el dia 1
<
E 10000 5 5 5 5
8 >3000<10000 3 3 3 3 3 3
o <3000 1 1
Paro de fabricacion y efecto en plazo de entrega u 9 9
otros productos
e Calidad 6 6
i Costos 5 9 | & RERE 3
LL
w Sin consecuencia en el proceso de fabricacion 1 1
| Accidentes (muerte, lesion) y/o contaminacion. 8 8 8
O E
(';) i Incidentes ambientales y/o humanos 4 4 4 4 4 4
a Q
z 2 Sin riesgo
TOTAL FRECUENCIA 8 8 4 5 8 4 & 4 4

L DE CONSECUENCIAS 16 16 12 18 16 14 16 29 30

Fuente: Elaboracion propia.

El analisis de criticidad, nos permitié evidenciar que el total de frecuencias y consecuencias
principales con mayor incidencia de criticidad se dan en eficacia con 120 de criticidad y en eficacia con
116 de criticidad, siendo muy critico para la productividad, ya que es seguido de la documentacién con
un 90 de criticidad, calidad con 56 de criticidad, satisfaccion del cliente con 48 de criticidad, lo cual

evidencia como la eficiencia y eficacia afecta significativamente en las demas.
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La tabla 11 explica la informacién y los datos recolectados entre agosto 2018 a enero 2019 y nos refleja la produccion en kilogramos por
cada mes.

Tabla 11. Analisis de la base de datos antes - agosto 2018 a enero 2019 en kilogramos.

Costo de Dias de  Dias de Gestion
Base de Datos Afio Producto S/. Producto Estado Ultimo Fecha de Inicio Fecha Planificada Fecha Real Atraso  Real Cant. Kg Cant. kg/ dia
Antes 2018 4,530 | porton agosto 26/07/2018 09/08/2018 | 11/08/2018 2 16 330 21
Antes 2018 18,629 | techo parabdlico | agosto 26/07/2018 17/08/2018 | 18/08/2018 1 23 2,700 117
Antes 2018 920 | caja hermética agosto 01/08/2018 08/08/2018 | 09/08/2018 1 8 123 15
Antes 2018 860 | porton agosto 02/08/2018 11/08/2018 | 12/08/2018 1 10 83 8
Antes 2018 2,052 | ventana agosto 03/08/2018 12/08/2018 | 13/08/2018 1 10 164 16
Antes 2018 1,5678 | techo parabdlico | agosto 07/08/2018 16/08/2018 | 16/08/2018 0 9 2,934 326
Antes 2018 3,240 | caja hermética agosto 14/08/2018 19/08/2018 | 19/08/2018 0 5 191 38
Antes 2018 13,087 | techo parabélico | agosto 14/08/2018 19/08/2018 | 19/08/2018 0 5 2,657 531
Antes 2018 637 | caja hermética agosto 15/08/2018 19/08/2018 | 19/08/2018 0 4 122 31
Antes 2018 1,500 | ventana agosto 22/08/2019 25/08/2018 | 25/08/2018 0 3 265 88
Antes 2018 4,564 | sumideros setiembre 11/09/2018 15/09/2018 | 16/09/2018 1 5 546 109
Antes 2018 34,557 | techo parabdlico | setiembre 15/09/2018 16/11/2018 | 16/11/2018 0 31 4,564 147
Antes 2018 2,454 | porton setiembre 16/09/2018 20/09/2018 | 20/09/2018 0 4 172 43
Antes 2018 23,768 | techo parabolico setiembre 16/09/2018 16/10/2018 | 18/10/2018 2 32 3,167 99
Antes 2018 10,934 | barandas setiembre 19/09/2018 27/09/2018 | 28/09/2018 1 9 465 52
Antes 2018 721 | bases metalicas setiembre 20/09/2018 24/09/2018 | 25/09/2018 1 5 98 20
Antes 2018 1,625 | soportes setiembre 26/09/2018 30/09/2018 | 30/09/2018 0 4 221 55
Antes 2018 878 | barandas octubre 02/10/2018 06/10/2018 | 06/10/2018 0 4 108 27
Antes 2018 5,870 | canaleta octubre 06/10/2018 18/10/2018 | 19/10/2018 1 13 879 68
Antes 2018 969 | ventana octubre 16/10/2018 19/10/2018 | 21/10/2018 2 5 106 21
Antes 2018 6,784 | estructura metalica | octubre 19/10/2018 24/10/2018 | 24/10/2018 0 5 810 162
Antes 2018 18,906 | techo parabdlico | octubre 24/10/2018 22/12/2018 | 22/12/2018 0 60 4,520 75
Antes 2018 6,756 | barandas octubre 29/10/2018 14/11/2018 | 15/11/2018 1 17 590 35
Antes 2018 863 | porton noviembre 02/11/2018 09/11/2018| 10/11/2018 1 8 170 21
Antes 2018 26,782 | techo parabolico noviembre 07/11/2018 07/01/2018 | 08/01/2018 1 61 4,047 66
Antes 2018 660 | barandas noviembre 12/11/2018 16/11/2018 | 16/11/2018 0 4 55 14
Antes 2018 1,067 | bases metalicas noviembre 22/11/2018 26/11/2019| 27/11/2019 1 5 123 25
Antes 2018 10,076 | soportes diciembre 14/12/2018 14/01/2019 | 14/01/2019 0 31 1,927 62
Antes 2018 12,791 | barandas enero 14/01/2019 14/02/2019 | 14/02/2019 0 31 2,125 69
Antes 2018 5,628 | canaleta enero 23/01/2019 31/01/2019| 31/01/2019 0 8 166 21

Fuente: Powertec Contratistas Generales S.R.L.
Esta tabla 11 refleja los trabajos que tuvieron dias de retraso en su entrega y no se cumplié con lo estimado inicialmente y estan resaltados para su facil
ubicacion.
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La informacion y datos recolectados son entre agosto del 2018 a enero del 2019 como
se ve en la tabla 11 y luego ser contrarrestada tras la implementacién de la ISO 9001: 2015

entre los meses de febrero a julio del 2019, la cual se desarroll6 en el anexo 5.

Porcentaje de Produccién en planta en Kilogramos

Tras el Analisis de la base de datos antes - agosto 2018 a enero 2019 en kilogramos,
mostrado la tabla 11, también se desarrollé de manera porcentual la produccion de la planta

en kilogramos en la figura 17, como se ve a continuacion:

Figura 17. Produccion en planta en kilogramos

kg
7000 6,479 6,233
6000 5,013
5000
3,395
4000
3000
1,527

2000 1,191

0

agosto setiembre  octubre  noviembre diciembre enero

Fuente: Powertec Contratista Generales S.R.L.

Realizando un promedio se puede cubrir con una capacidad de 3,973 kg mensuales,
pero no todos los meses se ha logrado cubrir esa capacidad, ya que se cuenta con temporadas
de altas ventas como son a mediados de afio y bajas ventas a inicios de afo, lo cual se ve

reflejado en sus pedidos.
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Realizando un promedio se puede cubrir con una capacidad de 3,973 kg mensuales,

como se ve en la tabla 12.

Tabla 12. Kilogramos producidos por mes

mes Kg

agosto 6,479
setiembre 6,233
octubre 5,013
noviembre 3,395
diciembre 1,527
enero 1,191
promedio 3,973

Fuente: elaboracidn propia

En la tabla 13 se ve que tienen productos que se entregan en diferentes fechas a las
establecidas, lo cual refleja ser muy comun los retrasos y en promedio son 2 productos por mes

y tienen mayor incidencia cuando tienen mayor demanda de produccién.

Tabla 13. Productos con atraso

Productos
mes atrasados
agosto 5de 10
setiembre |4 de7
octubre 3de6
noviembre | 3 de 4
diciembre [0del
enero Odel

Fuente: elaboracion propia

Se establecio usar los Kilogramos de material en el area de produccion , porque nos permite estandarizar
la produccion mensual que se realiza, ya que al ser variado el producto final es mejor trabajar con kg de
materia prima y como todo metal, es una de las tres opciones con las que se puede medir la productividad,
ya sea por uso de materiales, uso de mano de obra o uso del capital y para nosotras es mas conveniente

estandarizar la produccion en kilogramos para poder medir la productividad.
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La tabla 14 explica la informacion y los datos recolectados entre agosto 2018 a enero 2019 y nos refleja los ingresos y egresos por cada
mes.

Tabla 14. Base de Datos Antes — agosto 2018 a enero 2019 en funcidn a los ingresos y egresos econémicos.

Costo de Cant. Cant. Kg Costo de Costo de Costode  Mano de Dias Gestion Ganancia por dia
Afio P/roducto Producto Kg kg/ dia comprado CompraS/. Accesorios S/. PinturaS/. Obra S/: TOT%I/_ Ganancéi/a Real por producto S/.

S/. . .
Antes 2018 4,530 | porton 330 21 340 1,564 12.6 135 864 | 2,575.6| 1,954.4 16 122.15
Antes 2018 18,629 | techo parabdlico 2,700 117 2,750 12,650 382 244 2484 | 15,760 2869 23 124.7391304
Antes 2018 920 | caja hermética 123 15 130 598 5.7 15 216 | 834.7 85.3 8 10.6625
Antes 2018 860 | porton 83 8 90 414 10.5 45 100| 569.5 290.5 10 29.05
Antes 2018 2,052 | ventana 164 16 170 782 8.9 67 120 977.9| 1,074.1 10 107.41
Antes 2018 15,678 | techo parabdlico 1,934 215 1,940 8,924 343 230 486 9983 5695 9 632.7777778
Antes 2018 3240 | caja hermética 141 28 150 690 18.6 45 135| 888.6| 2,351.4 5 470.28
Antes 2018 13,087 | techo parabdlico 1,657 331 1,670 7,682 298 215 270 8465 4622 5 924.4
Antes 2018 637 | caja hermética 112 28 0 7.8 25 108 | 140.8 496.2 4 124.05
Antes 2018 1500 | ventana 235 78 240 1,104 3.8 54 81| 1,242.8 257.2 3 85.73333333
Antes 2018 4564 | sumideros 546 109 550 2,530 90 135| 2,755 1809 5 361.8
Antes 2018 34,557 | techo parabdlico 3,564 115 3,570 16,422 564 520 837| 1,8343| 16,214 31 523.0322581
Antes 2018 2454 | porton 172 43 180 828 10.4 85 108 | 1,031.4| 1,422.6 4 355.65
Antes 2018 23,768 | techo parabolico 3,167 99 3,170 14,582 463 320 864 | 1,6229 7539 32 235.59375
Antes 2018 10,934 | barandas 1,465 163 1,470 6,762 6.2 210 243 | 7,221.2| 3,712.8 9 412.5333333
Antes 2018 721 | bases metalicas 98 20 105 483 30 50 563 158 5 31.6
Antes 2018 1,625 | soportes 221 55 220 1,012 329 60 108 | 1,212.9 412.1 4 103.025
Antes 2018 878 | barandas 108 27 110 506 4.3 20 108| 638.3 239.7 4 59.925
Antes 2018 5,870 | canaleta 579 45 580 2,668 134 351| 3,153 2717 13 209
Antes 2018 969 | ventana 106 21 110 506 3 20 135 664 305 5 61
Antes 2018 6,784 | estructura metalica 610 122 0 145 135 280 6,504 5 1300.8
Antes 2018 18,906 | techo parabolico 3,020 50 3,030 13,938 397 280 1,620 | 16,235 2,671 60 4451666667
Antes 2018 6,756 | barandas 590 35 600 2,760 4.8 170 459 3,393.8| 3,362.2 17 197.7764706
Antes 2018 863 | porton 170 21 0 115 50 216 2775 585.5 8 73.1875
Antes 2018 26,782 | techo parabdlico 3,247 53 3,250 14,950 588 465 1,647 | 17,650 9,132 61 149.704918
Antes 2018 660 | barandas 115 29 0 4.3 25 108 | 1373 522.7 4 130.675
Antes 2018 1,067 | bases metalicas 173 35 175 805 20 135 960 107 5 21.4
Antes 2018 10,076 | soportes 1,527 49 1,530 7,038 600 837 8475 1,601 31 51.64516129
Antes 2018 12,791 | barandas 1,625 52 1,625 7,475 7.8 200 837| 8,519.8| 4,271.2 31 137.7806452
Antes 2018 5,628 | canaleta 566 71 570 2,622 130 216 2968 2,660 8 3325

Fuente: Powertec Contratistas Generales S.R.L.
Esta tabla 14 nos refleja las ganancias tras producir los pedidos, pero se resalté los productos que no generaban una alta ganancia, ya que se veian
perjudicadas por no ser entregadas en las fechas estimadas y generaban més costos en su produccion.
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La informacion y datos recolectados son entre agosto del 2018 a enero del 2019
desarrollados en esta tabla 14, seran contrarrestada tras la implementacion de la ISO 9001: 2015

entre los meses de febrero a julio del 2019 explicada en el anexo 5.

a) Diagnostico de la eficiencia:

La empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. tenia en promedio 3973 kg para
fabricar mensualmente, pero hay meses donde se tiene mayores pedidos, como son entre julio a
octubre, y se refleja una mayor produccidn, pero los demas meses se considera temporada baja,
ya que los pedidos son muy pocos y no se cubre con las unidades planificadas o el promedio de

kg mensuales.

Para lo cual se aplicé la siguiente formula:

Unidades fabricadas en kg

icienci MP =
ef iciencia en unidades planificadas de fabricacion en kg

En la tabla 15 se desarrolla el indice dela eficiencia en funcién a las unidades
fabricadas en kilogramos mensualmente entre las unidades planificadas en kilogramos que es
el equivalente al promedio en kilogramos mensual.

Tabla 15. indice de Eficiencia

INDICE DE EFICIENCIA

FRECUENCIA
unidades unidades unidades fabricadas en
productos por fabricadas en planificadas de kg/ unidades planificadas
WES kg fabricacion en kg  de fabricacion en kg
6,479 3,973 163%
agosto
: 6,233 3,973 157%
Setiembre
5,013|3,973 126%
Octubre
: 3,395|3973 85%
noviembre
- 1,52713,973 38%
Diciembre
1,191|3,973 30%
Enero
PROMEDIO 2,038|3,973 51.3

Fuente: Elaboracion propia
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Eficiencia= 2,038 kg/3,973 kg
=0.513

Esta tabla 15 refleja que de agosto a octubre se supera el promedio de kilogramos
mensuales, pero de noviembre a enero no se llega ni a la mitad del promedio de kilogramos

mensuales.

Porcentaje de la Eficiencia mensual

La figura 18 muestra de manera porcentual el indice de eficiencia en relacion al

promedio de 3,973 kilogramos mensuales de forma gréfica.

Figura 18. indice de la eficiencia

indice de eficiencia
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Fuente: elaboracion propia

El porcentaje de eficiencia como se ve en la figura 18 refleja como algunos meses se
supera el promedio esperado hasta en un 163%, pero otros meses apenas se llega al 30% del

promedio en kilogramos, por lo cual el promedio de eficiencia de estos meses es de 51.3%.
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b) Diagnostico de la eficacia

La empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. para fabricar cada producto no
siempre contaba con el material disponible, lo que conllevaba a tener retrasos para empezar su
fabricacion y se reflejaba con no entregar en el tiempo indicado. Para lo cual se aplico la

siguiente formula:

proyectos culminados en el tiempo

indice de eficacia = indicado

proyecto culminado

La tabla 16 desarrolla detalladamente el N° total de productos culminados en el

tiempo indicado entre el N° total de productos culminados de forma porcentual

Tabla 16. indice de eficacia

INDICE DE EFICACIA

FRECUENCIA

N° total de

productos N° total de N° total de productos culminados en el
productos por  culminados en el productos tiempo indicado/ N° total de productos
mes tiempo indicado culminados culminados
agosto 5 10 50%
setiembre 3 7 43%
octubre 3 6 50%
noviembre 1 4 25%
diciembre 1 1 100%
Enero

2 2 100%

promedio 15 30 50%

Fuente: Elaboracién propia

Eficacia= 15 productos culminados a tiempo
30 productos culminados
=0.50

Esta tabla 16 de un total de 30 productos culminados solo 15 se entregaron en el

tiempo indicado.
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Porcentaje de la eficacia

La figura 19 nos demuestra graficamente los productos terminados a tiempo de forma
porcentual, lo cual nos da como promedio porcentual del indice de eficacia un 50%,

Figura 19. indice de la eficacia
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Fuente: elaboracidn propia

Esta figura 19. Refleja que las fechas que se tienen menos pedidos si se cumplié con el

tiempo indicado en un 100 %, pero cuando tienen mayor pedido no logran tener una adecuada

gestion para cumplir con la fecha indicada y en peor caso llegaron solo a cumplir el 25% del
total de produccion del mes de noviembre que se tenia previsto.
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4.3.PRODUCTIVIDAD

La tabla 17 nos da el resultado de la productividad que viene a ser la multiplicacién de

los indicadores de eficiencia y eficacia, como se ve a continuacion:

En esta tabla se pudo obtener la productividad a través de la siguiente formula:

Productividad = eficiencia * eficacia

Tabla 17. Situacion actual de la productividad

EFICACIA | EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD

50% 51.30% 25.65%

Fuente: elaboracion propia

Donde nos dio como resultados 30.65% de productividad en la empresa Powertec
Contratistas Generales S.R.L., debido a no tener una adecuada gestion de calidad, demora en la
entrega de pedidos, trabajos con defectos, trabajos no conformes y otros problemas ya

mencionados, generan una productividad tan baja.

ANTES - SIN SGC

60%

40%

20%

0%

B EFICACIA mEFICIENCIA ®mPRODUCTIVIDAD
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CAPITULO V: IMPLEMENTACION DE MEJORA

5.1. Desarrollo y Aplicacion de la Implementacion

Se aplicd la técnica de lluvia de ideas con las partes interesadas, para determinar la
situacion actual de la empresa, en la cual reflejo que generaba pérdidas econdmicas, a causa de
la calidad y baja productividad. Tras este analisis se determin0 los indicadores y a su vez las

areas criticas a resolver con la implementacion de la 1ISO 9001: 2015.

52.  Implementacion del SGC Basado en la Norma ISO 9001:2015

La implementacion de la ISO 9001:2015 basada en un sistema de gestién de calidad,
incluye las fases del ciclo de Deming, constituidas por Planear, Hacer, Verificar y Actuar,

desarrollada a continuacion:

e Planear: Toma de decisidon, planeacién y organizacion, definicion y analisis. Se
implantara un sistema de gestion de calidad en los procesos de la empresa en un periodo
de 6 meses. En esta etapa se desarrollan los procesos de la empresa que impactan
directamente al cumplimiento de la misidn y vision de la empresa, la gestidn de riesgos,
definicién de la politica, objetivos de la calidad y determinacion de los recursos para el
cumplimiento de los objetivos.

e Hacer: Es la puesta en marcha del plan de calidad, disefio y documentacion del sistema
de gestion de calidad.

e Verificar: Es el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del desempefio del
sistema de gestion de calidad; ademas, medir el nivel de satisfaccion del cliente y
mejorar la productividad a través de los indicadores establecidos.

e Actuar: Es asegurar la mejora continua del Sistema de Gestién Calidad, mediante

propuestas de mejora y lecciones aprendidas.

El cual sera desarrollado con el programa para la implementacion del anexo 5, segun

las fases del ciclo Deming.
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Repositorio Digital

La figura 20 muestra el paso a paso de la implementacion de la Norma 1SO 9001:

2015 para llegar a una certificacion y todo lo que amerita lo mismo.

Figura 20. Implementacion de la ISO 9001:2015
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Fuente: elaboracidn propia.

M|

FIN

Tras el analisis y diagnostico que se realizd en la empresa Powertec Contratistas

Generales S.R.L. se estableci6 como medida de solucién la implementacién de la ISO

9001:2015, porque se desarroll6 el checklist de seguimiento de calidad, el cual , permite a la

empresa poder acceder a una certificacion si lo desea, ya que cuenta con todos los

procedimientos y formatos desarrollados e implementados en los anexos, pero quedd como

una decision de gerencia acceder a la certificacion, por ende la empresa no cuenta con la
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l. Implementacion de la Documentacion del Checklist:

a. Manual del sistema de gestion de calidad de la empresa Powertec S.R.L. FSGC-
MC-01.

Politica de calidad y medio ambiente FSGC-OT-01.

Mision, vision y valores FSGC-OT-02.

Matriz de objetivos e indicadores FSGC-OT-04.

Mapa de procesos FSGC-OT-03.

Organigrama FSGC-OT-05.

Partes interesadas de la empresa Powertec S.R.L. FSGC-OT-07

=

a2 o

> @ o oo

Manual de Organizacion de funciones FSGC-OT-08.

Procedimiento de control de documentos y registros FSGC-PD-01.

J.  Registro Maestro del SIG FSGC-OT-06.

k. Procedimiento de no conformidades y accién de mejora FSGC-PD-05.

l.  Formato de solicitud de accién de mejora FSGC-FO-04.

m. Procedimiento de seleccidn, reclutamiento e induccion del personal FSGC-PD-
07.

n. Ficha de personal FSGC-FO-01.

Procedimiento de comunicacién, participacion y consulta FSGC-PD-10.

Procedimiento de infraestructura FSGC-PD-08.

L T o

Plan de mantenimiento e infraestructura FSGC-PG-03.

-

Procedimiento de seleccién y evaluacién de proveedores FSGC-PD-09.
s. Listado de proveedores criticos FSGC-OT-09.

—+

Procedimiento de gestion de compras FSGC-PD-11.
u. Requerimientos FSGC-OT-10.

Matriz de evaluacion de desempefio personal FSGC-OT-11

= <

Procedimientos operativos FSGC-PD-12.

X. Procedimiento de capacitacion FSGC-PD-03.

y. Procedimiento de tratamiento de quejas y reclamos FSGC-PD-13.
z. Programa de auditorias internas FSGC-PG-01.

aa. Programa de capacitaciéon FSGC-PG-02.

bb. Programa de mantenimiento e infraestructura FSGC-PG-03.
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Esta documentacion esta detallada entre los anexos 7 al 26, lo cual nos permiti
implementar adecuadamente la 1ISO 9001:2015 y poder llegar a una auditoria interna y luego a

una posible certificacion.

a) Manual del sistema de gestion de calidad de la empresa Powertec S.R.L. FSGC-MC-
01.
Se desarroll6 en el anexo 7 para determinar la implementacion del sistema de gestion

de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

b) Politica de calidad y medio ambiente FSGC-OT-01.
Se desarroll6 en el anexo 8 para determinar compromisos en temas ambientales y de
calidad, con un cumplimiento de los requisitos aplicables de la norma.

c) Matriz de objetivos e indicadores FSGC-OT-04.
Se desarrolld en el anexo 9 para medir y establecer indicadores que permitira controlar
y medir los procesos que se realizan.

d) Partes Interesadas de la empresa Powertec S.R.L. FSGC-OT-07.
Este documento describe las partes interesadas y se especifican los requisitos
pertinentes de estas partes interesadas desarrollados en el anexo 10.

e) Manual de organizacion de funciones FSGC-OT-08.
Se desarrollé en el anexo 11 para establecer las funciones que deben desempefar cada
trabajador.

f) Procedimiento de control de documentos y registros FSGC-PD-01.
Se desarroll6 en el anexo 12 para controlar los documentos garantizando su adecuacion,

revision, aprobacion, actualizacion, legibilidad, identificacion y prevencion de
obsolescencias.

g) Registro maestro del SIG, FSGC-OT-06.
Se desarroll6 en el anexo 13 se plasma todos los documentos del sistema de gestion de
calidad.

h) Procedimiento de no conformidades y acciones de mejora FSGC-PD-05.
Se desarroll6 en el anexo 14 para poder evidenciar las no conformidades detectadas por

el auditor encargado y los reclamos realizados por las partes interesadas, también
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desarroll6 acciones que permitan mitigar cualquier impacto causado por una
conformidad y emprender acciones correctivas y preventivas.

i) Procedimiento de seleccidn, reclutamiento e induccion del personal FSGC-PD-07.
Se desarroll6 en el anexo 15 para poder evidenciar las competencias minimas y optimas

necesarias para poder cubrir el puesto de trabajo

J) Ficha de personal FSGC-FO-01.
Se desarrolld en el anexo 16 para contar con un registro de datos del personal.

k) Procedimiento de comunicacion, participacion y consulta FSGC-PD-10.
Se desarroll6 en el anexo 17 para poder divulgar los documentos e informacién
importante considerando “que se comunica”, “quien comunica”, “como se comunica”
u otros.

[) Procedimiento y plan de mantenimiento de infraestructura FSGC-PD-08.
Se desarrollo en el anexo 18 para determinar la infraestructura, ambientes y equipos con
la que cuenta la empresa y el programa de mantenimiento preventivo necesario para las
maquinas de la empresa.

m) Procedimiento de seleccion y evaluacion de proveedores FSGC-PD-009.
Se desarrollé en el anexo 19

n) Listado de proveedores criticos FSGC-OT-09.
Se desarrolld en el anexo 20

0) Procedimiento de gestion de compras FSGC-PD-11.
Se desarrollé en el anexo 21

p) Requerimientos FSGC-OT-10.
Se desarroll6 en el anexo 22

q) Matriz de evaluacion de desempefio personal FSGC-OT-11.
Se desarroll6 en el anexo 23

r) Programa de capacitaciones FSGC-PD-03.
Se desarrolld en el anexo 24 para mantener y poner a disposicion de los conocimientos
en la organizacion.

s) Procedimiento de tratamiento de quejas y reclamos FSGC-PD-13.
Se desarrolld en el anexo 25
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5.3.

Diagrama de Flujo del Proceso Productivo

Repositorio Digital

La figura 21 detalla el digrama del proceso de produccion de la metalmecéanica

Powertec S.R.L. en las diferentes areas que se desevuelven pasando por gerencia, logistica,

produccion y asistente de disefio, como se ve a continuacion:

Figura 21. Diagrama de flujo del proceso productivo
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Fuente: elaboracion propia.
Como se ve en esta figura 21 el diagrama permite tener un proceso de gestién
ordenado y con las funciones detalladas para cumplir con los pedidos de produccion y la

fecha indicada.
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CAPITULO VI: RESULTADOS

6.1. Sistema de Gestiéon de Calidad 1SO 9001:2015:

En esta implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se calificara de manera
“Conforme”, cuando segun las evidencias documentarias, se haya cumplido con los requisitos
correspondientes de la Norma ISO 9001:2015 y pueda ser auditado, de manera “No Conforme”

si no se cumple el requisito y se indicara dl “Avance” en porcentaje del 1% al 100%.

El detalle de esta evaluacion se muestra en la siguiente tabla 18, que refleja los

Resultados de la implementacion de la ISO 9001:2015, como se ve a continuacion:

Tabla 18. Resultados de la implementacién de la ISO 9001:2015

CHECKLIST DE SEGUIMIENTO DE CALIDAD

NOMBRE DE LA EMPRESA
FECHA DE SEGUIMIENTO AS - 03 - Zol\q

NOMBRE DE AUDITOR APARICIO CARMELINO DIANA ANGHIE, HUAMAN FLOREZ JOSSELYN CARMEN

CONFORME Cumple con los requisitos del sistema.

Es un incumplimiento de un requisito del sistema. Se
conoce como requisito una necesidad o expectativa
establecida, generaimente explicita u obligatoria. De
N/C (NO CONFORMIDAD) incumplirse algo estipulado en el procedimiento,
plan, manual, sera considerado una NO
CONFORMIDAD.

CONCEPTOS Y DEFINICIONES

NOTA: Marcar con una X en los criterio, segtin corresponda
CRITERIOS 3 ESTADO ACCIONES

NO * AVANCE

Politica de Calidad y Medio Ambiente CONFORME CONFORME %

DESCRIPCION

La politica SIG cuenta con compromisos en temas

St EE QueT CON UNA ‘30\,'.

ambientales y de calidad (Mejora continua, o/ b TECD MA Gue A SE

salisfaccion del cliente, cumplimiento legal, calidad X 100 ME\}.‘Q Opn {0y QB}F ﬁ\jgs

de servicio, aspectos e impactos ambientales) EATONBLEC p0s.

¢La politica se encuentra publicada y debidamente 2 < UENTY2 :

fi da por ia Gerencia General? X 109/ °;§E§R’o%x. 2o o

£Existe una evidencia de 1a difusién o capacitacion P 5 S o -

de la Politica SIG? X 100/, | % 5T cuevin OV BADENUA

Eof:rsonal de la empresa interpreta y conoce la A TEMER W PATCA ¢ R
itica. 2 : >

Al azar escoger a un personal de la empresa y 4004 ehon €l opERSoLAl Do

solicitarle que mencione los compromisos de la X & € JuTERPLE ).

Politica

NO AVANCE

Mision, Vision y Valores CONFORME o

DESCRIPCION
SE e con W visN,
isloie M uALONES
AQ7. | LOY TRBA | MOORES S \D oMo

NO AVANCE
CONFORME %

La empresa cuenta con una mision, visién y valores X 100 /-

Los colaboradores conocer e interpretan fa misién.
Visién y valores?

Matriz de Objetivos e Indicadores CONFORME DESCRIPCION

¢Se han establecido objetivos del Sistema / S espeiesEnaYy  10S Opien-
enfocados en los compromisos de la Politica de la VA EYRXN CAPOS BN LA O
Empresa? X 00 AT VA

Se ha realizado la medicién de los indicadores, X Qo A MO SE Hipie \BS
verificar evidencia. % \‘Mr& 5.
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Mapa de Procesos

¢El mapa de procesos cuenta con las fimas de
aprobacion?

CONFORME

NO
CONEORME

AVANCE
%

DESCRIPCION

S & U CON UV HAPR
D PAOUEST.

¢Se identifica los procesos estratégicos, principales
y de apoyo?

Organigrama

Se ha definido el i de la Empresa
asociado a los puestos de trabajo existentes.

‘Manual de Organizacion y Funciones

Se encuentran definidas [as funciones y
responsabilidades de los Puestos de Trabsjo de la
Empresa, asociado al organigrama.

CONFORME

CONFORME

NO
CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE
%

AQ0 1+

AVANCE

(= \be\\mpw WY PROCEY
EANLAE 6L PRLGDMEY Y AP

DESCRIPCION

W EHEESD ST ESTRRELS” 1A
JERARBUA DE LOS puEsits p
THAUES D8l OREAIGRAMA.

DESCRIPCION
Si S8 (WENDR  Con W WO
g S puptonEs y s
PR LoPOES PE (oS Top
BAJADOAES Y0\ ESTOR BG¥ -
NI .

El perfil del puesto del colaborador, estan
sustentadas en documentos fisicos o digitales
(Curriculum documentado) segin competencias del
MOF.

Procedimiento de Control de Documentos v
Registros

Se cuenta con un Procedimiento de Control de

CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE
%

© puestO de oS TSN ApRts
E5TA SPSTEMADE Coro Sus Cy
4 (PIRERAS MEOCRIDRAS.

DESCRIPCION

B SE Wevm VUM poce

informacién documentada?

Registro Maestro del SIG

CONFORME

NO
CONFORME

/. [ovieNts de conteol OF

::cumentos ¥ Registros. X co DOCUHEN TS A REGISTRAN.

cumple lo estipulado en el Procedimiento de \ oA CoLED -
Control de Documentos y Registros en los f:d eNaY; ot c‘ﬁz‘m& o
documentos principales del Sistema de la Empresa. ) 100°/. % % S
(Cuadro de Codificacién, Cuadro de CUHENTS 4 REGISTON , €
Responsabilidades) PUEDE CuMMI® Lo E8TE
¢Se cuenta con lineamientos para el backup de la &1 3¢ Wwew™ oon UM

1col.

AVANCE
%

Cuentan con un registro maestro sobre la 100¢/.
documentacién que manejan e

Procedimiento de No conformidades y Acciones
de Mejora

Se cuenta con un Procedimiento de Acciones de
Mejora del Sistema de la Empresa, con una
sistematica de acciones a tomar y analisis de
Causas.

Formato de Solicitud de Accion de Mejora

Verificar si se cuenta con el formato codificado,
identificar si se menciona los campos de Correccion,
Acciones de Mejora y Andlisis de Causa Raiz.

Procedimiento de Seleccion y Reclutamiento del
Personal

¢Se cuenta con un Procedimiento para la seleccion
y contratacién del personal?

CONFORME

CONFORME

CONFORME

CONFORME

NO
CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE

%

AVANCE
%

AVANCE
%

pAcup pand LA ivpoan -
L)
DESCRIPCION

Racsao OF 1oy owném A U
DESCRIPCION
91 5C EnNT  Cop Yy PROU

DiMIET™e DE NCURMES pE
ﬂtaofu\

DESCRIPCION

S S BSPWE OE U PORTAD
ESpedrico pagp (A Alm
D SO ANDES PE MEJORA -

DESCRIPCION

WSE GUERR (oM PRk
50 pmux (A Selecach v
Cobnesss  Del PERAOVM.

Verificar si se ha contratado a un personal nuevo y
queestehaya pasadoe'pmcesosegmel

Ficha personal

Todo el personal cuenta con el registro de datos de
ingreso o ficha del personal?

Check list de induccién del personal

Cuentan con Induccién del Personal (registro o
formato).
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CONFORME

X
CONFdRME

X

NO
CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE
%

1007

AVANCE
%

AQ0'L

MOSE Colap P Uv pEes).

Pl MGV, pend el £
et ~'p & s

DESCRIPCION

Si S8 CUEMA  CORUNA
ACHA DE  PERSP HE
FACILETR (o5 pUETERCY oc
CRENEENUA | DO BASILA, ETc

DESCRIPCION

S os& Wewt v el PR
HA® DE | Npucesn Pl P2 -




Procedimiento de Comunicacién Participacion y
Consulta

Procedimiento en digital o fisico, con firmas de
aprobacion, identificar si se estipula los canales de
comunicacion intemna y extema.

Procedimiento de Infraestructura

Prooedtrmentoendlgna!oﬁslon con firmas de
aprobacién

Plan de Mantenimiento e Inraestructura

¢Se ha programado el mantenimiento en la
infraestructura?

CONFORME

5%

CONFORME
X

CONFORME

(o)
CONFORME

NO
CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE

A DESCRIPCION
%

S S eV CON U PSS
NEND [ CORUNCNQCH , PAR

TOPRULS M CONSUTR. T
AVANCE

o DESCRIPCION

A0 i LT WENT  Cop UM PIOLED: -
MIEVTO DE \NERPTLLUCLURR.

AVANCE
%

100"

DESCRIPCION

S SE LEW cov vy ple-
GAptth DR HRME M.

100

como infraestructura

Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de

Proveedores

Se ha identificado al extintor y el tema eléctrico l

CONFORME

NO
CONFORME

g se Ha Padawo> o ‘

oot l €08 TXRMNES,

AVANCE

o DESCRIPCION

Matriz de Evaluacion de Proveedores

Verificar que se haya evaluado 2l menos al 80% de
todos los proveedores de la empresa. ;Se han
evaluado proveedores a la fecha?

Procedimiento de Gestion de Compras

Procedimiento en digital o fisico, con firmas de

CONFORME

CONFORME

W 3 : S §F CUEN uN P
:;ocod-_vgnentoendigmloﬂﬂco.oonfwmasde X 100 Lé*ovﬂ-m Dcf,:_leCQ&'\
i N evAluACO™S DE Proucer)
Si se Ippvnp o log i
Se identifica en el procedimiento que "criterios se va 1
X enae, A Bwlwihe ew
evaluar al proveedor” X Ico’ls foy  PrRAUET PORES.
Se hace mencién en el procedimiento sobre la Si S& rteNcorp el proE--
clasificacién de proveedores y que disposiciones 00°h DIV erd \ CpSiFHCACO
hacer frente a un proveedor que tiene poco puntaje. /\ DE PWU@ETDRES
= = =
En el caso de que parte del servicio ofrecido
com_ematrampone.laempmsadeberécomaro SJ. 5¢ Q&QJIETLC WU‘TE
solicitar a su proveedor copia del SOAT y de la % N DoES DE Tnams POATE -
revisién técnica, asimismo en el caso de los . 100% pof. EVDE "~ £ MEESARE
oonductoresdebeconlarcoftlacopladelmnda \ SE SSROTR €l SOty Siteaa
Listado de Proveedores Criticos CONEORME CONIP:gRME DESCRIPCION
¢Se ha realizado el listado de proveedores criticos? 10071 S:li?t\wzo" anZN e i§
722 (LEENLS .

NO
CONFORME

NO
CONFORME

AVANCE

o DESCRIPCION
0

ST SE Bl A (ot pno-

YEEONE DE LA Grypeesp
b A peTHA

DESCRIPCION

1 sE [S6i5 e t) mN v P(Lq
CEDMIEND DF GeARan O

AVANCE
Yo

Se ha realizado la evaluacion del personal, al menos
del personal de oficina?
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X

aprobacién X 1007l | conpihs ppRappod.

¢En el procedimiento se hace mencién de cémo se El (Rocepimens®  HENCL -
debe realizar el proceso de compras y la verificacién b 100Y. | & PORLESD DE COTIPRLPS
de los productos comprados? VELAWELR DE (U Grtp0s
Requerimientos CONFORME CON':(?)RME AVQ,:‘CE DESCRIPCION

Verificar y constatar evidencias o registros para la St se CU-’&TY\T{\ 2 %e.c’v’_“ e
gestion de compras, segun procedimiento de \@ / PAnp N e ceont -
compras de la empresa. )¢ 1| PRy,

Matriz de Evaluacion de Desempefio Personal CONFORME CONr;gRME AV‘}/Z‘CE DESCRIPCION

S Se @ipid AL peeyanil
PAED UER SU DESTIIpE.

o/




NO

AVANCE

Procedimientos Operativos CONFORME CONEORME 9% DESCRIPCION
Procedimiento en digital o fisico, con firnas de : ; SUAE QUENTR cep ©N
aprobacién X ot PLOCETTIEND  TPERATNS |
Se hace mencién de todos los PROCESOS S SC MENGOMA (o8 ProeE -
PRINCIPALES de la empresa como se indica en el X Q07 | 308 PUNUPALES (o g
MAPA DE PROCESOS

Programa: de Capacitaciones

Se han programado las capacitaciones para todo el

CONEORME

NO
CONFORME

AVANCE
Yo

EN EL YIAPA pE PROUENS.
DESCRIPCION

Qi ST QUENTD oM W
mgu\np o CHPALTD -

Programa de capacitaciones.

Procedimiento de Tratamiento de Quejas y
Reclamos

Procedimiento en digital o fisico, con fimas de
aprobacion

CONFORME

NO
CONEGRME

ano, verificar el documento en digital o fisico. g <4
ool | Carss pos @ hid.
Se evidencia el cumplimiento a la fecha del X lco I | ST s& e Qustprands G

AVANCE

NS FECAPS DEL pRogianms.

DESCRIPCION

G1 St QoSN aoN UM pRo.
CEDIFUERNY De TRATAFUEN
o CUEIp 4 RECUAO]N

¢ Se ha estipulado en el procedimiento el proceso de

St A€ ETORUS eV el e

una queja o reclamo?

Fuente: elaboracion propia.

tratamiento de una queja o reclamos, ] NSRS Lpy  RESPORSA A
responsabilidades y flujo de atencion? x l OO g\\%g S 9 ‘—_‘tés s D& M&:};
- . SUSE B eupdUS L PERTN(
¢Se ha realizado la difusién det procedimiento, el 2
personal conoce el procesa de cdmo actuar freate a 4 oo’/ ‘_C\‘;‘a"f‘ g’fw U‘-‘-‘; v\p%\b h%f&
QE\J:E U W‘.

O REUAMD,

| Bl cheaciist Reeieja una

nplpenaor  Copplta.

Esta tabla 18 refleja los resultados de la implementacion de la ISO 9001:2015 a través

de la verificacion del check list que dio un 88% de conformidad.

Figura 22. Cumplimiento porcentual de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 tras

la implementacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tras la adecuada implementacion e implantacion del Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, el presente check list nos permitié evidenciar que la
empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. cuenta con la documentacion requerida para
estar bajo el control de un sistema de gestion de calidad, ya que refleja un 88% de cumplimiento
total a comparacion del 8 % que presentaba inicialmente en el diagndstico, antes de la
implementacién, y comparando con la tabla 4. Tiene un puntaje muy bueno, porque esta entre
80% y 100% lo cual es excelente. Por ende, al obtener un alto cumplimiento, permite a la
empresa poder acceder a una certificacion si lo desea, ya que cuenta con todos los

procedimientos y formatos desarrollados e implementados en los anexos.

6.1.1. indice de no Conformidades y Nivel de Cumplimiento de Entrega:

Para el Sistema de Gestion de Calidad sus indicadores son el nivel de cumplimiento de
entrega y el indice de no conformidad, como se muestra en la tabla 20, desarroll6 de forma
porcentual comparando los periodos de agosto del 2018 a enero del 2019 frente a febrero del
2019 a julio del 2019 para ver como la implementacion de la 1ISO 9001: 2015 impactd

significativamente en la gestion y el proceso de produccion detallado en el anexo 5.

Tabla 19. indice de no conformidades y nivel de cumplimiento de entrega.

Frecuencia| indice de no conformidades nivel de cumplimiento de entrega
N°total de  N° total de N° total de ordenes
N° total de productos no 6rdenes de  N°total de trabajo sin
productos conformes/  trabajosin  de defecto en el mes/
productos por no N° total de N°total de  defectoen trabajo  N° total de trabajo
mes conformes productos productos el mes en el mes en el mes
agosto 5 10 50% 6 10 60%
Setiembre 4 7 57% 5 7 71%
Octubre 3 6 50% 4 6 67%
Noviembre 3 4 75% 4 4 100%
Diciembre 0 1 0% 1 1 100%
Enero 0 2 0% 2 2 100%
PROMEDIO 15 30 50% 22 30 73%
ebrero 0 0% 00%
arzo 0 0% 00%
ab 0 4 0% 4 4 00%
ayo 0 0% 00%
0 0% 00%
0 3 % 3 88%
PROMEDIO 2 26 8% 25 26 96%

Fuente: elaboracion propia
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Esta tabla 19 refleja el impacto significativo de la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el proceso productivo de la
Empresa Powertec S.R.L. lo cual muestra una mejora elevada en indice de no conformidad,
ya que de los 26 productos entregados solo 2 no son conformes lo que equivale a un 8%. Por
otro lado, el nivel de cumplimiento de entrega se presentd que 25 de 26 productos se

entregaron sin defectos que equivale a un 96% de cumplimiento en la fecha indicada.

Porcentaje de indice de no conformidades

En la Figura 23 se desarroll6 de manera porcentual el indice de no conformidades,
comparando los meses de agosto del 2018 a enero del 2019 frente a febrero del 2019 a julio
del 2019, tras la implementacion de la ISO 9001:2015.

Figura 23. Porcentaje de indice de no conformidades

N° total de productos no conformes/ N° total de
productos

73%

11%

Fuente: elaboracidn propia.

Esta figura 23 muestra como entre los meses de agosto del 2018 a enero del 2019 se tiene
15 no conformidades de un total de 30 trabajos entregados, equivalente a un 50% como se
refleja en la linea roja del grafico. Tras laimplementacion del Sistema de Gestidn basado en la
Norma 1SO 9001: 2015 entre los meses de febrero del 2019 a julio del 2019 se ve solo 2 no

conformidades de los 26 trabajos entregados equivaliendo a un 8%, y este porcentaje se
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debe a que en julio se tuvo mayor pedido de trabajos y como son solo 5 trabajadores en la
empresa Powertec, no logrando abastecerse, pero refleja que al haber mejorado en el
cumplimiento de entrega han tenido mayor demanda a pesar de ser temporada baja y tras la
implementacion de la ISO 9001: 2015 se demostré que redujo significativamente las no
conformidades, ya que antes era comun tener cada mes productos no conformes, dado que se
implemento el procedimiento de no conformidades y accion de mejora FSGC-PD-05 en el

anexo 14, procedimiento de tratamiento de quejas y reclamos FSGC-PD-13en el anexo 26.

Porcentaje del nivel de cumplimiento de entrega

En la figura 24 se desarroll6 de manera porcentual el nivel de cumplimiento de entrega
de trabajos sin defectos, comparando los meses de agosto del 2018 a enero del 2019 frente a

febrero del 2019 a julio del 2019, como se ve a continuacion:

Figura 24. Porcentaje del nivel de cumplimiento de entrega

N° total de 6rdenes de trabajo sin defecto en el mes/
N° total de trabajo en el mes

120%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

‘\El?%

100%6

B0%

60%4

4084

024

Fuente: elaboracion propia
Nivel de cumplimiento de entrega=25/26=0.96

Se obtuvo 22 trabajos sin defectos de los 30 trabajos en total, equivalente a un 73% en
el nivel de cumplimiento de entrega entre el mes de agosto hasta enero del 2019, pero tras la

implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 se demostro
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que desde el mes de febrero a julio del 2019 se redujo significativamente a 1 trabajo con defecto
de los 26 trabajos en total, equivaliendo a un 96% de cumplimiento de entrega. Dado que, se
implemento el procedimiento de seleccion y evaluacion de proveedores FSGC-PD-09 en el
anexo 19, lo cual nos permitié escoger los proveedores que cumplen con las fechas de entrega
y material requerido, cuando es solicitado; procedimiento de comunicacion, participacion y
consulta FSGC-PD-10 en el anexo 17.

6.2. Productividad

Tras evaluar los indicadores de la eficiencia y eficacia para obtener la productividad
de la Empresa Powertec Contratistas generales S.R.L. y la implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015, detallado en el anexo 5 se demostré lo

siguiente:

6.2.1. Eficiencia

La tabla 20 refleja la relacion en unidades fabricadas en kilogramos entre las unidades
planificadas de fabricacién en kilogramos siendo el promedio de 3,973 kilogramos mensuales.
Y se obtuvo los resultados tras la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado

en la ISO 9001:2015 como se ve a continuacion:

Tabla 20. Porcentaje del indice de Eficiencia

unidades fabricadas en

productos por unidades unidades planificadas de kg/ unidades planificadas
mes fabricadas en kg fabricacion en kg de fabricacion en kg
agosto 6,479 3,973 163%
setiembre 6,233 3,973 157%
octubre 5,013 3,973 126%
noviembre 3,395 3,973 85%
diciembre 1,527 3,973 38%
enero 1,191 3,973 30%
Promedio 2,038 3,973 51.3%

febrero |
marzo |

abril

mayo
Junio
Julio
promedio 4,918 3,973

Fuente: elaboracion propia.
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Eficiencia =2,940/3,973=0.741

Esta figura 25 muestra que en el periodo de agosto del 2018 a enero del 2019 en el
mes de enero solo se cubrio con un 30 % de las unidades planificadas, pero tras
implementacién de la ISO 9001: 2015 se demostrd que incrementd significativamente la
produccion, ya que se cubrid un 74% de los kilogramos planificados en los trabajos

entregados entre los meses entre febrero y junio del 2019.

Porcentaje del indice de eficiencia
La figura 25 refleja de manera porcentual el indice de eficiencia de las unidades
fabricadas en kilogramos en relacion al promedio de 3,973 kilogramos mensuales que se da

en el proceso de produccion de la empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L.

Figura 25. Porcentaje del indice de Eficiencia

unidades fabricadas en kg/ unidades planificadasde
fabricacion en kg

180% 169%
157%

163%
160%

140%
120%
100%
80%
60%

40%
20%
0%

Fuente: elaboracion propia.

Las unidades fabricadas entre agosto del 2018 a enero del 2019 fueron desde un 163%
por encima del promedio de 3,973 kilogramos al mes y también un 30 % del promedio estimado,
lo que equivale a un 51.30%, tras la implementacion de la 1ISO 9001:2015 se obtuvo que la

eficiencia aumento significativamente, ya que cubre con las unidades planificadas

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

mensualmente y progresivamente aumentd de un 51.3% a un 74%. Dado que, se implemento
el procedimiento de gestion de compras FSGC-PD-11 en el anexo 21, requerimientos FSGC-
OT- 10 en el anexo 10, Formato de orden de compra y procedimientos operativos FSGC-PD-
12 en el anexo 24. Demostrando asi que los trabajadores llevan a cabo la tarea con el promedio

de recursos disponibles y logran cubrir con las unidades planificadas para la fabricacion.

6.2.2. Eficacia

En la tabla 21 se refleja el indice de eficacia de forma porcentual, siendo la relacion del
total de productos culminados en el tiempo indicado entre el total de productos culminados,
comparando los periodos de agosto del 2018 a enero del 2019 frente a febrero del 2019 a julio
del 2019, tras la implementacién de la ISO 9001: 2015, detallado en el anexo 5.

Tabla 21. Porcentaje del indice de Eficacia

N° total de productos  N° total de N° total de productos culminados en
productos culminados en el productos el tiempo indicado/ N° total de
por mes tiempo indicado culminados productos culminados
2018 agosto 5 10 50%
2018 setiembre 3 7 43%
2018 octubre 3 6 50%
2018 noviembre 1 4 25%
2018 diciembre 1 1 100%
2019 enero 2 2 100%
PROMEDIO 15 30 50%

Fuente: elaboracién propia
Eficacia=24/26=0.98

En el periodo de agosto del 2018 a enero del 2019 de un total de 30 productos solo se
entregaron 15 en el tiempo indicado, que equivale a un 50%, pero tras la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 se comenz6 a cumplir con
el tiempo de entrega indicado en los trabajos brindados, ya que de 26 trabajos se entregaron

24 a tiempo, equivalente a 98%. Puesto que se implementd el procedimiento de seleccion y

FSGC-PD-07 en el anexo 15, matriz de evaluacion del desempefio
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de personal FGSC- OT-11 en el anexo 23 y el programa de capacitaciones FSGC-PD-03 en el
anexo 25, lo cual nos evidencia que los trabajadores logran cumplir con los trabajos
establecidos independientemente de los recursos disponibles, ya que son eficaces para llevar a

cabo lo planificado.

Figura 26. Porcentaje Indice de eficacia
indice de eficacia

120% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
1009% Bag
BO%
0%
Ao
0%
0%
- 2 . 2 ] 0 s 0 . 0 3] D
s L+ s ] k! i & i, By L o
N o o & & o & ca & i %
- Ly o o .;_':- "ﬁ'
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados reflejan el porcentaje de eficacia que se da entre los productos terminados
a tiempo y los productos terminados, lo cual se evidencia que del periodo agosto a febrero

estaba entre un 50% Yy desde la implementacién de la ISO 9001:2015 increment6 en un 98%.

6.2.3. Productividad

Tras la obtencion de resultados de la eficiencia y eficacia se pudo determinar que la
productividad de la empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. en relacion con la calidad

se incremento significativamente como se ve en la tabla 22.

En la tabla 17 se puede observar la productividad antes de la implementacion del

sistema de gestion de calidad y después de la misma se puede ver en la tabla 22.

La tabla 22 nos da el resultado de la productividad que viene a ser la multiplicacién de

los indicadores de eficiencia y eficacia, como se ve a continuacion:
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En esta tabla se pudo obtener la productividad a través de la siguiente formula:

Productividad = eficiencia * eficacia

Tabla 22. Productividad después de la implementacion:

50%

51.30%

EFICACIA EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD

25.65%

98%

74.10%

72.52%

Fuente: elaboracion propia.

La figura 27 refleja de manera porcentual la productividad del antes de la

implementacién en el periodo de agosto del 2018 a enero del 2019 y después la implementacion

en el periodo de febrero del 2019 a julio del2019, demostrando un incremento significativo en

un 46.87 %.

Figura 27. Resultado de productividad
PRODUCTIVIDAD

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

Fuente: elaboracidn propia.
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La figura 27 muestra los resultados de la productividad, donde nos dio como resultado
inicial un 25.65% de productividad en la empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. en
los meses entre agosto del 2018 y enero del 2019, debido a no tener una adecuada gestion de
calidad, demora en la entrega de pedidos, trabajos con defectos y otros problemas ya
mencionados. Pero tras la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001: 2015, a través del manual de Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa
Powertec S.R.L. FSGC-MC-01 en el anexo 6 y los deméas procedimientos, programas y
formatos desarrollados en los anexos se pudo demostrar que la productividad incrementd a un
72.52%, siendo un crecimiento total de 46.87% en la productividad en el proceso de

produccion.
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DISCUSIONES

La tesis desarrollada permitié comprobar que con la implementacion de la herramienta
se pudo mejorar significativamente la productividad en el taller de metalmecénica Powertec
Contratista Generales S.R.L. e involucrar al personal a que este en constante mejora continua

para asi mantenerse en el mercado.

Segun Cuyutupa Fuentes, Nathalia J. se puede implementar un sistema de gestion de
calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para mejorar la productividad en la empresa SC
Ingenieros de Proyectos S.A.C y se reflejé en los indicadores de eficiencia y eficacia, los cuales

dependen del sistema de gestion de calidad.

Por consiguiente, este sistema fue construido bajo la estructura de la norma, cuyo
enfoque es la satisfaccion del cliente, el pensamiento basado en riesgos, la gestion por procesos
y laestructura del ciclo de Deming y en conclusion se demostro que reflejandose como producto
de la eficacia y eficiencia la mejora de la productividad desde un 0% a un 13% vy el sistema de
gestion de calidad logra reducir a 0 las no conformidades, las quejas y reclamos y los pedidos
no entregados a tiempo, reduciendo a su vez sus costos de compra en 0.64 kg/$ y su precio de
venta incrementandose a un 0.89 kg/$. Esta tesis nos permite tener una gran referencia de como
un sistema de gestidn de calidad nos permite mejorar la productividad a través de la eficiencia

y eficacia

Segun Cruz Palomino, Carla J. y Or6z Céardenas, Silvana G. se demostrd que, a traves
de esta implementacion de un sistema de gestion de calidad se puede mejorar de manera
significativa la calidad del servicio reflejado en la satisfaccion del cliente, y en la reduccién de

no conformidades
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Por ende, permitié la aplicacion de la Norma, se capacitdo al personal para la
implementacion de los documentos y finalmente se dio seguimiento a la implementacion con
la misma lista de verificacion y seguidamente mejoro significativamente en la satisfaccion del

cliente y trabajos conformes, que se reflejan en menos costos para la empresa.

Segun Saenz Damian, Kendy p. Desarrollo la implementacion y el mantenimiento del
mismo, y le permitio a la empresa mejorar su eficiencia y competitividad logrando aumentar la

satisfaccion de sus clientes.

Por lo cual se llegd al cumplimiento de los requisitos de la norma internacional 1SO
9001:2015, en donde se muestran cada una de las etapas y las actividades que la organizacion
debe realizar con el fin de implementarla y seguidamente se vio reflejado la mejora en la

eficiencia y competitividad que la empresa buscaba.
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CONCLUSIONES

1 Con el desarrollo de la presente investigacion se demostro que la productividad de
la empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L. en relacion con la calidad se

incremento significativamente .

En la tabla 22 se puede observar la productividad antes de la implementacion del

sistema de gestion de calidad y después de la misma:

Tabla 22. Productividad despues de la implementacion:

EFICACIA EFICIENCIA PRODUCTIVIDAD

Antes 50% 51.30% 25.65%
Despues 98% 74.10% 72.52%

Fuente: elaboracion propia.

2 La implementacién permitié usar y aplicar una serie de formatos, logrando
incremetar en el check list de seguimiento de un 8% a un 88% conforme de formatos
y asi se logré tener una mejor gestion de los pedidos y a la par poder entregarlos en
el tiempo acordado, sin defectos y disponer de los materiales cuando se necesiten
con las condiciones acordadas con los proveedores y también tener el personal
capacitado es fundamental, ya que permite cumplir con las politicas y nuevos
procesos implementados, para asi continuar con la calidad y productividad que se

logro.

3. Se logro estandarizar el proceso de produccién con el sistema de gestion de calidad,
a través de procedimientos, formatos, planes, programas, registros los cuales estan

desarrollados en los anexos.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda seguir aplicando el sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001: 2015 para generar una mejora continua en la empresa Powertec Contratistas
Generales S.R.L.

2. Se recomienda mantener los canales de comunicacion con todo el personal, para asi
controlar los cambios de pedidos, productos que no sigan las especificaciones y evitar
la insatisfaccion de clientes.

3. Se recomienda seguir capacitando al personal para mantenerlos actualizados con el
sistema de gestion de calidad y también que los capaciten en los procesos operativos,

para desarrollar mayor conocimiento y mantener e incrementar la eficiencia obtenida.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMA
GENERAL

¢,Como la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
calidad basado en la
norma ISO 9001:2015
se mejore la
productividad en el
area de produccion en
la empresa Powertec
S.R.L. Cusco 2019?
PROBLEMAS
ESPECIFICOS

1. ¢Cémo la
implementacién de un
Sistema de Gestion de
Calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015
se mejore la eficiencia
en el area de
produccion de la
empresa Powertec
S.R.L. Cusco 2019?

2. ¢,Como la
implementacion de un
Sistema de Gestion
Calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015
se mejore la eficacia
en el area de
produccién de la
empresa Powertec
S.R.L. Cusco 2019?

OBJETIVO GENERAL

Mejorar la productividad
en la empresa Powertec
S.R.L. Cusco 2019
mediante la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015
en el area de produccion.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

1. Mejorar la eficiencia en
la empresa Powertec
S.R.L. Cusco 2019
mediante la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 en
el area de produccioén.

2. Mejorar laeficaciaen la
empresa Powertec

S.R.L.  Cusco 2019
mediante la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 en
el area de produccién.

HIPOTESIS
GENERAL

La implementacion
de un sistema de
gestion de calidad
basado en la Norma
ISO 9001:2015
mejoraré la
productividad en la
empresa Powertec
S.R.L Cusco 2019.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

1.Mediante la
implementaciéon de
un Sistema de
Gestion de Calidad
basado en la norma
ISO 9001:2015 se
mejoraré la
eficiencia en el area
de produccion de la
empresa Powertec
S.R.L. Cusco 2019.

2.Mediante la
implementacion de
un Sistema de

Gestion de Calidad
basado en la norma
ISO 9001:2015 se
mejorara la eficacia
en el éarea de
produccién de la
empresa Powertec
S.R.L. Cusco 2019

Repositorio Digital

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Sistema de
gestion de calidad
basado en la

norma ISO 9001:
2015

VARIABLE

DEPENDIENTE

Productividad en
el proceso de
produccion
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ANEXO 2. Encuesta Aplicada

ENCUESTA

Buenos dias, la encuesta busca conocer si la empresa Powertec Contratistas
Generales 5.R.L. conocen del Sistema de Gestion de Calidad. La informacion
obtenida es confidencial y para fines estadisticos, por lo cual Ud. Puede
responder las preguntas segun su criterio personal.

1. Las actividades que realiza son de tipo :

Administrativas — Operativas
2. Nivel de estudios:
Secundaria .~y Sup. Técnica .~ Sup. Universitaria
Postgrade™ — : :

3. Antigiedad en la empresa:
Jafiosamas .~  entre1y2afios . menor a 1 ario

4. jla empresa lo capacito de algun tipo el presente afio?
Mo & Si  —  jiCuantas?

5. iEn gué estado considera que se encuentran las maquinas y
equipos en | la empresa?
Excelente Bueno Regular ) Malo ~

6. ;Considera que hay deficiencias en la Empresa que podrian
mejorarse’?
Si o~ No  Nolosabe

7. jQue tipos de fallo cree que ocurren con mayor frecuencia?
Fallo en el disefic .~ —, Falla de la maquina y/o herramienta .~

Falta de Material por ser defectuoso ' B _ Falla Humana

8. ;Conoce alguna politica o los objetivos que tiene la Empresa?
Si 3 No o~ Nolosabe

9. jSabe qué es |__|;1 Sistema de Gestion de Calidad?
Si (3 MNo ( ) Nolosabe (

10. ; Se siente comodo en su ambiente de trabajo actual mientras
desemperia sus labores?
Muy incomodo -~ Incomodo 4 Ni comodo ni incomodo

Comodo ~ Muy comode
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11. ;i Estaria dispuesto a tener algunos cambios en la realizacion de su
_trabajo con el fin de mejorar su desempefio?
Si ' Mo | ] No lo sabe

12_ ; Con que frecuencia se presenta algin fallo que le impide realizar un
buen producto (sin defectos)?
Siempre | y Casi siempre,  Solo aveces |

Casi Munca -~ MNunca |,

13. ;La gerencia de la empresa muestran interés o preocupacion por el
trabajo que desemperfian?
Siempre | ] Casi siempre ) Solo a veces |

Casi Nunca | . Munca!

14. i Considera que sus sugerencias son tomadas en cuenta?
Siempre | . Casi siempre ' Solo a veces |

Casi Munca | ) Munca |

15. i Considera que sus compafieros de trabajo hacen su mejor esfuerzo
por hacer bien su trabajo’?
Siempre | ] Casi siempre (~  Solo a veces |

CasiMunca (' Nunca

16. ; Considera que trabajan en equipo en la empresa?
Siempre Casi siempre .~ , Solo a veces |

Casi Munca . Munca |

17. ; Considera que trabajan con calidad en la empresa?
Siempre | ] Casi siempre | . Solo a veces

Casi Munca ) Munca

18. ; Cuan importante considera que es su trabajo para logras productos

de calidad? ]
Mada importante ] Poco Importante | . Mecesario |
Importante Muy Importante

19. ; Se siente conforme con su sueldo?
Mi conforme ni inconforme ——— Conforme ~ ~ Totalmente conforme |

Validacion de la encuesta aplicada

PUESTO - PREGUNTA|7(10|12|13|14|15(16|17| 18| 19| Vt| prom
1 Gerente 5! 5|1 5| 5| 3| 3| 3| 3| 4| 4|40 4
2 Administrador 51 4| 4| 2| 2| 2| 2| 2| 4| 2[29| 29
3 jefe de logistica 5| 4| 4| 3| 3| 2| 2| 2| 3| 2|30 3
4 almacenero 31 3| 2| 2| 2| 2| 2| 3| 3| 2(24] 24
5 asistente de disefio 31 3| 3| 3| 3| 2| 2| 3| 3| 2|32 3.2
6 jefe de taller 5/ 5] 5| 5] 3| 3| 3| 3| 4| 4|40 4
7 armador 5( 4] 4| 2| 2| 2| 2| 2| 4| 2/29| 29
8 soldador 5/ 4] 4| 3] 3| 2| 2| 2| 3] 2|30 3
9 armador 3| 3| 2| 2| 2| 2| 2| 3| 3| 2{24| 24
10 soldador 3| 3| 3| 3| 3| 2| 2] 3| 3] 2|32 3.2
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ANEXO 3. Anélisis de la base de datos antes - agosto 2018 a enero 2019 en kilogramos.

Base de Costo de Estado Fecha de Fecha Dias de Diasde Cant. (OF:1| o/

Datos Afo  Producto  Producto Ultimo Inicio Planificada Fecha Real Atraso  Gestion Real Kg dia
SI.

4,530 portén agosto 26/07/2018 09/08/2018 | 11/08/2018 2 16
Antes 2018 18,629 | techo parabdlico | agosto 26/07/2018 17/08/2018 | 18/08/2018 1 23 2,700 117
Antes 2018 920 | caja hermética agosto 01/08/2018 08/08/2018 | 09/08/2018 1 8 123 15
Antes 2018 860 | portén agosto 02/08/2018 11/08/2018 | 12/08/2018 1 10 83 8
Antes 2018 2,052 | ventana agosto 03/08/2018 12/08/2018 | 13/08/2018 1 10 164 16
Antes 2018 15,678 | techo parabdlico | agosto 07/08/2018 16/08/2018 | 16/08/2018 0 9 2,934 326
Antes 2018 3,240 | caja hermética agosto 14/08/2018 19/08/2018 | 19/08/2018 0 5 191 38
Antes 2018 13,087 | techo parabdlico | agosto 14/08/2018 19/08/2018 | 19/08/2018 0 5 2,657 531
Antes 2018 637 | caja hermética agosto 15/08/2018 19/08/2018 | 19/08/2018 0 4 122 31
Antes 2018 1,500 | ventana agosto 22/08/2019 25/08/2018 | 25/08/2018 0 3 265 88
Antes 2018 4,564 | sumideros setiembre 11/09/2018 15/09/2018 | 16/09/2018 1 5 546 109
Antes 2018 34,557 | techo parabdlico | setiembre 15/09/2018 16/11/2018 | 16/11/2018 0 31 4,564 147
Antes 2018 2,454 | portdn setiembre 16/09/2018 20/09/2018 | 20/09/2018 0 4 172 43
Antes 2018 23,768 | techo parabdlico | setiembre 16/09/2018 16/10/2018 | 18/10/2018 2 32 3,167 99
Antes 2018 10,934 | barandas setiembre 19/09/2018 27/09/2018 | 28/09/2018 1 9 465 52
Antes 2018 721 | bases metélicas setiembre 20/09/2018 24/09/2018 | 25/09/2018 1 5 98 20
Antes 2018 1,625 | soportes setiembre 26/09/2018 30/09/2018 | 30/09/2018 0 4 221 55
Antes 2018 878 | barandas octubre 02/10/2018 06/10/2018 | 06/10/2018 0 4 108 27
Antes 2018 5,870 | canaleta octubre 06/10/2018 18/10/2018 | 19/10/2018 1 13 879 68
Antes 2018 969 | ventana octubre 16/10/2018 19/10/2018 | 21/10/2018 2 5 106 21
Antes 2018 6,784 | estructura metalica | octubre 19/10/2018 24/10/2018 | 24/10/2018 0 5 810 162
Antes 2018 18,906 | techo parabdlico | octubre 24/10/2018 22/12/2018 | 22/12/2018 0 60 4,520 75
Antes 2018 6,756 | barandas octubre 29/10/2018 14/11/2018 | 15/11/2018 1 17 590 35
Antes 2018 863 | porton noviembre 02/11/2018 09/11/2018 | 10/11/2018 1 8 170 21
Antes 2018 26,782 | techo parabdlico | noviembre 07/11/2018 07/01/2018 | 08/01/2018 1 61 4,047 66
Antes 2018 660 | barandas noviembre 12/11/2018 16/11/2018 | 16/11/2018 0 4 55 14
Antes 2018 1,067 | bases metélicas noviembre 22/11/2018 26/11/2019 | 27/11/2019 1 5 123 25
Antes 2018 10,076 | soportes diciembre 14/12/2018 14/01/2019 | 14/01/2019 0 31 1,927 62
Antes 2018 12,791 | barandas enero 14/01/2019 14/02/2019 | 14/02/2019 0 31 2,125 69
Antes 2018 5,628 | canaleta enero 23/01/2019 31/01/2019 | 31/01/2019 0 8 166 21

Fuente: Powertec Contratistas Generales S.R.L
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ANEXO 4. Base de Datos Antes — agosto 2018 a enero 2019 en funcién a los ingresos y egresos econémicos

Costo de Cant. Cant. Kg Costo de Costo de Costode  Mano de Dias Gestion Ganancia por dia
Afio  Producto Producto Kg kg/ dia comprado CompraS/. Accesorios S/. PinturaS/. Obra S/. TOTAI/_ Ganancsi/a Real por producto S/.

S/. S/. .
Antes 2018 4,530 | porton 330 21 340 1564 12.6 135 864 | 2,575.6| 1,9544 16 122.15
Antes 2018 18,629 | techo parabodlico 2,700 117 2,750 12650 382 244 2484 15,760 2869 23 1247391304
Antes 2018 920 | caja hermética 123 15 130 598 5.7 15 216 834.7 85.3 8 10.6625
Antes 2018 860 | porton 83 8 90 414 10.5 45 100 569.5 290.5 10 29.05
Antes 2018 2,052 | ventana 164 16 170 782 8.9 67 120 977.9| 1,074.1 10 107.41
Antes 2018 15,678 | techo parabdlico 1,934 215 1,940 8924 343 230 486| 9,983 5,695 9 632.7777778
Antes 2018 3240 | caja hermética 141 28 150 690 18.6 45 135| 888.6| 12,3514 5 470.28
Antes 2018 13,087 | techo parabodlico 1,657 331 1,670 7682 298 215 270| 8,465 4,622 5 924.4
Antes 2018 637 | caja hermética 112 28 640 0 7.8 25 108 140.8 496.2 4 124.05
Antes 2018 1,500 | ventana 235 78 240 1104 3.8 54 81| 1,2428 257.2 3 85.73333333
Antes 2018 4,564 | sumideros 546 109 550 2530 90 135| 2,755 1,809 5 361.8
Antes 2018 34,557 | techo parabolico 3,564 115 3,570 16422 564 520 837| 18,343| 16,214 31 523.0322581
Antes 2018 2,454 | porton 172 43 180 828 10.4 85 108| 1,031.4| 1,422.6 4 355.65
Antes 2018 23,768 | techo parab6lico 3,167 99 3,170 14582 463 320 864 | 16,229 7,539 32 235.59375
Antes 2018 10,934 | barandas 1,465 163 1,470 6762 6.2 210 243| 7,221.2| 3,712.8 9 412.5333333
Antes 2018 721 | bases metélicas 98 20 105 483 30 50 563 158 5 31.6
Antes 2018 1,625 | soportes 221 55 220 1012 32.9 60 108| 1,212.9 412.1 4 103.025
Antes 2018 878 | barandas 108 27 110 506 4.3 20 108| 638.3 239.7 4 59.925
Antes 2018 5,870 | canaleta 579 45 580 2668 134 351| 3,153 2,717 13 209
Antes 2018 969 | ventana 106 21 110 506 3 20 135 664 305 5 61
Antes 2018 6,784 | estructura metalica 610 122 610 0 145 135 280 6,504 5 1300.8
Antes 2018 18,906 | techo parabolico 3,020 50 3,030 13938 397 280 1620 | 16,235 2,671 60 4451666667
Antes 2018 6,756 | barandas 590 35 600 2760 4.8 170 459 3,393.8| 3,362.2 17 197.7764706
Antes 2018 863 | porton 170 21 170 0 115 50 216| 2775 585.5 8 73.1875
Antes 2018 26,782 | techo parabdlico 3,247 53 3,250 14950 588 465 1647 | 17,650 9,132 61 149.704918
Antes 2018 660 | barandas 115 29 120 0 4.3 25 108| 137.3 522.7 4 130.675
Antes 2018 1,067 | bases metalicas 173 35 175 805 20 135 960 107 5 214
Antes 2018 10,076 | soportes 1,527 49 1,530 7038 600 837| 8,475 1,601 31 51.64516129
Antes 2018 12,791 | barandas 1,625 52 1,625 7475 7.8 200 837| 8,519.8| 4,271.2 31 137.7806452
Antes 2018 5,628 | canaleta 566 71 570 2622 130 216| 2,968 2,660 8 332.5

Fuente: Powertec Contratistas Generales
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ANEXO 5: Andlisis de la base de datos antes agosto 2018 a enero 2019 y febrero a julio del 2019 en kilogramos.

Dias
Fecha de Dias de Cant.
Planificada Fecha Real Atraso Gestion Real Kg dia

Fecha de
Inicio

Estado
Ultimo

Costo de
Afo Producto Producto
S/.

Cant. kg/

4,530 | porton agosto 26/07/2018 | 09/08/2018 | 11/08/2018 2 16
Antes | 2018| 18,629|techo parabolico agosto 26/07/2018 | 17/08/2018 | 18/08/2018 1 23| 2700 117.39
Antes | 2018 920 | caja hermética agosto 01/08/2018 | 08/08/2018 | 09/08/2018 1 8 123 15.38
Antes | 2018 860 | porton agosto 02/08/2018 | 11/08/2018 | 12/08/2018 1 10 83 8.30
Antes | 2018 2,052 | ventana agosto 03/08/2018 | 12/08/2018 | 13/08/2018 1 10 164 16.40
Antes | 2018| 15,678|techo parabdlico agosto 07/08/2018 | 16/08/2018 | 16/08/2018 0 9| 2934 326.00
Antes |2018 3,240 | caja hermética agosto 14/08/2018 | 19/08/2018 | 19/08/2018 0 5 191 38.20
Antes | 2018| 13,087|techo parabdlico agosto 14/08/2018 | 19/08/2018 | 19/08/2018 0 5/ 2657 531.40
Antes |2018 637 | caja hermética agosto 15/08/2018 | 19/08/2018 | 19/08/2018 0 4 122 30.50
Antes |2018 1,500 | ventana agosto 22/08/2019 | 25/08/2018 | 25/08/2018 0 3 265 88.33
Antes |2018 4,564 | sumideros setiembre | 11/09/2018 | 15/09/2018 | 16/09/2018 1 5 546 109.20
Antes | 2018| 34,,557|techo parabdlico setiembre | 15/09/2018 | 16/11/2018 | 16/11/2018 0 31| 4564 147.23
Antes |2018 2454 | porton setiembre | 16/09/2018 | 20/09/2018 | 20/09/2018 0 4 172 43.00
Antes | 2018| 23,768|techo parabdlico setiembre | 16/09/2018 | 16/10/2018 | 18/10/2018 2 32| 3167 98.97
Antes |2018| 10,,934|barandas setiembre | 19/09/2018 | 27/09/2018 | 28/09/2018 1 9 465 51.67
Antes |2018 721 | bases metalicas setiembre | 20/09/2018 | 24/09/2018 | 25/09/2018 1 5 98 19.60
Antes |2018 1625 | soportes setiembre | 26/09/2018 | 30/09/2018 | 30/09/2018 0 4 221 55.25
Antes | 2018 878 | barandas octubre 02/10/2018 | 06/10/2018 | 06/10/2018 0 4 108 27.00
Antes |2018| 5,,870]canaleta octubre 06/10/2018 | 18/10/2018|19/10/2018 1 13 879 67.62
Antes |2018 969 | ventana octubre 16/10/2018 | 19/10/2018 | 21/10/2018 2 5 106 21.20
Antes |2018 6784 | estructura metalica | octubre 19/10/2018 | 24/10/2018 | 24/10/2018 0 5 810 162.00
Antes | 2018| 18,906 |techo parabolico octubre 24/10/2018 | 22/12/2018 | 22/12/2018 0 60| 4520 75.33
Antes | 2018 6,756 | barandas octubre 29/10/2018 | 14/11/2018 |15/11/2018 1 17 590 34.71
Antes | 2018 863 | porton noviembre | 02/11/2018 | 09/11/2018|10/11/2018 1 8 170 21.25
Antes |2018| 26,782|techo parabolico noviembre | 07/11/2018| 07/01/2018|08/01/2018 1 61| 4047 66.34
Antes |2018 660 | barandas noviembre | 12/11/2018| 16/11/2018|16/11/2018 0 4 55 13.75
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Antes |2018 1,067 | bases metalicas noviembre | 22/11/2018 | 26/11/2019|27/11/2019 1 5 123 24.60
Antes |2018| 10,076 soportes diciembre | 14/12/2018| 14/01/2019|14/01/2019 0 31| 1927 62.16
Antes |2019| 12,791 barandas enero 14/01/2019| 14/02/2019 | 14/02/2019 0 31| 2125 68.55
Antes 2019 5,628 | canaleta enero 23/01/2019 | 31/01/2019|31/01/2019 0 8 166 20.75
Después|2019| 18,256 | bases metalicas febrero 03/02/2019 | 13/02/2019 | 13/02/2019 0 10| 4254 425.40
Después | 2019| 6,,240| porton febrero 17/02/2019 | 26/02/2019 | 26/02/2019 0 9 900 100.00
Después | 2019 9,564 | barandas marzo 13/03/2019 | 21/03/2019 |21/03/2019 0 8| 2145 268.13
Después | 2019 7,897 | ventanas marzo 23/03/2019 | 28/01/2019 |28/01/2019 0 5/ 1250 250.00
Después | 2019 9,800 | canaleta abril 02/04/2019 | 05/04/2019 | 05/04/2019 0 3 840 280.00
Después | 2019 | 23,058 | barandas abril 05/04/2019 | 15/04/2019 | 15/04/2019 0 10| 2042 204.20
Después | 2019 6,897 | caja hermética abril 12/04/2019 | 16/04/2019 |16/04/2019 0 4 489 122.25
Después | 2019 5,767 | bases metalicas abril 21/04/2019 | 27/04/2019 | 27/04/2019 0 6 380 63.33
Después | 2019 8,934 | soportes mayo 02/05/2019 | 13/05/2019 | 13/05/2019 0 11| 1220 110.91
Después | 2019| 27,784 estructura metalica | mayo 08/05/2019 | 14/05/2019 | 14/05/2019 0 6| 2212 368.67
Después | 2019 3,845 porton mayo 10/05/2019 | 16/05/2019 | 16/05/2019 0 6 643 107.17
Después | 2019| 22,453 barandas mayo 14/05/2019 | 17/05/2019 | 17/05/2019 0 3| 1150 383.33
Después | 2019 2,483 | porton mayo 22/05/2019 | 25/05/2019 | 25/05/2019 0 3 136 45.33
Después | 2019| 14,485] caja hermética junio 04/06/2019 | 08/06/2019 |08/06/2019 0 4 765 191.25
Después | 2019| 16,738 |techo parabdlico junio 06/06/2019 | 31/06/2019 |31/06/2019 1 25| 1025 41.00
Después | 2019| 57,748 | bases metalicas junio 15/06/2019 | 21/06/2019 |21/06/2019 0 6| 3070 511.67
Después | 2019 3,857 | barandas juno 19/06/2019 | 23/06/2019 | 23/06/2019 0 4 180 45.00
Después | 2019 534 | canaleta junio 23/06/2019 | 24/06/2019 | 24/06/2019 0 1 80 80.00
Después | 2019 8,594 | soportes julio 02/07/2019 | 14/07/2019 | 14/07/2019 0 12 676 56.33
Después | 2019| 14,435 | bases metalicas julio 04/07/2019 | 09/07/2019|09/07/2019 0 5| 1187 237.40
Después| 2019 | 23,848 | techo parabdlico julio 10/07/2019| 30/07/2019 |30/07/2019 0 20| 1511 75.55
Después | 2019 5,493 | porton julio 11/07/2019 | 15/07/2019|15/07/2019 0 4 140 35.00
Después | 2019 | 10,384 | caja hermética julio 13/07/2019 | 16/07/2019|16/07/2019 0 3| 1053 351.00
Después | 2019| 18,498 | techo parabdlico julio 18/07/2019 | 29/08/2019 |29/08/2019 1 41| 1092 26.63
Después | 2019 4,579 | porton julio 18/07/2019 | 22/07/2019 |22/07/2019 0 4 240 60.00
Después | 2019 5,894 | soportes julio 22/07/2019 | 29/07/2019|29/07/2019 0 7 830 118.57

Fuente: Powertec Contratistas Genereales S.R.L.
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ANEXO 6: Programa de implementacion

Programa para la implementacién del Sistema de gestion de calidad basado en la Nora ISO 9001 : 2015 para mejorar la
productividad en la empresa Powertec Contratistas Generales S.R.L.

Implementadores: Aparicio Carmelino, Diana Anghie; Huaman Florez, Josselyn Carmen

FASE/ ACTIVIDAD FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

1. planear

Decidir la implementacion en base al SGC.
Andlisis de Criticidad.

Elaborar un cronograma.

Determinar prioridades para alcanzar la
vision.

Definir objetivos de calidad

Determinar procesos que cumplan con la
norma.

Elaborar una Politica de calidad.
Asignar responsabilidades.

Establecer y planificar los objetivos de
calidad.

Elaborar plan de capacitaciones.
Determinar estandares para crear la
informacion documentada.

Elaborar plan de auditoria.

Elaborar manual de calidad.

2. hacer

Establecer estrategia de implantacion.
Ordenamiento de la documentacion.
Ejecutar programa de capacitacion.

Capacitacion en procedimiento de SGC.
Capacitacion en procedimiento de
produccién.

Capacitacion de procedimientos operativos.
Capacitacion de procedimientos de apoyo.
Seleccidn de equipo de auditores.

3. Verificar

Levantamiento de la informacion.
Verificar segin checklist.

Verificar implantacion de procedimientos.
Elaborar informe de resultados de la
verificacion.

Levantamiento de observaciones.
Ejecucion de auditoria interna.
Elaboracion y revision de informe de
auditoria interna.

Elaboracion de plan de accion correctiva.
Seguimiento de acciones correctivas y no
conformidades.

4. Actuar

Revision de indicadores de SGC.
Revisién por la direccion.

Planificar las acciones para la mejora del
SGC.

Fuente: elaboracion propia
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POWERTEC SISTEMADE (000212019

GESTION DE

Contratistas Generales S.R.L.

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION
OBJETIVO

Implementar el Sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la
empresa POWERTEC E.I.R.L.

ALCANCE

El Sistema de gestion de calidad tiene aplicacién en el proceso de produccién en la empresa
POWERTEC E.I.R.L.

EXCLUSIONES

La Norma ISO 9001: 2015 permite que la organizacion puede excluir requisitos siempre y
cuando esa esta decision no altere el resultado del sistema de gestion de calidad.

Con la implementacion del SGC permite atender de manera estandar a todos sus clientes en el
proceso de la produccion.

REFERENCIAS NORMATIVAS

El Sistema de gestion de calidad esta basado en la Norma internacional 1ISO 9001:2015.

TERMINOS Y DEFINICIONES

POWERTEC Contratistas Generales E.l.R.L.: Powertec
Sistema de Gestion de Calidad: SGC

Normas técnicas peruanas: NTP

Accion Correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva
a ocurrir.
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Contratistas Generales S.R.L.

Alta Direccidn: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al més alto
nivel.

Aseguramiento de Calidad: Parte de la gestion de calidad orientada a proporcionar confianza
en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetivo con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los
resultados previstos.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Contrato: Acuerdo vinculante.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Datos: Hechos sobre un objeto.

Desempefio: Resultado medible.

Documento: Informacion y el medio en el que este contenida.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los resultados alcanzados.

Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Gestion de Calidad: Gestion con respeto a la calidad.

Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Informacién documentaria: Informacidn que una organizacién tiene que controlar y mantener

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina
del Cusco

o Cadigo: 001
~ MANUAL DEL  Versién: 001
SISTEMA DE
POWERTEC Fecha: 09/02/2019

GESTION DE

Repositorio Digital

Contratistas Generales S.R.L.

CALIDAD Pagina: 4 de 30

Informacién: Datos que poseen significado.

Liberacion: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el proceso
siguiente.

Manual de calidad: Especificaciones para el SGC de una organizacion.

Mejora Continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora: Actividad para mejorar el desemperio.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de Calidad: Objetivo relativo a la calidad.

Plan de Calidad: Especificacion de los procesos y recursos a aplicar cuando aplican y deben
un objetivo especifico.

Politica de calidad: Politica relacionada a la calidad.

Politica: Intenciones y direccién de una organizacion como se expresa formalmente la alta
direccion.

Procedimiento: Forma de llevar a cabo un actividad o proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que usan entradas para terminar
con un resultado establecido.

Proveedor: Organizacion que proporciona ya sea un producto o servicio.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

Salida: Resultado de un proceso.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado de cumplimiento de las
expectativas de los clientes.

Servicio al cliente: Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida de

un producto o servicio.
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Servicio: Actividad llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

SGC: Parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionada que establece
politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el histdrico, la aplicacion o localizacion de un objeto.
Validacion: Confirmacién mediante la aportacidn de evidencia objetiva que se han cumplido
los requisitos para la utilizacion o aplicacién especifica prevista.

Verificacion: Confirmacion, al aportar evidencia objetiva al cumplirse los requisitos

requeridos.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

3.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

La empresa Powertec determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos del
sistema de gestion de la calidad.

La empresa Powertec debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién del plan
estratégico de la empresa Powertec 2019-2021, con la revision de las metas establecidas, dadas

en la matriz de indicadores y objetivos.

3.2. Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La empresa Powertec determino sus partes interesadas que se encuentra descrita en las partes
interesadas de la empresa Powertec S.R.L. y también los requerimientos necesarios de las partes
interesadas.

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus
requisitos pertinentes por la revision de la matriz de objetivos e indicadores.
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3.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
El sistema de gestion de calidad tiene aplicacion en el proceso de produccion en la empresa
Powertec.
Se determino este alcance donde Powertec considera:
e Las cuestiones externas e internas.
e Los requisitos de las partes interesadas pertinentes.

e Los productos y servicios de la empresa Powertec.

La empresa Powertec aplica todos los requisitos dé estd Norma Internacional en el alcance
determinado de su sistema de gestion de la calidad estando disponible y documentado que
alcanza los productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier
requisito de esta Norma Internacional.

La conformidad con esta Norma permite contribuir con la capacidad y la responsabilidad de
Powertec se asegurara de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la

satisfaccion del cliente.

3.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
441. La empresa Powertec establecio, implementd, mantiene y mejora continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
La empresa Powertec determind los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacién a través de la empresa Powertec:

a) Determina las entradas requeridas y las salidas esperadas de los procesos

operativos.
b) Determina la secuencia e interaccion de los procesos operativos.
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c) Determina y aplica los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

d) Determina los recursos necesarios para estos procesos Yy asegurarse de su
disponibilidad.

e) Asigna las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Aborda los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
del apartado con la matriz de objetivos e indicadores.

g) Evalla estos procesos e implementa cualquier cambio necesario para asegurarse
de que estos procesos logran los resultados previstos detallados en el formato de
planificacién del cambio.

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad desarrollado en el

formato de acciones correctivas.

442. En lamedida en que sea necesario, laempresa Powertec debe:

a) Mantiene y conserva la informacién documentada para apoyar y tener confianza

en la operacion de sus procesos que se realizan segun lo planificado
Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades
La alta direccién de la empresa Powertec demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad:

a) Asume la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

b) Se asegura de establecer la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para
el sistema de gestion de la calidad, éstos son compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion.

c) Se asegura de integrar los requisitos del sistema de gestién de la calidad en los
procesos de produccion de la empresa Powertec.

d_DPromuave el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.
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e) Se asegura que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

estén disponibles.

f) Se comunica la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

g) Se asegura de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos.

h) Se compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

i) Promueve la mejora.

J) Apoya otros roles pertinentes de la direccion, y demuestra el liderazgo en la

forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2. Enfoque al cliente
La alta direccion de la empresa Powertec demuestra liderazgo y compromiso con el cliente
asegurandose de que:
a) Se determina, comprende y cumple regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables dados en el contrato.
b) Se determina y considera los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

5.2. Politica
5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad
La alta direccién de la empresa Powertec establece, implementa y mantiene una politica de la

calidad la cual es:
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a) Apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoya su direccion
estratégica.

b) Proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
la calidad.

) Incluye un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

d) Incluye un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad esta:

a) Disponible y mantiene informacion documentada.

b) Se comunica, entiende y aplica dentro de la organizacion.

c) Esta disponible para las partes interesadas pertinentes; como corresponde.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
La alta direccidn de la empresa Powertec asegura las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes asignados, se comunican y se entienden en toda la empresa Powertec en:
a) Asegurar que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos
de esta Norma Internacional.
b) Asegurar que los procesos estan generando y proporcionando las salidas
previstas.
¢) Informa a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y sobre las oportunidades de mejora.
d) Asegura que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.
e) Asegura que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene
cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la
calidad.
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Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1. Laempresa Powertec considera las cuestiones referidas y los requisitos referidos
determina los riesgos y oportunidades que son necesarios con el fin de:
a) Asegura que el sistema de gestion de la calidad logre sus resultados previstos.
b) Aumenta los efectos deseables.
c) Previene o reduce efectos no deseados.
d) Lograr la mejora.
6.1.2. La empresa Powertec planifica:
a) Las acciones que aborda estos riesgos y oportunidades segun el procedimiento
de identificacion de riesgos y oportunidades
1. Lamanerade Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema

de gestion de la calidad.

6.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
6.2.1. Laempresa Powertec establece objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben:
a) Ser coherentes con la politica de la calidad.
b) Tener en cuenta los requisitos aplicables.
c) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente.

d) Ser objeto de seguimiento.
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6.2.2. Objetivos de la calidad, la organizacion determina:
a) Queé sé vaa hacer.
b) Qué recursos se requeriran.
c) Quién sera responsible.
d) Cuéando se finalizara.

e) Cdémo se evaluaran los resultados

6.2.3. Planificacion de los cambios
Cuando la empresa Powertec determina la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la
calidad, consideran:

a) El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales.

b) La integridad del sistema de gestion de la calidad.

c) Ladisponibilidad de recursos.

d) Laasignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

Apoyo

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

La empresa Powertec determina y proporciona los recursos-necesarios en el

establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de
la calidad.

La empresa Powertec considera:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.
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b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2. Personas

La empresa Powertec determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion

eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos.

Infraestructura
La empresa Powertec determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos Yy logre la conformidad de los productos y servicios en:

a) Edificios y servicios asociados.

b) Equipo, incluyendo hardware y software.
¢) Recursos de transporte.

d) Tecnologia de la informacién y la comunicacién.

Ambiente para la operacién de los procesos
La empresa Powertec determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la

operacion de sus procesos Yy logra la conformidad de los productos y servicios.

Recursos de seguimiento y medicion
7.5.1. Generalidades
La empresa Powertec determina y proporciona recursos necesarios para asegurar de la validez

y fiabilidad de los resultados en el seguimiento o la medicién que

verifica la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.
La empresa Powertec asegura los recursos proporcionados:
a) Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas.
b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.
La empresa Powertec conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de que
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los recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su proposito.

7.5.1.2. Trazabilidad de las mediciones
El equipo de medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse
como informacion documentada la base utilizada para la calibracion o la
verificacion, desarrollada en el programa de calibracion y verificacion de
equipos de medicion.

b) Identifica y determina su estado. Protege contra ajustes, dafio o deterioro que
pudieran invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de la
medicion.

¢) LaempresaPowertec determina la validez de los resultados de medicion previos
se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicidn se
considere no apto para su propdésito previsto, y debe tomar las acciones

adecuadas cuando sea necesario.

7.1.5.3..Conocimientos de la organizacion

La empresa Powertec determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos
de produccion y logra la conformidad de los productos y servicios. Estos conocimientos
mantienen y ponen a disposicion en la medida en que sea

necesario y se plasma en el perfil de competencias y asi cumplir la conformidad en el proceso
productivo.

Estos conocimientos se mantienen y disponen en la medida en que sea necesario mediante el

procedimiento de capacitacion.

7.1.5.4. Competencia
La empresa Powertec:

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina

del Cusco
o

Repositorio Digital

MANUAL DEL Version: 001

POWERTEC ~ SISTEMADE 00/02/2019

GESTION DE

Contratistas Generales S.R.L.

~ CALIDAD  pagina 1604 de 30

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

b) Asegura de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia apropiadas con el perfil de competencias.

c) Cuando se aplica, se toma acciones para adquirir la competencia necesaria y
evalUa la eficacia de las acciones tomadas procedimiento de capacitacion.

d) Conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de la

competencia en la matriz de competencia.

7.1.5.5. Toma de Conciencia
La empresa Powertec asegura que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de:

a) La politica de la calidad.

b) Los objetivos de la calidad pertinentes.

¢) Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los

beneficios de una mejora del desempefio.
d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion

e) de la calidad.

7.1.5.6. Comunicacion
La empresa Powertec determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema
de gestion de la calidad, que incluyen:

a) Que comunicar.

b) Cuando comunicar.

c) A quién comunicar.

d) Como comunicar.

e) Quién comunica.
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7.5.1. Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de la empresa Powertec incluye:
a) Lainformacion documentada requerida por esta Norma Internacional.
b) Lainformacion documentada que la empresa Powertec determina como
necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
7.5.2. Creacidn y actualizacion
La empresa Powertec crea y actualiza la informacién documentada, asegura que lo siguiente
sea apropiado:
a) Laidentificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de
referencia).
b) Elformato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de
soporte (por ejemplo, papel, electronico).

c) Larevisiény aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3. Control de la informacion documentada
75.3.1. Lainformacion documentada requerida por el sistema de gestidn de la calidad y por
esta Norma Internacional se debe controlar para asegurar:

a) Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite.

b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la

confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).

75.3.2. Para el control de la informacion documentada, la empresa Powertec aborda las
siguientes actividades, segun corresponda:
a) Distribucién, acceso, recuperacion y uso.
b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
c) Control de cambios (por ejemplo, control de version).

d) Conservacion y disposicion.
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La informacion documentada de origen externo, que la empresa Powertec determina como
necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe

identificar, segln sea apropiado, y controlar.

Operacion
8.1. Planificacién y control operacional
La empresa Powertec planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios e implementa las acciones determinadas en
el capitulo 6 mediante:
a) Determina los requisitos para los productos y servicios.
a. El establecimiento de criterios para los procesos y la aceptacion de los
productos y servicios.
b) Determina los recursos necesarios que logra la conformidad con los requisitos
de los productos y servicios.
c) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios.
d) Determina, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada
en la extension necesaria para:
1. Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo
planificado.
2. Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos.
3. Lasalida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de
la empresa Powertec.
La empresa Powertec controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, segln sea necesario.

La empresa Powertec asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.
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8.2. Requisitos para los productos y servicios
8.2.1. Comunicacién con el cliente
La comunicacidn con los clientes incluye:
a) Proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios.
b) Trata las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.
c) Obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios
incluyendo las quejas de los clientes.
d) Manipula o controla la propiedad del cliente.
e) Establece los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando

sea pertinente.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Cuando se determinan los requisitos de los productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes, la empresa Powertec asegura que:
a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
a. Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable.
b. Aquellos considerados necesarios por la organizacion.
b) Laempresa Powertec puede cumplir con las declaraciones acerca de los

productos y servicios que ofrece.

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios
8231 La empresa Powertec debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La empresa Powertec
lleva a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un
cliente, donde incluye:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las Actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso

ado o previsto, cuando sea conocido.
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c) Los requisitos especificados por la organizacion.
d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios.
e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente.

La empresa Powertec se asegura de que se resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
La empresa Powertec confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el
cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos
8232 Laempresa Powertec conserva la informacién documentada:

a) Sobre los resultados de la revision.

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La empresa Powertec se asegura de que, cuando se cambien los requisitos para los productosy
servicios, la informacién; documentada pertinente sea modificada, y de que las personas

pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1. Generalidades

La empresa Powertec establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.

8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo

Determina las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacidn considera:

a) La naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo.
b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y

desarrollo aplicables.
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c) Las actividades requeridas de verificacion y validacién del disefio y desarrollo.
d) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo.
e) Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollode
los productos y servicios.
f) Lanecesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo.
g) Lanecesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso
de disefio y desarrollo.
h) Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios.
i) El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes
y otras partes interesadas pertinentes.
j) Lainformacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplidolos
requisitos del disefio y desarrollo.
8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo
La empresa Powertec determina los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos
y servicios que se disefia y desarrolla. La empresa Powertec considera:
a) Los requisitos funcionales y de desempefio.
b) Lainformacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo
similares.

c) Los requisitos legales y reglamentarios.

d) Normas o cddigos de practicas que la empresa Powertec se ha comprometido a
implementar.
e) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos

Yy Servicios.

8.3.4. Controles del disefio y desarrollo

La empresa Powertec aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que:
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a) Se definen los resultados a lograr.

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

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

d) Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los ’requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto.

e) Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante
las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion.

f) Se conserva la informacion documentada de estas actividades.

8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo
La empresa Powertec se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo:
a) Cumplen los requisitos de las entradas.
b) Son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
servicios.
¢) Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando
sea apropiado, y a los criterios de aceptacion.
d) Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales
para su propasito previsto y su provision segura y correcta.
La empresa Powertec conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y

desarrollo.

8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo
La empresa Powertec identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse

de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.
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La empresa Powertec conserva la informacién documentada sobre:
a) Los cambios del disefio y desarrollo.
b) Los resultados de las revisiones.
c) Laautorizacion de los cambios.

d) Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1. Generalidades
La empresa Powertec se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.
La empresa Powertec determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:
a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion.
b) Los productos y servicio son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la organizacion.
¢) Un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una decision de la organizacion.
La empresa Powertec determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos 0 productos y servicios de acuerdo con los requisitos. La
organizacion debe conservar la informacion documentada de estas actividades y de cualquier

accion necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2. Tipo y alcance del control
La empresa Powertec se asegura de que los procesos, productos y servicios
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suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la empresa
Powertec en entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.
La empresa Powertec:
a) Asegurade que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
control de su sistema de gestion de la calidad.
b) Define los controles que se aplica a un proveedor externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes.
c) Tiene en consideracion:
1. El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en
la capacidad de la empresa Powertec en cumplir regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables.
2. La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.
Determina la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,

productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3. Informacién para los proveedores externos
La empresa Powertec se asegura de la adecuacidn de los requisitos antes de su comunicacion
al proveedor externo.
La empresa Powertec comunica a los proveedores externos sus requisitos para:
a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar.
b) La aprobacién de:
a. Productos y servicios.
b. Métodos, procesos y equipos.
c. Laliberacion de productos y servicios.

c) Lacompetencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.
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d) Las interacciones del proveedor externo con la empresa Powertec.

e) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por
parte de la empresa Powertec.

f) Lasactividades de verificacidn o validacion que empresa Powertec, o su cliente,

pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5. Produccidn y provision del servicio
8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio
La empresa Powertec implementa la produccion y provisién del servicio bajo condiciones

controladas.

8.5.2. Identificacion y trazabilidad

La empresa Powertec utiliza los medios apropiados que identifica las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La empresa Powertec identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del servicio.

La empresa Powertec controla la identificacion Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea
un requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la

trazabilidad.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La empresa Powertec cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a los proveedores
externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.
La empresa Powertec identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o
de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los
productos y servicios.

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

esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4. Preservacion
La empresa Powertec preserva las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la

medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
La empresa Powertec cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.
Determina el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la empresa
Powertec considera:

a) Los requisitos legales y reglamentarios.

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y

servicios.
c) Lanaturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y servicios.
d) Los requisitos del cliente.

e) La retroalimentacion del cliente.

8.5.6. Control de los cambios

La empresa Powertec revisa y controla los cambios para la produccion o la prestacién del
servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos.

La empresa Powertec conserva informacion documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria

que surja de la revision.
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8.6. Liberacion de los productos y servicios
La empresa Powertec implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que sehayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente.
La empresa Powertec conserva la informacioén documentada sobre la liberacion de los productos
y servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7. Control de las salidas no conformes

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

La empresa Powertec toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios desarrollados en
el procedimiento de acciones correctivas. Esto se debe aplicar también a los productos y
servicios no conformes detectados después de la entrega

de los productos, durante o después de la provisién de los servicios.

Evaluacion del desempefio
9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

La empresa Powertec determina:
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a) Qué necesita seguimiento y medicion.
b) Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos.
¢) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.
d) Cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
La empresa Powertec evalua y conserva el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la

calidad y la informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

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

indicadores de calidad.

9.1.3. Andlisis y evaluacion
La empresa Powertec analiza y evalUa los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicién.
Los resultados permiten evaluar:
a) La conformidad de los productos y servicios.
b) El grado de satisfaccion del cliente.
c) El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
d) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz.
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordan los riesgos y oportunidades.
f) EIl desempefio de los proveedores externos.
g) Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.
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9.2. Auditoria interna
9.2.1. La empresa Powertec lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad, en el programa de
auditorias internas.
a) Es conforme con:
a. Los requisitos propios de la organizacién para su sistema de gestion de
la calidad.
b. Los requisitos de esta Norma internacional.

b) Se implementa y mantiene eficazmente.

9.2.2. La empresa Powertec:

a) Planifica, establece, implementa y mantiene un programa de auditorias internas
uno o varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes,
que deben tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados,
los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas.

b) Define los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria.

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

d) Asegura de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
pertinente.

e) Realiza las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada.

f) Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del

programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.
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9.3. Revision por la direccion
9.3.1. Generaliddes
La alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad de la empresa Powertec a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas
con la direccion estratégica de la empresa Powertec.
9.3.2. Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
sobre:
a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema
de gestion de la calidad.
¢) Lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas a:
a. Lasatisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes.
b. EIl grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.
c. El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios.
d. Las no conformidades y acciones correctivas.
e. Los resultados de seguimiento y medicion.
f.  Los resultados de las auditorias.
g. El desempefio de los proveedores externos.
d) La adecuacion de los recursos.
e) Laeficaciade las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.
f) Las oportunidades de mejora.
9.3.3. Salidas de la revision por la direccion
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Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:
a) Las oportunidades de mejora.
b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad.
c) Las necesidades de recursos.
La empresa Powertec conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de

las revisiones por la direccion.

10. Mejora
10.1. Generalidades
La empresa Powertec determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa
cualquier accién necesaria que cumple con los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente, incluyen:
a) Mejora los productos y servicios que cumplen los requisitos, asi como considera
las necesidades y expectativas futuras;
b) Corrige, previene o reduce los efectos no deseados;

c) Mejora el desempefio y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

10.2. No conformidad y accion correctiva
10.2.1. Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:
a) Reacciona ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
a. Toma acciones para controlarla y corregirla.
b. Hace frente a las consecuencias.
b) Evalua la necesidad de acciones que elimina las causas de la no conformidad,
con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
a. Larevision y el analisis de la no conformidad.
b. La determinacion de las causas de lano conformidad.

a determinacion de si existen no conformidades similares, o que
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potencialmente puedan ocurrir.
c) Implementa cualquier accion necesaria.
d) Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada, desarrollada en el
formato de acciones correctivas.
e) Si fuera necesario, actualiza los riesgos y oportunidades determinados, durante
la planificacion; y si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la
calidad.

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

10.2.2. La empresa Powertec conserva informacion documentada tomo evidencia de:
a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente.

b) Los resultados de cualquier accion correctiva.

10.3. Mejora continua
La empresa Powertec mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema
de gestion de la calidad.
La empresa Powertec considera los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la
revision por la direccidon, que determina si hay necesidades u oportunidades que deben

considerarse como parte de la mejora continua.
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OBJETIVO

Dar a conocer a todas las partes interesadas la Politica de Calidad de POWERTEC
S.R.L., la cual se ha establecido adoptando un enfoque a procesos y aplicando la
evaluacion y gestion de riesgos.

ALCANCE

El alcance actual del Sistema de Gestion de Calidad de POWERTEC E.I.R.L incluye lo
siguiente:

“Prestacion de servicios de Emision de Certificado de Firma Electrénica e Interconexién
de Factura Electronica”.

RESPONSABILIDAD
La Gerencia General de POWERTEC E.I.R.L.

Terminologia
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

POLITICA DE CALIDAD DE POWERTEC E.I.R.L

POWERTEC E.I.LR.L, empresa dedicada a proveer soluciones para mejorar la seguridad,
calidad y eficiencia de sus procesos de negocio orientandose a la satisfaccion de sus clientes
respecto al servicio entregado, asume el compromiso de desarrollar sus actividades segun su
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma I1SO 9001:2015, en beneficio de sus
clientes, accionistas, colaboradores y proveedores. Para esto, la Alta Direccion ha
considerado el uso del enfoque a procesos y el analisis de riesgos efectuado por la
organizacion.

Para cumplir con los objetivos de calidad, y proporcionar un marco de referencia para
establecerlos y revisarlos, se define la Politica de Calidad de POWERTEC S.R.L, la cual es
adecuada para cumplir con el propoésito de la organizacion y la satisfacciéon del cliente,
controlar el proceso y de mejorar continuamente la eficacia del SGC.
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Nuestra politica de calidad se manifiesta mediante nuestro firme compromiso con los
clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas, para ello garantizamos

impulsar una cultura de calidad basada en los siguientes principios:

1. Orientacion al cliente: Nos esforzamos en satisfacer a nuestros clientes,

cumpliendo con los estandares internos establecidos para su atencion.

2. Calidad: Nos comprometemos en realizar nuestras actividades bajo condiciones
controladas donde la preocupacién por la prolijidad con la que realizamos nuestro

trabajo.

3. Cumplimiento de la regulacion: Cumplimos con la legislacion vigente, normas,

estandares impartidos en el mercado por nuestros reguladores.

4.  Ambiente de trabajo: Generamos un ambiente de trabajo adecuado con nuestros

clientes y colaboradores.

5. Mejora continua: De forma recurrente validamos el cumplimiento de nuestros

compromisos con nuestros clientes y evaluamos alternativas de mejora.

Nuestro compromiso con esta politica de calidad es mas que una formalidad, es nuestra guia
en la busqueda de lo que como organizacidn queremos entregar a nuestros clientes y

trabajadores, donde la satisfaccion por un trabajo bien logrado es nuestra recompensa.
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MATRIZ DE OBJETIVOS E INDICADORES
OE. 1: INCREMENTO DE LA RENTABILIDAD

ESTRATEGIAS  ACTIVIDAD META Unidad de INDICADOR

Medida

Construir relaciones con un plan 1 Plan 1 plan de la relaciones implementado
e Conceder precios especiales 1 1 Registro 1 1 registro de los clientes de la empresa
Fidelizar al cliente | o Escuchar sugerencias y tomar en cuenta 1 [1Librode 1 libro de sugerencias implementado
y proveedor la opinion del cliente (lograr la Sugerencias
retroalimentacion).
e Brindar atencion personalizada 1 1 Plan 1 plan de atencion al cliente implementado
Mejorar y e Exceder las expectativas 1 1 registro de 1 registro de las expectativas implementado
optimizar la expectativas
atencion al cliente | e  Cultura centrada Gnicamente en el cliente 1 |[1listade 1 lista de normas para el cliente
normas implementado
e Detectando las necesidades de la empresa 1 1 plan de la 1 plan de la vision de la empresa y sus
Capacitacion vision necesidades
constante al e Establecer los objetivos 1 1 lista de 1 lista de objetivos logrados
trabajador objetivos
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Objetivo 2: MAXIMIZAR LAS UTILIDADES

ESTRATEGIAS

Administrar
eficientemente los

activos.

ACTIVIDAD

Tener un patrén de pagos de
los clientes

MATRIZ DE Version:
OBJETIVOS E Fecha:
INDICADORES Pagina:

META Unidad de Medida

cronograma de pagos

001
09/02/2019
2de?2

INDICADOR

Pronostico de la demanda

e Depdsitos bancarios (cuentas
corrientes / tarjetas de créditos
/ cuentas de ahorros)

1 Opciones de pago

Brindar opciones de pago al comprador

Lograr una mayor

venta y utilidades

e Aumente el nimero de 1 Plan plan de atencion al cliente implementado
clientes efectivos
e Mejorar la capacitacion de sus 1 1 registro 1 registro de resultados por la capacitacion

vendedores
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AGENTES EXTERNOS:
CLIENTES:
Son todas las personas que usan el servicio

PROVEEDORES:

e Proveedor de equipos
e Proveedor de maquinas
e Proveedor de materiales
ENTIDADES FISCALIZADORES Y DE CONTROL:

e SUNAT
e SUNAFIL
AGENTES INTERNOS

TRABAJADORES:

Son los responsables para el cumplimiento y desenvolvimiento del trabajo, por consiguiente
desarrollan las competencias y funciones del servicio prestado, por lo tanto el puesto de
trabajo va de la mano con las funciones y empleabilidad.

ADMINISTRACION:

Encargado de la gestion de la empresa, quienes nivelan los agentes internos y externos en la
empresa, buscando brindar la mejor calidad con el precio adecuado, y a la par el
administrador debe velar por los intereses de la empresa, ya que estd bajo un contrato de
trabajo también.

DUENO DE LA EMPRESA:

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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Al ser el aportador del capital estd vinculado financieramente buscando que la empresa

asegure el retorno generando un beneficio y por lo tanto de él dependera las decisiones de

crecimiento en la empresa.

AGENTES EXTERNOS

PARTE INTERESADA

EXPECTATIVA

REQUISITO EN EL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

FISCALIZADORAS

legal.

CLIENTES 1. Buena calidad en la atencion 1. Capacitacion y formacion
2. Comunicacién clara y efectiva de personal bajo la
de los trabajadores y clientes. politica de calidad y
3. Acceso a la informacion. medioambiente.
4. Precio del servicio con calidad 2. Informacion
accesible. documentada y clara.
5. Cumplimiento de las normas. 3. Acceso a lainformacion
6. Monitoreo del servicio requerida por el cliente.
brindado. 4. Precios competitivos.
7. Cumplimiento de la fecha de
entrega.
PROVEEDORES: 1. Cumplimiento con las fechas 1. Cumplimiento con las
Proveedor de equipos de pedido y pago. fechas de pedido y pago.
Proveedor de maquinas 2. Fidelizacion. 2. Cumplimiento de los
Proveedor de materiales 3. Ordenes de compra claros y requisitos de los
con antelacion. documentos
4. Seguridad de los bienes. correspondientes.
3. Periocidad de revision de
stocks y pedidos.
ENTIDADES 1. Cumplimiento de la normative 1. Especificacion de

requisites legales.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS

Repositorio Digital




Universidad
Andina
del Cusco

Contratistas Generales S.R.L.

AGENTES INTERNOS

PARTE INTERESADA

EXPECTATIVA

REQUISITO EN EL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

TRABAJADORES 1. Cumplimiento de las fechas de 1. Planificacion
pago. presupuestal.

2. Incentivos. 2. Trabajadores en planilla.

3. Estabilidad laboral. 3. Cumplimiento del

4. Desarrollo profesional. programa annual de

5. Grado de influencia. seguridad.

6. Condiciones de seguridad e 4. Cumplimiento de la

higiene en el trabajo. politica.

7. Buen clima laboral. 5. Cumplimiento del
programa del clima
laboral.

GERENTE DE LA 1. Informacién actual para latoma 1. Presentacién de informes
EMPRESA de decisiones. sobre el cumplimiento de

2. Beneficio econémico. los objetivos de la

3. Imagen de marca. calidad.

4. Gestion centralizada. 2. Informes de beneficios

logrados.
3. Cumplimiento de
marketing.
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
PRESENTACION

La empresa POWERTEC CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. inicio sus
actividades en el afio 2016, es un taller metalmecanico de servicio que permite atender a la
industria metalmecéanica en el departamentos del Cusco, ha alcanzado un alto prestigio, por

la calidad de su servicio, atencion y asesoria.

La filosofia de metalmecénica se orienta en ser una empresa de servicios, con atencién
personalizada orientada a brindarle valor agregado al cliente y con personal altamente
motivado y capacitado, garantizando calidad y servicio a todos los productos ofrecidos

mediante una cultura de un trabajo bien hecho.

En ese sentido, para alcanzar los fines y objetivos, es necesario disefiar una estructura
funcional y procedimental que con precision y claridad exponga las funciones,
responsabilidades, obligaciones, niveles de autoridad y de coordinacion que deben guardar
todos los que integran la metalmecanica, con la finalidad que su colaboracion, esfuerzo y

compromiso en el trabajo coadyuven a lograr esos prop0sitos y metas.

El resultado de esta labor, es el presente documento denominado MANUAL DE
ORGANIZACION DE FUNCIONES, que constituye en el principal documento técnico
normativo de gestion que permitira que los esfuerzos realizados sean eficientes y tiene por

finalidades siguientes:

1. Dar a conocer las funciones de las diferentes areas que componen la empresa
determinando las funciones generales y especificas del puesto.
2. Elnombre del cargo, area a la que pertenece, las competencias del puesto para cumplir

adecuadamente las funciones.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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3. Dar a conocer los principales procedimientos que se deben seguir en el desarrollo de

actividades.

4. Brindar informacion acerca de las funciones, responsabilidades y procedimientos a
todo el personal que labora en las diferentes areas de la empresa
5. El personal esta en la obligacion de cumplir con las funciones y procedimientos a

seguir en el desarrollo de las actividades

La Gerencia de la metalmecanica considera que el presente Manual de
Organizaciones de Funciones , permitira contar con una guia que le serviria de apoyo
para la induccién y capacitacion de nuevos trabajadores estos manuales contienen una
descripcion minuciosa de las actividades realizadas por cada cargo en especifico y su es

exclusivo del personal de la empresa.

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES:

1 Establecer a nuestros colaboradores la cultura y normas mas altas de satisfaccion del
cliente en nuestro rubro, a través de repuestos de alta calidad y servicios

personalizados.

2. Asegurar la posicion competitiva mas fuerte en nuestro mercado local y regional, a
través una excelencia operativa flexible, brindando al cliente siempre lo que quiere

cuando lo requiere.

3. Asociarnos con los mejores aseguradoras y proveedores nacionales, fortaleciendo
oportunidades dentro en el ramo de la industria metalmecanca, como especialistas en

el mantenimiento y reparacion de los vehiculos.
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Ser una organizacion que faculte a nuestros colaboradores en todos los niveles, e
integrarlos plenamente a nuestra red de trabajo mediante una adecuada, seleccion y
continua capacitacion.

Incrementar continuamente nuestra presencia local y regional.

Tener un desempefio financiero sélido y rentable a largo plazo.

VALORES:

Humanismo: Nos basamos en una gestion con sentido de justicia, pluralista y
participativa, orientada al desarrollo integral de nuestros trabajadores.

Participacion: Buscamos la promocion de una cultura que valore y motive la
generacion compartida de ideas, opciones y sugerencias, dirigidas al mejoramiento
continuo de la metalmecénica.

Respeto: Es el trato justo y considerado entre nuestros trabajadores y hacia nuestros
clientes y proveedores.

Honestidad: Es el reflejo de nuestro comportamiento ético de la gerencia y los
trabajadores tanto dentro como fuera de la metalmecanica, con un alto sentido de
transparencia en la gestion de los procesos.

Comepetitividad: Son la serie de conductas que desde todos los niveles de la
metalmecanica asumen para competir con el resto de las metalmecanicas en pro de
ofrecer mayor calidad y menores precios.

Excelencia: es la basqueda de la eficiencia, a través del mejoramiento continuo de
nuestros empleados y de los procesos internos.

Compromiso: Refleja la mistica en el trabajo, sentido de responsabilidad,
identificacion y lealtad de los empleados con nuestra empresa.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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8. Trabajo en Equipo: Es el desarrollo una serie de metodologias del grupo de
trabajadores para lograr una meta coman.

9. Puntualidad: Basandonos en el respeto que nuestros clientes merecen, tomamos la
puntualidad como un valor que nos caracteriza, cumpliendo el compromiso de

entregar a tiempo el servicio.

MANUAL DE FUNCIONES

El manual de funciones constituye el principal documento normativo de la mecénica
que permitira identificar los cargos necesarios para el funcionamiento de la metalmecénica,

identificando las funciones principales y las funciones especificas
Alcance

El presente Manual de Organizacion de Funciones de la mecanica POWERTEC
CONTRATISTAS GENERALES S.R.L., tiene un ambito de aplicacién a todo el personal

que labora en las distintas areas de la metalmecéanica.
Aprobacion

El presente Manual de Funciones ha sido aprobado por la Gerencia de la empresa, y

serd revisado de acuerdo a las necesidades funcionales y administrativas de la empresa.

A continuacion se detallan los nombres de los cargos y las areas a las que pertenecen esos

cargos:

Gerente General
Administrador de taller

Contador

A w0 D P

Jefe de taller

5. Técnicos en soldador

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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6. Técnicos en armador

7. Almacenero

MISION

En la metalmecéanica POWERTEC CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.dia a diavemos
cumplir eficientemente los requisitos de nuestros clientes, por ello, enfocamos los esfuerzos
hacia el perfeccionamiento continuo de nuestras operaciones, propiciando el crecimiento del

equipo de trabajo que apoya el desarrollo de la empresa

VISION
Acomprometida con la satisfaccion de las expectativas de nuestros clientes.

ORGANIGRAMA

GERENTE
AISTENTE ASESOR
ADMINISTECONTADO PRODUCI
ASISTENTE
SISTENTE DISENO N
ALMACEN
ERO

ARMADO
R
ARMADO
R

SOLDADO
R
SOLDAOR
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MANUAL DE FUNCIONES

GERENTE GENERAL

AREA: GERENCIA

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO GERENTE GENERAL
AREA Gerencia
NUMERO DE CARGOS 1

NOMBRE DEL PERSONAL A CARGO

DEPENDENCIA JERARQUICA FUNCIONAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO
JEFE INMEDIATO
SEXO Indistinto
EDAD 27 a 40 afios

DOCUMENTO DE MANEJO
GRADO DE INSTRUCCION Superior

PROACTIVIDAD.. RESPONSABILIDAD,
COMPETENCIAS TRABAJO BAJO PRESION

REQUERIMIENTO MENTAL/FISICO
MISION DEL PUESTO

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo plazo. Organizar la
estructura de la empresa actual y a futuro; como también de las funciones y los cargos. Dirigir la
empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.

FUNCIONES PRINCIPALES

Supervisar todas las actividades.
Realizar el cobro de los servicios.
Gestionar las compras del material que se requiera
Atender de manera constante la empresa.
FUNCIONES SECUNDARIAS

Manejador de perturbaciones
Distribuidor de recursos
negociador

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina
del Cusco

Repositorio Digital

MANUAL DE Version:

POWERTEC ORGANIZACION = .. 09/02/2019

Y FUNCIONES
Contratistas GeneralesS.R.L. Pagina: 9 de 15

ADMINISTRACION Y FINANZAS
AREA: ADMINISTRACION Y FINANZAS

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO ADMINISTRACION Y FINANZAS
AREA ADMINISTRACION Y FINANZAS
NUMERO DE CARGOS 1
DEPENDENCIA JERARQUICA
FUNCIONAL GERENCIA ADMINISTRACION Y FINANZAS

CARGO DEL JEFE INMEDIATO GERENCIA ADMINISTRATIVA

JEFE INMEDIATO
SEXO INDISTINTO
EDAD 20- 50 ANOS

DOCUMENTO DE MANEJO

i Estudio Superior completa en administracion de empresas o
GRADO DE INSTRUCCION carreras a fines

COMPETENCIAS CORDIALIDAD, PROACTIVIDAD,, RESPONSABILIDAD

REQUERIMIENTO MENTAL/FISICO | SE REQUIERE QUE LA PERSONA PERMANEZCA LA
MAYOR PARTE DEL TIEMPO EN ACTIVIDAD

MISION DEL PUESTO

Planificar, Administrar, Coordinar y controlar las metas de las &reas de Administracion, Elaborar y realizar
reportes de resultados de las areas de administracion y Realizacion de arqueos de caja chica, delegados por el
Administrador.

FUNCIONES PRINCIPALES

Pago de Servicios, colaboradores, terceros, proveedores, transportistas, servicios (documentos administrativos)
Bancarizacion

Revisién de ingresos dia a dia

Conformidad de pagos (documentos)

FUNCIONES SECUNDARIAS

Revisién de correo empresarial (pendientes, nuevos), gestionar la planificacion trazada y revision de estados de
cuenta
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IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

CONTABILIDAD

AREA

CONTABILIDAD

NUMERO DE CARGOS

1

DEPENDENCIA
JERARQUICA FUNCIONAL

GERENCIA ADMINISTRACION Y FINANZAS

CARGO DEL JEFE
INMEDIATO

Administrador

JEFE INMEDIATO

SEXO

INDISTINTO

EDAD

20- 50 ANOS

DOCUMENTO DE MANEJO

GRADO DE INSTRUCCION

ESTUDIOS TECNICOS, UNIVERSITARIA COMPLETA(CONTABILIDAD,
ADMINISTRACION)

COMPETENCIAS

HONESTIDAD, RESPONSABILIDAD,CONCENTRACION, PUNTUALIDAD,
COMPROMISO, VOCACION DE SERVICIO, COMUNICACION

REQUERIMIENTO
MENTAL/FISICO

SE REQUIERE QUE LA PERSONA PERMANEZCA LA MAYOR PARTE
DEL TIEMPO SENTADO

MISION DEL PUESTO

Coordinar informacion mensual de las areas de Administracion, Elaborar y analizar reportes de resultados de las areas
de administracion y Realizacion de arqueos de caja chica, delegados por el Administrador.

FUNCIONES PRINCIPALES

Documentos de compra- venta guias de remision, reportes de cobranzas, pago de facturas transportistas, letras,
detracciones, verificacion electronica.

Conformidad de pagos (documentos), Registrar adecuadamente el cobro de documentos de venta en efectivo, al
crédito y con tarjeta o cheque asi como los depdsitos.

Bancarizacion, Cobranza y registro adecuado de documentos de venta en efectivo, al crédito y con tarjeta o cheque asi
como los depositos, ademas de facilitar a los clientes la bancarizacién (cheques, depdsitos, transferencia).

Registrar correctamente los créditos realizados.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Revision de correo empresarial (pendientes, nuevos), Sellado de documentos y Revision de estados de cuenta
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JEFE DE TALLER

AREA: PRODUCCION

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO JEFE DE TALLER
AREA PRODUCION
NUMERO DE CARGOS 1
DEPENDENCIA JERARQUICA
FUNCIONAL GERENCIA, ADMINISTRACION Y FINANZAS
JEFE INMEDIATO GERENTE Y ADMINISTRADOR
SEXO INDISTINTO
EDAD 20- 50 ANOS

DOCUMENTO DE MANEJO

PROFESIONAL O TECNOLOGO EN INGENIERIA

GRADO DE INSTRUCCION INDUSTRIAL O AFINES, 2 ANOS DE EXPERIENCIA
CORDIALIDAD, PROACTIVIDAD, VOCACION DE SERVICIO,
COMPETENCIAS CARISMA, RESPONSABILIDAD, CONOCIMINETO EN

OPERACIONES DE MANUFACTURA

REQUERIMIENTO MENTAL/FISICO SE REQUIERE QUE LA PERSONA PERMANEZCA LA MAYOR
PARTE DEL TIEMPO SENTADO

FUNCIONES DEL PUESTO

Entregar las 6rdenes de trabajo con las empresas que presten los repuestos necesarios para el armado y soldado de los
pedidos.
Gestionar y supervisar el desarrollo de todas las actividades de produccion en el taller.-
- Promover y liderar con el apoyo de la gerencia procedimientos de mejora continua que permita la optimizacion de
tiempos y recursos.-
- interpretar planos.-
- Gestionar los programas y politicas de salud ocupacional. Generar conciencia en el personal de Trabajo Seguro.-
- Resolver anomalia que afecten el curso normal y la calidad de los trabajos, y en caso de no estar en sus manos
poder dar solucidn, informar a quien considere pueda hacerlo (gerencia y/o Gestion Humana).-
- Supervisar el orden y aseo en el taller durante y finalizada la jornada laboral.
- Coordinar las charlas de seguridad.-
- Recibir y aceptar ordenes de la gerencia, en temas que propendan por el mejoramiento de los diferentes procesos
en taller.-
- Realizar tareas que le sean asignadas por la gerencia y que sean acorde con la naturaleza de su cargo.-
Cumplir y supervisar en el area de taller el cumplimiento al reglamento interno de trabajo y las politicas de la empresa
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IDENTIFICACION DEL CARGO

TECNICO ARMADOR

NOMBRE DEL CARGO
AREA PRODUCCION
NUMERO DE CARGOS 1amas
JEFE INMEDIATO JEFE DE TALLER
SEXO INDISTINTO
EDAD 20- 50 ANOS

GRADO DE INSTRUCCION

Curso de interpretacion de planos (preferiblemente SENA)
Soldadura béasica (opcional)
Trazado y desarrollo en laminas y tuberia. (preferiblemente SENA).-

COMPETENCIAS

CORDIALIDAD, PROACTIVIDAD, VOCACION DE SERVICIO, CARISMA,
RESPONSABILIDAD

REQUERIMIENTO
MENTAL/FISICO

SE REQUIERE QUE LA PERSONA PERMANEZCA LA MAYOR PARTE DEL
TIEMPO SENTADO

FUNCIONES PRINCIPALES

- Interpretar planos.-

- Trazar, cortar y preparar materiales (vigas, laminas, tuberias, etc)

- Verificar tolerancia para aplicaciones de soldadura.-

- Determinar cantidades de materiales y accesorios requeridos para el desarrollo de un trabajo especifico.-

- Informar a su jefe inmediato sobre cualquier anomalia que afecte el curso normal y la calidad de lostrabajos.

- Mantener el orden y aseo en su lugar de trabajo durante y finalizada la jornada laboral.

- Realizar tareas que le sean asignadas por su jefe inmediato y que sean acorde con la naturaleza de sucargo.-

- Cumplir con el reglamento interno de trabajo y las politicas de la empresa

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




\JUUISU- VAV N
D MANUAL DE Version: 001

POWERTEC ORGANIZACION = .. 09/02/2019

Y FUNCIONES

Contratistas Generales S.R.L. Pégina: 13 de 15

TECNICO SOLDADOR

AREA: PRODUCCION

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO TECNICO SOLDADOR
AREA PRODUCCION
NUMERO DE CARGOS 1amés

DEPENDENCIA JERARQUICA | JEFE DE TALLER
FUNCIONAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO | JEFE DE TALLER

JEFE INMEDIATO

SEXO INDISTINTO

EDAD 20- 50 ANOS

DOCUMENTO DE MANEJO

TECNICO EN SOLDADURA
SOLDADURA SMAW (OPCIONAL)

. SOLDADURA GTAW (OPCIONAL)
GRADO DE INSTRUCCION

CORDIALIDAD, PROACTIVIDAD, VOCACION DE SERVICIO, CARISMA,

COMPETENCIAS RESPONSABILIDAD

REQUERIMIENTO

MENTAL/FISICO SE REQUIERE QUE LA PERSONA PERMANEZCA LA MAYOR PARTE DEL

TIEMPO PARADOO EN DIFERENTES POSTURAS

MISION DEL PUESTO

FUNCIONES PRINCIPALES

- Preparacion de equipo para el desarrollo de laborasignada
- Seleccion de soldadura adecuada para el trabajo
- Soldar prefabricaciones y fabricaciones.-
- Interpretar planos.-
- Mantenimiento de los equipos en uso
- Informar a su jefe inmediato sobre cualquier anomalia que afecte el curso normal y la calidad de los trabajos.-
- Mantener el orden y aseo en su lugar de trabajo durante y finalizada la jornada laboral.
- Realizar tareas que le sean asignadas por su jefe inmediato y que sean acorde con la naturaleza de su cargo.-
- Cumplir con el reglamento interno de trabajo y las politicas de la empresa.-
Asistir a charlas de seguridad

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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JEFE DE LOGISTICA
AREA: LOGISTICA

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO JEFE DE LOGISTICA
AREA Logistica
1DEPENDENCIA JERARQUICA
FUNCIONAL GERENTE COMERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO | ADMINISTRADOR DE TIENDA

JEFE INMEDIATO
SEXO INDISTINTO
EDAD 20- 40 ANOS
DOCUMENTOS DE COMPRAVENTA, GUIAS DE
REMISION, NOTAS DE INGRESO, TRASLADO

GRADO DE INSTRUCCION SECUNDARIA COMPLETA/TECNICO

DOCUMENTO DE MANEJO

CORDIALIDAD, PROACTIVIDAD, VOCACION DE
MPETENCIA ’ 1
co CIAS SERVICIO, CARISMA, RESPONSABILIDAD
REQUERIMIENTO SE REQUIERE QUE LA PERSONA PERMANEZCA LA
MENTAL/FISICO MAYOR PARTE DEL TIEMPO PARADA

MISION DEL PUESTO
Dirigir, supervisar los procesos de almacenamiento, revisando, organizando los mismos al fin de
mantener los niveles de inventarios necesarios y garantizar un servicio eficiente a la organizacion.
FUNCIONES PRINCIPALES
Coordinar y supervisar la entrada y salida de productos de almacén segun guia de remision.
Supervisar y distribuir las actividades del personal a su cargo
Verificar y registrar las mercaderias que ingresan a almacén.
Solicitud de cotizacion para la adquisicién de mercaderias
Realizar el ingreso de guias de remision de los proveedores y transportistas al sistema.
Realizar y coordinar el inventario en almacén.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y a la vez exigir el cumplimiento de las mismas
en las instalaciones del almacén como prevencion de cualquier accidente.

Otras funciones que el supervisor ordene.
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ALMACENERO Y ENCARGADO DE DESPACHOS

AREA: LOGISTICA

IDENTIFICACION DEL CARGO
ALMACENERO Y ENCARGADO DE
NOMBRE DEL CARGO |DESPACHOS

AREA LOGISTICA
NUMERO DE CARGOS 1
DEPENDENCIA
JERARQUICA GERENTE COMERCIAL
FUNCIONAL
CARGO DEL JEFE
INMEDIATO ADMINISTRADOR
JEFE DE LOGISTICA
JEFE INMEDIATO
SEXO INDISTINTO
EDAD 20- 40 ANOS
DOCUMENTO DE GUIAS DE REMISION, NOTAS DE INGRESO,
MANEJO TRASLADO

GRADO DE INSTRUCCION | SECUNDARIA COMPLETA
CORDIALIDAD, PROACTIVIDAD, VOCACION
COMPETENCIAS DE SERVICIO, CARISMA, RESPONSABILIDAD
SE REQUIERE QUE LA PERSONA
REQUERIMIENTO  |PERMANEZCA LA MAYOR PARTE DEL
MENTAL/FISICO TIEMPO EN MOVIMIENTO REALIZANDO
ESFUERZO

FUNCIONES PRINCIPALES

-Recibir, revisar, organizar, almacenar y entregar para su uso y/o procesamiento
materiales, consumibles y EPP.
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ELABORADO
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Enriquez

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




p PROCEDIMIENTO  Version:

POWERTEC DE CONTROL DE _
DOCUMENTOSY Féecha 09/02/2019

Contratistas Generales S.R.L.

REGISTROS Pagina: 2de6

OBJETIVO:

Controlar documentos que conforman parte del SGC, que garantice su adecuacion revision,

aprobacién, actualizacion, legibilidad, identificacion y prevencion de obsolecencia.

ALCANCE:

Aplica a todos los documentos del SGC, que se encuentren detallados en el registro maestro
del SGC.

VOCABULARIO:

- Documento: Recopilacion de datos ue arrojan un significado, impresas en papel,
medio magnético o sistematizado.

- Documento Interno: Informacion o datos que posee y elabora la empresa a través
de papel, disco magnético o sistematizado y/o fotografias.

- Documento Externo: Informacion o datos que poseen y elaboran organismos o
personas ajenas a la empresa a través de papel, disco magnético o sistematizado y/o
fotografias.

- Registro: Documento donde se relacionan ciertos acontecimientos o cosas,
especialmente aquellos que deben constar permanentemente de formaoficial.

- Version: Muestra el estado de los documentos en términos de actualidad.
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ACTIVIDAD DESARROLLO RESPONSABLE REGISTRO
Identificar Cuando exista la necesidad de creacion | Todo el personal

necesidades de | o modificacion de documentos del de la empres

creacion y SGC se comunicara al equipo del

modificacion. SGC.

02 | Autorizacién Se recibe la solicitud para la creacién o Creaciony
actualizacion del documento. actualizacid
Al autorizar: comunicar al personal Equipo del SGC | nde
encargado para la elaboracién o documentos

modificacion del documento.

03 | Elaboraciony Se crea 0 actualiza el documento. Documento
actualizacion de | Una vez terminado se envia al Equipo del SGC
documentos encargado del SGC, para su
aprobacion.
04 | Revision del Se procede a la revision del Documento
documento documento y si cumple con lo Equipo del SGC | revisado

establecido por el estdndar establecido

en los anexos, sino cumple se regresa a

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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la actividad anterior, para que realicen
los cambios necesarios.
05 | Codificacion del | Se asigna un codigo, version y fecha Documento
documento segun lo establecido. Equipo del SGC | codificado
06 | Aprobar el Se registran las firmas Documento
documento correspondientes Equipo del SGC | aprobado
07 | Actualizar la Una vez colocado su cddigo se Lista
lista maestra de | actualiza la lista maestra de maestra de
Documentos documentos o registros y se archiva el | Equipo del SGC | documentos
documento nuevo con las firmas de los
responsables.
08 | Distribucién de | Realizar la divulgacion de los

las creaciones y

actualizaciones.

documentos creados o actualizados
asegurando su entendimiento e

implementacion.

Equipo del SGC

ANEXO 1: CODIFICACIO DE LOS DOCUMENTOS DEL SGC

La codificacion de los documentos del SGC deberé ser de la siguiente forma:

DOCUMENTO CODIGO

Manual

MA

Procedimiento PR
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Instructivo IN
Plan PL
Programa PG
Formato FO
Otros oT
AREA CODIGO

Equipo del SGC | ESGC

Codificacién: ESGC-CODGIO-NUMERACION

Caodigo para el manual de calidad: ESGC-MA-01

ANEXO 2: PRESENTACION PARA MANUALES Y PROCEDIMIENTOS
CARATULA
Encabezado para los manuales y procedimientos

Logotipo de la empresa Powertec al lado izquierdo del encabezado.

Titulo y tipo del documento (Centrado tamafio 12 y negrita).

El cddigo del documento, fecha, versién y paginas ubicadas al lado derecho del
encabezado.

EJEMPLO:

D Cadigo: FSGC-PD-04
TIPO DEL DOCUMENTO Version: 001

POWERTEC TITULO DEL DOCUMENTO

Contratistas Generales S.R.L.
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Pie de pagina

Se coloca la informacion de los responsables de elaboracion al lado izquierdo, revision
en el centro y autorizacion al lado derecho.

EJEMPLO

ELABORADO REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
POR:

Aparicio Carmelino,

Diana Anghie
Huaman Florez, Ing. Julio Fernandez Ing. Julio Fernandez
Josselyn Carmen : i

Enriquez Enriquez
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REGISTRO MAESTRO DEL SGC

NOMBRE | CODIGO FECHA [ VERSION
MANUALES
MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | FSGC-MC-01 [09/02/2019 | 1.00
PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS FSGC-PD-01 | 09/02/2019 1.00
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA FSGC-PD-02 | 09/02/2019 1.00
PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION FSGC-PD-03 | 09/02/2019 1.00
PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION, FSGC- PD-09 | 09/02/2019 1.00
PARTICIPACION Y CONSULTA
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS | FSGC-PD-04 | 09/02/2019 1.00
Y REGISTROS
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE COMPRAS FSGC-PD-10 | 09/02/2019 1.00
PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES Y FSGC-PD-05 | 09/02/2019 1.00
ACCION DE MEJORA
PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS | FSGC-PD-04 | 09/02/2019 1.00
Y RECLAMOS
PROCEDIMIENTO OPERATIVO FSGC-PD-11 | 09/02/2019 1.00
PROCEDIMIENTO DE SELECCION, RECLUTACION | FSGC-PD-07 | 09/02/2019 1.00
E INDUCION DE PERSONAL
PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y EVALUACION | FSGC-PD-12 | 09/02/2019 1.00
DE PROVEEDORES
PROCEDIMIENTO Y PLAN DE MANTENIMIENTO FSGC-PD-08 | 09/02/2019 1.00
DE INFRAESTRUCTURA
PROGRAMA
PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS FSGC-PG-01 | 09/02/2019 1.00
PROGRAMA DE CAPACITACION FSGC-PG-03 | 09/02/2019 1.00
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO FSGC-PG-05 | 09/02/2019 1.00
OTROS
MAPA DE PROCESOS FSGC-OT-04 | 09/02/2019 | 1.00
OBJETIVOS E INDICADORES DE CALIDAD FSGC-OT-05 | 09/02/2019 | 1.00
PARTES INTERESADAS DE LA EMPRESA FSGC-OT-06 | 09/02/2019 | 1.00
POWERTEC
PERFIL DE COMPETENCIAS - MOF FSGC-OT-07 | 09/02/2019 | 1.00
POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE FSGC-OT-08 | 09/02/2019 | 1.00
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REGISTRO MAESTRO DEL SIG FSGC-OT-09 | 09/02/2019 | 1.00
LISTADO DE PROVEEDORES CRITICOS FSGC-OT-10 | 09/02/2019 | 1.00
REQUERIMIENTOS FSGC-OT-11 | 09/02/2019 | 1.00
FORMATOS
FORMATO DE ACTAS DE CONFORMIDAD FSGC-FO-03 09/02/2019 | 1.00
FORMATO DE ACIONES CORRECTIVAS FSGC-FO-04 09/02/2019 | 1.00
FORMATO DE REGISTRO DE ASISTENCIA FSGC-FO-09 | 09/02/2019 | 1.00
FORMATO DE EQUIPOS FSGC-FO-10 09/02/2019 | 1.00
FORMATO DE ORDEN DE TRABAJO FSGC-FO-12 09/02/2019 | 1.00
FORMATO DE ENCUESTA FSGC-FO-14 09/02/2019 | 1.00
FORMATO DE NO CONFORMIDADES FSGC-FO-15 09/02/2019 | 1.00
FORMATO FICHA DE DATOS DE PERSONAL FSGC-FO-16 09/02/2019 | 1.00
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PROCEDIMIENTO DE NO
CONFORMIDADES Y ACCIONES DE

MEJORA

ELABORADO REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

POR:

Aparicio Carmelino,

Diana Anghie

Huaman Florez, . .
Ing. Julio Fernandez Ing. Julio Fernandez

Josselyn Carmen . .
y Enriquez Enriquez
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Contratistas Generales S.R.L.

OBJETIVO:

Establecer el método para definir acciones que permitan mitigar cualquier impacto causado
por una no conformidad y emprender acciones correctivas y acciones preventivas para evitar

su reincidencia o prevenir su ocurrencia.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica para las no conformidades presentadas en el proceso de

produccién.

VOCABULARIO:

- No Conformidad: incumplimiento a un requisito.

- Accion Correctiva: Accidn para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir.

- Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un
servicio o una actividad.

- Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.
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NO

01

ACTIVIDAD

Deteccion de no

conformidades

PROCEDIMIENTO
DE NO
CONFORMIDADES
Y ACCIONES DE
MEJORA

DESARROLLO

Se detectan las o conformidades

que se pueden producir por:
quejas, reclamos auditorias
internas y externas, revisiones
por la direccion, peticiones,

sugerencias de los clientes.

Version:

Cadigo:

Fecha:

Pagina:

RESPONSABLE

Todo el personal

Repositorio Digital

‘ FSGC-PD-01

‘ 001
09/02/2019
3de5

REGISTRO

cada una de las causas raiz, lo

02 | Identificacién de | Se describe la no conformidad Responsable de la | Formato de
lano en el formato de acciones solucion acciones
Conformidad correctivas correctivas

FSGC-FO-04

03 | Analizar la Se analizan las causas de la no Responsable de la | Formato de
causa de la no conformidad en el formato de solucion acciones
conformidad acciones correctivas con la correctivas

finalidad de encontrar la causa FSGC-FO-04
raiz.

04 | Implantacion de | Se determina acciones Responsable de la | Formato de
acciones correctivas o preventivas, para solucion acciones

correctivas

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




¢ Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco

correctivas o cual se debe registrar en detalle FSGC-FO-04

preventivas en el formato de acciones

correctivas

05 | Seguimiento de | Se hara seguimiento a la Responsable de la | Formato de
las acciones implementacién de acciones en | solucion acciones
correctivas el formato de acciones correctivas

correctivas en el cuadro de FSGC-FO-04

verificacion de cumplimiento.

06 | Evaluacion de la | Si se ha solucionado el problema | Responsable de la | Formato de

eficacia con eficacia se registra solucion acciones
“Verificacion efectiva” en el correctivas
cuadro de verificacion de FSGC-FO-04

cumplimiento del formato de
acciones correctivas, si el
problema no regreso en los seis
meses luego de implantadas las
acciones correctivas, sino se
soluciond el problema, debe

regresar a la actividad 03.
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Pagina: 5de5

DIAGRAMA DE FLUJO DE ACCIONES CORRECTIVAS

Todo el personal Responsable de la solucion

( INICIO )

v
Deteccién de

no l

Identificacion de la
no conformidad

v

Analizar la causa de
la no conformidad

I

Implantacién de
acciones
correctivas o

'

Seguimiento de las
acciones correctivas

v

Evaluacion de la
eficacia

FIN
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Procedimiento de  Version: 001 ‘
POWERTEC Seleccion y

e e . Fecha: 09/02/2019
Contratistas Generales S.R.L. Reclutamiento de -
Personal Pagina: 225 de 4

PROCEDIMIENTO DE

SELECCION Y
RECLUTAMIENTO

DE PERSONAL

ELABORADO POR: REVISADO POR:

AUTORIZADO POR:

Aparicio Carmelino,
Diana Anghie

Huaman Florez, Josselyn
Carmen

Ing. Julio Fernandez Enriquez | 'N9- Julio Fernandez Enriquez
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Contratistas Generales S.R.L.

OBJETIVO

Aplicar los lineamientos para reclutar, seleccionar y contratar al personal
adecuado para desarrollar las funciones que el puesto requiere, en las
diferentes areas de la empresa POWERTEC S.R.L.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable en el &rea de administracion de la empresa
POWERTEC S.R.L. aplicable a todas las actividades de seleccion, contratacion e

induccion de personal en relacion al sistema de gestion de calidad.

VOCABULARIO

Induccion: Conste en la orientacion, ubicacion y supervision que se efectia a los
trabajadores de reciente ingreso en una empresa o area durante el periodo de

desempefio inicial.

Competencia: saber hacer en situaciones concretas lo requerido segin una
aplicacion ya sea creativa, flexible, responsable de conocimientos, habilidades y

actitudes.
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ACTIVIDAD

Seleccion y

Personal

DESARROLLO/ DETALLE

Procedimiento de

Reclutamiento de

Repositorio Digital

Cadigo:

Version:

Fecha:

Pagina:

RESPONSABLE

FSDG-PD-06
001
09/02/2019

2de4

REGISTRO

de competencias existente para

ese puesto y validar las funciones

01 | Solicitar Se debe identificar la necesidad
requerimiento de contratacion del personal Jefe de area Correo
de nuevo cuando existe una vacante o solicitante electrénico
personal necesidad de creacion de un Documentos
nuevo puesto y se realiza el fisicos
requerimiento en administracion,
ya sea por correo o un do
02 | Verificar Segun las funciones requeridas
competencias para el nuevo puesto en el perfil | Administracion Manual de

organizacion

de funciones

de personal

convocatoria al publico

y competencias requeridas. FSGC-OT-
03
04 | Reclutamiento | En administracion se publica una | Administracion | Avisos de

convocatoria
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considerando el MOF segun el Correos
puesto requerido. electrdnicos
05 | Pre seleccion El administrador realiza el Administracion

proceso de pre seleccion que
consiste en el filtro de los cv con
la finalidad de separar los CV de
los candidatos que cumplen con

los requerimientos establecidos.

06

Pruebas de

idoneidad

Los candidatos que cumplen con
los requerimientos seran
convocados para realizar pruebas
de idoneidad. Esta prueba sera
hecha por el area solicitante,
estas pueden ser de conocimiento
0 psicologicas, y los candidatos
que pasen esta prueba seguiran la

entrevista.

Jefe de area

solicitante

Pruebas de

idoneidad

07

Entrevista de

seleccion

El jefe del &rea solicitante hara
las entrevistas de seleccion a los

candidatos

Administracion

Jefe del area

solicitante

Informe del
proceso de
seleccion,

contratacion
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del personal.
08 | Induccionenel | En esa etapa se brindara la Administracion Registro de
sistema de informacion basica del personal | Jefe del area induccién
trabajo nuevo, en las labores a solicitante

desemperiar dependiendo de las
funciones que le sean asignadas,
asi como el sistema de gestion de

calidad.

DOCUMENTOS ASOCIADOS:

- MOF FSGD-OT-06
- Pruebas de idoneidad informe del proceso de seleccidn, contratacion einduccion
de personal.

- Registro de induccion.
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FSGC-FO16

FICHA DE DATOS DE PERSONAL
DATOS PERSONALES =]

DATOS PRINCIPALES
Apellidos / Last Name:
" Nombres / Names:

‘ Documento: DDNI []PnsapodeDC.E.DOlro N¢ Sexo / Sex FD MD

" Correo Electronico / Em
" Direccion:

" Estado Civil [:Icasado Doonvtvlen!e Ddlvotclado Dsepnmdo Dsollero Dviudo

Fech. Nacimiento / Date of Bl

" Celular / Fhone; Telefono / Fhone
Grado de instruccién:|Primaria Incompleta Secund. Completa Univer, Incomplata Moostrias
Primaria Completa Taéanko Incompleta Univer. Complota Prog! do Esp
Securvdaria Incom Técnico Completa Post Grado/ Doctorado otros

DATOS DE NACIMIENTO

Pais / Country: Departamentc
" Provincia:

* Distrito:

DOMICILIO
Provincia: Distrito: Departamento
Comunidad Anexo

CONTACTO
" En caso de Emergencia comunicar ;

" Telefono / Fhone;

EXPERIENCIA LABORAL CARGO EMPRESA PERIODO
* Empresa (nombre):
* Area: Fecha Iniclo :
* cargo: Fecha Termino:

Trabajo que va a reallz

Nota: Es indispensable llenar todos los campaos para ser registrados.
* CAMPO OBLIGATORIO

EMPLEADOR TRABAJADOR

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Uni idad
v A:Ic;,iil:l ° Repositorio Digital
del Cusco

PROCEDIMIENTO DE
COMUNICACION,
PARTICIPACION Y

CONSULTA




o Cadigo: 001
Procedimiento de  Version: 001
POWERTEC Comunicacion

Contratistas Generales S.R.L. Participacién y -
Consulta Pagina: 233 de 10

Fecha: 09/02/2019

PROCEDIMIENTO DE
COMUNICACION,
PARTICIPACION Y

CONSULTA

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Aparicio Carmelino,
Diana Anghie

Huaman Florez, Josselyn

Carmen Ing. Julio Fernandez Ing. Julio Fernandez Enriquez

Enriquez

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




SO o
p Procedimiento de Version: 001
POWERTEC Comunicacion ... 09/02/2019
Participacion y

Consulta Pagina: 2de 10

Contratistas Generales S.R.L.

OBJETIVO
Establecer la metodologia para garantizar la comunicacién interna y externa,

consulta y participacion del SGC con la empresa y las partes externas interesadas.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a la informacion relacionada con el SGC suministrada
por todas las actividades, procesos, funcionarios y contratistas de la Empresa Powertec
Contratistas Generales S.R.L.

CONDICIONES GENERALES

Las actividades de Comunicacion estan orientadas a informar, difundir y
sensibilizar los conceptos, documentos, politicas y demas temas del SGC. Son
manejados involucrando a todas las partes interesadas, tanto Internas como Externas.

Las partes interesadas identificadas son las siguientes:

e Funcionarios
e Contratistas
e Usuarios

e Proveedores

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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Para la adopcion e implementacion de la ISO 9001:2015, “Comunicacion, Participacion
y Consulta” respectivamente que indica:
“Laorganizaciondebe establecer,implementary mantener

uno ovarios

Procedimientos para:

Asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la

organizacion.

La informacion sobre el producto.

Las  consultas, contratos a atencion de pedidos,
incluyendo  las modificaciones.

La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

La comunicacidn interna entre los diversos niveles y funciones de la organizacion.

Recibir, documentar y responde a las comunicaciones pertinentes de las partes

interesadas externas.

La comunicacion con contratistas y otros visitantes al sitio de trabajo

La participacién de los trabajadores en la identificacion de peligros, valoracion de

riesgos y determinacion de controles.

La participacion en la investigacion de incidentes.

La participacion, el desarrollo y revision de las politicas y objetivos de calidad, la
consulta en donde haya cambios que lo afecten.

El procedimiento de Comunicacion, Participacién y Consulta es una
herramienta que permite a la empresa la difusion de la informacion sobre el SGC y demés
comunicaciones de carécter general.

COMUNICACION INTERNA

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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Consulta

Toda la informacion que circule dentro de la Entidad debe ser entendible, clara 'y

sustentada en una necesidad, requerimiento o solicitud.

Toda la informacidn que sea relevante para la Entidad sera respaldada con los
documentos de registro existentes en el SGC u otros medios definidos por los

responsables de la parte documental y de comunicaciones.

El intercambio de informacion escrita y digital entre las partes

interesadas, segun sea el caso, se identificard y controlara por el responsable de
suministrar la informacion.

Toda informacion de caracter general se dara a conocer por medio de la

Intranet de la empresa, asi mismo, toda actualizacion que se realice de los documentos o
formatos del SGI, se dara a conocer por correo masivo enviado por el gerente y el equipo de
SGC.

Canales de comunicacion:
e Intranet
¢ Induccion y re induccién
o Circulares, oficios y memorandos
e Actos administrativos
e Correo electrénico
o Talleres, charlas, capacitaciones o cursos

e Boletines
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Consulta

El gerente y el equipo del SGC seran los encargados de comunicar a todo el personal la
Politica, Objetivos y el rol que tienen cada uno de ellos en el SGC, de los Objetivos y

Metas del sistema que les son

aplicables, asi como los Procedimientos y deméas documentos de Trabajo y los cambios

que en ellos ocurran, resultados de Auditorias, inspecciones y simulacros.

El gerente y el equipo del SGC es responsable de comunicar a la Alta Direccion el
desempefio de la Organizacion en el SGI en una reunién de revisién por la direcciéon, en

cuanto a los Objetivos y metas propuestos para el SGC.

La disposicion y compromiso de informar apropiadamente a los servidores publicos de
la empresa y a otras Partes Interesadas, sirve para motivar al personal y estimular la
comprension y aceptacion de los esfuerzos de la Organizacidn por mejorar su desempefio
en Calidad.

Entre algunos de los temas a comunicar se puede mencionar:
e Politica y Objetivos del SGC
e Programas de Gestién
e Desempefio del SGC, metas e indicadores
e Aspectos e Impactos ambientales y riesgos
o Medidas de control, planes de emergencia, simulacros de
emergencia y su desempefio
Estadisticas de No Conformidades, incidentes, Acciones Correctivas y Acciones

Preventivas
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e Mejoramiento del SGC.

e Otros que a juicio de la Organizacién sean pertinentes

COMUNICACION EXTERNA

Cuando se reciba informacion de las Partes Interesadas, esta serd debidamente
radicada por la Entidad a través del Grupo de Gestion Documental, quien realizara
posteriormente la entrega al destinatario final dejando registro de ello.

Cuando se haga entrega de informacién por parte de la empresa hacia las Partes
Interesadas, debera ser debidamente radicada y enviada a las direcciones de contacto

suministradas por el usuario.

La Organizacion ha tomado la decision de no comunicar externamente la
informacion acerca de los Aspectos Ambientales

significativos, a excepcion de aquella informacion solicitada por las autoridades.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

“Comunicacion Interna” y “Comunicacion con el cliente de la Norma Técnica ISO
9001:2015 (Sistema de Gestion de la Calidad)
“Comunicacion” y 4.4.3.2 “Participacion y Consulta” de la Norma Técnical S O
9001:2015.
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Consulta

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Definir el procedimiento de Comunicacion, Participacion y Consulta.

El gerente y el equipo del SGC, definiran la Matriz de Comunicacion, Participacién y
Consulta con el objetivo de informar en forma interna y externa la informacion

relevante del Sistema de Gestion Integrado y deméas comunicaciones relevantes.
Divulgacion

La divulgacion de la Matriz de Comunicacion, Participacion y Consulta, se realizara en
la Intranet de la Entidad, en el espacio dispuesto para

tal fin y sera responsabilidad del EI gerente y el equipo del SGC el informar por correo
masivo la existencia de esta matriz; asi mismo, El gerente y el equipo del SGC deberan
velar por el conocimiento de la misma, en lo relacionado a los sistemas de gestion que

tienen a cargo.

Actualizacion
La actualizacion de la Matriz de Comunicacion, Participacion y Consulta, se
realizara una vez al afio o cada vez que se requiera incluir algun tipo de informacion

relevante, esta actualizacion estara a cargo del El gerente y el equipo del SGC.
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Consulta

Participacion y Consulta

De acuerdo a la ISO 9001, se debe garantizar la participacion y consulta de
funcionarios y contratistas en los temas relacionados con seguridad y salud ocupacional,
por lo que el Coordinador de Talento Humano tendra en cuenta lo siguiente:

Con carécter individual, los servidores publicos podran comunicar situaciones de riesgo y
proponer mejoras respecto a la calidad.

Con caracter general, los trabajadores seran consultados, con la debida antelacion,
acerca de todas aquellas cuestiones que afecten a la calidad y asi mismo tendran derecho

a efectuar propuestas para la mejora del sistema.
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La infraestructura incluye:
Las instalaciones donde se desarrolla el proceso de produccion en la empresa Powertec S.R.L.

1. Edificio donde se brinda la atencion al paciente: el rea destinada para el servicio de

produccion se ubica en el taller y cuenta con:

Taller de metal mecanica

2. Los servicios daos para el apoyo de los proceso para la produccién en la empresa Powertec
S.R.L.

- Servicio de soldadura
- Servicio de disefio

- Servicio de armado

- Servicio agua

- Servicio de luz

- Servicio de internet

- Energia electrica

3. Equipos en el area de produccion
Para la atencion de los pedidos se cuenta con el equipamiento necesario de maquinas para

cumplir las funciones.

4. Mantenimiento de equipos de produccién:

La empresa Powertec cuenta con un programa de mantenimiento de los equipos.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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OBJETIVO

Establecer la metodologia para llevar a cabo la evaluacion, seleccion y reevaluacion de

los proveedores de bienes y servicios de la empresa Powertec.

ALCANCE

Este procedimiento aplica para la evaluacion de los proveedores de bienes y servicios que
se consideran criticos para la empresa Powertec; su seleccion, reevaluacion e identificacion

de necesidades de mejoramiento.

RESPONSABLE
El Jefe de logistica es el responsable de directo de cumplir y hacer cumplir este
procedimiento.

DEFINICIONES
- Proveedores Criticos: Se refiere a aquellos proveedores cuyo producto o servicio
tienen gran impacto en la prestacion del servicio. La falta, omision o retraso del
proveedor, interfiere en los procesos afectando directamente la calidad.

- Proveedores No Criticos: Se refiere a aquellos proveedores cuyo producto o servicio

no tienen gran impacto en la realizacion del servicio. La falta, omision o retraso del
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DE PROVEEDORES

- proveedor no tiene relevancia para laejecucion o cumplimiento de las funciones propias
de la Institucion.

- Evaluacion de Proveedores: Método mediante el cual se determina el cumplimiento
de aspectos técnicos, administrativos y de calidad de un proveedor.

- Reevaluacion de Proveedores: Proceso mediante el cual se vuelve a evaluar a un
proveedor para hacer seguimiento a su desempefio y determinar su permanencia como
proveedor de la institucion.

POLITICAS

Se realizara evaluacion a los proveedores de bienes y servicios que se consideren criticos
para la institucion.

Solo se comprara a los proveedores incluidos en el listado de proveedores, excepto en el
caso de las compras urgentes de las que se habla en el “Procedimiento de Compras”.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Registro de Proveedores: Teniendo en cuenta los bienes y servicios que es necesario
adquirir, el Jefe de Compras anuncia a través de la pagina web de la Institucion o por
cualquier otro medio de difusion, una convocatoria nacional o invitacion publica a las
personas naturales o juridicas que aspiren a ser proveedores de la Institucion, invitdndolos a

inscribirse diligenciando el formato “Registro de nuevos proveedores”.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




o Codigo:  FSGD-PD-
PROCEDIMIENTO PARA LA o

POWERTEC EVALUACION. Version: 001

Contratistas Generales S.R.L. > Fecha: 09/02/2019
SELECCION Y REEVALUACION
Pagina: 4 de 8

DE PROVEEDORES

Evaluacion Inicial: Toda persona natural o juridica que aspire a ser proveedor de la
institucion, serd sometida a una evaluacion inicial, la cual es realizada por el Jefe de Compras

y el Vicerrector Administrativo y Financiero teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Precio: Disponibilidad para la entrega de listas de precio actualizada.
Cumplimiento: Evalua la disponibilidad de despacho permanente, las garantias ofrecidas

y las politicas de pago.

Servicio: Evalla los plazos de entrega de los bienes y servicios, descuentos por pronto
pago, certificacion de calidad y servicio de entrega a domicilio.

En el formato “Registro de nuevos proveedores”, se realiza la evaluacion inicial asignando

uno de los tres posibles valores del aspecto en verificacion de la siguiente manera:

1: No cumple

3: Algunas veces cumple

5: Si cumple

El promedio de los puntos asignados a cada factor genera el resultado definitivo de la
evaluacion del proveedor. En la siguiente tabla se presentan los rangos en los que se ubica
la evaluacion y se determina la decision de aceptar, condicionar o rechazar al proveedor.
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EVALUACION INICIAL DEL PROVEEDOR

Listado de Proveedores: El Jefe de logistica incluye en el “Listado de proveedores” los
proveedores Aprobados y los Condicionados. Los proveedores que resulten
“Condicionados”, se mantendran en el listado de proveedores siempre y cuando obtengan

una calificacion mayor o igual a 80% en la primera reevaluacion de proveedores.

Seleccion de proveedores: La seleccion del proveedor se realiza teniendo en cuenta los
criterios de precio, cumplimiento y servicios ofrecidas por el proveedor.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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Para compras de bienes y servicios de hasta 2 UIT el Jefe de logistica junto con, seleccionan
el proveedor.

Cuando la compra supere los 2 UIT y hasta 5 UIT, el Jefe de logistica elabora una “Matriz
comparativa de cotizaciones”, la cual presenta a la administracion para la seleccion del

proveedor.

Cuando la compra supere los 5 UIT se estudia, analiza y selecciona los tres (3) mejores

propuestas para presentarlas a la administracién, quien selecciona el proveedor.

Reevaluacion de proveedores: Cada seis meses el jefe de logistica, realiza la reevaluacién
de los proveedores utilizando el formato de “Reevaluacién de proveedores” teniendo en

cuenta los siguientes criterios:

CRITERIOS PARA LA RE-EVALUACION DE PROVEEDORES
Calidad del Producto: Cumplimiento con las especificaciones técnicas y de
funcionalidad requeridas.

Tiempos de entrega: La entrega se realizo en los tiempos pactados en la
orden de compra

Cumplimiento en cantidad: Entreg0 total de las cantidades solicitadas
Precio: Los precios fueron competitivos durante el periodo de evaluacion

Atencion post-venta: Respuesta oportuna a los requerimientos o quejas
realizados. Las garantias fueron atendidas satisfactoriamente.
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En el formato para “Seguimiento a proveedores™ se registran los datos de la calificacion

obtenida por cada proveedor, en cada despacho, asignando una calificacién de Uno (1) a Cinco

Donde:

1: Deficiente

2: Regular

3: Bueno

4: Muy bueno

5: Excelente |

El promedio de las calificaciones obtenidas por el proveedor en cada criterio, se trasladan al
formato “Reevaluacion de proveedores” donde se multiplica por un factor de ponderacion,

para obtener una calificacion final. El porcentaje total de calificacion obtenido se ubicara en
uno de los siguientes rangos, para establecer el estado del proveedor calificado.

ESCALA PARA RE-EVALUACION DEL PROVEEDOR
RANGO ESTADO

Mayor o igual a 80% Aprobado

Entre 60 y 79% Condicionado

Menor a 60 % Rechazado

Comunicacién de resultados: El jefe de compras a través de una comunicacion escrita,
informa al proveedor el resultado de la evaluacién y su calificacion. Asi:
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Proveedores con calificacién mayor o igual a 80%. Se extiende felicitacion y se les invita
a seguir manteniendo el nivel de excelencia.

- Proveedores con calificacion entre 60% y 79%. Se les informa sobre la necesidad de
mejoramiento en el factor especifico. Si esta calificacion persiste durante tres evaluaciones

consecutivas, el proveedor es retirado del listado de proveedores.

- Proveedores con calificacion igual o inferior al 60%. Se les informa que no pueden
continuar siendo proveedores de la institucion.

DOCUMENTOS ASOCIADOS

- Procedimiento de Compras
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EVALUACION DE PROVEEDORES

AREA DESCRIPCION Acero inoxidable
SOLICITANTE Produccion DEL MATERIAL

N° | PROVEEDOR Cl1 |C2 |C3 [C4 |C5 |TOTAL
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14

15
REALIZADO POR: Jefe de Logistica
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REQUERIMIENTO DE COMPRA DE MATERIALES

AREA NOMBRE DEL
SOLICITANTE Produccion SOLICITANTE

N° | DESCRIPCION DEL MATERIAL O INSUMO | CANT. COSTO | UND. OBSER
VACIO
NES

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11

12

AUTORIZADO Nombre
POR:

Firma

Cargo
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OBJETIVO:
Determinar la metodologia para la realizacion de la capacitacion a fin de formar y adquirir
nuevos conocimientos en los trabajadores para el correcto desenvolvimiento en el proceso de

produccion.

ALCANCE:

Todo el personal de la empresa POWERTEC.
VOCABULARIO:

- Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

- Capacitacién: Conjunto de actividades a proporcionar, mantener y/o desarrollar los
conocimientos requeridos para el desempefio adecuado de las tareas propias de su
trabajo de cada colaborador.

- Capacitador: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

N° ACTIVIDAD DESARROLLO RESPONSABLE REGISTRO

01 | Elaboracién del | Segun las necesidades Gerencia Programa de
programa anual | establecidas por la organizacién se capacitacion FSGC-
de capacitacion | elabora el cual debe formularse PG-03

previo a iniciar el afio y se puede

modificar segun la necesidad.

02

Aprobar el Este programa de capacitacion se Responsable del | Programa de
programa de envia a los responsables del &rea | &rea de capacitar | capacitacion FSGC-
capacitacion que brindara la capacitacion para PG-03
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Version:
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competencias

del personal de acuerdo a los
resultados de la eficacia de la

capacitacion.

03 | Ejecucién del Los responsables de la ejecucion | Equipo de Formato de
programa de de las capacitaciones deberan capacitacion capacitacion FSGC-
capacitacion compartir sus conocimientos en F0-06

los temas establecidos en el
programa de capacitacion y se
registrara a los asistentes en la
Lista de asistencia

04 | Medicion de la | Mediante el formato de la eficacia | Equipo de Formato de
eficacia de la de la capacitacion se evidencia la | capacitacion capacitacion FSGC-
capacitacion eficacia de la capacitacion FO0-06

05 | Actualizacion de | Se actualizara las competencias Gerencia Formato de

capacitacion FSGC-
F0-06

Perfil de
competencia FSGC-

OoT-07

DOCUMENTOS ASOCIADOS:

- Programa de capacitaciéon FSGC-PG-03.
- Lista de asistencia FSGC-FO- 12.
- Perfil de competencias- MOF- FSGC-OT-07.
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PROGRAMA DE CAPACITACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Comniratistas Generales
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OBJETIVO

Establecer un procedimiento acorde a la normatividad vigente, que permita a los clientes
presentar sus quejas y reclamos, sugerencias o felicitaciones, para medir la capacidad de
respuesta de las diferentes dependencias, 6rganos de administracién, involucrados en la

prestacion de servicios, a fin de garantizar su satisfaccion.

ALCANCE

Aplica a todas las quejas y reclamos, sugerencias o felicitaciones que presenten los
asociados y demas clientes de la Empresa metal mecanica Powertec Contratistas Generales
S.R.L.

RESPONSABILIDAD

- Implementacion de medios y acceso: Ubicacion del formato y sobres para
quejas y reclamos, sugerencias o felicitaciones, asi como, informacién escrita
clara y visible que oriente a los clientes para el diligenciamiento y radicacion
del mismo en la empresa sera entregado el formato y hacer entrega del mismo
ya diligenciado a la administracién y la Implementacién estara a cargo de la

Administracion.

- Radicar: Se entiende como radicado, cuando el cliente una vez ha diligenciado el
formato de quejas y reclamos, sugerencias o felicitaciones, o ha elaborado la queja
en cualquier otro tipo de carta 0 documento, lo deposita en el buzén de la oficina de
comunicaciones, o lo entrega directamente en la oficina de la Administracion.
Igualmente cuando lo haga por via email

- Direccionamiento: Administracion

- Control y Seguimiento: Administracion.
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DEFINICIONES

- Diligenciar: Llenar un formato.

- Direccionamiento: Traslado de las quejas y reclamos a la dependencia que
corresponda.

- Felicitacion: Manifestacion de satisfaccion por el servicio o la atencion recibidos.

- Formato: Documento donde se consigna la informacion.

- Indicador: Expresion matematica de lo que se quiere medir.

- Queja: Manifestacion de disconformidad, disgusto o descontento, por un servicio o
atencion mal prestado.

- Radicar: Accion de dar por entregada y/o recibida la queja, reclamo, sugerencia o
felicitacion.

- Reclamo: Peticion o exigencia a una entidad para que corrija cierta situacion.

- Respuesta: Decir o escribir algo para comunicar el estado o el resultado del tramite
de una queja, reclamo, sugerencia o felicitacion.

- Retroalimentacion: Proceso mediante el cual la entidad utiliza la informacion
recibida por parte de los clientes, con el fin de mejorar la prestacion de los

servicios y la atencion.

Sugerencia: Idea o insinuacion de algo que se quiere decir o hacer.

PROCEDIMIENTO

RADICACION DE UNA QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA O
FELICITACION.

Se dara por radicada cuando el cliente deposite el formato diligenciado o carta en el buzén
de la oficina de comunicaciones, o lo entregue en la oficina de la Administracién. Igualmente,
cuando sea recibida via email o por correo fisico. En la empresa, el responsable de enviar las
quejas y reclamos, sugerencias o felicitaciones, debera hacerlo mediante oficio a la
Administracion.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina
del Cusco

Repositorio Digital

o Caddigo: 001
PROCEDIMIENTO  Version: 001

POWERTEC DE TRATAMIENTO :
DEQUEJASY  Fecha: 09/02/2019

RECLAMOS Pagina: 4de6

Contratistas Generales S.R.L.

A cada caso, excepto a las felicitaciones, la Administracion le asignara un nimero, donde los
primeros ocho digitos corresponderan a la fecha de recepcion y los siguientes siete digitos al
nimero de consecutivo, donde se expresa que al contestar cite los numeros antes

mencionados, con el fin de llevar el control de respuestas dadas a las quejas y reclamos.

DIRECCIONAMIENTO DE LA QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA O
FELICITACION

Para el efecto del direccionamiento de las quejas y reclamos se asumen todas como tramite
de quejas. El equipo de SGC llevard las quejas o reclamos a la Gerencia. Cuando la
comunicacion es remitida a la Gerencia, se debera dar copia al duefio de proceso y cuando
es trasladada al quien dara respuesta tomando en cuenta los puntos concretos sobre los
cudles debe versar la respuesta. En el caso de las sugerencias, estas seran remitidas para
consideracion de la Gerencia. En cuanto a las felicitaciones, las pondra en conocimiento de

la jefatura inmediata y el funcionario del area a la que corresponda.

REGISTRO DE INFORMACION

Una vez trasladada la queja, se realizard el registro de la siguiente informacion en el cuadro
consolidado Queja, Reclamo, Sugerencia o Felicitacion: clasificacion en queja, reclamo,
felicitacion o sugerencia, fecha del radicado, No de radicacién, tramite si o no, fecha de
envio, enviada a, contestada si 0 no, fecha de respuesta y observaciones. Al final del mes se
tabulara la informacién para posteriormente aplicar el indicador. Las sugerencias y
felicitaciones no se tendran en cuenta para el indicador, pues corresponde a respuestas de

quejas y reclamos.
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INDICADORES DE GESTION

La gerencia. Sera la encargada de determinar la informacion necesaria para la generacion de
indicadores, que permitan medir la respuesta de las diferentes dependencias frente a las quejas

y reclamos de los asociados.

Respuesta a quejas y reclamos.

Total de Quejas y Reclamos contestadas 100

Total de Quejas y Reclamos recibidas

El numerador: Considerando que el total de quejas y reclamos contestadas son todas
aquellas que una vez son trasladadas por la Administracion a la Gerencia, reciben

respuesta, sea ésta una solucién o no desde el punto de vista del asociado.

El denominador: Considerando que el total de quejas y reclamos recibidos son todas

aquellas que son radicadas por cualquiera de los medios antes descritos.
Periodo de tiempo: Mensual
Meta: 70%

GENERALIDADES

MEDIOS DE RECEPCION

Las quejas y reclamos, sugerencias o felicitaciones, pueden ser recibidos por los siguientes

medios:

Por correo electronico email.

Buzones

Carta del asociado recibida por correo fisico.

De forma presencial
TERMINOS
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El término para resolver las quejas y reclamos serd de quince (15) dias habiles contados a
partir del dia siguiente a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible atender la peticién
dentro de dicho término, se informara al interesado expresando los motivos de la demora y

sefialando, si es del caso la fecha que se ha establecido para dar dicha respuesta.

Después de tramitada la queja o reclamo por la gerencia se procedera en los siguientes

términos:

¢ Recibo por parte de la Gerencia, 2 dias.

e Envio al duefio de proceso, 1 dia

e Gestion del duefio, 5 dias

e Revision por parte de la Gerencia, 1 dia

e Devolucion al duefio de proceso,1 dia

e Correccidn por parte del duefio y envio a la Gerencia, 1 dia

e Envio de respuesta al asociado con copia a la gerencia, 1 dia.
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