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RESUMEN

Soluciones Quimicas Ambientales S.A.C., es una empresa peruana que ofrece
servicios de consultoria, brinda insumos y tecnologia a todo tipo de industria,
laboratorio quimico, venta de equipos al por mayor y menor, asi como también el
mantenimiento y calibraciones, abastecimiento de reactivos para el tratamiento de
aguas. El presente trabajo desarrollé el disefio de un Sistema de Gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015, con ello buscd la optimizar de la calidad
de sus procesos. El tipo de metodologia utilizada fue descriptivo - aplicativos, la
poblacién estuvo constituida por todos los colaboradores de S.Q.A. S.A.C, n=11
colaboradores y todos los procesos que se desarrollan en la empresa. Se aplicd un
diagndstico inicial donde se obtuvo 9% de cumplimiento normativo (confiabilidad en
Alpha de Cronbach de 0.789), siendo el porcentaje ideal Optimo (cumple
completamente con el criterio enunciado) de 50%, para ellos partimos de la
interrelacion de sus procesos, comprension de contexto interno 1 externo, liderazgo,
planificaciéon de cambios, asignacion de recursos, seguimiento y mejora continua.
En este trabajo desarrollamos al 36% de cumplimiento la cual fue validada en la
auditoria interna, realizado por la consultora Top Quality Consulting SAC.
Concluyendo que, a través de encuestas validadas, auditoria en base al ciclo PHVA
y plasmado en manuales, procedimientos, registros, cartillas e instructivos,
incrementamos el porcentaje de cumplimiento normativo en 27%.

Palabra clave: Optimizacion, PHVA, Sistema de Gestion de la Calidad



ABSTRACT

Environmental Chemical Solutions SAC, is a Peruvian company that offers
consulting services, provides inputs and technology to all types of industry, chemical
laboratory, sale of wholesale and retail equipment, as well as maintenance and
calibrations, supply of reagents for the water. The present work developed the
design of a Quality Management System based on the ISO 9001: 2015 standard,
thereby seeking to optimize the quality of its processes. The type of methodology
used was descriptive - applications, the population consisted of all S.Q.A.
collaborators. S.A.C, n = 11 collaborators and all the processes that are developed
in the company. An initial diagnosis was applied where 9% of regulatory compliance
was obtained (reliability in Cronbach's Alpha of 0.789), being the optimal ideal
percentage (fully complies with the stated criterion) of 50%, for them we start from
the interrelation of their processes, understanding of internal - external context,
leadership, change planning, resource allocation, monitoring and continuous
improvement. In this work we develop 36% compliance which was validated in the
internal audit, carried out by the consulting firm Top Quality Consulting SAC.
Concluding that, through validated surveys, an audit based on the PHVA cycle and
reflected in manuals, procedures, records, booklets and instructions, we increased

the percentage of regulatory compliance by 27%.

Keyword: Optimization, PDCA, Quality Management System



INTRODUCCION

En las ultimas décadas, ha habido un gran interés creciente en la adaptacion de un
sistema de gestion de calidad por parte de la mayoria de las empresas a nivel global,
asi como en el pais, tanto por las exigencias de los principales clientes y el continuo
incremento de competidores en este sector de consultoria ambiental. Los disefios
del sistema de gestiébn de calidad de una organizacién estan influenciados por
diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los

procesos empleados, el tamafio y la estructura de la organizacion.

Debido a la competitividad existente, las organizaciones y/o empresas tendran éxito
y reconocimiento si proporcionan productos y servicios que satisfagan los requisitos

del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

Es entonces, que el presente trabajo entra en consideracion la norma ISO
9001:2015 para desarrollar una propuesta de disefio de un Sistema de Gestion de
la Calidad en una empresa Consultora Ambiental SQA Soluciones Quimicas
Ambientales S.A.C., lo que le permitir4d, consolidarse como una empresa

competitiva y de prestigio en el mundo empresarial.

Por estos motivos la direccion de la empresa decide iniciar las acciones necesarias
para dar cumplimiento a los nuevos requerimientos de los clientes y el mercado,
teniendo asi un gran compromiso de parte de la alta direccién, con la disposicion y
conciencia de los colaboradores para la correcta y él éxito en el disefio de SGC para

su posterior implementacion y certificacion.



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

Soluciones Quimicas Ambientales S.A.C. ha considerado necesario el disefio de
un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO 9001:2015, debido a
gue actualmente la empresa se encuentra con el reto y la problematica de
sobrevivir y competir en el mercado nacional, ya que toda empresa esta vinculada
a la competitividad. Esto ayudaria a solucionar en parte las dificultades tanto
internas como externas que se han presentado en la organizacion aportando un
mayor valor agregado, permitiéndoles competir con las condiciones vy

requerimientos exigidos por el cliente.

Ante la ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad implementado no se esta
garantizando el cumplimiento de los estandares de calidad que exige el mercado
y no se cuenta con el reconocimiento que avale la excelencia de sus servicios,
hecho que reduce la competitividad y genera en sus clientes dudas frente a la
seguridad y confianza de pactar con una empresa seria e interesada en la calidad

de sus servicios.

Por esta razon aquellas empresas certificadas luchan por la mejor porcién del
mercado y marcar la anhelada diferencia a través de nuevos mecanismos de

mejoramiento de la calidad y la competitividad.

Considerando lo antes expuesto, se ha realizado un diagndstico inicial del Sistema

de Gestion de Calidad para identificar el cumplimiento de los requisitos, de esta



manera la alta direccién conocio todas las falencias que posee su organizacion por
el cual se va analizar y enfocar nuestra propuesta de disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad. Es asi como la empresa se abrira a nuevos mercados,
marcando una clara diferencia, demostrando que es flexible con la disposiciény la

vanguardia del entorno

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema General
¢, Como se disefia un Sistema de Gestion de Calidad para optimizar la calidad

de los procesos de la empresa Soluciones Quimicas Ambientales S.A.C.?

1.2.2. Problema Especifica
a) ¢Cual es el diagnéstico actual de la empresa SQA S.A.C. en base a los
lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2015?

b) ¢Qué documentacion se usa en un disefio de SGC ISO 9001:2015?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 para la optimizacion

de la calidad de los procesos en la empresa SQA S.A.C

1.3.2. Objetivos Especificos
a) Determinar el diagnostico actual de la empresa SQA S.A.C. en base a los

lineamientos del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015
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b) Elaborar la documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001:2015.

1.4. Limitaciones de la investigacion

1.4.1. Limitante tedrica
En cuanto a las limitaciones teéricas no las hay, ya que en repositorio UNAC u
otras plataformas digitales se encuentra la informacidon que necesitamos, para

el presente trabajo de investigacion.

1.4.2. Limitante temporal
El tiempo estimado, se llevo a cabo en los meses de marzo hasta el mes de julio

2021.

1.4.3. Limitante espacial
El estudio se aplica en las oficinas de la empresa SOLUCIONES QUIMICAS
AMBIENTALES S.A.C, ubicada en el distrito de Los Olivos, departamento de
Lima, por lo cual la coyuntura de salud publica nos reunimos de manera virtual
por otro lado para las adecuaciones del espacio asignado dentro de la empresa,
preparacion del folder, impresion de los documentos requeridos, nos reunimos

las minimas requeridas.

11



II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Duarte (2019), realiz6 su estudio sobre: fPropuesta de desarrollo de un Sistema
de Gestion de Calidad para una empresa metalmecanica pequefia, basado en la
norma 1ISO 9001:2015a

El objetivo de la propuesta fue estudiar la influencia de incorporar parcialmente los
principios y requisitos que establece la norma ISO 9001:2015 para ello evaluo la
diferencia en el desempefio antes y después de la implementacion. Usé las
herramientas de recoleccién de datos FODA, mapa de procesos y diagrama de
flujo, mientras que para el andlisis us6 cuadros comparativos de cumplimiento y
no cumplimiento respecto a los requisitos, auditables de la norma ISO 9001: 2015.
Finalmente definié la estructura documentaria de SGC, en base a PHVA. Como
resultado no se concret6 la implementacion debido a la situacion financiera en
crisis de la empresa. Con ello concluyé que el contexto interno influye directamente
en la implementacion del SGC y no en todas las empresas se puede realizar

cambios e implementacion que la norma implica.

Barriga (2019), en su investigacion sobre: fPropuesta de Implementacion de un

modelo de Sistema de Gestidon de Calidad basado en la norma internacional ISO

9001:2015 en la empresa Consultora MRPROCESSI CIA. LTDAA

12



La finalidad de la autora fue proporcionar a la empresa las herramientas para la
posterior implementacién de un SGC. Para el analisis interno usé los modelos de
Deming, Malcom Baldrige, EFQM y la herramienta CANVAS, en el analisis global
usé la herramienta de FODA, como resultado desarroll6 formatos, planes y
presupuesto para un despliegue eficiente de implementacion. En conclusion, la

definicion de la linea base sirvié para el de desarrollo de Modelo de Gestién.

Gonzéles (2019),ensutesissobre:A Pr opuesta de | mpl ement aci
de Gestion de Calidad en la empresa Sociedad Inmobiliaria Hurtado Limitada bajo

l a normativa I SO 9001: 20150

El presente trabajo preparé a la empresa en mencién, para facilitar su futura
implementacion, para ello realizé el diagndstico inicial con la herramienta GAP
(porcentaje de implementacion de 9.3 %) como resultado elabor6 los documentos.

Para la implementacion (politica, objetivos, procedimiento, registros, etc). Para la
organizacion en autor prepar6 un programa de auditarias internas para que

alcance la mejora continua y seguimiento del mismo.

Ruiz (2017), en su tesis sobre: fDiagndstico inicial para la implementacion de la
Norma 1SO 9001:2015 en REMARQ S.A.Sa
El autor desarrolld6 los momentos que se presentan en la elaboracion del

diagnoéstico para determinar el grado de implementacion de la norma ISO

13



9001:2015, la metodologia usada fue una lista de chequeo donde se verificé los
items o clausulas de los capitulos auditables de la norma (del IV al X), obteniendo
como promedio 23% de grado de implementacion lo cual se refleja en la falta de
evidencia documentadas. Con ello se concluy6 que la organizacién tiene controles
iImplementados, pero no se interrelacionan sus actividades como un sistema por

ello en bajo porcentaje de cumplimiento.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Medrano y Salluca (2019), realizaron la investigacion il mp|l e ment a
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para la ejecucion de

proyectos en la empresa CEREALCORP SACa

En el presente trabajo tuvieron como objetivo establecer la forma de la
implementacion de la ISO 9001:2015, para la mejora de la calidad en la ejecucion
de los proyectos en CEREALCORP SAC i 2019. El tipo de metodologia utilizada
en la tesis fue descriptivo, con un enfoque de investigacion cualitativa, con un
método inductivo, el cual los autores utilizaron para el tratamiento de la informacion
obtenida encuestas con el cual se midieron la implementacién de la norma ISO
9001:2015. Obtuvieron una confiabilidad con Alpha de Cronbach mayor a 0.720.
El andlisis estadistico se realiz6 a través de software estadistico SPSS version 24.
Segun los resultados obtenidos por todos los colaboradores se puede afirmar que

la empresa Cerealcorp SAC, tuvo una satisfaccion mayor del 65% debido a que

14
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mejoro sus proyectos al implementar la 1ISO 9001:2015 el cual a partir de los
resultados, los autores concluyeron que la implementacion mejoré la calidad de
los productos, de los diferentes proyectos con la participacion de todos los
colaboradores; por lo que recomendaron mantener la implementacién asegurando
la satisfaccion de los clientes, optimizando los costos de operaciones y llevar esta

implementacion a la certificacion

Mogrovejo (2018), en su estudio de fPropuesta de Implementacién de un Sistema
de Gestion de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015 en una empresa de
fabricaci-n de calzados de cuero f.emenino
El presente trabajo de tesis, el autor tiene como principal objetivo la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) como herramienta
en la mejora de los procesos de una empresa de calzado femenino. A partir de
ello, propuso una serie de lineamientos base para la implementacion del SGC
basado en la Norma ISO 9001:2015. Se elabor6 el marco tedrico respecto a la
calidad y al SCG, se describieron los procesos de la empresa y se evaluaron
respecto al analisis frente a la Norma 1SO. Asimismo, el autor plante6 un disefio
de implementacion de los requisitos de la Normay se logré implementar cada una
de sus exigencias. Elautor menciona que se obtuvo a través de veintidos formatos
de registro y archivo, tres procedimientos de gestion de riesgos, cambio y
etiguetado y cinco manuales. Ademas, cred organigramas, gréficos, diagramas de

flujo, de Pareto, caracterizacion de los procesos, indicadores de produccion, entre

15



otros. Los cuales contribuyen en la estructura del ciclo de Deming (Planear i Hacer
I Verificar I Actuar). Por altimo, el autor concluye y demostré que luego de la
implementacion, la propuesta de SGC basado en la Norma ISO 9001:2015 como
mejora productiva en la empresa de calzados ofrecié considerables beneficios. En
el cual la empresa resuelve sus principales problemas internos y quedd lista para
iniciar el proceso de certificacion. Asimismo, frente a los andlisis econdémicos, el
presente estudio quedo6 secundado por una TIR de 23% y un VAN positivo de S/.
79,130.17.

Coaguila (2017), en su tesis de fPropuesta de implementacion de un modelo de
Gesti-n por Procesos y Calidad. en | a
El presente estudio el autor tuvo como objeto de estudio el desarrollo de una
propuesta de implementacién de un Modelo de Gestion por Procesos y Calidad en
0O&C Metals S.A.C., con el objetivo de eliminar las falencias en la gestion de los
procesos de la empresa que generan descontento y reclamos de los clientes; y por
ende pérdida de ventaja competitiva con respecto a los demas competidores del
sector. El diagndstico que se realizé de la situacion actual de la empresa demostrd
gue la mala gestion de los procesos, falta de normalizaciéon de procedimientos de
trabajo y la falta de control a través de indicadores son los causantes de los errores
de especificacion y/o mala calidad del producto y retrasos en tiempos de
produccion dentro de O&C Metals S.A.C. Es asi que, a partir del analisis de la
situacion actual, se decidio que la propuesta de mejora a realizar sea el desarrollo
de la Gestidn por procesos con apoyo de los lineamientos de normalizacion

brindados por los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, a través del disefio,

16
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ordenamiento, documentacion y mejora continua de los mismos, logrando asi
satisfacer las necesidades de sus clientes. A partir de los resultados, el autor
concluyd con la verificacion de las acciones propuestas a implementar
contrastadndolas con las causas reales de los problemas, lo cual aportard
positivamente al logro de objetivos, tomando acciones para que se mantengan y
perduren en el tiempo; y finalmente a partir de un analisis econémico el autor
concluye que la propuesta presentada es rentable ya que se obtiene un VAN de

S/. 73,477.99.

Quiroz y Quispe (2018), realizaron la investigacion isefio de un sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2015 para incrementar la competitividad de la
empresa CONSULTORES CONSTRUCTORES CAXAS S.R.L., en el periodo

2018-1 0290 .

La presente tesis estudi6 el disefio un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001-
2015, para incrementar la competitividad de la empresa Consultores Constructores
Caxas S.R.L. en el periodo 2018-2019. En dicha investigacion los autores se
basaron en la metodologia descriptivo i explicativo logrando los siguientes
resultados basandose en indicadores establecidos de acuerdo a sus variables
dependientes e independientes. Asi mismo se basaron como guia de un check list
realizando un diagnéstico el cual demostraron que existe un cumplimiento del 42.7
% de los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, de acuerdo a ello disefaron
un sistema indicando todos los requerimientos de la ISO 9001:2015 y a su vez

proporcionaron formato para su implementacion.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Principios de la Gestion de la Calidad
Los siete principios de la Gestidon de la Calidad son los fundamentos basicos en
los que esté basada la estructura de la norma ISO 9000; ademas, son marcos de
referencia que sirven a las organizaciones como guia para la mejora de su

desemperio y la obtencion de los beneficios esperados, los cuales son siete:

Enfoque en el cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo que
deberian comprender a sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder de las expectativas de los mismos.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacioén. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el que el
personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

organizacion.

Compromiso de las personas: El personal, de todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la misma.

Enfoque a procesos: Un resultado deseado se alcanzan mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.
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Figura 1

Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Fuente: Norma ISO 9001:2015

Mejora: La mejora continua de un desempefio de global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de esta.
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Figura 2
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Fuente: Norma 1SO 9001:2015

Toma de decisiones basadas en la evidencia: Las decisiones eficaces se

basan en el analisis de datos y la informacion.
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Gestion de las relaciones: Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta en ambos la

capacidad de crear valor en el servicio.

2.2.2. Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
Dentro de la familia de Normas ISO 9000, la norma ISO 9001 es la més utilizada
por las organizaciones como referente para establecer, documentar e implantar
un Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de demostrar que cuentan con
la capacidad de suministrar productos y/o servicios de calidad, que cumplan con

los requisitos y exigencias del cliente final y asi lograr su satisfaccion.

Definicion y Alcance

El Sistema de Gestién de Calidad esta basado en la Norma ISO 9001:2015, la
cual especifica los requisitos para la certificacion y/o evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad de una organizacion (Abril et al., 2010). Esto sucede cuando

una organizacion:

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables (1ISO

9001:2015).

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables (ISO 9001:2015).
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Campo de Aplicacién

Seg¥n | a Nor ma | SO 9001: 2015, it odos (e
Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las

organi zaciones sin importar su tipo, tamaf

2.2.3. Norma ISO 9001:2015
ALa estructura de | os cap2tulos pretende p
de los requisitos, mas que un modelo para documentar las politicas, objetivos y

procesos de una organizaci - -no (I SO 9001: 20

9001:2015 es la siguiente:

Capitulo 1: Objeto y campo de aplicacion

Se refuerza la necesidad de cumplir los Requisitos Legales y Reglamentarios
asociados al product o. Asi mi smo, s e di f e
Aservicioo.

Capitulo 2: Referencias normativas

Menciona las Normas para consulta, pero se enfatiza en la realizacion de la ISO
9001 con la ISO 9000, que se trata de Fundamentos y Vocabulario.

Capitulo 3: Términos y definiciones

Sirve de consulta, ademas, posee actualizacion permanente, se eliminan
términos obsoletos.

Capitulo 4: Contexto de la organizacion.

Este punto habla sobre la necesidad de comprender a la organizacion y su

contexto, asimismo las necesidades y expectativas de las partes interesadas y
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determinar el ambito de aplicacién del Sistema de Gestion de Calidad. Este punto
tiene la siguiente estructura:
- Comprension de la organizacion y de su contexto.
- Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
- Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.

- Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

Capitulo 5: Liderazgo

El capitulo destaca el rol de liderazgo a la par de la gestion. Se reitera la
asignacion de responsabilidades y roles dentro de la organizacion. Asimismo, de
enfatiza en la participacion de la alta direccion dentro del Sistema de Gestién. El

punto tiene la siguiente estructura:

- Liderazgo y compromiso.

- Politica.

- Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
Capitulo 6: Planificacién. - El capitulo destaca el caracter preventivo de la
Norma, enfatizando el abordaje de los riesgos y oportunidades que se presentan
en la organizacién. Asimismo, incluye la planificacion de los objetivos y como

lograrlos. La clausula tiene la siguiente estructura:

- Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
- Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos.

- Planificaciéon de los cambios.
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Capitulo 7: Soporte. - El capitulo sefala los aspectos necesarios para el soporte

del Sistema de Gestion, asi cumplir con los objetivos y metas de la Organizacion.

- Recursos.

- Competencia.

- Toma de conciencia.

- Comunicacion.

- Informacion Documentada.
Capitulo 8: Operacién. - Capitulo para la planificacién y control de todos los
procesos, tanto internos como externos. Cuenta con la siguiente estructura:

- Planificacion y control operacional.

- Requisitos para los productos y servicios.

- Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

- Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente.
- Produccién y prestacion del servicio.
- Liberacién de los productos y servicios.

- Control de las salidas no conformes.

Capitulo: 9 Evaluacion del desempefio. - Se destaca el seguimiento de la
eficacia y desempefio del Sistema de Gestion, a través de mediciones, andlisis,
evaluaciones; asi como auditorias y revisién por la direccion. Cuenta con la

siguiente estructura:
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- Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion.
- Auditoria Interna.

- Revision por la direccion.

Capitulo 10 Mejora. - Capitulo que recalca la importancia de evaluar y realizar
acciones de mejora en todos los componentes del Sistema de Gestidon. Cuenta

con la siguiente estructura:

- Generalidades.
- No conformidad y accion correctiva.

- Mejora Continua.

2.2.4. Optimizacion de procesos

El propdsito de la optimizacién de procesos es reducir (0, si es posible, eliminar
totalmente) la pérdida de tiempo y recursos, los gastos innecesarios y los errores
gue se producen en la empresa. Se trata de buscar la mejora continua de los

resultados obtenidos durante el proceso en cuestion.

La gestion de procesos supone un cambio en la manera de gestionar la empresa,
con una presencia constante de analisis periédicos acerca de su funcionamiento
interno. En resumen, el punto central de la optimizacion de procesos es mejorar

la gestion empresarial.

1 Eliminar los errores técnicos o humanos, haciendo frente a los cambios

constantes que se producen en el dia a dia de una empresa: cambios en el
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mercado, en los gustos, en las tendencias de consumo, en la irrupcién de nuevas
tecnologias, etc.

1 Mejorar la eficiencia de todo el personal de la empresa, sin importar su
funcién o la posicion que ocupen en el organigrama.

1 Ahorrar en los costes dedicados a la ejecucion de un proceso, aumentando
su rentabilidad.

1 Agilizar al maximo los procesos automaticos y repetitivos que se producen
en los distintos trabajos y tareas ejecutados en la empresa, tanto los realizados

de manera individual como los que se ejecutan en equipo.

2.2.5. Consultoria Ambiental

La consultoria ambiental se trata de un asesoramiento especializado en materia
de medioambiente que se realiza a empresas u organizaciones. Este puede
versar sobre muchas teméaticas como puede ser la legislacion ambiental,
implantacion de sistemas de gestibn ambiental, tramitacion de etiquetas
ecoldgicas, capacitacion y elaboracion de estudios de impacto ambiental entre

otros.

Existen 2 tipos consultoria ambiental

1 Consultoria especializada, se dedica exclusivamente a temas
medioambientales, por ejemplo, consultoria energética o consultoria en gestion

de residuos peligrosos.
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1 Consultoria General, orientada hacia el asesoramiento de empresas con una

amplia cartera de servicios.

En la actualidad existe una ventaja competitiva para los consultores ambientales
que deciden certificarse con la norma ISO 9001:2015, esta certificacion otorga
mayor puntuacion a las empresas consultoras, de forma que crea un mercado

competitivo para la obtencién de contratos.

2.2.6. Versiones de la Norma ISO 9001

La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la
entidad de normalizacion britanica, British Standards Institution. La Gltima versiéon
liberada es la ISO 9001 (quinta version), publicada en septiembre del 2015, que

ya puede ser implementada y preparada para su futura certificacion:

Quinta version: 1ISO 9001:2015 (23/09/2015)

Cuarta version: 1SO 9001:2008 (15/11/2008)

Tercera version: 1ISO 9001:2000 (15/12/2000)

Segunda versién: ISO 9001:94 7 1SO 9002:94 7 I1SO 9003:94 (01/07/1994)

Primera version: 1ISO 9001:87 1 1SO 9002:87 1 1SO 9003:87 (15/03/1987)

En la primera y segunda version de ISO 9001, la Norma se descomponia en 3:

ISO 9001, ISO 9002, e ISO 9003

ISO 9001: Organizaciones con disefio de producto.
ISO 9002: Organizaciones sin disefio de producto, pero con

produccion/fabricacion.
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ISO 9003: Organizaciones sin disefio de producto ni produccion/fabricacion

(comerciales)

El contenido de las 3 normas era el mismo, con la excepcion de que en cada caso
se excluian los requisitos de aquello que no aplicaba. Esta mecéanica se modifico
en la tercera version, unificando los 3 documentos en uno estandar, sobre el cual

se realizan posteriormente exclusiones.

Segun la Norma de 9000 (2016), define la norma ISO 9001 como una norma
internacional que aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) y que se
centra en todos los elementos de administracién de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos y servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo que se aseguran que la empresa seleccionada dispone de

un buen sistema de gestion de la calidad.

2.2.7. Cambios clave en la Norma ISO 9001:2015

Los cambios que trae la Norma 1SO 9001:2015 con respecto a su predecesora
(ISO 9001:2008) son varios, a continuacion, se enumeraran y describiran los

cambios mas destacados:
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Cambio en laestructurade lanormasegin Anexo SL: La Norma ha cambiado
su estructura de acuerdo al Anexo SL, esta nueva estructura afecta a los titulos
y subtitulos de los capitulos, ademas del orden en el que se encontraban. Este
cambio, es un pilar de la normalizacion para los estandares de los Sistemas de

Gestion.

Enfasis en el enfoque basado en procesos: Se recalca la aplicacion del
enfoque basado en procesos como una herramienta para la gestion y

organizacion de las actividades de la empresa.

a) Gestion del Riesgo: La calidad resulta de la identificacion y gestidn
adecuada de los riesgos, lo cuales vienen acompafado de las oportunidades.
Asimismo, desaparece el concepto de accién preventiva porque se entiende que
va implicita en la gestion del riesgo. Las acciones correctivas se utilizaran en caso
de que exista un riesgo no identificado, mal evaluado o gestionado.

b) Liderazgo: La Norma ISO 9001:2015 refuerza el compromiso con la calidad
a través de un fuerte liderazgo, y a su vez ya no se exige la figura del
Representante de la Direccién dentro del SGC.

c) Lenguaje aplicable al sector servicios: Se busca fortalecer la relacién
entre el sector servicio y la Norma, por lo cual se ha seleccionado el vocabulario
adecuado para este fin.

d) Desaparece la obligatoriedad del Manual de Calidad: La Norma ISO

9001:2015 ya no exige que se elabore un Manual de Calidad, aunque tampoco
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lo prohibe. Sigue 28 siendo necesario documentar, mantener y conservar la
informacion relevante.

e) Contexto de la organizacién: Se le da importancia a la necesidad de
considerar el contexto de la organizacién dentro de la planificacién del Sistema

de Gestion de Calidad.

Conocimiento como recurso: La norma incluye la gestion del conocimiento

para poder afrontar con éxito los cambios en la organizacion

2.2.8. Familia de la Norma ISO 9000: Evolucion y caracteristicas

ISO, establece como familia de Norma ISO 9000:

ISO 9001:2015: Contiene los requisitos que han de cumplir los sistemas de

calidad contractuales o de certificacion.

ISO 9000:2015: Son los fundamentos y el vocabulario empleado en la norma ISO

9001.

ISO 9004:2015: Gestion del éxito sostenido de una organizaciéon, contiene los
lineamientos para gestionar el éxito sostenible del SGC en un entorno complejo

y cambiante.

ISO 9011:2011: Especifica los lineamientos para el manejo de un programa de
auditorias, sobre la planeacion y la realizacién de una auditoria a un sistema de

gestion.
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De todo este conjunto de normas, y el ISO 9001:2015 la que contiene el modelo

de gestion y es la Unica certificable.

2.3. Conceptual

Beneficios de los Sistemas de Gestion de Calidad

Los sistemas de gestidon de calidad, tienen como objetivo que todas las empresas
puedan desarrollar sisteméaticamente productos, servicios de la mejor calidad,
estos otorgan y garantizan en las organizaciones un alto grado de compromiso,
motivacion y entrenamiento al personal que conforma dicha organizacion, en los
diferentes &mbitos. Nos permite también implementar la cultura de mejoramiento
continuo en las actividades diarias del personal, y de igual forma poder adaptarse
a los cambios que el disefio de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad requiera. El sistema de gestidn de calidad, como herramienta de gestion,
ayuda a minorar los costos por fallos internos y fallas externas de los procesos,
por lo cual se genera mejora en los requisitos reglamentarios pertinentes. Asi
como también promueve la imagen de la organizacion, debido a las actividades
de mejora enfocado hacia el cliente y la orientacion de mejora continua de los
procesos, de esta forma se refleja en mayor confianza a la entrega del bien o

servicio.
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Disefio de un sistema de Gestién de Calidad

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad esta basado en un enfoque de
ingenieria de la calidad, este disefio que se plantea ante la necesidad del analisis
de datos derivados de los procesos y del uso de herramientas que se ha utilizado
para esto, aumentando a la vez la eficacia de los procesos y la satisfaccion del
cliente. Cabe destacar que el Modelo de este SGC principalmente se inicié un
diagndstico previo que nos demostro la necesidad de disefiar a través de
entrevistas y la circulacion de documentos, conteniendo un procedimiento para
el uso de las herramientas en el SGC la cual facilitara su aplicacion en cada etapa

de los procesos de la empresa mejorando la calidad del SGC.

2.4. Definicion de términos basicos
Administracion de la informacidn: Analiza el manejo de la informacion que

brinde confiabilidad en el control y mejoramiento de procesos.

Auditor: Persona teniendo la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria de calidad: Evaluacion en la que se comprueba que los procesos que
se llevan a cabo dentro de una empresa, ya sean productivos, servicios, etc,
estan conforme a los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Las
auditorias de calidad aportan a la empresa confianza en el manual de calidad con

el que se trabaja.
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Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los

requisitos.

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

un producto, un proceso o un servicio es conforme a las exigencias especificadas.

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

miembro, comprador, etc.

Conformidad: Satisfaccion del cumplimiento de un requisito que puede ser

reglamentaria, profesional, interna o del cliente.

Consultora ambiental: La consultoria ambiental ofrece asesoria, soluciones,
documentos y gestiones en los asuntos de materia ambiental de una empresa u

organizacion.

Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hechos u otra informacion

pertinente para verificar que se respeten los criterios de auditoria.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del

cliente.

ISO 9001:2015: Certificacion Sistema de gestion de Calidad 1ISO 9001:2015. La

norma enlista los requisitos para la implementacion y control de un Sistema de
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Gestion de Calidad, y tiene como objetivo la mejora continua de la organizacion

y la satisfaccion de los clientes.

Liderazgo: Se determina el estilo de liderazgo que posee la organizacion, y como

ésta se encuentra alineada a la estrategia y el logro de objetivos.

Mejora continua: Actividad cuyo objetivo es aumentar la probabilidad de

satisfacer a sus clientes y sus propios requisitos.
No conformidad: Incumplimiento o no satisfaccion de un requisito.

Optimizar: Buscar la mejor manera de realizar una actividad, implica un enfoque

de priorizacion.

Parte interesada: Individuo o grupo de personas con un interés en la operacion
o el éxito de una organizacion. Ejemplos: clientes, personal y representantes,
accionistas y propietarios, socios y proveedores, bancos, sindicatos, empresa,

etc.

Politica de calidad: Directivas e intenciones generales de una organizacion

relacionadas con la calidad tal cual son oficialmente formuladas por la direccion.

Procedimiento: Documento que explica cdmo realizar una o varias actividades.
Cuando el procedimiento es un documento, se denomina "procedimiento escrito"

0 "procedimiento documentado”.
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Registro: Documento que da fe de resultados obtenidos o proporciona evidencia
de la realizacion de una actividad (sea cual sea el medio, computadora, papel,

cinta magnética, etc).

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de
sus exigencias. La falta de reclamos no significa necesariamente un nivel elevado

de satisfaccion.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Tal como lo definen las distintas
bibliografias, un Sistema de Gestion de la Calidad, es un conjunto de normas,

interrelacionadas de una empresa u organizacion.

ll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general
El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001: 2015 incrementa el
porcentaje de cumplimiento normativo de documentos para optimizar la calidad

del proceso en la empresa SQA S.A.C.

3.1.2. Hipdtesis especifica
a) El diagnéstico en la empresa SQA S.A.C. muestra la necesidad de optimizar
la calidad de sus procesos, en base al lineamiento del Sistema de Gestion de

Calidad 1SO 9001:2015
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b) La documentacion para el disefio de un Sistema de Gestidén de Calidad son

los instrumentos, herramientas y principios de gestion en la norma 1SO

9001:2015

3.2. Definicidon conceptual que variables
3.2.1. Variables independientes

X1= Diagnostico actual de la empresa, situacion actual de la empresa en cuanto

a su desempefio actividades, procesos y recursos.

X2 = Documentos para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO

9001:2015 para la empresa SQA S.A.C.

ARequi sitos basados en @lanifioadion, | ApoyoP HV A :

Operacion, Evaluacion del Desempeiio y Mejora” (ISOtools.org,2015)
Politica, manual, procedimientos, planes, instructivos, cartillas, registros

3.2.2. Variable dependiente

Y = Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para la optimizacion de la
calidad de los procesos en la empresa SQA SAC. Sistema de Documentos

mutuamente relacionado para obtener un resultado en comun que es la

mejora continua
Y=F (X1, X2)

3.2.3. Operacionalizaciéon de la variable
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Tabla 1

Operacionalizacién de la variable

Variables Dimensiones Indicadores Método Unid

Variable Dependiente

Y= Disefio de un P FEO Dm0 g 4%‘;3;;0;8‘
Sistema de Gestidn Cap. 4° Contexto de ]
de la Calidad para la la organizacion s S
optimizacion de la ]l ] p— Registros
calidad de los Cap. 5° Liderazgo 3 FA B 2
procesos en la %
empresa SQA SAC Cap. 6° Planificacion Inspeccion O
Presa SQ P crrrd $TAGHAT O 7]
Cap. 7° Apoyo o n g oo S
$EOCAdRAAD D1 AL, 4uacion de %
Cap. 8° Operacion I AT Of) Bdmmpmp v desempefio <
Variable Independiente Cap. 9° Evaluacion Revisién de

del desempefio .44 , ARGEDEOT Registros
X1= Diagnastico actual

de la empresa Cap. 10° Mejora I Al O B mgpTt p U

continua

X2= Documentos para el
disefio  de un SGC
ISO 9001:2015 para
la empresa SQA SAC
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IV. DISENO METODOLOGICO

Objeto de Estudio: Procesos en la empresa SQA SAC

Descripcion de las actividades a realizadas en la empresa Soluciones Quimicas
Ambientales S.A.C.
Soluciones Quimicas Ambientales S.A.C., es una empresa peruana que ofrece sus

servicios a empresas publicas y privadas de forma oportuna y eficaz.

Para la consecucion de sus resultados, la empresa cuenta con personal altamente
capacitado y calificado, con amplia experiencia en materia ambiental aplicable para

diversas areas, lo cual permite que el equipo técnico sea confiable y eficaz.
La empresa Soluciones Quimicas Ambientales S.A.C, brinda los siguientes servicios:

Sus actividades son:

Venta de equipos, KIT de analisis para tratamiento de agua al por mayor y menor
- Mantenimiento y Calibraciones de equipos

- Abastecimiento de reactivos para el tratamiento de aguas de diversas industrias
- Consultorias: Analisis en campo laboratorio, asesorias, charlas, alquiler de

equipos

4.1.Tipo y disefio de investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion

En cuanto al tipo de investigacion es aplicada ya que se hizo uso de los requisitos
contemplados en la norma ISO 9001:2015 para disefiar el Sistema de Gestion de

Calidad; segun el énfasis en la naturaleza de los datos manejados es cualitativa,
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por la descripcién del contexto interno y externo de la organizacién y cuantitativa
por el uso de indicadores que hemos disefiados para que midan el desempeiio de
los compromisos trazados por el Sistema de Gestion de Calidad. El disefio de la
investigacibn es experimental, porque hemos manipulado 2 variables
independientes para provocar un cambio que es nuestra variable dependiente. El
nivel de la investigacion descriptiva, dado que se inicia con la descripcion del
diagndstico de la empresa con dicho dato se disefia un Sistema de Gestion de
Calidad que relaciona directamente con la optimizacion de la calidad de los
procesos. Segun el periodo y secuencia de estudio es longitudinal porque se
toma los datos (encuestas, evaluaciones, entrevista, analisis de documentos) en

las etapas de disefio.

4.1.2. Disefio de investigacion

Este procedimiento nos permitira demostrar la hipétesis planteada y a la vez

cumplir con los objetivos propuestos

Figura 3

Disefio de investigacion

1° ETAPA DE LA
INVESTIGACION

X1= Diagnoéstico actual de la TESIS
empresa 9 PLANTEADA
3° ETAPA DE LA INVESTIGACION \
_ Y=Disefio de urSistema de Gestion de ; Y=F (X1, X2)
2° ETAPA DE LA Calidad para la optimizacion de la calidad
INVESTIGACION los procesos en la empresa SQA SAC

X2=Documentos para el disefio di
un SGC ISO 9001:2015 para la
empresa SQA SAC
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1° ETAPA: Diagnéstico del sistema de gestion de la empresa la empresa

Soluciones Quimicas Ambientales S.A.C.

Se procedera a un levantamiento de informacion en lo que respecta a los riesgos
de la calidad asociados a los procesos, se realizo la evaluacion de la situacion
actual de la empresa. Se identificd los procesos actuales realizando mediciones,
encuestas, entrevistas, se usO un cuestionario con 27 preguntas las cuales
responden a los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015, para lo cual se busco6 un

horario en donde el personal esté disponible.

El objetivo principal de esta etapa fue medir el cumplimiento documentario del
sistema de gestion de la calidad del proceso en la empresa S.Q.A y cuan
distanciada estd del cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2015, con el fin estructurar un plan de acciones que se adecue a las

necesidades de la empresa, se detalla los pasos realizados.

- Presentacion de la empresa
- Direccionamiento

- Servicios que ofrece

- Areas de la empresa

- Organizacién de la Empresa

- Encuesta en base a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015

2° ETAPA: Documentos para el disefio de un SGC ISO 9001:2015 para la

empresa SQA SAC
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Los documentados se realizaron un seguimiento para alcanzar con los objetivos y
metas del SG, los cuales son aprobados por la Alta Direccién, la firma se visualiza
del Directorio (Gerente Administrativo y Contabilidad, Gerente de proyectos,

Gerente Comercial)

Los programas asignan las responsabilidades a cada nivel de la organizacion, en
la descripcidn de cada de uno de los procedimientos se especifica y se asigna la

responsabilidad de cada integrante de la empresa.

Figura 4

Extract o del QGestiandeverntasdi e\ABOD A

Codigo Nombre de Registro Responsable del Control
VEN-PO1-RO1 Cotizacion Gerente Administrativo y Contable
VEN.PO1.R02 Lista de clientes Gerente Administrativo y_{]tantable, Gerente

Comercial
Reclamos de clientes Gerente Comercial o Gerente General
VEN-POI-RO3 Coordinadora de SGC
GES-P12-R02 | Solicitud de accion correctiva [(SAC) Gerente Comercial y Coordinadora de SGC
GES-P13-R01 | Encuesta de Satisfaccion del Cliente Gerente Comercial y Coordinadora de SGC

3° ETAPA: Disefio de la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad por

procesos basado en la norma ISO 9001:2015 en funcién del andlisis inicial.

Se disefid los documentos empezando por la delimitacion e identificacion de
procesos con el Alcance, la Politica de calidad, donde contempla los compromisos
de la organizacion con sus partes interesadas, asimismo redactar un Manual de

sistema de gestion de calidad a partir de la identificacion de los procesos
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4.2.

estratégicos, operacionales y de soporte los cuales generan a su vez
procedimientos de gestién estratégica ,ventas produccién, control de calidad ,
recursos humanos ,logistica y mantenimiento los cuales deben ser dirigidos por

personas y se especifica en manual de funciones.

Finalmente se elaboro el registro para cada procedimiento ya mencionado el cual
sera reforzado con instrumentos, protocolos, instructivos, guias. A continuacion,

se describe el detalle.

- Definicion de la politica de calidad

- Objetivos de Calidad

- Identificacion de procesos: Elaboracion de Manuales, Procedimientos,
Registros, Planes Instrucciones, Cartillas.

- Plan de implementacién

- Verificacion y validacion

- Mejora Continua

Método de investigacion

Para este proyecto, se realizd el método de investigacion experimental, variando
los procedimientos en la calidad de los procesos de la empresa Soluciones
Quimicas Ambientales para detectar cambios significativos de optimizacién en el

desempenio de la misma.

4.2.1. Determinacion de las variables de diserio

Y = F (X1, X2)

Disefo calidad de procesos = F (Diagndstico inicial, Documentos normativos)
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4.3. Poblacion y muestra
El presente disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, consider6 a la muestra similar a la poblacion, es decir, a todos los
procesos que se desarrollan en la empresa SOLUCIONES QUIMICAS

AMBIENTALES S.A.C.

Tabla 2

Personal de la Empresa

PERSONAL DE LA EMPRESA

Cargo N°
Gerentede Proyectos 1
Gerente Comercial 1
Gerente Administrativo ydhtable 1
Jefe de ServicioéEnico 1
Asistentede Proyecto 2
Asistente Administrativo 1
Asistente de Marketing 1
Coordinadora de Proyecto 1
Coordinadora SG 1
Encargado de Mantenimiento 1
Total del personal 11
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4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado
Se desarroll6 en la empresa SOLUCIONES QUIMICAS AMBIENTALES S.A.C,
ubicada, en el distrito de Los Olivos, departamento de Lima, desde mayo hasta julio

2021.

4.5.Técnicas e instrumentos para larecolecciéon de la informacion

Tabla 3

Resumen de técnicas e instrumentos

TECNICA INSTRUMENTOS OBJETO

Guia en la entrevista

A Entrevista Identificar las opiniones del Representante de
Auditorias personal del SGC Libreta de apuntes la direccion

Lapicero

Las Fichas permiten Fichas de observacion

Observacion identificar la realidad del Procesos,

. procedimiento y
directa SGC dentrosgila empresa Lapicero documentacién

Formato de encuesta

Datos para conocer las Cartera de
C Encuesta opiniones referentes al clientes de la
SGC de la empresa. Lapicero empresa

Sé permitira obtener
informacién historica del
namero de rechazos y Registro Auditorias
observaciones de los
productos

Andlisis de
Documentos

Lista de check list
de la empresa
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A. Entrevista

Permite obtener la opinién directa de los dirigentes de los procesos, asi como

de la gerencia.

- Disefio de las preguntas bases.

- Redactar las respuestas

- Entregar una copia de la entrevista a la persona entrevistada, solicitando
su conformidad y correcciones.

- Documentacion Archivar los resultados de la entrevista para referencia y

analisis posteriores.

B. Observacién directa

Permitira reconocer los problemas con respecto a sistema de gestion de la

calidad dentro de la empresa Soluciones Quimicas Ambientales SAC.

- Participacion en el procedimiento de auditorias internas.

- Participacion en los procedimientos de control de documentos y registros.

- Participacién en los procedimientos de compras.

- Participacién en el procedimiento de gestion de personal.

- Participacion en los procedimientos de acciones correctivas y preventivas.

- Registro de la informacion para obtener una nocion clara de los
procedimientos actuales de la empresa Soluciones Quimicas Ambientales

SAC.
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C.

Encuesta

Conocer la opinién de los clientes internos y externos de la empresa sobre

sistema de gestion de la calidad de la empresa Soluciones Quimicas

Ambientales SAC.

D.

Elaboracion de las preguntas y el formato de la encuesta.
Contar a los clientes para realizar las preguntas.

Base de datos y gréficos de los resultados.

Secuela de la encuesta.

Analizar los resultados para decisiones futuras.

Analisis de documentos

Visualizar, registrar, procesar y analizar la informacién documentaria necesaria

para el desarrollo de la investigacion.

Preparacion del analisis documentario: Identificar documentos utiles para
la investigacion.

Los documentos revisados son el balance general de la empresa, facturas
de compra y ventas, registro de trabajos y flujo de caja.

Secuencia del andlisis documentario.

Revisar e interpretar la documentacion.

Procesar documentos.

Andlisis y resultados de los documentos.

Microsoft Excel: para procesamiento de datos, registro de herramientas,

disefio de formatos.
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- Microsoft Word: Para elaboraciéon de la tesis.

4.6. Andlisis y procesamiento de datos
Para comprobar la hipétesis y obtener las conclusiones, usaremos indicadores del

Sistema de Gestion de la Calidad.

- Porcentaje de cumplimiento documentario: En base a los lineamientos
gue establece la norma ISO 9001:2015, que abarcan desde el capitulo 4 al
10 los cuales son auditables.

- Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente: Andlisis de los Resultados de
la Satisfaccion del Cliente.

- Evaluacion de las Competencias del Personal técnico: Andlisis de los
Resultados de la Competencia del personal técnico.

- Evaluacion del Plan Anual de Capacitacion: Andlisis de los Resultados

de la Evaluacion de la Ejecucion del Plan Anual de Capacitaciones.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados Descriptivos

5.1.1. Diagnostico Inicial de la empresa SQA

En la empresa SQA se aplicé un diagndstico inicial, donde se verific6 mediante una
encuesta de 120 preguntas (Anexo 7) al inicio y al final del trabajo de investigacion,
la cual especifica todos los debes de la norma en general y detallado. Para el

analisis de la misma se usaron es 28 preguntas como resumen (Anexo 4 y 5).

Este instrumento fue validado (Anexo 3), y la encuesta esta construida en funcién

a los capitulos auditables de la norma ISO 9001:2015 (Anexo 4), (Anexo 5).

Para encuestar, se converso con el Directorio el cual autorizé para poder llamar o
ponernos en contacto con su personal, asi que pactabamos una hora donde cada
integrante describia el uso o no de un documento, también se evalu6 el
procedimiento usado para el desarrollar sus servicios. Se pudo hallar vacios en
procedimientos segun la norma ISO 9001:2015, como la documentacion sin cédigo

que permita el control de series y anexarlos.

Cabe resaltar que el liderazgo y los recursos asignados fueron los que mayor
porcentaje de cumplimiento presentaron, la empresa si contaba con lo mencionado,

pero faltaba documentar y realizar un adecuado seguimiento.

Con el analisis de sus debilidades y fortalezas encontradas, se fuer armando los
documentos que necesitaban en cada area, guiandonos en cada momento de su

diagrama de procesos y el ciclo PHVA.

48



Figura 5

Alpha de Cronbach para encuesta inicial
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arianzas|0.23{0.08| 0.2 |0.08{0.36{0.41| 0.2 | 0.2 0.15{0.15{0.63{0.23/0.33|0.25| 0.2 | 0.2 {0.23(0.23] 0.2 | 0.2 {0.23|0.25/0.08{0.08| 0.2 {0.15(0.15| 24.595

Se obtuvo una confiabilidad con Alpha de Cronbach de 0.789. El analisis estadistico se

realiz6 a través de software Microsoft Excel, formula usada fue:

a=—I1-

k YV,
k_]_ Vf L,

a : Alfa de Cronbach
k : Numero de items
V;: Varianza de cada item

V,: Varianza del total

Analizando la confiabilidad de la encuesta de diagndéstico segun la figura 6, el Alpha de

Cronbach de 0.789, la confiabilidad es Alta.
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Figura 6

Rango para hallar

la confiabilidad de Alpha de Cronbach

Rangos Magnitud
0812100 Muy Atta
0612080 Alta
04120860 Moderada
0212040 Baja
0012020 Muy Baja

Fuente: Ruiz Bolivar (2002)

En cuanto al cumplimiento documentario respecto a norma ISO 9001:2015 el resultado

fue de 9%. (ver An

Tabla 4

exo 4).

Resumen Diagnaostico Inicial

Norma ISO DESCRIPCION % Cumplimiento
9001:2015 Documentario

Capitulo 4° Contexto de la organizacion 5%
Capitulo 5° Liderazgo 16%
Capitulo 6° Planificacion 5%
Capitulo 7° Apoyo 15%
Capitulo 8° Operacion 8%
Capitulo 9° Evaluaciéon del desempefio 6%
Capitulo 10° Mejora 5%

Promedio de % Cumplimiento Documentario 9%

50



5.1.2. Disefio de documentos en base ala ISO 9001:2015

Se cred una cuenta en la aplicacion Dropbox,
gestion.calidad.sga@gmail.com; en la cual se guard6é una carpeta, Sistema

de Gestion SG_ 1SO 9001:2015.
Se definieron sub carpetas, con los nombres de las areas:

Ventas

Servicios

Control de Calidad
SGC

Logistica
Mantenimiento
Sistemas

RRHH

= =4 -8 -8 _-9_49_49_-9

Figura 7

Carpeta Virtual de Almacenamiento SGC i SQA SAC

T » 5G_150 9001_2015

Lt

~ Mombre
3 Acces
—_ 1 VENTAS_(SOA)
2 SERVICIOS_(SOA

& 3 CONTROL DE CALIDAD_(5QA)
=R 4SGC_(SQA)
=/ I 5 LOGISTICA_(504)
I 6 MANTENIMIENTO_(S0QA)

I 7 SISTEMAS_(SOA)

’ 8 RRHH_(S0A)

. i NORMA IS0_9001_2015
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Dentro de las carpetas se encuentran los procedimientos y los registros al cual

pertenecen segun area (ver anexo 06).

La documentacion tiene la numeracion 00 y las nuevas versiones incrementan en una la
numeracion.
Codificacion de un documento es: AAA - TXX

- AAA: Identifica el area donde se genera y/o aplica el documento

- T: Identifica el tipo de documento

- XX: Numero correlativo generado por los documentos del area. Inicia en 00.
Para el caso de documentos especificos que estan vinculados a uno mas general se
seguira la siguiente codificacion: AAA - TXX - EYY

- AAA - TXX: Cadigo del documento general al que pertenece.

- E: Identifica el tipo de documento especifico

- YY: Numero correlativo generado por los documentos del area. Inicia en 00

Para ordenar, archivar los documentos se establecio la siguiente prioridad

Figura 8

La estructura jerarquica de los documentos del Sistema de Gestién de SQA S.A.C

Politica

Manuales de
Funciones

Procedimiento
Planes

Instrucciones, Protocolos,
Guias, Cartillas,
Especificaciones, Listas,
Normas, Documentos externos

REGISTROS
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Se procede a comparar los resultados antes y después del disefio de documentos.
Tabla 5

Datos Obtenidos antes y después del Disefio de un SGC

Norma ISO Cumplimiento Normativo o Variacion Variacion

Final - miial  OPimo  SGC

9001:2015 50% 100%

Inicial Final

Capitulo 4° 5% 42% 37% 8% 58%
Capitulo 5° 16% 40% 24% 10% 60%
Capitulo 6° 5% 33% 28% 17% 67%
Capitulo 7° 15% 28% 13% 22% 72%
Capitulo 8° 8% 32% 24% 19% 69%
Capitulo 9° 6% 42% 36% 8% 58%
Capitulo 10° 5% 33% 28% 17% 67%
Promedio 9% 36% 27% 14% 64%

Como se puede ver en la Tabla 5 el diagndstico inicial era de bajo porcentaje y luego del

disefio se incrementé el cumplimiento documentario.
Promedio Inicial de Diagndstico = 9%
Promedio final de Disefio = 36%

A continuacion, describimos cada uno de los documentos elaborados para cumplir con

los requisitos.
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Tabla 6

Lista de Documentos Disefiados en funcién a la norma 1SO 9001:2015

# Capitulo Cadigo Nombre del documento Tipo documento  Versién Fecha
4° GES-ALCO1 ALCANCE DEL SGC CARTILLA 00 17/06/2021
4° GES-C01 MATRIZ FODA CARTILLA 00 16/06/2021
4° GES-C02 SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA DE ESTRATEGIAS CARTILLA 00 16/06/2021
DEL FODA

4° GES-C03 ANALISIS DE PARTES INTERESADAS CARTILLA 00 16/06/2021

4° GES-C06 MAPA DE INTERRELACION Y SECUENCIA DE CARTILLA 00 08/06/2021
PROCESOS

4° GES-P11-C01 DESPLIEQUE DE OBJETIVOS DEL SG CARTILLA 00 16/06/2021

4° GES-C08 CARACTERIZACION DE PROCESOS CARTILLA 00 16/06/2021

5° GES-KO01 POLITICA DEL SGC POLITICA 00 16/06/2021

5° ADM-M01 MANUAL DE FUNCIONES MANUAL 00 08/06/2021

5° ADM-M01-C01 PERFIL DE PUESTO Y FUNCIONES REGISTRO 00 10/06/2021

5° ADM-PO1 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021

6° GES-P18 GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021

6° GES-P18-R0O1 MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES REGISTRO 00 16/06/2021

7° GES-PO1 GESTION DE DOCUMENTOS DEL SG PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021

7° GES-P01-RO1 LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS REGISTRO 00 16/06/2021

7° GES-P01-R02 DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS INTERNOS REGISTRO 00 16/06/2021

7° GES-P01-R03 LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS REGISTRO 00 16/06/2021

7° GES-P01-R05 DISPOSICION FINAL DE REGISTROS REGISTRO 00 15/06/2021

7° GES-P03 INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
SIMULACROS

7° GES-P03-R0O1 LISTA DE ASISTENCIA REGISTRO 00 16/06/2021

7° GES-P03-R02 RESULTADO DEL PROGRAMA DE INDUCCION REGISTRO 00 16/06/2021

7° GES-P03-R03 PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION E REGISTRO 00 16/06/2021
IMPLEMENTACION DEL SGC

7° GES-P03-R05 PROGRAMA ANUAL DE ACTIVIDADES REGISTRO 00 10/06/2021

7° GES-P17 PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA Y PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021
EXTERNA

7° GES-P17-R0O1 MATRIZ DE COMUNICACION REGISTRO 00 11/06/2021

7° GES-P17-R02 MEMORANDUM REGISTRO 00 11/06/2021

7° GES-P17-R03 ACTA DE REUNION REGISTRO 00 16/06/2021

7° OPE-P04 GESTION DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021

7° OPE-P04-R02 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE REGISTRO 00 16/06/2021
EQUIPOS

7° OPE-P04-R03 INSPECCION DE EQUIPOS MANUALES ELECTRICOS REGISTRO 00 16/06/2021

7° OPE-P04-R04 ORDEN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA REGISTRO 00 16/06/2021
EQUIPOS

7° OPE-P04-R05 ORDEN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA REGISTRO 00 16/06/2021
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

7° MAN-P02 GESTION DE CONTROL Y CALI’BRACION DE EQUIPOS PROCEDIMIENTO 00 10/06/2021
E INSTRUMENTOS DE MEDICION

7° MAN-P02-R01 ESTADO Y OPERATIVIDAD DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO 00 10/06/2021
MEDICION

7° MAN-P02-R02 CRONOGRAMA DE CALIBRACION DE INSTRUMENTOS ~ REGISTRO 00 10/06/2021
DE MEDICION

7° MAN-P02-R03 CARGO DE TRASLADO DE INSTRUMENTOS DE REGISTRO 00 11/06/2021

MEDICION
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# Capitulo  Codigo Nombre del documento Tipo documento Version Fecha
7° SIS-PO1 SISTEMAS PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021
7° SIS-P01-R0O1 CONTROL DE BACKUP’S REGISTRO 00 16/06/2021
7° SIS-P01-R02 LISTA DE LICENCIAS DE SOFTWARE REGISTRO 00 10/06/2021
7° ADM-P01-R0O1 FICHA PERSONAL REGISTRO 00 16/06/2021
7° ADM-P01-R02 CARTA DE CESE REGISTRO 00 11/06/2021
7° ADM-P01-R03 DESIGNACION DE BENEFICIARIOS REGISTRO 00 11/06/2021
7° ADM-P01-R04 AUTORIZACION DE HORAS EXTRAS REGISTRO 00 10/06/2021
7° ADM-P01-R11 EVALUACION DE DESEMPENO DEL TRABAJADOR REGISTRO 00 16/06/2021
7° ADM-P02 MEDICION DEL CLIMA LABORAL PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
7° ADM-P02-R01 ENCUESTA DEL CLIMA LABORAL REGISTRO 00 08/06/2021
7° ADM-P02-R02 INFORME SOBRE EVALUACION DE CLIMA LABORAL REGISTRO 00 08/06/2021
8° GES-P06 PLANIFICACION Y CONTROL DE CAMBIOS PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021
8° GES-P06-R0O1 CAMBIOS EN EL SISTEMA REGISTRO 00 08/06/2021
8° OPE-P02 PROCESO DE SERVICIO PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
8° OPE-P02-R03 ORDEN DE SERVICIO REGISTRO 00 08/06/2021
8° OPE-P03 PLANIFICACION PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
8° CCA-PO1 CONTROL DE CALIDAD PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
8° CCA-P01-R02 CONTROL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS REGISTRO 00 08/06/2021
8° LOG-PO1 CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE CONSUMIBLES PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021
8° LOG-P01-R0O1 INVENTARIO DE CONSUMIBLES REGISTRO 00 16/06/2021
8° LOG-P02 GESTION DE COMPRAS Y EVALUACION DE PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021

PROVEEEDORES
8° LOG-P02-CO1 CRITERIOS DE COMPRAS CARTILLA 00 10/06/2021
8° LOG-P02-R02 ORDEN DE COMPRA REGISTRO 00 11/06/2021
8° LOG-P02-R03 SELECCION DE PROVEEDORES NUEVOS REGISTRO 00 11/06/2021
8° LOG-P02-R04 LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS REGISTRO 00 16/06/2021
8° LOG-P02-R05 EVALUACION DE DESEMPEN’O DE PROVEEDORES. REGISTRO 00 16/06/2021
8° LOG-P02-R06 FORMULARIO DE EVALUACION DE PROVEEDORES REGISTRO 00 15/06/2021
8° VEN-PO1 GESTION DE VENTAS PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
8° VEN-P01-RO1 COTIZACION REGISTRO 00 15/06/2021
8° VEN-P01-R02 LISTA DE CLIENTES REGISTRO 00 08/06/2021
8° VEN-P01-R04 RECLAMOS DE CLIENTES REGISTRO 00 08/06/2021
9° GES-P10 AUDITORIAS INTERNAS PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
9° GES-P10-R0O1 PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS DEL REGISTRO 00 16/06/2021
9° GES-P10-R02 EI(;TA DE VERIFICACION REGISTRO 00 16/06/2021
9° GES-P10-R03 INFORME DE AUDITORIAS REGISTRO 00 15/06/2021
9° GES-P11 INDICADORES DE GESTION PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021
9° GES-P11-R0O1 FICHA Y DESEMPERNO DE INDICADORES REGISTRO 00 16/06/2021
9° GES-P11-C01 DESPLIEQUE DE OBJETIVOS DEL SIG CARTILLA 00 16/06/2021
9° GES-P11-C02 PROGRAMA ANUAL DEL SG CARTILLA 00 16/06/2021
9° GES-P13 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE PROCEDIMIENTO 00 15/06/2021
9° GES-P13-R01 ENCUESTA DE SATISFACCION REGISTRO 00 10/06/2021
9° GES-P19 REVISION POR LA DIRECCION PROCEDIMIENTO 00 10/06/2021
9° GES-P19-R0O1 ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION REGISTRO 00 10/06/2021
10° GES-P12 NO CONFORMIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS PROCEDIMIENTO 00 08/06/2021
10° GES-P12-R01 CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES REGISTRO 00 08/06/2021
10° GES-P12-R02 SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS SAC REGISTRO 00 10/06/2021
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# Capitulo

0°

10°
10°

Cadigo Nombre del documento Tipo documento Version Fecha

GES-P12-R03 INFORME DEL ESTADO DE LAS ACCIONES REGISTRO 00 08/06/2021
CORRECTIVAS

OPE-PO1 SERVICIO NO CONFORME PROCEDIMIENTO 00 16/06/2021

OPE-P01-R0O1 REPORTE Y TRATAMIENTO DE SNC REGISTRO 00 15/06/2021

Para alcanzar evaluar la mejora continua se inicia por establecer (disefio) documentos

en base a las caracteristicas propias y especificas de cada empresa, luego se

implementa; en esta etapa se llenan los datos se genera un historial de informacion a

través del tiempo variando y ajustando los errores de disefio. Numéricamente se expresa.

T
1
il

4 (Se mantiene, se realiza el seguimiento y mejora) 100%
3 (Se implementa y se realiza Seguimiento) 75%

2 (Cumple completamente con el criterio enunciado) 50%
1(Cumple parcialmente con el criterio enunciado) 25%

O(No cumple con el criterio enunciado) 0%

En la figura 9, se muestra:

T

T

Linea roja representa el diagnéstico inicial

Linea azul muestra el porcentaje de cumplimiento normativo en documentos luego
del disefio, dichos valores de obtuvieron de una auditoria interna documentaria en
ISO 9001:2015, por la consultora Top Quality Consulting SAC, en manos de
expertos pusimos a disposicion los documentos para que, con la misma
herramienta, la encuesta de diagnéstico (Anexo 5y Anexo 7), sea evaluada el

diagnéstico final.

56



1 Linea verde da a conocer el valor 6ptimo a alcanzar 50 %, es decir 14% falta
crecer para lograr el porcentaje optimo en disefio mientras que para llegar a la

mejora continua a la organizacion le falta 64%

Figura 9

Comparacién antes y después del Disefio de un SGC

Comparacion de Diagnostico V.S. Disefio

60%
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5.2. Resultados Inferenciales

El presente trabajo es de naturaleza descriptiva, no hay correlaciéon en cuanto ha la
existencia de un patron o una formula que describe el comportamiento de las variables
para predecir y deducir el comportamiento de la poblacién a partir de la muestra, por el
contrario, nosotras hemos tomado la poblacién igual a la muestra y hemos aplicado la
norma Internacional de calidad ISO 9001:2015, disefiando documentos para el

cumplimiento de los requisitos de la misma.

5.3. Otro tipo de resultados estadisticos, de acuerdo a la naturaleza del problema
y la Hipétesis.

En el presente trabajo no se uso6 otro estadistico porque tenemos sélo una hipétesis que

resumen nuestra 3 objetivos, 2 especificos y 1 general.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipdtesis con los resultados

Prueba de Hipotesis General

La muestra que hemos analizado es de n=11, nuestro Unico indicador que medimos
fue el % cumplimiento documentario respecto a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, por ellos hemos definido solo 1 hipotesis alterna y desarroll6 la siguiente

prueba estadistica.

Prueba t para medias de dos muestras emparejadas

C
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i cadhotdadoqi vi @
‘ 0QQQI QE QM
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Prueba t para medias de dos muestras emparejadas, usando el Microsoft Excel,

segun los datos de la tabla 8.

Tabla 7

Prueba t para medias de dos muestras emparejadas

Variable 1  Variable 2

Media 0.0866342 0.35715476
Varianza 0.00225191 0.00291683
Observaciones 7 7
Coeficiente de correlacion de -

Pearson 0.20551208

Diferencia hipotética de las media 0

Grados de libertad 6

Estadistico t 9.07358762

P(T<=t) una cola 5.0273E05

Valor critico de t (una cola) 1.94318028

P(T<=t) dos colas 0.00010055

Valor critico de t (dos colas) 2.44691185

Del andlisis estadistico se obtiene p= 0.0000502<0.05 por lo tanto, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Esto demuestra que el porcentaje de cumplimiento en documentos requeridos por la

norma ISO 9001:2015 aumenta al disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad en la

empresa SQA S.A.C.
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6.2.

6.3.

Contrastacién con otros resultados similares
La empresa Soluciones Quimicas Ambientales S.A.C., no manejaba documentos

gue se basen en los lineamientos de la norma Internacional ISO 9001:2015.

Por lo tanto, nuestro objeto de estudio que es la empresa mencionada, se desarrollo
el trabajo para subsanar la deficiencia de los procedimientos de calidad de la
empresa, nhuestra investigacion es pionera y si la comparamos con resultados
similares de otras empresas habra un porcentaje de error ya que cada organizacion

es Unica y sus procedimientos son especificos.
Responsabilidad ética

Los autores de la investigacion se responsabilizan por la informacién emitida en el
presente trabajo de tesis, de acuerdo al Reglamente del Cédigo de Etica de la
Investigacion de la Universidad Nacional del Callao, segun Resolucion de Consejo

Universitario N° 260-2019-CU.
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VII.

CONCLUSIONES

1. EIl diagnostico inicial de empresa resultdé 9% de cumplimiento en base a los
lineamientos de la norma de SGC ISO 9001:2015.

2. Se elabor6é la documentacion con un 36% de cumplimiento en base a los
lineamientos de la norma de SGC ISO 9001:2015.

3. Se disefi6 el Sistema de Gestion de la Calidad para la optimizacion la calidad
de sus procesos debido a que los documentos elaborados contemplan los
capitulos auditables de la norma ISO 9001:2015, los cuales aseguran el
cumplimiento. La diferencia del promedio en el porcentaje de documentos
requeridos por la norma ISO 9001:2015 aumenta al diseflar un SGC en la

empresa SQA S.A.C enun + 27%.
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VIll. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda Implementar y certificar la Norma ISO 9001:2015, disefiada en
el presente trabajo.

2. Darle la importancia al porcentaje capacitacion de la Norma ISO 9001:2015 ya
que tener al personal comprometido y los documentos establecidos se puede
llegar a la mejora continua.

3. Disefiar e implementar ISO 45001:2018, 1ISO 14001:2015 de seguridad y medio
ambiente respectivamente complementando al Sistema Integrado de Gestion de

la empresa SQA. SAC.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Disefio de un sistema de SGC ISO 9001:2015 para la optimizacidon en la calidad de los procesos en la empresa SQA SAC

VARIABLE

¢ Qué documentacion se
usa en un disefio de SGC
1SO 9001:2015?

Elaborar la documentacion
de un SGC ISO 9001:2015 .

La documentacion para
el disefio de un SGC
son los instrumentos,

herramientas y
principios de gestion en

la norma ISO 9001:2015

X2= Documentos
para el disefio de un
SGC ISO 9001:2015
para la empresa SQA

SAC

8° Operacion

9° Evaluacién del
desempefio

10° Mejora
continua

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DEPENDIENTES DIMENSIONES INDICADORES METODO
El disefio de un SGC
¢, Cémo se disefia un SGC - incr;rign?g%}.p%?ésntaje = Diseno de un
para optimizar la calidad Disefiar un SGC ISO de cumplimiento Slstema_de Gestion
de los procesos de la . 900%2015 para .Ia normativo de de "”! C.a“d'."l,d para la
empresa Soluciones optimizacion de la calidad de documentos para optimizacion de la
Quimicas Ambientales los procesos en la empresa optimizar la caligad del calidad de los
S.A.C.? SQASAC pfoceso en la empresa procescés e:éic
SQASAC. empresa SQ o
, b6 6 anaQaQas ¢ Audiona
PO AN S OBJETIVO ESPECIFICO AllPONISS L ARABES Interna
ESPECIFICOS ESPECIFICA INDEPENDIENTES U J
OJYD “YO U | Evaluacién
El diagnostico en la i de
¢ Cudl es el diagnostico Determinar el diagndstico empresa SQA S.A.C. 4° Contexto de la ’O"Qﬁ(l';'i ,'Q,é,‘gf, a e ‘?Qé idesempeﬁo
actual de la empresa SQA actual de la empresa SQA | muestra la necesidad de X1= Diagnostico organizacion P d%gvin?q;?[ g o
S.A.C. en base a los S.A.C. en base a los optimizar la calidad de actual de la empresa
lineamientos del SGC ISO lineamientos del SGC ISO sus procesos, en base P 5° Liderazgo 14 v 60000 ¢ i |ngpeccién
9001:2015? 9001:2015 a los lineamiento del a@é i QYo P e L
SGC 1S0O 9001:2015 6° Planificacion
7° Apoyo
Encuesta
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ANEXO 2: Estructura organica de la empresa Soluciones Quimicas Ambiental S.A.C.

(S
A |
|
e
B
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ANEXO 3: Validacién del instrumento de recolecciéon de datos

MIVERSIDAD NACIOMAL DEL CA \
iRV R LU AL e e L L LA

FACULTAD DE INGENIERLA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
.-DATO S DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Mombres y Apellidos: CARLOS ALEJANDRO ANCIETA DEXTRE

Maximo grado académico alcanzado: DOCTOR

Il.- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulg:

“DISENO DE UM SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1SC 9001:2015 PARA
LA OPTIMIZACION ENM LA CALIDAD DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA

SOLUCIONES QUIMICAS AMBIENTALES S AC

Problema:

:Diagnastico Inicial de empresa SQA S A C.?

Sub problemas:

a) ;i Cumplimiento Documentario de la Morma de la Calidad 150
9001:2015%7

by ;VWalidez de la encuesta?
lll.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

El objetivo del cuestionario de encuesia:

Realizar el diagnéstico inicial de la organizacion

Problema que se relacionan con el cuestiomario de encuesta:

Mediante 27| preguntas en funcién de los requisitos auditables de la norma 150
9001:2015, buscamos averiguar cudl es el diagnostico inicial entrevistando a los

integrantes de la empresa.
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I = l__\..._\.”.\.-l_l. _L_\.= A )
N Pl T AL | Fr® R ot el b L i

FACULTAD DE INGENIERLA QUIMICA

lll.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Marcar con un check () donde considera que corresponda

Exigencias para la validacion del cuestionario

CUMPLE

MO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas

problemas del proyecto de invesfigacion.

v

2.- El objetivo del cuestionario es claro v entendible.

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son

claras.

4 - Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia logica

6.- Loz encuestados tienen capacidad para dar respuestas

validas

7.- Mo se fienen preguntas desconocidas

8.- El cuestionario es confiable para los propositos de la

investigacion.

FIRMA DEL VALIDADOCR
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ANEXO 4: Diagnéstico Inicial

DIAGNOSTICO INICIAL DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-
2015 SQA S.A.C
Citerio de diagnoéstico: 4 (Se mantiene, se realiza el seguimiento y mejora) 3 (Se implementa y se realiza Seguimiento) 2 (Cumple
completamente con el criterio enunciado) 1(Cumple parcialmente con el criterio enunciado ) O( No cumple con el criterio enunciado)
Ne ;Z'I’tg‘g'; ASPECTO A EVALUAR CRITERIO CALIFICACION
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4 3 2 1 n
P1 (4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 0.36
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
P2 [INTERESADAS SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON 0.09
PERTINENTES
P3 4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 0.27
P4 |4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 0.09
5. LIDERAZGO 4 3 2 1 n
P5 (5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 1
P6 (5.2 POLITICA 0.64
P7 [5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION 0.27
6. PLANIFICACION 4 3 2 1
P8 (6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 0.27
P9 (6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 0.18
P10 |6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 0.18
7. APOYO 4 3 2 1 n
P11 |7.1 RECURSOS 1.09
P12 |7.2 COMPETENCIA 0.36
P13 |7.3 TOMA DE CONCIENCIA 0.82
P14 |7.4 COMUNICACION 0.45
P15 |7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 0.27
8. OPERACION B | 2 L n
P16 |8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 0.27
P17 |8.2 REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS 0.36
P18 8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 0.36
EXTERNAMENTE
P19 |8.5 PROVISION DEL SERVICIO 0.27
P20 |8.6 LIBERACION DE LOS SERVICIOS 0.27
P21 |8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 0.36
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 4 3 2 1 n
P22 |9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 0.55
P23 |9.2 AUDITORIA INTERNA 0.09
P24 |9.3 REVISION POR LA DIRECCION 0.09
10. MEJORA 4 3 2 1 “
P25 |10.1 GENERALIDADES 0.27
P26 [10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 0.18
P27 |10.3 MEJORA CONTINUA 0.18
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ANEXO 5: Diagndstico Final

DIAGNOSTICO FINAL DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-
2015 SQA S.A.C
Citerio de diagnéstico: 4 (Se mantiene, se realiza el seguimiento y mejora) 3 (Se implementa y se realiza Seguimiento) 2 (Cumple
completamente con el criterio enunciado) 1(Cumple parcialmente con el criterio enunciado ) O( No cumple con el criterio enunciado)
Ne | ;ﬁ;’;g‘;'; ASPECTO A EVALUAR CRITERIO CALIFICACION
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4 3 2 1 n
P1 (4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 2
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
P2 |INTERESADAS SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON 2
PERTINENTES
P3 4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1.66
P4 |4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 1
5. LIDERAZGO 4 3 2 1 n
P5 (5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 1.33
P6 |5.2 POLITICA 15
P7 [5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION 2
6. PLANIFICACION 4 3] 2 1 n
P8 [6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 2
P9 |6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 1
P10 [6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 1
7. APOYO 4 3 2 1 n
P11 (7.1 RECURSOS 1
P12 7.2 COMPETENCIA 0
P13 |7.3 TOMA DE CONCIENCIA 1
P14 (7.4 COMUNICACION 2
P15 |7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 1.66
8. OPERACION e 2 4 “
P16 [8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 0.5
P17 |8.2 REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS 1.4
P18 8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 2
EXTERNAMENTE
P19 (8.5 PROVISION DEL SERVICIO 0.56
P20 [8.6 LIBERACION DE LOS SERVICIOS 1.5
P21 [8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 1.6
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 4 3 2 1 n
P22 |9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 2
P23 |9.2 AUDITORIA INTERNA 1
P24 (9.3 REVISION POR LA DIRECCION 2
10. MEJORA 4 3 2 1 “
P25 [10.1 GENERALIDADES 2
P26 [10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 2
P27 (10.3 MEJORA CONTINUA o
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ANEXO 6: Documentos Disefiados parala empresa SQA SAC
Caodigo: VEN-PO1. Requisitos 8.2 Requisito para los productos y servicio. Pagl

- Cedige: WEN-PD
. Wersitin: O
t SQ‘I_‘_‘) GESTION DE VENTAS Vigencia: 106/202"
v Pagina: Il de 04
= Revin Aprobo
. _._..' ] ) |,_r':.u-|_.-15 . -,l"s-u-'l_:-15
. Elia .-'_._ ""x_.1.._,..f'-ll 5 i "n..\__‘____r.z'_" - i
Annete Gamboa Lopsz Frank Marfinaz Linarea Frank Mzrtinez Linarea
Coordinadora 5G Geranbe Ganeral Gerenta General
1. OBJETIVD

Promover y garsntizar la veria de los producios v semvicios de |la empresa S0A S AT,
2. ALCANCE

El presente procedimients splica desde Is recapoion de s soliciud de cofizacion del dierde, contings
com ura confirmacion por orden de compea o comeo slectrorics, hasta la entregs del products
tzrminado junto con la guia de remision v la factura.

3. RESPONSABLE.
La resporssbilidad de realizar las acciones esiahblecidas en 2l presentze procedimienio es del Gerente
Administrativo y Contabilidad o &l Gerente General.

4. DOGUMENTOE DE REFEREMCIA.
Mormia 150 9004: 2015, Reguisitos 8 7 Requisito para los preductos v servicioo

3. TERMINOE Y DEFIMICIONES.

5.1. Cofizacion: Es aguel documents que el proceso de ventas usa en uma negaciacion, en el cusl =2
bass para deterninar v comprender los requisitos del cliente, inchyendo aguellos legales vy
reglamentsrios aplicables.

3.2, Reclamo: Disconformidad relacionada sl cumplimento de las especificacionss dadss por el
clierte, tales como: incwnplimiento de especificaciones de plamo o iempos de enfrega pactados.

5.3. Clasificacion da sarvicios ofracidos por S0A SAC

+  Barvicios; Coresponde a Venta de Eguipos, KIT de aralisis para trafamiento de agua
al por mayor y menor. Mantenimiento y Calbracion de Equipos. Abastecimiento de
reactivos guimicos para &l tretamisnto de aqus de diversas industdas. Analizis en
Camgo Laboratono, Capacitaciones, Asesorias, alguiler de equipo




Procedimiento: Gestién de ventas

Caodigo: VEN-PO1. Requisitos 8.2 Requisito para los productos y servicio. Pag2

6.1

62

6.3.
64

6.3.

6.6.

6.7

I
6.8.

6.9

6. DESARROLLD

Comunicacion con el Cliente

3e recibe del clients |a solicitud de cofizacion de un producto o sericio ofrecido por S0A SAC.
La= solicitudes pusden z=r recibidas & traves de:
¥ Coreos electrinioos.

v" Durante las visitas & los clientes.
v (tros.

De acuerdo a |2 solitud de cotizacion, s2 recopila la informacion necesara con los proveedores
de 504 5.A.C, para |a elaboracion de una cotizacion registréndole en el formate VEN-PO1-R01
COTIZACION. En el caso del cliente especiales puntualmente., se utilizaran los formatos
definidos por ellos.

31 exasten consulias, se revisaran y serdn ahsueitas durante el iempo que otorgue el diente.

La solictud del cliente debe contener alguna de las siguientes informaciones:

v Alcance del provecto, producto o seracio.

¥ Coadiciones comerciales.

v |nformacian técnica del proyecto, producto servicio & ofertar.
v Exclusiones.

3e debera llevar un registro actualizado de los clientes en el formato VEN-POM-R02 - Lista de
clientes.

3e debera realizar el sequimiento de |az percepoiones de diente del grado en que se cumplen
sus necesidades v expectatvas de manera anual, es decir, es decr usando la metedologia de
las encusstas realizadas en el formato GES-P13-RM, siendo enviadas a nuestros clientes segun
el formato VEN-PO1-R02 - LISTA DE CLIENTES; a través de cosreo electrinion.

e debera llevar un registro actualizado por reclamoes de chentes en el formato VEN-POI-Ri4 -
RECLAMOS DE CLIENTES.

E! Gerente Comercial o el Gerente General manipulan v controlan la propiedad del cliente
(Crdenes de compra, planos v contenidos de los correos) en el comeo comporativo y la PC al cual
cada uno fiene (nico acoeso.

Cuando la propiedad de un cliente o proveedor extemo s pierda o sufra deterioro =& procedera
a comumicars el suceso mediants un correo electrinico, conservando informacion documentada
de lo ocumido y proceder & las coordinaciones respactvas para bensficios de ambas partes.

6.10. Loz requistios ezpecificos para las condiciones comerciales =& encuentran especiiicadas al final

de cada COTIZACION (VEN-PO1-R01).
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Procedimiento: Gestién de ventas
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Determinacion de los requisitos de los productos de servicios.

5.11. La organizacidn identifica los requisitos para los semicios que va ofrecer a los clientes, asi como
cuglquier reguizito legal o reglamentacion apliceble de zer necssano, adicional & aquello
considerado por la organizacion. &zi mismo =& azegura gue pueda cumplir con las declaraciones
para los productos gue ofrece indicando plazos para poder terminardes indicados en cada
COTIZACION (VEN-PO1-R01).

Revizsion de los requisitos de los productos de servicios.

6.12. La organizacion se asegura gue tiene la capacidad para cumplir los requisitos de servicio a ofrecer
al cliente para lo cual lleva & cabo una revision en coordinacion con los otros dusfios del proceso
antez de compromsterse a proporcionario. La revision puede puedsn incluir:

- Los reguisitos especiicados por el diente, incluyendo los requisitos para las actiwvidades de
entrega v a3 posteriores a la misma

- Los requisitos no especificados por 2l clisnte, pero necssanos para el uso previsto

- Los reguisitos especificados por [a organizacion

- Los requisitos legales v reglamentacion aplicables, si existizsen

- Las diferencias gue puede haber entre |la orden de compra v los acordados previaments

Los resultados de |a revisicn de s=r factible 32 comunican al cliente que 32 pusden cumplir sus

requisitos en los plazos indicados previaments, v en casos en los gue |a capacidad cperativa no

sz de ghasto también 22 comunica al cliente mediante coreo electronico.

.13, El Gerente Comercial gue s2 asegura gue se resuslven laz diferencias entre los requisitos de los
pedidos del cliente v los expresados anteriorments.

6.14. Bl Gerente Comercial confirma los requisites del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente
no proporcions una informacion documentada de sus necesidades para lo cusl debe realizar las
pautas indicadas en el 6.5

Cambios en los requisitos para los productos

£.15. Cuandc se identfiguen cambics para la ejzcucion de los servicics, ya ==& preporcionado por el
cliente; antes 0 durante la ejecucion, el Gerente Comercial debe comunicar los cambios a las
personas pertinentes para gue ==8n conscientes de los requisitos modificados; mediante correos,
llamadas, comunicacion verbal, et

Conformidad para los productos

6.16. El producto terminade debe ser registrado en una guia de remizion, acompanade de la factura
glectranica para la enfrega del producto o semrvicio en bos almacenes del cliente.

Atencion de reclamos

6.17.El Gerente Comercial recibe &l reclamo por parte del clisnts va sea de manera telefinica o via
corren electrdnico, una wez recthido el reclamo == procedera a registraro en el formato VEMN-PO1-
RO3RECLAMOS DE CLIENTES y == daré spattura una GES-P12-R02 SOLICITUD DE ACCION
CORRECTIVA (SAC) de acuerdo &l procedimiento GES-P12 NO CONFORMIDAD Y ACCIONES
CORRECTIVAS]
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7. REGISTROS
Codigo Mombre de Regiztro Responzable del Control
VEN-P01-R{1 Cotizzcion Gerentz Comercial o Gerente General
VEN-PO1-RO2 Lista de clentes Gerente Comercial o Gerents Geners
VEN-P01-R03 Reclamos de clientes Gerents Comercial o Gerente Generd
GES-P12-R02 | Solicitud de sccian corectiva (SAC) Gerents Comercial o Gerente Genaral
GES-P13-RI | Encuesta de Satisfaccion del Cliente Gerente Comercial o Gerente Gerersl

& CAMBIOS EN EL DOCUMENTO

N° | Descripcion
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Registro: Cotizacion
Cddigo: VEN-P01-R01. Requisitos 8.5 Provision del Servicio

@ﬁ COTIZACION e | o

Vigencia 03062021

"

-

~ SOLUCIONES QUIMICAS AMBIENTALES S.A.C
: RUC : 20605725652 _
Jr. Ignacio Torote Nro. 515 Int. 202

¥ i’ darg

Hl‘l
Cotizacion

Nombre o
Razon Social

Fecha de

Direccion .
Emision

Validez de

Atte. Oferta

Estimados Sefiores
Mediante la presente le hacemos llegar nuestro saludo y a la vez presentar nuestra oferta por los siguientes repuestos:

ltem. Cant. Descripcion del Servicio Total

Yal 1

WALOR DE VENTA

Los precios se encuentran en Nuevos Soles y NO inclu v

Tiempo de entrega; 15 dias (tiles Después de recibida la Orden de Compra o confirmacidn

Forma de pago: factura 30 dias

*Cualquier cambio durante o despues del Servicio, tendrd un costo adicional que serd asumido por el cliente.

Frank Martinez Linares
Gerente General
945224080
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Registro: Lista de Clientes
Cdédigo: VEN-P01-R02. Requisitos 8.5.3 Propiedad pertenencia a los clientes

Codigo: VEN-PO1-RO2

( SQ_D LISTA DE CLIENTES

DIRECCION E-MAILCONTACTO TELEFOND Ehiocans OBSERVACIONES

Elabord Reviso y Aprobd

Coodinadora $G Gerente General

Registro: Reclamo de Clientes
Cddigo: VEN-P01-R03. Requisitos 8.7 Control de Salidas no conformes




