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RESUMEN

El propdsito de la presente tesis es el disefio y la implementacion de un Sistema
Integrado de Gestion basado en las normas ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de
Calidad, 1SO 14001:2015 Sistema de Gestion de Medio Ambiente y OHSAS
18001:2007 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional para una
empresa de Catering, a través del disefio de indicadores por proceso con la finalidad
de alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion y evaluaciéon en la
satisfaccion de nuestros clientes con nuestros servicios de alimentacion, hoteleria,
recreacion y mantenimiento. Se aplicé la metodologia de Top Two Box, esta
herramienta basada en encuestas es utilizada como indicador de satisfaccion y en
todo tipo de estudios de mercado.

Se logré implementar un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Seguridad y
Salud Ocupacional al 91%, 95% y 97% de cumplimiento respectivamente segun las
normativas 1SO; lo que permitié: minimizar los riesgos por contaminacion de los
alimentos, reducir las quejas de clientes, mejorar la capacidad operativa de la
empresa, de tal manera que identificd, previno y control6 los peligros potenciales
que afectan a la calidad del producto o servicio; asimismo administrar
eficientemente sus recursos y herramientas, reducir y solucionar no conformidades
en tiempos 6ptimos y mejorar continuamente; mantener la calidad del producto y
de la seguridad en cada uno de los procesos de la organizacion y minimizar el
impacto ambiental negativo ocasionado por nuestros procesos.

Palabras clave: Sistema Integrado de Gestion, Indicadores, Catering,

Alimentacion, Satisfaccién, Cliente.
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ABSTRACT
The purpose of this thesis is the design and implementation of an Integrated
Management System based on ISO 9001: 2015 Quality Management System, ISO
14001: 2015 Environmental Management System and OHSAS 18001: 2007
Management System of Safety and Occupational Health for a catering company,
through the design of indicators by process in order to achieve the strategic
objectives of the organization and evaluation of the satisfaction of our customers
with our food, hospitality, recreation and maintenance services. The methodology
of Top Two Box was applied, this tool based on surveys is used as an indicator of

satisfaction and in all types of market studies.

It was possible to implement an Integrated Quality, Safety and Occupational Health
Management System at 91%, 95% and 97% compliance, respectively, according to
ISO regulations; what allowed: minimize the risks of food contamination, reduce
customer complaints, improve the operational capacity of the company, in such a
way that it identified, prevented and controlled the potential dangers that affect the
quality of the product or service; also efficiently manage their resources and tools,
reduce and solve non-conformities in optimal times and continuously improve;
maintain the quality of the product and safety in each of the processes of the
organization and minimize the negative environmental impact caused by our
processes.

Keywords: Integrated Management System, Indicators, Catering, Food,

Satisfaction, Customer.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Determinacion del problema.

La implementacion de un Sistema de Gestion enfocado en los procesos, tiene
como finalidad solucionar y mejorar aspectos operativos y documentarios, como:
identificacion de objetivos, capacitacion de los colaboradores, procedimientos,
minimizacion de residuos sélidos, tiempos de entrega en el servicio, etc.

Un aspecto importante a tener en cuenta, es el alto indice de rotacion de personal
a nivel de las organizaciones y APC Corporacion S.A. no es ajena a esta
problematica, ademas la ausencia de programas de integracion que favorezcan el
empoderamiento de ellos, ocasiona horas extras de capacitacion que se reflejaba en
errores comunes en los procedimientos de produccién y servicio, desconfianza
laboral, gastos para la organizacion en controles medicos necesarios para la entrada
de los colaboradores en los proyectos, empleo de tiempo de los colaboradores en la
induccion de otros. Por ésas razones la falta de los colaboradores en las operaciones
podria ocasionar; estrés laboral de otros colaboradores durante el servicio por horas
extra, errores en los procedimientos e incumplimiento en el llenado de registros por
parte de los responsables.

APC Corporacion S.A. cuenta con Sistemas de Gestion en forma independiente,
estas son: OHSAS 18001:2007 que promueven la seguridad y salud de los
colaboradores, 1ISO 14001:2004 para el uso sostenible de los recursos y la gestion

responsable de los residuos.
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Ademés, APC Corporacion S.A. cuenta con Sistemas de Gestion para la
inocuidad alimentaria basado en la norma 1SO 22000:2006 Sistema de Gestion de
Inocuidad de los Alimentos en cada proyecto, como son controles, procedimientos,
registros que permiten el analisis de peligros para minimizar riesgos e incidentes
alimentarios y mantengan la inocuidad en cualquier parte de la cadena de valor del
producto hasta llegar al cliente.

Por ello existia la necesidad de APC Corporacién S.A. de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad para fortalecer los procesos de inocuidad
alimentaria. Asi, los argumentos planteados anteriormente APC Corporacion S.A.,
en la necesidad de cubrir las cuatro perspectivas del Planeamiento Estratégico
(Perspectiva de Sostenibilidad Financiera, Perspectiva de Cliente, Perspectiva de
Procesos Internos y Perspectiva de Aprendizaje y Desarrollo) establece indicadores
de gestion orientados a la motivacion como fuerza laboral, con los conocimientos
necesarios y las habilidades especificas para ejecutar de manera adecuada los
procesos internos, de modo que los clientes muestren su satisfaccion con los
productos y servicios brindados; y se renueven u obtengan nuevos contratos, los
que a su vez permitiran la sostenibilidad financiera de APC Corporacion S.A.

1.2. Formulacion del problema.
1.2.1. Problema principal.

¢Como influye la falta de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Medio

Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional en la mejora continua de los procesos

de APC Corporacion S.A.?

15



1.2.2. Problemas especificos.

P.E.1: ;Como influye la falta de un Sistema de Gestion de Calidad en los
servicios e inocuidad del producto de APC Corporacion S.A.?

P.E.2: ;Como influye la falta de un Sistema de Gestion Ambiental en la no
reduccién de impacto ambiental que puedan generar los procesos de APC
Corporacion S.A.?

P.E.3: ¢(Cdémo influye la falta de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional para minimizar la probabilidad de ocurrencia de incidentes, accidentes
y enfermedades ocupacionales de los colaboradores de APC Corporacion S.A.?
1.3. Objetivos de la Investigacion.

1.3.1. Objetivo general.

Implementar un sistema integrado de gestion de calidad, medio ambiente y
seguridad ocupacional para mejorar de manera continua los procesos de APC
Corporacion S.A.

1.3.2. Objetivos especificos.

O.E.1: Implementar un sistema de gestion de la calidad para la mejora continua
de los procesos, servicios e inocuidad del producto de APC Corporacion S.A.

0O.E.2: Implementar un sistema de gestion para el cuidado del medio ambiente
durante el proceso de mejoramiento continuo de los procesos de APC Corporacion
S.A.

0.E.3: Implementar un sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional que

mejore los procesos y minimice la probabilidad de ocurrencia de incidentes,
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accidentes y enfermedades ocupacionales de los colaboradores en APC
Corporacion S.A.
1.4. Justificacion.

En la actualidad, las empresas de catering presentan problemas en la
operatividad de sus procesos, debido a la diversificacién de documentacion acorde
a la realidad de cada operacion y la falta de sensibilizacion de sus colaboradores
afectando: la calidad de sus productos, servicios, integridad y salud de sus
colaboradores y cuidado del medio ambiente. Para resolver esos problemas se
idearon las normas ISO y normas OHSAS enfocadas a la mejora de la calidad,
minimizacion de los riesgos ocupacionales, incremento del valor econémico y
reduccion sustancial de los costos, concientizacion sobre la preservacion del medio
ambiente en todos los niveles de la organizacion y asi lograr un entorno de trabajo
MAs seguro.

En el contexto anterior, se justifica realizar un proyecto de investigacion para
analizar la influencia de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente; que genere confianza a las partes
interesadas como clientes, accionistas, proveedores, colaboradores y comunidades
; ademas reduzca potencialmente los costos productivos, fortalezca las ventajas
competitivas y optimice el sistema de produccion de alimentos, mediante la

aplicacion de las normativas de los referidos sistemas de gestion.
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1.4.1. Justificacion legal.

Ley Universitaria N° 23733, Capitulo 111. Articulo 23.

Estatuto de la Universidad Nacional del Callao. Titulo V. Articulo N°
226.

Directiva N° 011 — 2013 — OSG para la presentacion del Proyecto de
Tesis e Informe de tesis para la titulacion profesional de estudiantes de
pre grado de la Universidad Nacional del Callao (Aprobado con

Resolucion N° 759-2013-R del 21 de agosto del 2013).

Calidad

D.S N°022-2001-SA Reglamento Sanitario para actividades de
Saneamiento Ambiental en Viviendas, Establecimientos Comerciales,
Industriales y de Servicios.

Resolucion Ministerial N° 363-2005-MINSA Norma Sanitaria para el
Funcionamiento de Restaurantes y Servicios Afines.

Resolucion Ministerial N° 449-2001-SA-DM Aprueban Norma Sanitaria
para Trabajos de Desinsectacion, Desratizacion, Desinfeccion, Limpieza
y Desinfeccion de Reservorios de Agua, Limpieza de Ambientes y de
Tanques Sépticos.

D.S. 007-98-SA Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de

Alimentos y Bebidas.

Medio Ambiente

Ley N° 28611 Ley General del Ambiente

D. Leg. N° 635 Cadigo Penal: Titulo X111 (Delitos Ambientales)
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NTP- 900.058:2005 Gestion Ambiental Gestidn de residuos, codigo de

colores para los dispositivos de almacenamiento de residuos

Seguridad y Salud Ocupacional

Ley N° 29783 Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Ley 30222 Ley que modifica la Ley 29783, Ley de Seguridad y Salud en

el Trabajo

Ley N° 26842 Ley General de Salud

R.M N° 375-2008 — TR Norma Basica de Ergonomia y de Procedimiento

de Evaluacién de Riesgo Disergondmico

Ley N° 28048 Ley de proteccion a favor de la mujer gestante que realiza
labores que pongan en riesgo su salud y/o el desarrollo normal del

embrion y el feto.

D.S. N° 024-2016 EM Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional

en Mineria

NTP-399.010-1:2004 Sefiales de seguridad

NTP-399.013:1974 (revisada el 2012) Colores de identificacion de gases
industriales contenidos en envases a presion, tales como cilindros,

balones, botellas y tanques
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1.5. Importancia.

El presente proyecto de investigacion de la influencia de un sistema integrado
de gestion de calidad, seguridad, salud ocupacional y medio ambiente en una
empresa de catering es importante por lo siguiente:

-Permite evaluar los factores de riesgo que afecten la seguridad de los
colaboradores y su bienestar, mejorando la eficiencia en la productividad y
ambiente laboral; asi como el nimero de no conformidades generados antes,
durante y después de la implementacién del Sistema Integrado de Gestién y las
acciones correctivas como solucion a las desviaciones en cada proceso.

-Contribuye al cumplimiento de las normativas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS
18001 del Sistema Integrado de Gestion, asimismo el cumplimiento legal de
Seguridad y Salud en el Trabajo de la empresa APC Corporacion S.A., a lo exigido
por las Leyes N° 29783 y N° 30222.

-Concientiza y sensibiliza a los colaboradores para ejecutar los procedimientos
establecidos por APC Corporacion S.A., de manera que aseguren su seguridad,

salud y el cuidado del medio ambiente durante todos los procesos.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1.Antecedentes del estudio.

La Organizacion 1SO (Organizacion Internacional de Estandarizacién) publicd
en 1989 la primera serie de normas ISO 9000, estableciendo los requisitos del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas(Ospina Parra & Tirado
Vargas, 2015). En los afios noventa surgen los Sistemas Integrados de Gestion
como evolucion de los sistemas de gestion de inventarios, planificacion de la
produccidn, y gestion de la facturacion; con la finalidad de facilitar la gestion de
todos los recursos de la empresa, a traves de la integracion de la informacion de los
distintos departamentos y areas funcionales (Gonzalez Viloria, 2011).

En los inicios, la gestion de las empresas se baso de acuerdo a la division y
especializacion del trabajo por funciones expresados en una estructura funcional de
organigrama, sin embargo; posteriormente con la implementacion de un mapa de
procesos se ven reflejados el funcionamiento de la empresa, las responsabilidades,
las relaciones con los clientes, los aspectos estratégicos y los flujos de informacion
y comunicacion interna (Gonzalez Viloria, 2011).

Por lo antes mencionado, toda organizacién al implementar un SIG demuestra
su compromiso con las partes interesadas: gerencia, clientes, socios, colaboradores,
entidades financieras, proveedores, autoridades, medio ambiente, etc; y cubre
multiples aspectos desde la calidad, optimizacion de recursos, seguridad y salud
ocupacional de los colaboradores (Cachay Silva, 2009). En ese contexto, es

necesario definir los objetivos e indicadores de gestion (KPI) que permitan medir
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el desempefio en las diferentes areas de la empresa (Ugaz Flores, 2012), logrando
observar la evolucion en forma grafica y estadistica, por tanto, la implementacion
de herramientas(software) de gestion especializadas, permiten gestionar los datos y
analizar la evolucién de los indicadores que conlleven a la mejora de los procesos
(Daza Escorcia et al., 2011), estos indicadores son revisados por la Alta Direccion
anualmente y estadn sujetos a modificaciones en caso de ser necesario, siendo
comunicados a toda la organizacion a través de reuniones dirigidas a los
responsables de cada proceso (Ugaz Flores, 2012).

Por otro lado, el nuevo marco reglamentario sobre prevencion de riesgos
laborales de acuerdo a la ley 29783, basado en principios de seguridad, salud
ocupacional, mejora continua y acciones preventivas en las politicas empresariales,
son exigencias y necesidades que garantizan condiciones de trabajo dignas, ademas
mejoran el desarrollo profesional y humano a través del propio trabajo (Parrales
Burgos, 2012). Dentro de este contexto, surgen los sistemas de Gestion en
Seguridad y Salud Ocupacional como respuesta a la urgente demanda que tienen
las organizaciones de controlar sus riesgos, minimizar la ocurrencia de accidentes
y enfermedades profesionales con el fin de brindar un mejor ambiente laboral. De
igual manera los Sistemas de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional se han
desarrollado como complemento a los Sistemas de Calidad y de Gestion Ambiental;
que permiten incluir la tematica ambiental y de seguridad industrial en todos los
procesos productivos, desarrollando procedimientos de control para minimizar los

riesgos (Rengifo Gordillo & Zapata Mora, 2015).
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En el sector alimentario, la globalizacion del comercio ha generado cambios
importantes en la produccion y distribucion de alimentos. Los productos destinados
para el consumo llegan a lugares mas distantes que en el pasado, a través de las
importaciones y exportaciones, generando nuevos estilos de vida y habitos de
consumo, demandando mayores exigencias en los tiempos de transporte,
almacenamiento y calidad en la preparacion de los alimentos, asi como la necesidad
del consumo de preparaciones fuera del hogar, esto ha conducido al desarrollo de
nuevas presentaciones de comidas rapidas y listas para servir (Arispe & Tapia,
2007). Con la finalidad de obtener alimentos inocuos, es necesario adoptar
metodologias que permitan identificar y evaluar los potenciales peligros de
contaminacion de los alimentos en el lugar que se producen o se consumen, asi
como la posibilidad de medir el impacto a la salud por la ingesta de una
ETA(enfermedad transmitida por alimentos) (Tellez Javier, 2009).

Al realizar la mejora en los puntos analizados es necesario implementar un
sistema que permita controlar, mediante la documentacion y sus registros las
actividades a realizarse; entre las metodologias utilizadas para garantizar la calidad
las més conocidas son: Housekeeping o0 5 S (seiri: clasificacion, seiton: orden,
seiso: limpieza, seiketsu: estandarizacion y shitsuke: disciplina), las Préacticas
Operativas Estandar de Sanitacion (POES), Sistema de Analisis de Peligros y
Puntos Criticos de Control (HACCP), y el sistema de gestidn de la inocuidad I1SO
22000. Cada una de ellas tiene como objetivo obtener un producto inocuo a lo largo
de toda la cadena productiva para que este se encuentre apto para el consumo

humano (Mifio Betancourt, 2015).
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Finalmente, el rol del consumidor en el proceso de construccion de inocuidad y
de calidad es sumamente importante, a pesar de encontrarse al final de la cadena y
de no estar directamente involucrado en los procesos de produccion de los
alimentos, siendo necesario que los consumidores se organicen y promuevan su
participacion en distintos &mbitos locales, nacionales e internacionales donde se
debaten temas de su interés y que les permitan promover sus puntos de vista en el
ambito alimentario y exigir sus derechos como comensales. De hecho, el lema que
la Comision Europea escogié para lanzar la Campafia Europea de Seguridad
Alimentaria, con el proposito de llamar la atencion de los consumidores y
estimularles a participar, expresa que «El consumidor responsable es aquel que se
informa y actda». EIl rol principal a cumplir por estas organizaciones es el de
mantener informados a los consumidores y contribuir con su educacion. (Mercado,
2007).

2.2. Integracion entre los sistemas de gestion.

En los Sistemas de Gestion Integrados se pueden constituir diferentes normas
disminuyendo el nivel de documentos durante la implementacién en las
organizaciones, normas tales como 1SO 14001, 1SO 9001, OHSAS 18001, etc; a
continuacion, el siguiente cuadro enumera la estructura y relacion de cada norma

de gestion y sus secciones (Véase el Cuadro N°1, en la pag.25).
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CUADRO N° 1.
RELACION ENTRE LA TRINORMA

1SO 9001:2015 1SO 14001:2015 OHSAS 18001:2007
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Fuente: Espinosa, Maria y Santiana Ortiz, 2014.




2.3. Bases tedricas.
2.3.1. Organizacion I1SO.

La. Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), tiene como mision
promover en el mundo el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,
comercio y comunicacion.

El trabajo de preparacion de las normas internacionales se realiza a través de los
comites técnicos 1SO. "Cada organismo miembro interesado en una materia para la
cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado
en dicho comité” (Flores Cornejo & Arellano Yungazaca, 2012).

Los proyectos formales de normas internacionales adoptados por los comités
técnicos; son enviados a los organismos miembros para votacion. Las normas
desarrolladas por 1SO son de adopcion voluntaria, no se imponen en ningun pais.

Otra de las funciones desarrolladas por ISO es ser un érgano consultor de la
Organizacion de las Naciones Unidas; también coopera con la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC), la cual es responsable de la estandarizacion de
equipos eléctricos (Arispe & Tapia, 2007).

2.3.2. Las normas ISO.

Las normas 1SO son un conjunto de "normas internacionales de fabricacion,
comercio y comunicacion”, que tienen como fin promover en el mundo el desarrollo
de las actividades relacionadas con la normalizacion, buscando la estandarizacion
de normas para facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios que
otorgue una mayor seguridad para las empresas u organizaciones en el medio global

(Sansawat & Terry, 2011).
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La serie de normas ISO son una guia que tiene como finalidad orientar,
coordinar, simplificar y unificar los procesos para lograr una mayor eficiencia y
eficacia reduciendo costos, tiempo, errores en el trabajo y desperdicios en la
empresa; ademas, proporcionan mayor seguridad para los clientes, proveedores y
miembros de la organizacion en lo referente al mercado nacional e internacional,
facilitando el comercio e intercambio de informacién y contribuyendo con
estandares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologias (Ugaz Flores,
2012).

2.3.3. Sistemas integrados de gestion.

Muchas organizaciones han adoptado o estan adoptando normas Yy/o
especificaciones formales de sistemas de gestion, tales como ISO 9001, ISO 14001,
ISO/IEC 27001, ISO 22000, ISO/IEC 20000 y OSAS 18001.

Estas normas se aplican frecuentemente como sistemas independientes. Sin
embargo, todos los sistemas de gestion tienen ciertos elementos comunes que se
pueden atender de forma integrada; en ese caso se puede reconocer y utilizar de la
forma mas provechosa posible la unidad esencial de todos estos sistemas en el
marco del sistema global de gestion de una organizacion (PAS 99,2012).

2.3.4. Sistemas de gestion de la calidad.

Un sistema de gestion de una organizacion, segun la Norma ISO 9001:2015, se
define como un “Conjunto de actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr

los resultados deseados, por medio de la gestion de los procesos que interactian y
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los recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para
las partes interesadas pertinentes” (Carrillo Armas & Chicaiza Gémez, 2013).

Utiliza un enfoque proactivo que apunta hacia las causas de las no
conformidades, y al mejoramiento continuo del desempefio. En este sistema se
busca "la posibilidad de aumentar la eficacia de las organizaciones, a travées del
mejoramiento continuo y la eficiencia de los procesos como componentes centrales
de los sistemas de gestion" lo que pone en consideracion que los sistemas de gestion
de la calidad son un instrumento clave de las organizaciones para cumplir la politica
y los objetivos de calidad previamente establecidos (Ospina Parra & Tirado Vargas,
2015).

Para que una organizacion sea exitosa debe ser sistematica y tener un enfoque
de procesos, por lo cual la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
ayuda a mejorar continuamente el desempefio considerando las necesidades de
todas las partes interesadas. De acuerdo a la Norma ISO 9000, se han identificado
ocho principios de gestion de la calidad que al ser usados y aplicados desde la alta
direccion pueden mejorar el desempefio de la organizacion; estos principios son el
enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion de los colaboradores, el enfoque
basado en procesos, el enfoque de sistemas para la gestion, la mejora continua, el
enfoque basado en hechos para la toma de decision y las relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor. "Estos ocho principios de gestion de la calidad
constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia

de Normas ISO 9000 (Benavides Capa & Pizarro Apraez, 2010).
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Un sistema de gestion de la calidad puede ayudar a la empresa a aumentar la
satisfaccion de sus clientes, por esto el enfoque a través de un sistema de gestion de
la calidad orienta a las empresas a que analicen los requisitos que el cliente
establece, para luego determinar los procesos y actividades que se deben desarrollar
para producir esos bienes o servicios aceptables para el cliente y de esta forma
mantener todos los procesos controlados. Cuando la organizacion brinda productos
y servicios que satisfacen los requerimientos y las necesidades de sus clientes, se
crea un ambiente de confianza en la capacidad de los procesos y en la calidad de
los productos, ambiente benéfico para la organizacion y todas las partes interesadas
(Ugaz Flores, 2012).

2.3.5. OHSAS 18001.

“La Norma OHSAS 18001:1999 ha sido disefiada en los mismos parametros y
como herramienta de gestion y mejora; toman como base para su elaboracion las
normas 8800 de la British Standard, basada en el ciclo de mejora continua”. A la
fecha la Gltima actualizacion de esta norma corresponde a la version del afio 2007,
se trata de un sistema de gestion desarrollado por la British Standard Institution
(BSI) junto con las principales certificadoras del mundo, el cual brinda directrices
y requisitos para controlar los riesgos laborales que se puedan presentar, evitando
los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales (Ponce Alcocer, 2015).

Dicta una serie de requisitos para implementar un sistema de gestion de salud y
seguridad ocupacional, habilitando a una empresa para formular una politica y

objetivos especificos asociados al tema, considerando requisitos legales e
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informacidn sobre los riesgos inherentes a su actividad (Rengifo Gordillo & Zapata
Mora, 2015).

La finalidad de estas normas consiste basicamente en lograr una mejora
sustancial de la seguridad y salud en los centros de trabajo a través de un enfoque
sistematico (Rengifo Gordillo & Zapata Mora, 2015).

2.3.6. Seguridad.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) su significado es el
siguiente: “Cualidad de Seguro, Certeza (conocimiento seguro y claro de algo)”

Es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de las personas para
brindar la informacion acerca del servicio que se ofrece de una manera facil, sencilla
y precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir confianza a las personas
para que ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar la ayuda
que requiera (Rengifo Gordillo & Zapata Mora, 2015).

2.3.7. Evaluacion de riesgos.

La Comisiéon Europea entiende por evaluacion de riesgos “el proceso de
valoracion del riesgo que entrafa para la salud y seguridad de los colaboradores la
posibilidad de que se verifique un determinado peligro en el lugar de trabajo”; el
proceso basico de evaluacidn de riesgos segun la OHSAS. Se considera que consta
de dos etapas:

a. El Analisis de Riesgos, el cual es “el nucleo central de la metodologia de la

Seguridad Industrial.
b. La Valoracion del Riesgo, que permitird conocer el nivel de aceptabilidad de

los riesgos detectados, segun sea el caso se podran elevar las medidas de
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control en la planta, reducir los niveles de los principales riesgos existentes
y/o mantener o eliminar la probabilidad de ocurrencia de los peligros
potenciales (Hoyos Stella & Estrada Mejia, 2005).

2.3.8. Sistema de Gestion Ambiental a través de 1SO 14000.

Es un conjunto de documentos de gestion ambiental que, una vez implantadas,
afectard todos los aspectos de una organizacion en sus responsabilidades
ambientales y ayudara a las organizaciones a tratar sistematicamente asuntos
ambientales con el fin de mejorar el comportamiento ambiental y las oportunidades
de beneficios economicos (Ponce Alcocer, 2015).

2.3.9. Beneficios de la Norma I1SO 14000.

Enfoque al Negocio:

Mejora la eficiencia de la produccion, reduce gastos administrativos y
financieros ligados con el acatamiento de las regulaciones ambientales,

La adopcidn de normas internacionales significa que los proveedores pueden
basar el desarrollo de sus productos y servicios contra los datos especificos que
tienen la aceptacion en sus sectores, pudiendo competir sobre muchos mercados en
el mundo entero.

Enfoque a los Clientes:

La compatibilidad mundial de tecnologia que es alcanzada cuando los productos
y servicios son basados en Norma Internacionales generan amplias opciones de
ofertas, y ellos también se benefician de los efectos de competencia entre

proveedores.
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Enfoque a Paises en via de Desarrollo:

Constituyen una fuente importante de herramientas knowhow (Saber cémo)
Tecnoldgicas, definiendo las caracteristicas que se esperan de los productos y
servicios para encontrarse sobre mercados de exportacion.

Enfoque a los consumidores:

La conformidad de productos y servicios basados a la Norma Internacionales
proporciona el asesoramiento sobre su calidad e inocuidad, seguridad y la
fiabilidad.

Enfoque al Entorno:

Existen normas internacionales sobre el aire, al agua, la calidad de suelo, las
emisiones de gases Yy las radiaciones; que nos ensefian la manera en que podemos
contribuir a conservar el medio ambiente.

Se hace indispensable la necesidad de implementar el circulo de la mejora
continua, para asi reducir los costos y mejorar la calidad del servicio o el producto.
De esta manera, las exigencias y requerimientos medioambientales se pueden
considerar como parte de un sistema de gestion y mejora continua permanente

(Mancheno Cardenas & Moreno Barriga, 2013).
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2.4. Definicién de términos.

Accion correctiva (AC).

Accién tomada para eliminar la (s) causa (s) de una No Conformidad real
detectada, defecto o cualquier situacion no deseada ya existente, con el fin de evitar
su repeticion (1SO 9000:2015).

Alimento.

Todo producto vegetal o animal preparado o vendido para el consumo humano.
El término incluye las bebidas y sustancias de mascar, asi como cualquier otro
ingrediente, aditivo alimentario o sustancia que intervenga o se emplee en la
preparacion de alimentos. No incluye las sustancias utilizadas como drogas o
medicamentos. (FAO,2018)

Alta direccion.

Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al mas alto
nivel.
La alta direccion tiene el poder para delegar autoridad y proporcionar recursos
dentro de la organizacion.
Si el alcance del sistema de gestion comprende s6lo una parte de una organizacion
entonces la alta direccion se refiere a quienes dirigen y controlan esa parte de la
organizacion (1SO 9000:2015).

Aseguramiento de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se

cumpliran los requisitos de la calidad (ISO 9000:2015).
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Auditoria.

Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que
se cumplen los criterios de auditoria (1SO 9000:2015).

Calidad.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos. (1ISO 9000:2015).

Contaminacion cruzada.

Transporte de contaminantes quimicos, fisicos y bioldgicos perjudiciales o
microorganismos patdgenos, directamente de un alimento contaminado a otro no
contaminado o indirectamente a travées de las manos, superficies en contacto con el
alimento, esponjas, toallas de tela y utensilios que entran en contacto con el
alimento crudo o cocido; ambas formas influyen en la calidad del producto final
(FAO, 2018).

Defecto.

No conformidad relativa a un uso previsto o especificado particularmente aquellas
asociadas a la responsabilidad legal de los productos y servicios (ISO 9000:2015).

Documento normativo.

Documento que establece las directrices y las reglas a las que deben ajustarse los
procesos de la Empresa. Estan conformados por Manuales de Gestion,
Procedimientos, Instructivos, Planes, Especificaciones, Formatos y otros. Consiste
en cualquier informacion grafica o escrita que describa, defina, especifique, relate

o certifique actividades, requisitos, procedimientos o resultados (ISO 9000 ,2015).
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Kpi (Key Performance Indicator).

Conocido también como indicador clave o medidor de desempefio o indicador
clave de rendimiento, indicador de Desempefio; es una medida del nivel del
desempefio de un proceso (medir la eficacia y/o eficiencia). El valor del indicador
esta directamente relacionado con un objetivo planteado (Objetivos Estratégicos y
su Mision) (1SO 9000 ,2015).

Mejora continua.

Actividad para mejorar el desempefio, que puede ser recurrente o puntual cuyo
resultado es medible y se puede relacionar con hallazgos cuantitativos o
cualitativos.

El desempefio se puede relacionar con la gestion de actividades, procesos,
productos, servicios, sistemas u organizaciones (ISO 9000:2015).

No conformidad.

Incumplimiento de una necesidad o expectativa establecida, habitual o practica
comun para la organizacion y las partes interesadas u obligatorias para lograr una
alta satisfaccion del cliente (1SO 9001:2015).

Proceso.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto (ISO 9001:2015).

Seguridad y Salud ocupacional.

Condiciones y factores que afectan, o podrian afectar, la salud y seguridad de los
empleados u otros trabajadores (incluyendo trabajadores temporales y personal

contratista), visitantes, o cualquier otra persona en el area de trabajo. Las
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organizaciones pueden ser sujetas a requisitos legales para la salud y seguridad de
las personas mas alla del sitio inmediato de trabajo, o quienes son expuestos a las
actividades del sitio de trabajo (OHSAS 18001:2007).

Sistema de gestion.

Conjunto de elementos interrelacionados o interactivos de una organizacion que
sirve para establecer politicas y objetivos, asi como los procesos para conseguir
estos objetivos.

Un sistema de gestion puede estar enfocado a una sola disciplina o a varias
disciplinas.

Los elementos del sistema incluyen la estructura de la organizacion, las
funciones y las responsabilidades, la planificacion, la operacion, etc.

El campo de aplicacion de un sistema de gestion puede incluir la totalidad de la
organizacion, la identificacion de procesos y procedimientos, 0 una 0 varias
funciones de un grupo de organizaciones (1SO 9000:2015).

Sistema de gestion ambiental.

Es el sistema de gestion de una organizacion que se utiliza para desarrollar e
implementar su politica ambiental y gestionar sus aspectos ambientales (ISO
14001:2015).

Sistema de gestion de la seguridad y salud del trabajo.

Parte del sistema de gestion de una empresa dirigida a desarrollar e implementar
su politica de Seguridad y Salud en el Trabajo y gestionar los riesgos para el

Seguridad y Salud en el Trabajo (OHSAS 18001:2007).
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Verificacion.

Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

La evidencia objetiva necesaria para una verificacion puede ser el resultado de
una inspeccion o de otras formas de determinacién, tales como realizar célculos
alternativos o revisar los documentos.

Las actividades llevadas a cabo para la verificacion a veces se denominan
proceso de calificacion (1SO 9000:2015).
2.5.Descripcion de la empresa

Inicios.

En 1984 y 1989 APC se consolida en el sector petrolero e inicia las Operaciones
con Petroperu (campamentos petroleros y Oleoducto) y a través de los afios inician

los trabajos con “Occidental Petroleum Corporation” en los lotes 1AB y 8.

1991 - 1998 APC se consolida en el sector minero con los contratos de Southern
Pert y Tintaya. Primera Certificacion HACCP en Peru para alimentacion colectiva.

Para el contrato con PCU (Southern Copper Corporation).

2003 APC inicia operaciones en el Gaseoducto de Camisea. Inicio de

Operaciones con Techint en el gaseoducto de Camisea.

2005-2007 Inicio de operaciones en el sector infraestructura. Contratos en de dos

carreteras transoceanicas con Odebrecht. Primera Certificacién 1SO 22000 en Perd.
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2008-2011 Renovacion de Contratos con Pluspetrol. Implementacion del
sistema ERP Oracle EBS. Inicio de Proyectos Toromocho, El Galeno y la Central

Hidroelectrica de Chaglla con inversiones de US$ 4,500 MM.

Actualidad.

APC Corporacion S.A. es una empresa 100% peruana, con mas de 40 afios en el
mercado Y lider en el rubro de alimentacion colectiva, hoteleria, mantenimiento
menor, limpieza, Facilities Management y servicios complementarios en diversos
sectores, tales como petroleo y energia, minero, industrial, construccion, educativo,

hospitalario y desarrollo en infraestructura.

Segun la clasificacion de INEI (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica),
los concesionarios de alimentos estan dentro del rubro de restaurantes y comida
rapida, esta agrupacion responde a que en esencia todas las industrias de alimentos
siguen el proceso de comprar, preparar y servir. Los restaurantes, comidas rapidas
y sus variantes se concentran en los dos ultimos aspectos, pero los concesionarios
estan especializados en los procesos de compra, distribucién, almacenamiento,
preparacion, servicio y trazabilidad, sin dejar de lado la calidad de los productos o

servicios y satisfaccion del cliente.

APC Corporacion S.A. maneja altos estandares de calidad, seguridad, salud
ocupacional y medio ambiente en cada uno de sus servicios, y brinda soluciones
innovadoras de acuerdo a los requerimientos especificos de sus clientes, por ello,

fortalecera la gestion por procesos y la mejora continua.
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Finalmente, APC Corporacion S.A. es una empresa socialmente responsable, por
ello, reafirma el compromiso con el desarrollo sostenible y el apoyo a las
comunidades en nuestro pais.

Actualmente APC Corporacion S.A. brinda el servicio de alimentacién
colectiva, hoteleria, lavanderia, recreacion entre otros, a 11 operaciones en todo el

Peru (Véase el Cuadro N°2).

CUADRO N° 2.
LISTA DE OPERACIONES EN LIMA'Y REMOTAS

Operaciones

Remotas Lima
Antamina - Puerto Punta Lobitos Callao - Impala
Antamina - Yanacancha Newton - La Molina

Las Bambas - Cusco
Angloamerican - Quellaveco
Nyrstar- Contonga

Pionero - Chaglla

Andoas - Lote 192

Savia — Talara
Mina Justa — Nazca

Fuente: Elaboracion Propia, 2017.

Siendo la Operacion de Antamina — Yanacancha la operacion mas grande y
prospera a la que brinda servicios la organizacién con 782 colaboradores hasta la
fecha y esta ubicada en el distrito de San Marcos, provincia de Huari en la Regién

Ancash, a 200 km. de la ciudad de Huaraz y a una altitud promedio de 4,300 msnm.
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FIGURA N° 1.
UBICACION GEOGRAFICA DE ANTAMINA — YANACANCHA

Fuente: Google Maps, 2017

Politicas de la organizacion.

Las politicas demuestran las responsabilidades que asume la organizacion con
las partes interesadas, el cumplimiento de los objetivos estratégicos identificados
en el Plan Estratégico y la mejora continua de los procesos.

Los siguientes enunciados corresponden a las politicas de la organizacion en una
breve definicion de cada una de ellas:

% Politica integrada de gestion.

Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes con soluciones innovadoras,
ademas de: asegurar la calidad e inocuidad, fomentar la cultura de seguridad,
minimizar el impacto ambiental negativo y uso sostenible de recursos.

Promover la creatividad y participacion de los colaboradores en la mejora

continua de los procesos.
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FIGURA N° 2.
POLITICA INTEGRADA DE GESTION

A

APC

Titulo:
Politica Integrada de Gestion de Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional, Medio
Ambiente
Emitido por: Cédigo: Version: Fecha Fecha ultima Pagina:
Gerencia General A-AD-04 01 Elaboracion: revision: 1/1
06/03/17

POLITICA INTEGRADA DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y

MEDIO AMBIENTE

APC Corporacién S.A., es una empresa de Servicios de Alimentacion, Hoteleria, Lavanderia,
Mantenimiento, Recreacion entre otros. Consciente de la influencia e importancia que sus
actividades tienen en la Calidad de Vida de las Personas de su organizacion y partes
interesadas, se compromete a:

.
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Satisfacer los requisitos de sus clientes brindando soluciones innovadoras de acuerdo a
los requerimientos especificos de sus clientes en todos los servicios que brinda.
Asegurar la calidad e inocuidad de todos los procesos, servicios y productos brindados.
Fomentar una cultura de seguridad en el personal, proveedores, contratistas y
visitantes, a través de la aplicacién de los Sistemas de Gestion, con la finalidad de
minimizar la probabilidad de ocurrencia de incidentes, accidentes y enfermedades
ocupacionales.

Proteger el Medio Ambiente, minimizando el impacto ambiental negativo producto de
nuestras operaciones y servicios, a través de la aplicacién de précticas ambientales que
garanticen la conservacion y uso sostenible de los recursos.

Cumplir con la legislacion vigente aplicable, ademas de normas internas y otros
requisitos que suscriba con sus Clientes en relaciéon a la Calidad de los servicios y
productos brindados, Inocuidad de los alimentos, Seguridad, Salud Ocupacional, Medio
Ambiente.

Capacitar y entrenar a todo el personal permanentemente en temas relacionados a la
calidad, inocuidad de los alimentos, seguridad, salud ocupacional y medio ambiente.
Incentivar la comunicacién, participacién y consulta de los trabajadores al Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Promover el desarrollo de capacidades, la participacion, la creatividad y valores, de tal
manera de genere un ambiente seguro y saludable donde las personas disfruten y se
sientan orgullosas de trabajar.

Trabajar constantemente hacia la innovaciéon y mejora continua de sus procesos,
promoviendo la participacion de sus trabajadores.

Estos compromisos son promovidos desde la Alta Direccion de la Empresa y conciernen a
todos sus trabajadores o quienes trabajan en su nombre y son trasladados a sus proveedores.

Nombre y Apellidos Cargo Firma

Aprobado por: Manuel Acufia Forno Gerente General

“ESTE DOCUMENTO NO ES VALIDO SIN EL SELLO DE COPIA CONTROLADA”

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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Organigrama de la organizacion.

FIGURA N° 3.
ORGANIGRAMA CORPORATIVO DE APC CORPORACION S.A.
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Fuente: Elaboracién Propia, 2017.



FIGURA N° 4.
ORGANIGRAMA OPERATIVO DE ANTAMINA - YANACANCHA.

GERENTE
CONTRATO

SUPERINT.
OPERACIONES

JEFE! ADM.
CONTRATO
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Jefede
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Facturacién SN, HSE Calidad Almacén EE Servicio Mantenim. Hoteleria
Humana
i i = - : Técnico de i "
e Asistente o i F ! A Asistente P Asistent
de de Capital & Chofer Digitador Cocinero Py Planta de 7
Eact . . Humana HSE Panadero de Servicio Mantto - sta Hoteleria
Auxiliar de Técnicos Ci !
Capital & G = Past./ Multifuncio i
H de Cocina B i or! Mozo I Lavandero
Ayudante Auxiliarde
deAlmacén GiEl TERLEIL Limpieza

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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2.6.Planeamiento estratégico

El Plan Estratégico de la organizacion asume el compromiso con sus
colaboradores y reconoce el capital humano como motor principal de
transformacion y crecimiento para la organizacion, de tal manera se desarrollaran
sus capacidades, participacion y creatividad para cumplir la misiéon y alcanzar
vision de la organizacion dentro del camino de los valores corporativos (Véase la

Figura N°5).

FIGURA N° 5.
MISION, VISION Y VALORES DE LA ORGANIZACION

A
APC

MISION

Solucionar las necesidades de alimentacion y servicios complementarios de nuestros
clientes, con la finalidad de hacerlos sentir como en casa.

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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En el documento se analiza aspectos internos (Procesos, Capital Humano,

Procedimientos, Clima Laboral, etc) y externos (Clientes, Proveedores, Mercado,

Competidores, Tecnologia, Cumplimiento legal, etc.) en la organizacion dentro de

diferentes metodologias, que establecieron:

Mapa de Procesos.

El Mapa de Procesos permite la representacion grafica de todos los procesos que

interactuan en la organizacion de forma dinamica, que estan enfocadas en lograr la

satisfaccion del cliente al inicio y al final de cada actividad.

Requisitos
de Clientes
y Partes
Interesadas

FIGURA N° 6.

MAPA DE PROCESOS

Procesos Estratégicos

Alta Direccién

Asuntos
Corporativos

Responsabilidad
Social

Comercial

Administraciény Finanzas

I Contabilidad " Tesoreria

Sistemas de Gestién

Facturacion

Procesos Operativos

Logistica
Planeamiento
Compras

Almacén

Transporte

Procesos Apoyo

Calidad - Inocuidad

Sistemasy Soporte Tl

Infraestructuray
Soporte Tl

==
~~

Operaciones

Alimentacién

Hoteleria

Seguridad, Salud
Ocupacionaly
Medio Ambiente

Gestién Humana
Soporte
Oracle

Recreacion

Mantenimiento

Nutricién

Recursos Humanos

Capital Humano

Bienestar Humano

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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Satisfaccion
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Interesadas
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CUADRO N° 3.

CODIGO DE PROCESOS Y RESPONSABLES

P LIDER DE LIDER DE SUB
CODIGO PROCESO PROCESO ‘ SUB PROCESOS PROCESOS
PROCESQOS ESTRATEGICOS
AD ALTA DIRECCION Gerente General
ASUNTOS Gerente de Asuntos
(ORGP CORPORATIVOS Corporativos
Gerente Comercial
COM COMERCIAL Sub Gerente — —_—
Comercial
Sub Gerente de
RESPONSABILIDAD .
RSE SOCIAL Responsgbllldad
Social
Jefe de
’ CONTABILIDAD CON .
AVE ADMINISTRACIONY | G_er_e’:te i Contabilidad
FINANZAS m;m:;gg;"” y TESORERIA TES | Jefe de Tesoreria
FACTURACION FAC | Jefe de Facturacion
SIG SISTEMAS DE GESTION Gere”teydgg 0cesos
PROCESOS OPERATIVOS
. Jefe de Gestion
ALIMENTACION ALI Gastronémica
oe OPERACIONES | SUETE E ¢ By o O [T
P MANTENIMIENTO MAN o
Mantenimiento
RECREACION REC | Jefe de Recreacion
Analista de
. PLANEAMIENTO PLA Planeamiento -
) Gerente de Logistica Logistica
LOG LOGISTICA COMPRAS COM | Jefe de Compras
Sub Gerente de ALMACENES ALM | Jefe de Almacenes
Logistica TRANSPORTES TRA | Jefe de Transportes
PROCESOS DE APOYO
p Coordinador de
GESTION HUMANA | GHU Gestion Humana
RRHH RECURSOS HUMANOS Sl EamEiD e CAPITAL HUMANO | cHu | Jefe de Capital
Recursos Humanos Humano
BIENESTAR HUMANO | BHU | Jefe de Bienestar
Humano
Administrador de
SISTEMAS Y SOPORTE | Administradorde | " oo STRICTURAY 5T | infraestructuray
SSTI TECNOLOGIA DE Infraestructura y soporte TI
INFORMACION soporte TI SOPORTE ORACLE e Supervisor de
Soporte Oracle
SALUD H Médico
SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Sicégfg:]%?:'d -
HSE OCUPACIONAL Y MEDIO | Sub Gerente de HSE SEGURIDAD S
HSE
HBIENTE Sub Gerencia de
MEDIO AMBIENTE E HSE
CAL CALIDAD E INOCUIDAD Sub Gerente de
Calidad
NUT NUTRICION Jefe de Nutricion

Fuente: Elaboracion Propia, 2017.
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Objetivos estratégicos.

Los Objetivos estratégicos estan representados en la metodologia del balanced
scorecard de modo que se cubran las cuatro perspectivas (Perspectiva de
Sostenibilidad Financiera, Perspectiva de Cliente, Perspectiva de Procesos Internos
y Perspectiva de Aprendizaje y Desarrollo), todos ellos basados en el andlisis del
Planeamiento Estratégico de la Organizacion, sin embargo el objetivo de
investigacion se basard en Fortalecer la Gestion por Procesos y Mejora Continua

con la Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion (Véase la Figura N°7).

FIGURA N° 7.
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Crear valor econdmico para la empresa de

g /\/
g l'."' g manera sostenible .g
“ 'g 8
© ‘
g_ Ser lider en participacion de mercado E
en ventas 2

Fortalecer la gestion por procesos y
mejora continua

0
=]
0
]
]
o
S

Q.

Estar dentro de las 25 primeras
empresas del ranking gptw

Apren_d!mje §

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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Objetivos especificos, indicadores y metas.

El Objetivo Estratégico de Fortalecer la Gestion por Procesos y Mejora Continua

estd compuesto de los siguiente Objetivos Especificos en los cuales cada uno de

ellos tendré Indicadores (KPI) donde se evalta el cumplimiento de sus metas con

una frecuencia mensual y tendra como responsable al lider, el cual hace el

seguimiento de los indicadores y elabora planes de accién de acuerdo a los

resultados obtenidos (Véase el Cuadro N° 4).

OBJETIVO
ESTRATEGICO

FORTALECER
LA GESTION
POR
PROCESOS Y
MEJORA
CONTINUA

CUADRO N° 4

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL SIG

informaticos en APC

o INDICADORES -
N OBJETIVO ESPECIFICO DE GESTION PROCESO DESCRIPCION
1 | Medir 1a gestion por procesos Cumplimiento de | SISTEMAS DE | Mide la atencion a no conformidades
g porp Objetivos SIG GESITION detectadas y cerradas.
2 | Gestién por Procesos Logistica Rotacmr} de ALMACEN M'de I_OS dias de rotacion de
Inventarios inventario
oo - Mide el cumplimiento a las
3 | Gestion de Quejas y Reclamos Ind".:e de atencion OPERACIONES | atenciones de quejas y reclamos en
Quejas y reclamos | >
as operaciones.
i Mide la cantidad de accidentes
4 | Gestién por Procesos Calidad In_dlce A(_:Cldentes CALIDAD allm_entarlos con la relacién a la
alimentarios cantidad promedio de comensales por
mes
Mide la gestion de seguridad, es la
. indice de combinacion de ambos indices de la
5 | Fortalecer sistema de HSE accidentabilidad SEGURIDAD OHSAS. (indice de frecuencia IF, e
indice de gravedad 1G)
o | Campi con o pogama e | SO B lsawn  THE L cnminen @
Salud Ocupacional . OCUPACIONAL P .
Ocupacional Programa de Salud Ocupacional
Mitigar los impactos _
7 ambientales especialmente los gli?plgglen;/?ed?g MEDIO Mide el cumplimiento del Plan de
significativos generados por la Ambiente AMBIENTE Medio Ambiente
actividad de la Compafiia
Gestion por Procesos Indice de 4 Mide el cumplimiento del menu
8 Gastronomia y Nutricion cumpllrpn_anto del | NUTRICION ciclico
menu ciclico
Satisfacer al cliente interno y - . I .
9 | mejorar los sistemas .Ate.”c'o’? de SISTEMAS Y TI !\/Iu_je el c_;umpllmlento de atencion de
incidencias incidencias

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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2.7.Gestion de procesos en APC Corporacion S.A.

Etapa 1. Diagndstico y sensibilizacion.

Dentro de la sensibilizacion de la organizacion para la implementacion del SIG
se capacitd a todos los lideres de los procesos corporativos y en operaciones por el
Gerente de Procesos y Sistemas de Gestidn, en donde se toc la importancia de cada
uno de ellos dentro del proyecto, el objetivo, alcance, cronograma, analisis de
factores organizacionales, niveles y autoridades, etc.

De tal forma que también asuman el liderazgo y compromiso con la mejora de
sus procesos para lograr los objetivos estratégicos y el cumplimiento de sus
indicadores de desempefio.

La organizacion tiene implementados Sistemas de Gestion independientes como
parte de Calidad e Inocuidad, Medio Ambiente y Salud Ocupacional, pero con la
ayuda de la implementacion y diagndstico de un Sistema de Gestion de Calidad I1SO
9001:2015, OHSAS 18001:2007 y ISO 14001:2015, se realizé el diagndstico y
porcentaje de cumplimiento inicial y la documentacion restante, para controlar,
estandarizar, optimizar y mejorar los procesos; creando un clima laboral adecuado
tanto para los colaboradores y partes interesadas de la organizacion. (Véase la Tabla

N°1, en la pag.50).
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TABLA N° 1.

DIAGNOSTICO INICIAL DE APC CORPORACION S.A.

Total % Cumplimiento

Item Requisitos de las Normas Cumplimiento %
ISO 9001:2015
4 |Contexto de la Organizacion 0%
5 |Liderazgo 30%
6 Planificacién 0%
7 Soporte 46%
8 Operacion 21%
9 Evaluacion del desempefio 25%
10 | Mejora 33%

Fuente: Elaboracién Propia, 2017.

4 | Contexto de la Organizacion 0%
5 Liderazgo 50%
6 | Planificacion 33%
7 Soporte 56%
8 Operacion 50%
9 Evaluacion del desempefio 17%
10 Mejora 33%
Total % Cumplimiento 34%
4 Requisitos del SGSSO
41 | Alcance 0%
42 |politica SSO 100%
4.3 | Planificacion 83%
4.4 Implementacién y Operacién 94%
45 | verificacion 5%
4.6 | Revision por la Direccion 0%
Total % Cumplimiento 59%
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Etapa 2. Planificacion.

Responsabilidades en el cumplimiento de los objetivos SIG.

Alta direccion.

Gerencia general.

Impartir Directrices para el disefio, implementacion, mantenimiento,
revision y mejora del SIG.

Establecer las politicas de gestion de la Compaiiia.

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el
desarrollo del SIG.

Revisar el SIG.

Representante de la direccion (RED).

Gerencia de Procesos y SG.

Liderar el disefio, implementacion, mantenimiento, revision y
mejora del SIG en la Compafiia.

Informar a la Alta Direccion y Comite del SIG, sobre los avances de
sistema, su conveniencia y la necesidad de acciones para la mejora

continua.

Comité del SIG.

« Son todas las Gerencias de la organizacion y Sub Gerente de Recursos

Humanos que se retinen una vez al mes para verificar el estatus del SIG,

proponer mejoras y planificar actividades.

« Recomendar acciones para determinar, implantar, adaptar, complementar y

mejorar el SIG.
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» Revisar periodicamente el avance y la eficacia del SIG.
« Tomar decisiones sobre las necesidades de recursos para la implementacion
y sostenibilidad del SIG.
« Aprobar la documentacion del SIG y el programa de auditorias internas del
SIG.
Sub comité del SIG.
Responsable de la operacion o jefe de oficina, jefaturas,
supervisores.
» Gestionar la documentacion del SIG en la operacion y/o Oficina
Regional, verificando su cumplimiento y mejora continua.
« Presentar al Comité del SIG recomendaciones orientadas a mejorar
el desarrollo, mantenimiento y mejoramiento del sistema.
Lider de procesos.
Gerencias, sub gerencias, jefaturas.
* Responsable de las diferentes actividades que conforman un
proceso.
* Implementar los elementos del SIG tanto al interior de su proceso
como de los procesos que interactuan.
» Elaborar, aprobar y difundir los documentos relacionados con su
proceso.
* Realizar seguimiento y mediciébn de procesos, productos y/

servicios.
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Colaboradores, contratistas y visitantes.
Todos los colaboradores y visitantes.
« Son responsables por la operatividad eficiente de los procesos,
procedimientos, actividades y tareas que tienen a su cargo.
Equipo Auditor SIG.
Auditores lideres y Auditores del SIG.
» Elaboracién del programa y plan de auditorias internas.
» Realizar Plan y Programa de capacitacion de auditores.
» Informar a la Alta Direccion los resultados obtenidos.
« Verificar las acciones para dar cumplimiento a los hallazgos o no
conformidades detectadas en la auditoria, etc.
Etapa 3. Implementacion del SIG.
Tipo de documentacion y almacenamiento.
Se definieron los Documentos Normativos Internos que manejarian cada proceso
como SIG, cumpliendo con la Informacion Documentada segun la normativa y
teniendo la mayoria de informacion en digital siguiendo las directrices de la Politica

Integrada de Gestion.
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CUADRO N° 5.

TIPO DE DOCUMENTO Y ABREVIATURA PARA CODIGO

TIPO DE DOCUMENTO CODIFICACION
Documento General A
Procedimiento P
Instructivo I
Procedimiento Escrito del Trabajo Seguro PETS
Formato F
Registro

Fuente: Elaboracion Propia, 2017.

1) Documento General: Estos documentos pueden ser:

* Manuales. Documento que especifica la forma de administrar una

organizacion.

« Politicas. Son las directrices y lineamientos generales de la empresa en la

toma de decisiones para la ejecucion de los objetivos y facilitando la

implementacion de las estrategias.

* Objetivos. Define el propésito que se pretende alcanzar con el

procedimiento.

« Planes. Documento que resume las tareas en la organizacion, utilizando

determinados recursos con el fin de lograr un objetivo.

« Organigrama. Representacidn grafica de la estructura de una organizacion,

que muestra las relaciones entre sus diferentes partes

y funciones.
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2)

3)

4)

5)

6)

Objetivos del Sistema de Gestion. Es la expresion cuantitativa del
desempefio de una organizacion comparada a un nivel de referencia
conformada con indicadores (KPI).

Procedimiento: Descripcion especifica para llevar a cabo una actividad o
un proceso.

Instructivo: Forma de desarrollar una actividad referida generalmente en
un procedimiento, cuyo fin principal es detallar la actividad en si.
Procedimiento Escrito de Trabajo Seguro (PETS): Documento que
contiene la descripcion especifica de la forma como llevar a cabo o
desarrollar una tarea de manera correcta desde el comienzo hasta el final,
dividida en un conjunto de pasos consecutivos 0 sistematicos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

Formato: Es la estructura de un documento en el que se consignaran datos
como resultado de una verificacion o control, inspecciones, entre otros,

convirtiéndose de esa manera en un registro.

Una vez aprobados y difundidos los documentos del SIG, se traslado por medio

del proceso del SIG toda la informacion documentaria mediante USB a las
operaciones que no tenian conectividad por red a la sede corporativa, y de igual
manera se capacitd a los lideres de la operacién que tuvieran acceso a una
computadora para que ellos sepan como almacenar sus registros dentro de la carpeta
SIG tanto digitalmente y fisicamente usando el lomo para archivadores. (Véase las

Figura N°8 y Figura N°9, en la pag. 56).
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FIGURA N° 8.
ALMACENAMIENTO DIGITAL DE DOCUMENTACION PARA EL SIG

m PROCESOS SUBPROCESO JERARQUIA m

—> | 01.- Alta Direccion_AD N hoic J. 11.- Documento General
“l ) 02.- Asuntos Corporatives_ACORP )i 1.2.- Ficha de Procese
6 J. 03.- Responsabilidad Social RSE ki 13- Procedimientos
1. 04.- Comercial_COM L 14~ Instructivos
J. 05.- Administracidn y Finanzas_AYF J 13- Formates
) B ). 16.- Registras, ) 161.- Capacitacion
ks 06 Sistemas de Gestén 6 J: 152, Comunicacién
I 07:- Logistica LOG J 163.- Actss de reuniones
1. 08.- Operaciones_OPE ) 81~ Al ion_ALL | 811.-D General | 154.- Documentos etemos
1. 08.- Calidad - Inocuidad_CAL | 8.2 Hoteleria HTL |, 81.2.- Ficha de Proceso I 185.- No conformes
J. 10.- Sequridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente HSE  J 83.- Mantenimiento MAN |, 81.3.- Procedimientos | 166.- Otres XX
|, 11.- Nutricién_NUT 1 B4 Recreacién REC || 814.- Instructivos
|, 12.- Sistemas y Soporte TI_SSTI J 815.- Formatos
|, 13.- Recursos Humanos_ RRHH L BLbRegetros 5 5161 Capacitacién
I 816.2- Comunicacion
I 8153 Actas de reuniones
1 8164.- Documentos externos
Ruta de almacenamiento de los documentos del SIG J, 8165. No conformes
)

) B.166. Otros XX

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
FIGURA N° 9.
ALMACENAMIENTO FiSICO DE DOCUMENTACION PARA EL SIG

SISTEMA PROCESOS SUBPROCESO JERARQUIA REGISTROS

APC

SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION

07 -LOGISTICA_LOG | =

—| 7.2.- COMFRAS

7.2.6.- REGISTROS

7.2.6.1.-
CAPACITACION

2017

Bsem

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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Etapa 4. Seguimiento, analisis y mejora del SIG.

Para medir y mejorar el cumplimiento de las operaciones en la verificacion de la

implementacion del SIG, se elabord listas de inspeccién a los procesos de acuerdo

al formato interno F-SIG-15 Inspeccion de Procesos y Sistemas de Gestion (Véase

la Figura N°10, en la pag.125), de tal manera que frecuentemente se midio el

porcentaje de cumplimiento de todas las operaciones tanto en Lima como remotas.

TABLA N° 2.

ESCALA DE CALIFICACION AL CUMPLIMIENTO DEL SIG

CALIFICACION-SENAL DE

ALERTA

El peso de la calificacion

INTERPRETACION

Requiere implementar
algunas acciones de mejoras

Se debe revisar las
debilidades detectadas e
implementar acciones

por cada item para la EXCELENTE
ponderacion final se define
en cada proceso y
dependera de la criticidad MUY BIEN
de los controles
15: Procedimientos -
generales de menor 70a79.99 % PROMEDIO
criticidad
35: Procedimientos o

e MENOR AL
g:qzr&ti;oles de criticidad PROMEDIO
50: Procedimientos o POBRE

controles criticos

Urgente, se requiere revisar
el proceso e implementar
acciones inmediatas. Se debe
alertar a todas las &reas de la
empresa para orientar los
recursos

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

Una ves analizados los datos obtenidos los lideres de cada proceso verificado eran

los responsables del levantamiento de las No Conformidades dentro de su proceso

y de los tiempos pertinentes, ademas de la elaboracion de los planes de accion donde

asumen ese compromiso de acuerdo al F-SIG-16 Plan de Accion (Véase la Figura

N° 11, en la pag.126).
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CAPITULO Il
VARIABLES E HIPOTESIS
3.1. Variables de la investigacion.
3.1.1. Variable independiente.
— Sistema integrado de gestién de la calidad.

— Sistema integrado para el cuidado del medio ambiente.

— Sistema integrado de seguridad ocupacional de los colaboradores o
trabajadores de la empresa.
3.1.2. Variable dependiente.
Mejora continua de los procesos.
3.2.  Operacionalizacion de variables.

CUADRO N° 6.
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

TIPO VARIABLES INDICADORES
— Porcentaje de Cumplimiento de los
requisitos de la Normativa:
(é — Sistema integrado de gestion de la
‘é’ z calidad — 1S0 9001:2015
g ) — Sistema integrado para cuidado del — OHSAS 18001:2007
= & medio ambiente — 1SO 14001:2015
<>‘: 0 — Sistema integrado de seguridad
2 ocupacional de los colaboradores 0 |-~ Cumplimiento de las actividades del
trabajadores de la empresa. Cronograma de Implementacion del
Sistema Integrado de Gestion. ( Véase el
Cuadro N°7, en la pag.59)
[%2]
L
=
- E Fortalecer la gestion v meiora — Cumplimiento de los Indicadores de
<5 . g y mel Gestidn por Proceso del SIG.(Véase el
x =z continua de los procesos. )
< w Cuadro N°4, en la pag.48)
>
)

Fuente: Elaboracién Propia, 2017.
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CUADRO N° 7.
ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SIG.

1. Actividades Preliminares.

Anédlisis de Situacional Actual
Ver grado de avance de implementacion de Gestidn por Procesos

Elaboracion del Plan General de Implementacion de Gestion por Procesos
Presentacion del Plan General de Implementacion de Gestion por Procesos

2. Planificacién, Identificacion y Ejecucion de Procesos.

Definicion de los equipos de trabajo
Metodologia de trabajo para la implementacion
Identificacion y categorizacion de los Procesos
Mapa de procesos, procesos nivel 0

Definicion y descripcion de los Procesos

Niveles de procesos, interrelacion, Fichas de Procesos (Nivel 0, 1)
Documentacion de los procesos identificados y su aprobacion

Procedimientos, fichas, flujos, indicadores, etc
Plan de Continuidad de Negocios

Disefio, elaboracién e implementacion

Difusion, Implementacion de los procesos

Validacién de los procesos
Verificacion en campo
Auditoria Interna-Verificacion

Levantamiento de hallazgos de auditoria

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

59



3.3.  Hipotesis general e hipdtesis especificas.
3.3.1. Hipdtesis general.

La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, Ambiental,
Seguridad y Salud Ocupacional mejorard continuamente los procesos de APC
Corporacion S.A.

3.3.2. Hipotesis especificas.

H.E.1: La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad lograra la
mejora continua de procesos, servicios e inocuidad del producto de APC
Corporacion S.A.

H.E.2: La implementacion de un sistema de gestion del medio ambiente reducira
el impacto ambiental generado por los procesos de APC Corporacion S.A.

H.E.3: La implementacion de un sistema de gestion de seguridad y salud
ocupacional lograra mejorar los procesos y minimizar la probabilidad de ocurrencia
de incidentes, accidentes y enfermedades ocupacionales de los colaboradores en

APC Corporacion S.A.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1. Tipo de investigacion.

La investigacion, siguio la siguiente metodologia:

Explorativa: Esta investigacion permite realizar trabajos en campo efectuando
entrevistas al personal tanto de supervision como los colaboradores con la finalidad
de detectar las posibles causas de las no conformidades, produccion de la compafiia,
lo cual nos permite recabar la informacion necesaria para el diagnostico y
cumplimiento de los requisitos de las 3 Normativas 1SO 9001:2015, 1SO
14000:2015, OHSAS 18001:2007 en estudio e implementacion.

Cuantitativa: Esta investigacion es cuantitativa por cada elemento que
contribuye a las normas en estudio, lo cual se asigno el nivel de peso numérico
brindandonos el cumplimiento de cada pardmetro de las 3 Normas 1SO 9001:2015,
ISO 14000:2015, OHSAS 18001:2007.

Descriptiva: EIl objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.

Por su nivel, la investigacion es experimental, ya que a través de la manipulacion
de una o mas variables se pretende ver el impacto o efecto sobre el objetivo de
estudio y medir los resultados alcanzados con fin de mejora.

4.2. Disefio de la investigacion.
Por su disefio, la investigacion es factorial con tres factores o Variables

Independientes que actlan sobre la Variable Respuesta 0 Variable Dependiente.
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4.3. Poblacion y muestra.

Para la investigacion y desarrollo del proyecto se tiene una poblacién
conformada por un total de 11 operaciones de la organizacion APC Corporacion
S.A., en Limay provincias (Véase la Cuadro N°2, en la pag. 39).

La muestra estara conformada por la operacién Antamina—Yanacancha con un
total de 782 colaboradores y aproximadamente entre 3500 a 3800 clientes; la mina
esta ubicada en el distrito de San Marcos, provincia de Huari en la Region Ancash,
a 200 km. de la ciudad de Huaraz y a una altitud promedio de 4,300 msnm., donde
se realizé la toma de datos y verificacion de la implementacion del SIG en todos
los servicios que brinda la organizacion.

4.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Método: Inductivo — deductivo.

Técnicas: Revision documental, recoleccion de datos, verificacion, se aplico la
herramienta Top Two Box la cual esta estandarizada para estudios de mercado y
satisfaccion de clientes (e-encuestas,2016).

Instrumentos: Cuestionario de preguntas cerradas, ficha de datos, hojas de
verificacion y hojas de calculo Excel.

4.5. Procesamiento de recoleccion de datos.
4.5.1. Tabulacion de la Encuesta de Satisfaccion.

Toda la informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los comensales
segun el formato del proceso Comercial codificado dentro del Sistema Integrado de
Gestion como F-COM-04 V01 Encuesta de Colaboradores, Alimentacion,

Hoteleria y Recreacién APC (Véase las Figuras N°12,13 y14, en la pag. 127,128 y
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129) para evaluar la satisfaccion del cliente se tabularé en el software Microsoft
Excel, donde se hara la comparativa entre los resultados obtenidos de la encuesta
en los afios 2016 y 2017 para cada servicio brindado APC en la operacién Antamina
Yanacancha.

4.5.2. Indicadores de Gestion por proceso.

Cada indicador independiente por proceso en estudio sera evaluado dentro de la
mejora continua como parte de la implementacién del Sistema Integrado de
Gestion, que permita establecer o ejecutar el analisis a los resultados mensuales
eficientes o deficientes mediante las acciones preventivas o correctivas de acuerdo
al formato codificado dentro del SIG como F-SIG-16 V01 Plan de Accion (Véase
la Figura N°11, en la pag. 126).

4.6. Procesamiento estadistico y analisis de datos.

Para el analisis estadistico se utiliz6 la metodologia Top Two Box (TTB) la cual
es una herramienta utilizada a menudo como indicador en estudios de satisfaccion
de clientes y en todo tipo de estudios de mercado.

Este método representa de forma numérica la suma de las dos opciones top o
superiores de acuerdo a la escala establecida (\VVéase el Cuadro N°8).

CUADRO N¢ 8.
ESCALA DE SATISFACCION EN LA EVALUACION DE ENCUESTAS.

Niveles de Satisfaccion
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Muy malo

OB WIN|F-

Fuente: Elaboracién Propia, 2017.
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El Top Two Box quedaria representado por la suma de las opciones Muy Bueno
y Bueno correspondiente al servicio evaluado (Véase el Cuadro N°9).

CUADRO N° 9.
LEYENDA PARA EL TOP TWO BOX

IVEVEGEN  0-20%

Malo 21%-40%
Regular 41%-60%
Bueno 61%-80%

81%-100%
Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

Luego se proceso los datos obtenidos por las encuestas una hoja de calculo excel
y se evalud, interpretdé y grafico los resultados independientemente por cada
servicio.

Finalmente se contrasto con resultados anteriores de satisfaccion de la operacion
y del servicio para dar marcha al plan de accion estratégico, ya sea para incrementar
estos valores obtenidos o mantenerlos.

Para determinar la muestra minima de usuarios se tomoé en cuenta la informacion
de la siguiente tabla:

TABLA N° 3.
MUESTRA DE LA TOMA DE ENCUESTA

Poblacion en operacion Nivel de confianza

90% 95% 99%

100 74 80 88

500 176 218 286

1,000 215 278 400

10,000 264 370 623
100,000 270 383 660
1,000,000 271 384 664

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1. Indicadores de desempefio (KPI).
5.1.1. Sistemas de Gestion.
Se indica en la Tabla N°4 el nimero de No Conformidades generadas y cerradas
durante cada mes en el 2017 en todas las operaciones APC, (Véase el Grafico N°1
en la pag.66) se indica el progreso mensual en porcentajes de la mejora del proceso.

TABLA N° 4.
FICHA DE INDICADOR SISTEMAS DE GESTION.

NO CONFORMIDADES CERRADAS A TIEMPO

DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
(NUumero de no
Mide la gestion de No Ficha de Indicador de conformidades cerradas /
Conformidades Desempefio Numero total de no
conformidades) x 100

MES CERRADAS | GENERADAS %CU'I:I/'TP CL)'M IE
ENERO 10 13 7%
FEBRERO 9 11 82%
MARZO 14 16 88%
ABRIL 12 12 100%
MAYO 13 14 93%
JUNIO 11 13 85%
JULIO 12 15 80%
AGOSTO 7 8 88%
SEPTIEMBRE 13 13 100%
OCTUBRE 21 21 100%
TOTAL 122 136

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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GRAFICO N° 1.
NO CONFORMIDADES CERRADAS A TIEMPO.

100% 80% 90% 100% 90% | 122

Cerradas

META SATISFACTORIO 136 | Generadas

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

KPI1 META DEFICIENTE SOBRESALIENTE

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

5.1.2. Logistica.

Véase la Tabla N°5 en la pag.67, se indica el nimero de dias promedio mensual
de rotacion de inventario en los almacenes de todas las operaciones APC para el
control de su siguiente abastecimiento y no tengan sobrestock, generando pérdidas
econdmicas por vencimiento. Véase el Grafico N°2 en la pag.67, se indica el
progreso mensual en dias para de la mejora del proceso, evidenciando que entre
menor es el tiempo de rotacion de inventario se generardn mayores pérdidas
econdmicas por sobrestock y a un mayor tiempo de rotacion las operaciones
controlardn de manera eficiente su stock para el consumo y proximo

abastecimiento.
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TABLA N° 5.

FICHA INDICADOR LOGISTICA

ROTACION DE INVENTARIOS

DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
. . - Gestion por procesos, optimizacion, Dias del mes x
Mide los dias de rotacion - . .
de inventario mapeo de_prgcesos, documentacion, inventario/
procedimientos de almacenes. consumo
Inventario
RIES Promedio
ENERO 19
FEBRERO 16
MARZO 21
ABRIL 20
MAYO 20
JUNIO 24
JULIO 26
AGOSTO 26
SEPTIEMBRE 25
OCTUBRE 26
TOTAL
Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.
GRAFICO N° 2.
INDICE DE ROTACION DE INVENTARIO
24 40 35 30
SATISFACTORIO KPI

ENERO FEBRERO

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

MARZO

JUNIO JuLio

DEFICIENTE

SEPTIEMBRE OCTUBRE TOTAL
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5.1.3. Operaciones.

Se indica en la Tabla N°6 el nimero de quejas y reclamos generadas y atendidas

por los clientes en los diferentes servicios de alimentacion, mantenimiento,

hoteleria y recreacion durante cada mes en el 2017 en todas las operaciones APC.

Véase el Grafico N°3 en la pag.69, se indica el progreso mensual en porcentajes de

la mejora del proceso.

TABLA N° 6.

FICHA INDICADOR OPERACIONES

QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDAS
DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
5 —
Mide el % de Ficha de Indicador de | .. ¢ d€ cumplimiento en el
o . ~ : tiempo de Atencion de quejas
cumplimiento del tiempo | Desempefio, Consolidado de | " ) .
. : . = ((Q de quejas atendidas a
de atencién Quejasy reporte de Quejas y . X
tiempo) / (Total de quejas
Reclamos Reclamos -

recibidas)) x 100

MES TOTAL | CERRADAS W% P O
ENERO 6 6 100%
FEBRERO 4 4 100%
MARZO 8 8 100%
ABRIL 11 11 100%
MAYO 6 6 100%
JUNIO 11 10 91%
JULIO 7 7 100%
AGOSTO 1 1 100%
SEPTIEMBRE 1 1 100%
OCTUBRE 3 3 100%

TOTAL 58 57

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.
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GRAFICO N° 3.
QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDAS

85% 80% 85%

META

90% 57 | Atendidas
SATISFACTORIO 58 | Generadas

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE TOTAL

KPI META DEFICIENTE SOBRESALIENTE

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

5.1.4. Calidad.

Véase la Tabla N°7 en la pag.70, el nimero de incidentes alimentarios
generados por agentes fisicos, quimicos, biologicos y sobre la presentacion del
alimento durante cada mes en el 2017 en todas las operaciones APC en promedio
con la cantidad de comensales durante los meses. Véase el Grafico N°4 en la pag.70,

se indica el progreso mensual en ratios de la mejora del proceso.
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TABLA N° 7.

FICHA INDICADOR CALIDAD

INCIDENTES ALIMENTARIOS

DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
Mide la cantidad de Gestidn por procesos
accidentes alimentarios S ’ . . . . ,
con la relacion a la optimizacion, mapeo_@e (Cantidad de acmdgntes alimentarios / nimero de
cantidad promedio de procesos, do_cu_mentamon, raciones)x10,000
comensales por mes procedimientos
33 ﬁ\:cl;sEll\cl:B%S S\Lﬁﬂ:{:%ss Blgcl;_%’\é;TlcE:%s PRESEB$ACION INTOXI | RACIONES |GG
2016 40 1 14 31 0 8,895,447.00 0.10
ENE 2 0 0 4 0 605,905 0.099
FEB 0 1 0 2 0 617,293 0.049
MAR 2 0 1 1 0 637,540 0.063
ABR 5 0 0 1 0 633,124 0.095
MAY 1 0 0 4 0 715,121 0.070
JUN 3 0 1 0 0 799,249 0.050
JUL 4 0 3 0 0 774,999 0.090
AGOS 4 0 1 0 0 817,310 0.061
SEPT 2 1 0 1 0 718,980 0.056
OCT 1 0 1 0 0 721,239 0.028
2017 28 2 10 13 0 8,410,536 0.065
Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.
GRAFICO N° 4.

INCIDENTES ALIMENTARIOS
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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5.1.5. Seguridad, saludos ocupacional y medio ambiente.

a) Seguridad.

El indice de accidentabilidad esta definido por Ley 29783 el cual se reporta
mensualmente asimismo puede expresarse en % (10 al cuadrado); en este caso
representa el nimero de accidentes ocurridos por cada 100 trabajadores.

Este indice es un parametro claro e intuitivo para la direccion y trabajadores de
una empresa, combinando ambos indices de la OSHA. (indice de frecuencia IF, e
indice de gravedad 1G)

“Indice de Frecuencia Acumulado x indice de Gravedad Acumulado) / 1000”

1. 1Fa = Accidentes con tiempo perdido en el mes x 1000 000 / Horas
trabajadas en lo que va del mes.
2. 1Ga = Dias perdidos en el mes x 1000 000 / Horas trabajadas en lo que va
del mes.
Véase la Tabla N°8 en la pag.72, el indice de accidentabilidad acumulado
durante el 2017 hasta el mes de octubre. VVéase el Grafico N°5 en la pag.72, los
indices de variacion durante el 2017 y la comparativa con los afios 2014, 2015 y

2016.
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TABLA N° 8.
FICHA INDICADOR SEGURIDAD

INDICE DE ACCIDENTABILIDAD

ENE 377671 377671 2 2 5
FEB 358386 736057 0 2 0
MAR 408826 1144883 0 2 0
ABR 400439 1545322 1 3 3
MAY 404112 1949434 0 3 0
JUN 360400 2309834 1 4 4
JUL 268162 2577996 0 4 0
AGO 318234 2896230 1 5 3
SET 305150 3201380 0 5 0

306124 3507504 1 6 4

14 5.296 5.296

14 0.000 2.717 0.000 6.793 0.018

14 0.000 1.747 0.000 4.367 0.008

19 2.497 1.941 7.492 5.177 0.010

19 0.000 1.539 0.000 4.104 0.006

30 2.775 1.732 11.099 5.195 0.009

30 0.000 1.552 0.000 4.655 0.007

30 3.142 1.726 9.427 5.179 0.009

30 0.000 1.562 0.000 4.685 0.007

30 3.267 1.711 13.067 5.417 0.0093

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

GRAFICO N° 5.
INDICE DE ACCIDENTABILIDAD

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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b) Salud Ocupacional.

El presente indicador mide el cumplimiento del programa de Salud Ocupacional
conformado por todas las actividades posteriormente mencionadas en todas las
operaciones de APC involucrando a sus colaboradores y mejorando su ambiente de
trabajo. Vease la Tabla N°9, la ficha de indicador de salud ocupacional y el
cumplimiento mensual de las actividades planeadas y alcanzadas durante el 2017.
Véase el Grafico N°6 en la pag.74, los porcentajes de variacion durante los meses
del 2017 para la mejora del proceso.

TABLA N° 9.
FICHA DE INDICADOR SALUD OCUPACIONAL

CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE LA SALUD OCUPACIONAL
DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
Mide el cumplimiento
de las actividades NUmero de actividades
planificadas en el Ficha de Indicador de Desempefio | realizadas /NUmero total
Programa de Salud de actividades
Ocupacional
MES ALCANZADAS | PLANEADAS
FEBRERO 3 7 43%
MARZO 6 7 86%
ABRIL 6 9 67%
MAYO 9 9 100%
JUNIO 8 8 100%
JULIO 7 7 100%
AGOSTO 8 9 89%
SEPTIEMBRE 9 9 100%
OCTUBRE 8 8 100%
TOTAL 64 73

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

73



GRAFICO N° 6.
CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL

100% 80% 90% 100% 64

META SATISFACTORIO 73
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KPI DEFICIENTE SOBRESALIENTE

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

b.1) PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL

Elaborar y garantizar el servicio efectivo de vigilancia médica ocupacional.

- Seguimiento a los examenes médicos ocupacionales programados Yy realizados a

los trabajadores de APC Corporacion S.A.

- Identificar a los trabajadores que presenten sospecha de enfermedad ocupacional

segun los EMO

- Seguimiento de casos de trabajadores observados en los exdmenes médicos

ocupacionales

- Elaborar protocolos de examen médico ocupacional especificos por categoria de

puesto de trabajo
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Difundir las condiciones de aptitud a los trabajadores para el inicio de sus

actividades, asi como las observaciones y restricciones.

- Entrega de examenes médicos ocupacionales y lectura de resultados a los
trabajadores de APC corporacion.

Identificar los factores de riesgo a la salud existentes en los proyectos.

- Inspeccionar los proyectos para supervisar las operaciones e identificar los
factores de riesgo para la salud en las areas de trabajo.

- Identificar los grupos de exposicion similar segun las actividades que se realizan

Implementar los controles para gestionar el riesgo o riesgos relacionados con

la salud ocupacional, luego ser identificados.

- Presentar las propuestas para iniciar los controles segun los riesgos encontrados.

- Vigilar la implementacion de los controles sugeridos.

Inculcar a los trabajadores el conocimiento de los factores de riesgo existentes

en las areas de trabajo y en las actividades que realizan para controlar los

riesgos.

- Realizar capacitaciones a los trabajadores de APC Corporacion S.A. sefialando los
tipos de riesgo de acuerdo al area de trabajo.

- Difundir material de tipo didactico indicando los riesgos y las formas de control
para evitar enfermedades

Revisar la normativa legal en materia de seguridad y salud ocupacional.

- Reunidn con la Gerencia de Asuntos Corporativos para identificar y actualizar los

requisitos legales aplicables a Salud Ocupacional
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¢) Medio Ambiente.

El presente indicador mide el cumplimiento del programa para la proteccion del
medio ambiente durante los diferentes procesos realizados en la cadena productiva
de las operaciones, el cual esta conformado por todas las actividades posteriormente
mencionadas en todas las operaciones de APC. Véase la Tabla N°10, la ficha de
indicador de medio ambiente y el cumplimiento mensual de las actividades
planeadas y alcanzadas durante el 2017. VVéase el Grafico N°7 en la pag.77, los
porcentajes de variacion durante los meses del 2017 para la mejora del proceso.

TABLA N° 10.
FICHA INDICADOR MEDIO AMBIENTE

CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE MEDIO AMBIENTE

DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
Mide el cumplimiento Numero de actividades
del Plan de Medio Ficha de Indicador de Desempefio realizadas /Numero total de
Ambiente actividades
100% 80% 90% A
META SATISFACTORIO KPI
MES ALCANZADAS PLANEADAS EA&UIVIZRIVIISNIYe)
ENERO 8 8 100%
FEBRERO 6 6 100%
MARZO 6 6 100%
ABRIL 6 6 100%
MAYO 7 7 100%
JUNIO 6 6 100%
JULIO 13 13 100%
AGOSTO 6 6 100%
SEPTIEMBRE 6 6 100%
OCTUBRE 6 6 100%

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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GRAFICO N° 7.
CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE MEDIO AMBIENTE

100% 80% 90% 100%
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

c.1) PROGRAMA DE MEDIO AMBIENTE

Planificacion.

- Desarrollar y remitir los cumplimientos mensuales de la gestion de

Medio Ambiente.

- Elaboracion y Presentacion de la Declaracion Anual de Residuos Solidos

a la autoridad competente.

- Mantener actualizado la lista de requisitos legales concernientes a Medio

Ambiente y verificar su cumplimiento.

- Actualizar, difundir y aplicar las herramientas de gestion del SG

Ambiental.
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Capacitacion.
- Difundir las Politicas de la empresa.
- Brindar induccion general y especifica a todo personal nuevo.
- Programar y capacitar al personal en Segregacion de Residuos sélidos y
buenas practicas ambientales.
- Elegir y premiar al colaborador del mes segun su desempefio en HSE.
- Desarrollar el Programa de capacitacion 2017.
Seguimiento y Medicion.
- Programar y desarrollar Auditorias Internas.
Campanias.
- Realizar donacion de materiales para reciclar, rehusar, a través de una
institucion ambiental.

Emergencias.

- Implementacién del Kit Ambiental.
- Capacitar al personal sobre la respuesta ante emergencias ambientales.
- Desarrollar simulacro ambiental (Derrame de aceite).

5.1.6. Nutricion.

El presente indicador mide el cumplimiento mensual de la programacion del
menu ciclico en las operaciones APC relacionados a la propuesta técnica econdémica
realizada con el cliente durante las licitaciones antes de comenzar con el servicio.
Ante el cambio de la programacion del mena semanal por la operacién se debe
justificar el motivo del cambio y ver su sostenibilidad y los posibles insumos o

materias primas para que el valor econdémico del servicio no se vea incrementado e
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incida en pérdidas econdmicas para la organizacion. Véase la Tabla N°11 ficha de

indicador de nutricién durante el 2017.

Véase el Grafico N°8 en la pag. 80, los porcentajes de variacion durante los

meses del 2017 para la mejora del proceso.

FICHA INDICADOR NUTRICION

TABLA N° 11.

INDICE DE CUMPLIMIENTO DEL MENU CICLICO
DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
NUmero de veces que se
Mide el cumplimiento del Optimizacion, planificacion, cumple el mend ciclico/
menu ciclico disponibilidad de insumos total de veces que se
sirve el menu

90'% 85% 90% 95% 91%

META SATISFACTORIO KPI
MES ALCANZADAS PLANEADAS %CUMPLIMIENTO

ENERO 99% 100% 99%

FEBRERO 60% 100% 80%

MARZO 71% 100% 71%

ABRIL 92% 100% 92%

MAYO 90% 100% 90%

JUNIO 87% 100% 87%

JULIO 100% 100% 100%

AGOSTO 95% 100% 95%

SEPTIEMBRE 93% 100% 93%

OCTUBRE 99% 100% 99%

TOTAL 89% 100%

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.
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GRAFICO N° 8.
CUMPLIMIENTO DEL MENU CIiCLICO.
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

5.1.7. Sistemas de la informacion.

El presente indicador mide la atencion de las incidencias informaticas que se
han presentado y cerrado durante los meses del 2017 en todas las operaciones de
APC, de esta manera el proceso de Sistemas y Tecnologia de la informacion es el
responsable del seguimiento a cada incidente presentado y generar las acciones
correctivas y preventivas para el respaldo y fortalecimiento de la red organizacional.
Los problemas mas comunes gque se han presentado han sido relacionados con la
caida de los servidores de internet, sistema Oracle Business Suiteel, antivirus y
respaldo o pérdida de archivos. Véase la Tabla N°12, la ficha de indicador de
sistemas de la informacidn y el porcentaje de incidentes cerrados durante el 2017.
Véase el Grafico N°9 en la pag.81, los porcentajes de variacion durante los meses

del 2017 para la mejora del proceso.
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TABLA N° 12.
FICHA INDICADOR SISTEMAS DE LA INFORMACION

ATENCION DE INCIDENCIAS

DESCRIPCION PALANCAS FORMULA
Mide el cumplimiento icha de Indicador d NUmero de incidencias
de atencién de Fic aD € Indicador e cerradas/NUumero total de
Ny . esempefio o .
incidencias incidencias creadas
MES ALCANZADAS [PLANEADAS
ENERO 12 13 92%
FEBRERO 15 33 45%
MARZO 31 49 63%
ABRIL 41 60 68%
MAYO 34 47 72%
JUNIO 51 59 86%
JULIO 46 48 96%
AGOSTO 40 49 82%
SEPTIEMBRE 48 51 94%
OCTUBRE 46 48 96%
TOTAL 231 255
Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
GRAFICO N° 9.

ATENCION DE INCIDENCIAS

85% 80% 85% 90% 231 A
META SATISFACTORIO P

FEBRERO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE ACUMULADO

DEFICIENTE SOBRESALIENTE

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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5.2.Cumplimiento de los KPI por proceso de estudio.

Veéase la Tabla N°13, el cumplimiento de indicadores en la implementacion del

SIG mensualmente durante el 2017. VVéase el Gréfico N°10 en la p4g.82, los valores

en porcentaje de los resultados obtenidos durante el 2017.

TABLA N° 13.

CUMPLIMIENTO DE INDICADORES EN ESTUDIO

MES ALCANZADAS | PLANEADAS

ENERO

9

%CUMPLIMIENTO

56%

FEBRERO

44%

MARZO

67%

ABRIL

56%

MAYO

89%

JUNIO

89%

JULIO

78%

AGOSTO

78%

SEPTIEMBRE

100%

OCTUBRE

[{e]{e] (o] [{c]{e][{c]{{e] (o] (o]

9| o] ©|~|~|o|m|v|o| |

TOTAL

©
o

Fuente: Elaboracién Propia, 2017.

GRAFICO N° 10.
CUMPLIMIENTO MENSUAL DE INDICADORES EN ESTUDIO
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Fuente: Elaboracién Propia, 2017.
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GRAFICO N° 11.

CUMPLIMIENTO CUANTITATIVO DE INDICADORES EN ESTUDIO
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Fuente: Elaboracion Propia, 2017.

Internamente se manejan 34 indicadores (KPI) en todos los procesos de la
organizacion para el logro de los 6 objetivos estratégicos mencionados
anteriormente, pero para el objetivo de estudio del presente trabajo de investigacion
se siguid 9 indicadores de desempefio para el cumplimiento del Objetivos
Estratégico de Fortalecer la Gestion por Procesos y Mejora Continua, llegando a un
cumplimiento del 74 % como promedio mensual durante el 2017 y de un 100% de
cumplimiento en los indicadores hasta el mes de octubre logrando un 44% de
cumplimiento sobresaliente, 55% satisfactorio y 0% deficiente.

Los procesos o sub procesos que no cumplieron con la meta de su indicador

dentro de la frecuencia de medicion, estan sujetos a elaborar un plan de accion para
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la mejora de su indicador, el cuédl es presentado ante el Gerente Central de
Operaciones haciendo el seguimiento estimado por el lider del proceso.
5.3. Encuesta de satisfaccion.

APC Corporaciéon S.A. como parte de la mejora continua de sus sistemas de
gestion y por lo tanto de los servicios que brinda, ha elaborado el procedimiento
corporativo P-COM-03 “Evaluacion del Servicio”, estableciendo encuestas como
nuestro mecanismo para medir la satisfaccion de nuestros clientes en cada uno de

los servicios que brindamos.

Dichas encuestas se realizaron con la finalidad de medir la satisfaccién de los
servicios de Alimentacion, Hoteleria y Recreacion en noviembre del afio 2016 y

octubre del 2017.
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5.3.1. Noviembre 2016 Antamina — Yanacancha.

La muestra de la que se dispone es de un total de 645 personas encuestadas.

TABLA N° 14.

DATOS DE LOS ENCUESTADOS 2016

Género: Edad: Empleador:
Hombre 382 < 25 afios 87 Cliente 224
Mujer 216 25 - 35 afios 227 Contratista 356
36 - 45 afios 194 Total 580
Estado civil: 46 - 55 afios 67
Casado(a) 350 > 55 afios 20 Cargo:
Soltero(a) 231 Total 595 Obrero 100
Total |m. Operador 320
Antiguedad: Administrativo 33
Tiene Hijos: < 3 meses 65 Ingeniero 65
Si 465 3 - 6 meses 74 Mandos medios 43
No 122 6 meses - 1 afio 78 Ejecutivos 5
Total |m 1- 3 afios 89 Total 566
> 3 afios 263
Total 569 Total Encuestados 645

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 15.
DATOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION 2016

Menu: Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo TOTALES
- Temperatura 5 9 [16% 4 | 230 |38% 3 199 33% 2 53 9% 1122 4%
- Variedad diaria del menu 5 70 [12% 4 | 144 |24% 3 209 35% 2 | 110 18% 1|63 11%
- Cantidad/tamafio de raciones 5 124 [ 21% 4 | 179 [30% 3 190 32% 2 67 11% 1] 42 7%
- Platos saludables 5 94 [16% 4 | 174 |29% 3 193 32% 2 92 15% 1|45 8%
- Variedad de dietas 5 76 [13% 4 | 141 [24% 3 181 30% 2 121 200 1|75 13%
- Variedad de postres 5 39 [ 7% 4| 83 [14% 3 185 31% 2 168 28% 1|119| 20%
- Variedad de bebidas 5 79 [13% 4 | 139 |23% 3 190 32% 2 | 132 22% 1|59 10%
- Sabor de los alimentos 5 77 |13% 4 | 148 [25% 3 201 34% 2 102 17% 1|68 11%
- Presentacion de los alimentos 5 92 |15% 4 | 184 [31% 3 215 36% 2 72 12% 1|31 5%
- Higiene 5 | 151 |26% 4 [ 215 |36% 3 154 26% 2 47 8% 1(25 4%
Servicio de Comedor:

- Rapidez 5 1101 |17% 4 [ 197 [33% 3 187 31% 2 80 13% 1|37 6%
- Cortesia y atencién 5 107 [ 18% 4 | 203 | 34% 3 172 29% 2 71 12% 1| 46 8%
- Presentacion personal 5 129 [ 22% 4 | 248 |42% 3 147 25% 2 54 9% 1119 3%
- Limpieza 5 | 138 |23% 4 | 267 [44% 3 140 23% 2 39 6% 1118 3%
- Ambientacion del comedor 5 137 | 23% 4 | 237 (40% 3 148 25% 2 51 9% 1120 3%
- Disponibilidad de utensilios, servilletas,

azucareros, saleros, etc 5 [184]31% 4 [206|34% 3 [138 ] 23w 2 [45] 8w 1[26]| 4%

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 16.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION 2016

5 | MuyBueno 18% 1694
4 |Bueno 31% 2995
3 |Regular 30% 2849
2 |Malo 14% 1304
1 | MuyMalo 7% 715
TOTAL 9557

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

GRAFICO N° 12.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION 2016

Satisfaccion general - Alimentaciéon
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

GRAFICO N° 13.

RESULTADOS TOP TWO BOX ALIMENTACION 2016

Top Two Box - Alimentacidon
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 17.

DATOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE HOTELERIA 2016

Limpieza y desinfeccion de:
- Habitaciones
- SS. HH. Habitaciones
- Pasadizos del modulo
- SS.HH Comedores
- SS.HH de uso publico
- Oficinas y mddulos
- Areas comunes (recreacion y gimnasio)
- Veredas, escaleras
Entrega y recambio de:
- Papel higiénico y jabdn de tocador
- Toallas
- Sébanas
Lavanderia:
- Entrega de la ropa de
lavanderia es oportuna
- Su ropa se devuelve en
buen estado y completa
Atencion:
- Cortesia y atencién
- Rapidez en la entrega de habitaciones

Muy Bueno
5 133 22%
5 131 22%
5 127 21%
5 102 17%
5 90 15%
5 126 21%
5 124 21%
5 117 20%
5 169 28%
5 109 19%
5 129 22%
5 139 23%
5 128 21%
5 116 20%
5 101 17%

R e L T T T S

A b

Bueno
243

227

269

226

199

257

247

255

184

143

170

40%
38%
46%
38%
33%
44%
42%
43%

W W wwwwwow

31% 3

25%
29%

4| 203 |34%
4185 ]

4
4

218

210

w

Regular

147 | 24%
154 | 26%
138 |23%
182 |30%
196 |33%
150 |25%
150 |26%
159 |27%
131 | 22%
127 |23%
162 | 27%
149 | 25%
141 | 24%
154 | 26%
145 | 25%

N NN DNDDNDNDNDNDDN

N

Malo

53

59

43

63

80

37

42

44

81

63

80

9%
10%
7%
11%
13%
6%
7%
7%

14%
11%
14%

2[ 68 |11%
2| 85 |14%

2
2

60

74

10%
13%

e

[XY

Muy Malo
25
27
14
27
33
19
25
16

57

TOTALES

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.




TABLA N° 18.

RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE HOTELERIA 2016

5 Muy Bueno 21% 1841
4 Bueno 36% 3236
3 Regular 26% 2285
2 Malo 10% 932
1 Muy Malo 7% 584

TOTAL 8878

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

GRAFICO N° 14.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE HOTELERIA 2016

Satisfaccion General - Hoteleria
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

GRAFICO N° 15.
RESULTADOS TOP TWO BOX HOTELERIA 2016

Top Two Box - Hoteleria
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 19.

DATOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE RECREACION 2016

Impresion respecto de:
- Actividades de entretenimiento y ocio
- Implementacion del gimnasio
- Organizacidn de eventos especiales

- Limpieza en los ambientes de recreacion

- Presencia y orientacion de los instructores
del gimnasio

¢De qué actividades forma parte usted
regularmente cuando esta en el campamento?

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo TOTALES
5 100 17% 4| 237 |40% 3| 176 |30% 2| 61 |10% 22 | 4% 596
5 88 15% 4| 209 (35% 3| 171 [29% 2| 80 |13% 45 | 8% 593
5 90 15% 4| 188 [32% 3| 191 |32% 2| 84 |14% 37| 6% 590
5 105 18% 4| 249 |43% 3| 161 |28% 2| 48 | 8% 22 | 4% 585
5 110 209 4| 220 |39% 3| 143 |26% 2| 57 |10% 30 | 5%
- Deporte - Gimnasio -Rutinacon | Area social / | - EStudiar

entrenador de .

391 | 27% 245 |17% gimnasio zona de juegos | | o0g | 149
-Ver TV 144 | 10% 224 | 15%

251 17%

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.




TABLA N° 20.

RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE RECREACION 2016

5 M 17%| 493
4 |Bueno 38% | 1103
3 |Regular 29% | 842
2 |Malo 11%| 330
1 |Muy Malo 5% 156

TOTAL 2924

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 16.

RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE RECREACION 2016
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 17.
RESULTADOS TOP TWO BOX RECREACION 2016

Top Two Box - Recreacion
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 21.

DATOS ENCUESTA SOBRE EL PERSONAL DE APC 2016

Disponibilidad y disposicion del personal

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo TOTALES
72 |12% 4 241 41% 3| 170 [29% 2| 76 |13% 1| 36 |6% 595
14% 4 238 40% 3| 180 |[30% 2| 67 |11% 1| 27 |5% 593
19% 4 247 42% 3| 165 |28% 2| 45 | 8% 1| 21 |4% 591

para resolver sus necesidades:

- Supervisores / jefes S

- Despachadores 5|8l

- Personal de limpieza 5(113

- El personal ofrece alternativas de

solucién adecuadas y répidas 5(85(14% 4 | 239  |40% 3| 181 [30% 2| 64 |11% 1| 33 |5% NG

- Concentracion y enfoque del personal

en su trabajo mientras lo atiende 5| 95|16% 4 | 243 |41% 3| 171 [29% 2| 64 |11% 1| 26 |4% L

Presentacion del personal:

_ Limpieza, uniformes en buen estado, etc. 5(142|24% 4 | 262  |44% 3| 139 [23% 2| 40 | 7% 1| 19 |3% LY

Amabilidad del personal:

- Supervisores / jefes 5098 (17% 4 | 234  |40% 3| 167 [28% 2| 54 | 9% 1| 39 |7% LY
- Despachadores 5/104(17% 4 | 238  |40% 3| 161 [27% 2| 62 [10% 1| 30 |5% LS
22% 4 | 237 |40% 3| 159 |27% 2| 39 | 7% 33 |69 L

=

- Personal de limpieza 5|131

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.



TABLA N° 22.
RESULTADOS ENCUESTA DEL PERSONAL DE APC 2016

5 Muy Bueno 17% 921
4 Bueno 41% 2179
3 Regular 28% 1493
2 Malo 10% 511
1 Muy Malo 5% 264

TOTAL 5368

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 18.
RESULTADOS ENCUESTA DEL PERSONAL DE APC 2016

Satisfaccion General - Trato del personal APC

10% 28% 41%
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 109.

RESULTADOS TOP TWO BOX PERSONAL DE APC 2016

Top Two Box - Trato del personal APC

5% 10% 28% 58%

B Muy Malo OMalo ORegular OTopTwo Box

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 23.

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL 2016

5 | Muy Bueno 19% 4953
4 | Bueno 36% 9513
3 | Regular 28% 7469
2 | Malo 12% 3077
1 |Muy Malo 6% 1719

TOTAL 26731

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 20.

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL 2016

CONSOLIDADO SATISFACCION

36% 28% 12%
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 21.
RESULTADOS TOP TWO BOX SATISFACCION GENERAL 2016

TOP TWO BOX - CONSOLIDADO SATISFACCION
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.




5.3.2. Octubre 2017 Antamina — Yanacancha.

La muestra de la que se dispone es de un total de 864 personas encuestadas.

TABLA N° 24.

DATOS DE LOS ENCUESTADOS 2017

Género: Edad: Empleador:
Hombre |538 < 25 afos 95 Cliente 327
Mujer 323 25 - 35 afios 325 | |Contratista 537
36 - 45 afios 327 | |Total 864
Estado civil: 46 - 55 afios 93
Casado(a) [ 509 > 55 afios 24 Cargo:
Soltero(a) Total Obrero 0
Total 864 Operador 0
Antigledad: Administrativo 0
Tiene Hijos: < 3 meses 0 Ingeniero 0
Si 0 3 - 6 meses 0 Mandos medios 0
No 0 6 meses - 1 afio 0 Ejecutivos 0
Total !l 1 - 3afios 0 Total n
> 3 afos 0
Total Total Encuestados 864

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.
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TABLA N° 25.

DATOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION 2017

Menu:

- Temperatura

- Variedad diaria del menu

- Cantidad/tamafio de raciones
- Platos saludables

- Variedad de dietas

- Variedad de postres

- Variedad de bebidas

- Sabor de los alimentos

- Presentacion de los alimentos
- Higiene

Servicio de Comedor:

- Rapidez

- Cortesia y atencion

- Presentacion personal

- Limpieza

- Ambientacion del comedor

- Disponibilidad de utensilios,
servilletas,

azucareros, saleros, etc

Muy Bueno
138
125
174
164
136
55
147
119
142
237

o o o1 o1 oo oo o1 Ol

158
168
199
222
208

o1 o1 o1 o1 O

S| 241

16%
14%
20%
19%
16%
6%

17%
14%
16%
27%

18%
19%
23%
26%
24%

28%

R R T S T - - SN SN SN

o L

Bueno

323

208

326

263

205

139

206

198

269

324

321

275

353

366

340

321

37%
24%
38%
30%
24%
16%
24%
23%
31%
38%

37%
32%
41%
42%
39%

37%

W W W W wwwwwow

W W w w w

Regular

267

270

226

247

246

233

255

291

288

198

232

240

214

194

209

190

31%
31%
26%
29%
28%
27%
30%
34%
33%
23%

27%
28%
25%
22%
24%

22%

Malo

97

165

100

130

186

257

176

163

124

N DD NN DN DN DN DN DD

75

105

117

71

54

N N NN DN DN

76

11%
19%
12%
15%
22%
30%
20%
19%
14%
9%

12%
14%
8%
6%
9%

2| 72 | 8%

Muy Malo
39
96
38
60
91

180
80
93
41
30

L T N S e N N =

I N =SSN
N
\l

5%
11%
4%
7%
11%
21%
9%
11%
5%
3%

6%
7%
3%
3%
4%

5%

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

TOTALES
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TABLA N° 26.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION 2017

5 Muy Bueno 19% 2633
4 Bueno 32% 4437
3 Regular 27% 3800
2 Malo 14% 1968
1 Muy Malo 7% 986
TOTAL 13824

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 22.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION 2017

Satisfaccion general - Alimentacion
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 23.
RESULTADOS TOP TWO BOX ALIMENTACION 2017

Top Two Box - Alimentacidon

51% 27% 14% .

OTop Two Box ORegular O Malo B Muy Malo

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 27.
DATOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE HOTELERIA 2017

Limpieza y desinfeccion de: Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo TOTALES
- Habitaciones 51220 25% 4345 40% 3180 21% 2|70 8% 1]49 6%

- SS. HH. Habitaciones 51204 24% 41335 39% 3185 21% 2|85 10% 155 6%

- Pasadizos del médulo 51223 26% 4357 41% 31195 23% 2|57 7% 1132 4%

- SS.HH Comedores 5 (169 20% 4285 33% 3246 28% 2101 |12% 163 7%

- SS.HH de uso publico 5 [157 18% 4 |265 31% 3246 28% 2121 |14% 175 9%

- Oficinas y modulos 5170 20% 4 (357 |41% 3|234 2% 2|72 (8% 1|31 4%

- Areas comunes (recreacion y gimnasio) S [174 20% 4357 41% 3 |216 25% 2|71 8% 1|45 5%

- Veredas, escaleras 5170 20% 4 [360 42% 3 [226 26% 2 |68 8% 140 5%
Entrega y recambio de:

- Papel higiénico y jabon de tocador 5 (248 29% 4323 37% 3156 18% 2|95 11% 142 5% (K[!
- Toallas 51173 20% 41276 32% 3177 21% 2|91 11% 1146 17% [Re(eK]
- Séhanas 5 [184 21% 4288 33% 3205 24% 2 (102 [12% 1|85 10% [Re{e¥s

Lavanderia:
- Entrega de la ropa de

lavanderia es oportuna 5 23% 4 40% 3 20% 2 9% 1 8% Kl

- Su ropa se devuelve en

buen estado y completa 5 20% 4 34% 3 22% 2 12% 1 12% ‘862

1

Atencion:
- Cortesia y atencion 51186 22% 41338 |39% 3194 22% 2|84 |10% 162 7% \864
- Rapidez en la entrega de habitaciones 5187 22% 4312 36% 3 [200 23% 2 (88 [10% 1|77 9% \864

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 28.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE HOTELERIA 2017

) Muy Bueno 22% 2837
4 Bueno 37% 4834
3 Regular 23% 3020
2 Malo 10% 1290
1 Muy Malo 8% 973
TOTAL 12954

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 24.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE HOTELERIA 2017

Satisfaccion General - Hoteleria
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 25.
RESULTADOS TOP TWO BOX HOTELERIA 2017

Top Two Box - Hoteleria

59% 23% 10%

OTopTwo Box DORegular OMalo E Muy Malo

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 29.

DATOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE RECREACION 2017

Impresion respecto de: Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo TOTALES
- Actividades de entretenimiento y ocio 5 1146 17% 4333 39% 3237 27% 2|61 [10% 1|60 |[7% Refey4
- Implementacion del gimnasio 135 0 |88 16% 4 310 36% 3244 28% 280 [10% 1,87 |10% [efey
- Organizacidn de eventos especiales 5 1149 17% 4270 31% 3260 30% 284 |[13% 1|67 |[8% 861
- Limpieza en los ambientes de recreacion 5 1163 19% 4322 37% 3237 27% 2148 [11% 1|43 |5% Kfoy

- Presencia y orientacion de los instructores
del gimnasio 5 |170 |20% 4300  [36% 3|237  |27% 2|57 |10% 1|58 |7%

-¢De qué actividades forma parte usted - Deporte - Gimnasio ;eri;j(;[:]r;?j ((.)xr)rclle z Q}r:?j :omal /| - Estudiar
regularmente cuando esta en el campamento? 541 2504 334 16% | gimnasio juegos 346 | 16%
-Ver TV 219 10% | [298 |14%
399 19%

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 30.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE RECREACION 2017

5 | Muy Bueno 18% 763
4 |Bueno 36% | 1544
3 | Regular 28% | 1215
2 |Malo 11% 472
1 |Muy Malo 7% 315

TOTAL 4309

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

GRAFICO N° 26.
RESULTADOS ENCUESTA DEL SERVICIO DE RECREACION 2017

Satisfaccion General - Recreacion
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 27.
RESULTADOS TOP TWO BOX RECREACION 2017

Top Two Box - Recreacion
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 31.

DATOS ENCUESTA SOBRE EL PERSONAL DE APC 2017

Disponibilidad y disposicion del personal

para resolver sus necesidades: Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo  TOTALES
- Supervisores / jefes 51132 |15% 4 |335 39% 3258  |30% 2|83 |10% l|s6 |e% 864
- Despachadores 51120 |14% 4 |352 41% 3|254  |20% 2|88 |10% l|s0 |e% 864
- Personal de limpieza 51160 |19% 4 |385 45% 3|214  |25% 2|63 |7w llaz  |s5% 864

- El personal ofrece alternativas de

solucién adecuadas y répidas 51142 [16% 4 |330 38% 3250 29% 2|91 |11% 1|51 |6%

- Concentracién y enfoque del personal

en su trabajo mientras lo atiende Sl154 [18% 4 |337 39% 3254 29% 2|66 8% 1|53 6% 864

Presentacion del personal:

- Limpieza, uniformes en buen estado, etc. 5208 |24% 4 |369 43% 3203 23% 2|46 5% 1|38 4% 864

Amabilidad del personal:

- Supervisores / jefes 51179 (21% 4 |299 35% 3|258  |30% 2|76 |9w l|s2  |e%
5| 168 [109% 4 |331 agop 3[220  |25% 2|99 |11% 1[46  |5%

- Despachadores

- Personal de limpieza 51210 [24% 4 |324 38% 3|207 24% 2|74 9% 1]49 6%

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 32.

RESULTADOS ENCUESTA DEL PERSONAL DE APC 2017

5 [Muy Bueno 19% | 1473
4 | Bueno 39% | 3062
3 |Regular 27% | 2118
2 |Malo 9% 686
1 | Muy Malo 6% 437
TOTAL 7776

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

GRAFICO N° 28.
RESULTADOS ENCUESTA DEL PERSONAL DE APC 2017

Satisfaccion General - Trato del personal APC
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 29.
RESULTADOS TOP TWO BOX PERSONAL DE APC 2017

Top Two Box - Trato del personal APC
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OTopTwo Box ORegular OMalo B Muy Malo

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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TABLA N° 33.

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL 2017

5 |[Muy Bueno 20% | 7706
4 |Bueno 36% | 13877
3 |Regular 26% | 10153
2 |Malo 11% | 4416
1 |Muy Malo 7% | 2711

TOTAL 38863

Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 30.

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL 2017

CONSOLIDADO SATISFACCION
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.

GRAFICO N° 31.
RESULTADOS TOP TWO BOX SATISFACCION GENERAL 2017

TOP TWO BOX - CONSOLIDADO SATISFACCION

56% 26% 11%

OTop Two Box O Regular O Malo B Muy Malo

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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5.4. Comparativa encuesta de satisfaccion afio 2016 y 2017.
Es importante recalcar que las encuestas a comparar son la N°2 (Evaluacion
de Satisfaccion Antamina-Yanacancha 2016) y N°3 (Evaluacion de
Satisfaccion Antamina-Yanacancha 2017) pues estas presentan el mismo

formato de evaluacion.

5.4.1. Servicio de Alimentacién.
GRAFICO N° 32.

COMPARATIVO GENERAL SERVICIO DE ALIMENTACION

SERVICIO DE ALIMENTACION
35%
30% 31% 2
30% 27%
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.
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5.4.2. Servicio de Hoteleria.

GRAFICO N° 33.

COMPARATIVO GENERAL SERVICIO DE HOTELERIA
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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5.4.3. Servicio de Recreacion.

GRAFICO N° 34.
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Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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5.4.4. Personal de APC Corporacion S.A.

GRAFICO N° 35.
COMPARATIVO GENERAL PERSONAL DE APC
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Fuente: Elaborado por APC Corporacién S.A, 2017.
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5.5.Encuestas de satisfaccion.

TABLA N° 34.

COMPARATIVO ENCUESTAS DE SATISFACCION

Encuesta N°2 - 2016

Encuesta N°3 - 2017

ALIMENTACION

¢ En promedio el 7% de los
encuestados no respondieron.
% Evaluacion del menu:
Aceptacién mala:
-Variedad del menu
-Variedad de dietas
-Variedad de postres
-Variedad de bebidas
-Sabor de los alimentos
Aceptacion regular:
-Temperatura
-Cantidad
-Platos saludables
-Presentacion
Aceptacion buena:
-Higiene
% Servicio de comedor:
Aceptacion regular:
-Rapidez
-Cortesia y atencion
Aceptacion buena:
-Presentacion personal
-Limpieza
-Ambientacion del comedor
-Disponibilidad de utensilios

% En promedio el 100% de los
encuestados respondieron.
+ Evaluacion del menu:
Aceptacion mala:
-Variedad del menu
-Variedad de dietas
-Variedad de postres
-Sabor de los alimentos
Aceptacion regular:
-Temperatura
-Cantidad
-Platos saludables
-Variedad de bebidas
-Presentacion
Aceptacion buena:
-Higiene
%+ Servicio de comedor:
Aceptacion regular:
-Rapidez
-Cortesia y atencion
Aceptacion buena:
-Presentacion personal
-Limpieza
-Ambientacion del comedor
-Disponibilidad de utensilios

Fuente: Elaboracién Propia, 2017.
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HOTELERIA

% En promedio el 10% de los % En promedio el 100% de los
encuestados no respondieron. encuestados respondieron.
Aceptacion regular: Aceptacion regular:
-Limpieza y desinfeccion de -Limpieza y desinfeccion de
servicios higiénicos servicios higiénicos
-Entrega y recambio comedores y uso publico
-Lavanderia y atencion -Entrega y recambio de

toallas y sabanas

-La ropa se devuelve en buen
estado y completa

-Rapidez en la entrega de
habitaciones

RECREACION

% En promedio el 10% de los encuestados no % En promedio el 100% de los
respondieron. encuestados respondieron las

_ actividades que realizan
% EI41% en promedio de los encuestados no

respondieron las actividades que realizan. ¢+ El servicio tiene una aceptacion

regular.
¢ El servicio tiene una aceptacion regular.

PERSONAL DE APC

%+ En promedio el 8% de los encuestados no ¢ En promedio el 100% de los
respondieron. encuestados respondieron.
++ El servicio tiene una aceptacion regular. ¢+ El servicio tiene una aceptacion
regular.

Fuente: Elaboracion Propia, 2017.

5.6. Control de documentacién del SIG.

Durante la implementacion del SIG se actualizd y disefid nuevos documentos
normativos los que mensualmente fueron aprobados por el Comité del SIG y
difundidos a todas las operaciones a nivel nacional por medio de correos
corporativos, One Drive 0 USB en total fueron 473 documentos dentro del Sistema

de Gestidn de la Organizacién (Véase la Tabla N° 35, en la pag.110).
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TABLA N° 35.

DOCUMENTOS CREADOS POR EL SISTEMA DE GESTION

Proceso/
Subproceso

Alta Direccion
Asuntos Corporativo
Responsabilidad Social
Comercial
Administracion y Finanzas

Contabilidad
Tesoreria
Facturacion
Sistemas de Gestion
Operaciones
Alimentacion
Hoteleria

Mantenimiento

Recreacion
Logistica
Planeamiento
Compras
Almacén
Transporte
Recursos Humanos
Gestion Humana
Capital Humano
Bienestar Humano
Sistemas y Tecnologia
Infraestructura
Soporte Oracle
HSE

Salud Ocupacional
Seguridad
Medio Ambiente
Calidad
Nutricion

TOTALES

Documento
General

Lista Maestra de Documentos

Procedimientos ' Instructivos Formatos‘

16 1 0 2

1 2 0 2

1 0 0 2

1 3 0 6

0 0 0 0

0 3 0 1

0 3 0 0

0 4 0 1

0 8 0 16

0 6 0 17

0 6 0 13

4 8 0 11

0 2 4 14 20
2 1 0 0 3
0 3 0 6 9
0 1 0 4 5
0 2 0 2 4
0 5 0 3 8
0 8 0 9 17
7 0 0 2 9
2 7 1 38 48
0 6 0 22 28
0 5 2 12 19
5 9 2 10 26
14 1 0 2 17
3 3 0 15 21
3 3 0 15 21
2 1 0 6 9
3 3 0 3 9
8 8 12 21 49
0 3 0 13 16
66 103 21 256 473

Fuente: Elaboracion Propia, 2017.

Fechas de
Aprobacion

0S/1/2037 Lz

31/07/2017 R
13/07/2017 BB
13/06/2017 pER
16/05/2017 [pial
03/04/2017
06/03/2017 B

Documento
ol 473
Aprobados
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5.7. Cumplimiento del Cronograma de Actividades SIG.
TABLA N° 36.

CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES SIG

e CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION
AP
RESPONSABLES |a| 2016 2017 2018 % Avance de D AT % asigando
ftems Acfividades Generales EJECUCION/ la Tarsa ata| 27256 | estimada det | % WARes RSt | oo caga
GESTION Ml e [2]alals[e]r[s]otofulr]1]4]s]12] rene FEzDan|| S activitag
00,00 (0.0 5.00
1 |Fase 1. Actividades Preliminares
1.1|Andlisis de Siuacional Actual deSIGy P 10400 50.00 50,00
[Ver orado de avance de implemeatacitn de Gesfibn por Procesos Gerencia de Py SG R i) 5000 |
1.2|Elaboraciin del Plan General de IGP deSIGY P 10000 2500 25,Il]|
Cerencia de P ySG R 100 00 245 00 |
1.3|Presentaciin del Plan General de IGP Gerencia de Proceses y 56 P 10000 2500 25 00
R A0 25 00
100.00 _ 100.00
2 |Fase 2. Planificacién, Identificacion y Ej ion de Procesos 0. 5940 50.00
2 1|Defmicion de los equipos de trabajo sesiGy |P 100.00 2.00 2.00
Melodobgia de Wrabaj pars b impEmentacitn Gerencia ge P ySG R i) D 2.00 |
9 9|ldentificaciin y categoizacién de los Procesos deSIG Y =] 104 .00 300 3,ll]|
Mapa de provesos, procesos miveld GerenciadePySG [ 100 00 3.00 [
2 3|Defmicion y desciipciin de les Procesas desiGy |P 100.00 10.00 10.00|
Hiveles de procesos, mienelcion, Fichas de Procesos (Mivel0, 1) Gerencia de P ySG R i 00 8.00 |
Di 3n de lo; L
24| aprobacsen e s p ysu Lideddueiio ge cada e 100.00 30.00 3|um|
Procedimicalos, ks, Majos, dadores, ek pracesa R T 27.00 [
2 5|Plan de Continuidad de Negocins i P 100.00 10.00 10.00|
a Gerencia de Procesosy SG
Diseio, clahoracite ¢ implmestaciin R 100 00 10.00 [
28 ] Liderfduefio de cada | 100.00 30.00 30.00f
| Difusion, dn de los p PIOCESd —
Coomfinadora de SIGY | R Vi 00 30.00 |
2 7|Vakdaciin de los procesos de SIG ¥ P 100.00 500 S.Illl
veriicacisa ca veampo Gemnciade PySG [ EX 2.50 |
2 g|Auditoria Intema-Vesiicaciin sesiGy |P 100.00 500 5.00]
Gemencia de P ySG R 1000 500 |
2L dento de halk de i Lideriduedio de cada P 100.00 500 5.00
procesa —
Continadorade SIGy [ R Sl 1) 2.50
100.00 _ 100.00

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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1.- Objeto y Campo de Aplicacion

CUADRO N¢ 10.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO FINAL IMPLEMENTACION SIG

1.- Objeto y Campo de Aplicacion

1.- Alcance

2.- Referencias Normativas

2.- Referencias Normativas

2.- Publicaciones de Referencia

3.- Terminos y Definiciones

3.- Terminos y Definiciones

4.1.- Comprension de la organizacién y de su

3.- Terminos y Defin

4.1.- Comprensién de la organizacidn y de su contexto 20% 70% 100%
contexto 30%
4.2.- C?mprensidn de las necesidades y expectativas de las 10% N 4.2.- Comprensir’)n delas ngcesidadesy N
partes interesadas expectativas de las partes interesadas 50%
4.3.- Determinacidn del alcance del sistema de
B . N . 25% 60% . 100%
4.3.- Determinacion del alcance del sistema de gestion gestion 28% 4.1.- General (Alcance) 80% 100%
4.4.- Sistema de Gestion y sus procesas 4.4.- Sistema de Gestion y sus procesos
5.1.- Liderazgo y Compromiso 100% 5.1.- Liderazgo y Compromiso 100%
5.2.- Enfogue al cliente 3096 100% 5.2.- Enfoque al cliente 30% 100%
5.3.- Politica 5GI 0% 100% 5.3.- Politica SGI 100% 100% 4.2.- Politica SGI 90% 100%
5.4.- Comunicacidn de la Politica de calidad. 60% 100% 5.4.- Comunicacion de la Politica de calidad. 100%
5.5.- Roles, responsabilidades y autoridad en la 5.5.- Roles, responsabilidades y autoridad en la 4.4.1.- Recursos, funciones, responsabilidades
P ¥ 20% 1009 P v 1003 P ¥

organizacion

organizacion

autoridades

0% " 4.3.1.- Identificacion de peligros, evaluaci
6.1.- Acciones para abordar riesgos y oportunidades 00% 6.1.- Acciones para abordar riesgas y oportunidades 50% 80% riesgo y determinacién de controles. 80% 100%
6.2.- Objetivos de la Calidad la
0% 100% ) ve 100% .
6.2.- Objetivos de la Calidad y planificacion para lograrlas lograrlas 4.3.2.- Requisitos Legales y otros. 90% 100%
7.1.- Recursos 7.1.- Recursos
4.4.2.- Competencia, formacian y toma de
7.2.- Competencia 90% 100% ~ 100% 100% N ~ P ¥
7.2.- Competencia conciencia. 100% 100%
7.3.- Toma de conciencia 0% 100% 7.3.- Toma de conciencia 100% 100% 4.4.3.1.- Comunicacion 80% 100%
7.4.- Comunicacidn 840‘36 100% 7.4.- Comunicacién 100‘56 100% 4.4.3.2.- Particidpacidn y consulta 70% 100%
7.5.- Informacion documentada 7.5.- Informacion documentada 4.4.4.- Control de documentos 80% 100%
8.1.- Planificacion y Contral Operacional 20% 100% 8.1.- Planificacion y Contral Operacional 70% 4.4.6.- Control operacional 80% 90%
8.2.- Requisitos para productos y servicios 60% 40% 50% 80%
d para pi ¥ 8.2.- Reg 0s para productos y servicios 4.4.7.- Preparacién y respuesta ante emergencias. 60% 100%
8.3.- Disefio y Desarrollo de los productos y se 20% 70%
8.4.- Control de los proceso, productos y servi
¢ P! p! v 10% s0%
suministrados externamente
8.5.- Produccion y prestacion del servicio 30% 60%
8.6.- Liberacion de los Productos y Servicios 25‘36 80%1
8.7.- Control de las salida de no conformes
4.5.3.1.- Investigacién de incidentes 80% 100%
9.1.- Seguimenta, medicion, analisis y evaluacion 0% 100% 9.1.- Seguimento, medicion, analisis y evaluacion 100% 100% 4.5.2.- Evaluacién del cumplimiento 90% 100%
8.2.- Auditoria interna 0'36 80%1 9.2.- Auditoria interna 50%1 100‘3ﬁ 4.5.5.- Auditoria interna F0% 85%
9.3.- Revisian por la direccion 9.3.- Revision por la direccion 4.6.- Revisidn por la direccidén 0% 30%
10.1.- Generalidades 10.1.- Generalidades 100% 100%
10.2.- No Conformidad y Accion Correctiva 096 100‘% 10.2.- No Conformidad y Accion Correctiva 100% 100% 4.5.3.2.- No conformidad, accién correctiva y 100% 100%
10.3.- Mejora Continua 0% 90% 10.3.- Mejora Continua 0% B85%
Promedio General o Promedio General 6 9! Promedio General

Fuente: Elaboracién Propia, 2017.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS
6.1.Contrastacion de hipoétesis con los resultados.

H.G: En general se logrd, la mejora continua de los procesos en estudio,
actualizacion y creacion de documentacion necesaria para el cumplimiento del
Sistema Integrado de Gestién, ademas del cumplimiento de la mayoria de los
indicadores de desemperio disefiados en cada proceso.

H.E.1: La implementacion de un Sistema de Integrado de Gestion y el disefio
de indicadores por proceso logréo mejorar el indice de incidentes alimentarios y el
cumplimiento de la meta de 0.09 durante el periédo Enero - Octubre 2017, logrando
un indice acumulado de 0.065, esto se reflejo también en la reduccion de quejas y
reclamos con un total de 58 acumuladas en ese periodo las cuales fueron atendidas
en un 98% del total.

H.E.2: APC Corporacion S.A. contribuye al cuidado del medio ambiente y
comunidades dentro del alcance del proceso, es asi que se cumplio con el 100% del
Indicador del Plan de Medio Ambiente de todas las operaciones durante el periédo
Enero-Octubre 2017 lo que destaca el compromiso que asume la organizacion con
todas sus partes interesadas y es consciente de sus labores.

H.E.3: El cumplimiento de indicadores e implementacién del SIG, como
también las efectivas capacitaciones e incidencias en el cuidado, seguridad y salud
de los colaboradores, se redujo el indice de accidentabilidad acumulado durante el
periédo Enero-Octubre 2017 en 0.0065 cumpliendo con nuestra meta de 0.01 y

siendo este menor al de afios pasados.
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6.2.Conclusiones del comparativo entre las encuestas.

- Eltop two box del servicio en general es regular.

- En el servicio de alimentacién el top two box es regular, el porcentaje de

esta ha aumentado en un 2% aproximadamente.

- En el servicio de hoteleria y lavanderia el top two box es regular, el

porcentaje de esta ha aumentado en un 2% aproximadamente.

- En el servicio de recreacion el top two box es regular; sin embargo, el

porcentaje de esta ha disminuido en un 1% aproximadamente.

- Enelservicio que brinda el personal el top two box es regular, el porcentaje

de esta ha aumentado en un 1% aproximadamente.

Asimismo, es importante mencionar que, en su mayoria, el rango regular ha
aumentado en 2% aproximadamente; sin embargo, el rango bueno se ha mantenido
igual y el rango muy bueno ha disminuido en 1% aproximadamente.
6.3.Contrastacion de resultados con otros estudios similares.

(Mifio Betancourt, 2015), en su trabajo de tesis “Propuesta para implementar
un Sistema de Gestion de Inocuidad Alimentaria en la cocina del casino de
tripulacién de la armada filial Quito”, menciona que los problema de inocuidad
que se encontraron fueron falta de transporte adecuado de la materia prima o
productos, es decir no se respetaba la cadena de frio de los alimentos , lo cual puede
generar pérdidas econémicas e intoxicacion en los comensales, falta de una persona
en la recepcion de mercaderia para que compruebe el peso y calidad del producto,
el bodegaje de los alimentos no se realizaba a temperaturas adecuadas es decir no
refrigeraban los producto, falta de planificacion en las compras. Razén por la cual,

la implementacion del SIG en APC Corporacién pudo mejorar el sistema logistico
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de compras, planeamiento, almacenes y transporte de insumos, materiales y materia
prima de esta manera se optimizaron tiempos de entrega y redujeron pérdidas
econdmicas.

(Parrales Burgos, 2012) en su tesis “Implementacion de un Sistema Integrado
de Gestion de Calidad, Ambiente y Seguridad para una Planta Dedicada a la
Elaboracion de Alimentos Zootécnicos Compuestos para Consumo Animal”,
afirma que la Unidad Productiva UP, antes de la implementacion del SGI no
contaba con ningun sistema de gestion basado en las normas ISO 9001:2008, ISO
14001:2009 y OHSAS 18001:2007, que le permitiera identificar los procesos,
peligros y aspectos, asi como establecer controles en caso de una desviacion, tal
como lo demostro el diagnostico inicial, en contraste a ello, APC Corporacion S.A.
tenia implementados sistemas de gestion de calidad, seguridad y medio ambiente,
pero no de manera integrada y actualizada, de tal forma que en el diagndstico inicial
tuvo un cumplimiento medio pero era necesaria la revision de la documentacion por
sus lideres.

(Ospina Parra & Tirado Vargas, 2015), en su proyecto de tesis “Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad ”, disefia el Manual de Calidad, siendo este un
medio para llevar a cabo las metas y los objetivos establecidos por la organizacion.
Con el proposito de que este se convierta en el apoyo para la realizacion de la
implementacién y auditoria del Sistema de Gestion de Calidad, sin embargo, en la
actualidad con la nueva version de la 1ISO 9001:2015 el disefio de un Manual de
Calidad es voluntario ante una auditoria por lo que las empresas no estan sujetas a
una no conformidad si es que no la tienen elaborada.

(Ponce Alcocer, 2015), en su trabajo de tesis “Disefio del Sistema Integrado de

Gestién de la Calidad, Seguridad Salud Ocupacional y Ambiental de acuerdo a las
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normas 1SO 9001:2008, OHSAS 18001:2007, 1SO 14000:2004 para la Empresa
Siembra nueva S.A.”, afirma que la identificacion de los procesos ha permitido a la
compaiiia hacerse una radiografia de la situacion actual encontrando debilidades al
no tener procedimientos documentados, lo cual ha ocasionado un problema en
cuanto a controles en sus procesos agricolas, no permitiendo la garantia de
efectividad en las tareas que realiza la compafiia con fines productivos, en el
presente trabajo de investigacion se detectdé que los documentos normativos
utilizados por las operaciones no eran los mismo en cada una de ellas lo que
conducia al error con los registros y procedimientos, sin embargo con la
implementacion del SIG se logro subsanar esas fallas o estandarizar toda la

documentacion a nivel nacional.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES
Considerando que la implementacion del Sistema Integrado de Gestion actla
como marco de referencia hacia un concepto nuevo de satisfaccion a nuestros
clientes y partes interesadas, donde interacttian la calidad, el medio ambiente, la
salud y seguridad ocupacional, se desarrollé las siguientes conclusiones:

e Eldiagndstico inicial de la organizacion realizado en el 2016, permitio establecer
el porcentaje de cumplimiento a los Sistemas de Gestion de Calidad, Medio
Ambiente, Seguridad y Salud ocupacional segun las normas 1SO 9001, 14001 y
OHSAS 18001, teniendo un 22%, 65% y 77% de cumplimiento respectivamente.
Tomando como base de partida el sistema de calidad que posee la organizacion
y configurandolo de acuerdo a los requisitos de la norma 1SO 9001 para posterior
a ello integrarlo con la norma 1SO 14001 y OHSAS 18001, elaborando asi el
cronograma de actividades para la implementacion del SIG y los plazos de
ejecucion de cada una de ellas. Durante la Gltima auditoria de inspeccion SIG al
finalizar la investigacion en Octubre del 2017 se logro el cumplimiento de los
sistemas de gestion de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional
de 91%, 95% y 97% de cumplimiento respectivamente (Véase el Cuadro N°10,
en la pag.112).

e El cronograma de implementacion se desarrollé para todo el sistema integrado
de gestion con la posibilidad de hacerse por etapas y simultdneamente; el cual
dependera de la decision de la alta direccion en base a la disponibilidad de

recursos materiales, humanos y financieros.

117



e Se han definido los procesos y sub procesos mediante la elaboracion de un mapa
de procesos donde se evidencio las actividades relacionadas dentro de la linea
productiva de la empresa, dando importancia a aquellos factores que pueden
generar impactos, riesgos y problemas que afecten a la calidad del producto o
servicio y la satisfaccion del cliente, utilizando como herramientas la Matriz de
Evaluacion de Impactos Ambientales, Mapa de riesgos y Matriz de Riesgos y
Oportunidades, Identificacién de Peligros y Evaluacién de Riesgos y Controles
con las que se identifico, analiz6 y valoro los aspectos ambientales, de salud y
seguridad en el trabajo.

¢ Se han desarrollado los procedimientos, planes, programas, y documentacion en
general, necesarios para la implementacion del sistema y consecucion de los
objetivos y metas, asi como la Politica Integrada de Gestion que engloba las
actividades y procesos que se manejan en la empresa, los cuales sirven para
evidenciar su compromiso en temas de Salud y Seguridad en el Trabajo,
Ambiente y Calidad del Producto o Servicio.

e En el seguimiento, analisis y mejora del sistema se utilizo el ciclo de la mejora
continua enfocado en Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (ciclo de Deming) en
todas las actividades y procesos para el cumplimento de los objetivos; por medio
de la aplicacion de las normas ISO 9001:2015, 1SO 14001:2015 y OHSAS
18001:2007, se aseguro la implementacion estandarizada que permitié mejorar

el nivel de eficiencia interna y externa del sistema.
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CAPITULO VIII
RECOMENDACIONES

Utilizar los lineamientos de calidad y seguridad existentes en los programas de la
empresa como punto de arranque para implementar la norma ISO 9001 y posterior
a ello desarrollar la integracion con las otras normas referentes a Salud y Seguridad
en el trabajo (OHSAS 18001) y finalmente medio ambiente (ISO 14001).

Se deberia evaluar periédicamente los riesgos de la empresa ya que son condiciones
que pueden variar ocasionalmente, revisando cada puesto de trabajo con el fin de
lograr el control adecuado; es importante ademas realizar la capacitacion del
personal respecto al sistema integrado de gestion y desarrollar un programa de
incentivos para incrementar el compromiso y responsabilidad de todo el personal
con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Los documentos desarrollados para el sistema integrado deben ser los estrictamente
necesarios, fundamentales y de facil comprension, para el desarrollo de las
actividades, evitando la generacion de un exceso de documentacion que solo
imposibilitaria su correcta administracion.

Uno de los requisitos fundamentales para la implementacion del Sistema Integrado,
es el contar con el compromiso del personal, pues ellos son los generadores de ideas
ya que conocen profundamente los procesos, su secuencia, sus necesidades y sus
criterios proporcionaran la facilidad para la adaptacion a los cambios requeridos en
la implementacion de las normas.

Cumplir el cronograma establecido de revisiones, inspecciones internas a las
operaciones durante la implementacion ya que constituye una autoevaluacion del
trabajo que se desarrolld para efectuar los procesos de mejora continua y
verificacion del sistema.

Implementar contenedores para residuos organicos en camaras de refrigeracion

previos a su eliminacién.
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ANEXOS

FIGURA N° 10.
F-SIG-15 INSPECCION DE PROCESOS Y SISTEMAS DE GESTION

A’ e e st INSPECCION DE PROCESOS Y SISTEMAS DE GESTION
APC
PROCESO/ SISTEMA DE IN
OPERALKN: Antamina - Yanacncha FECHA: 13072017 22.00%
Carlos INSPECTOR: Rubé&n Chira Fajardo

No Puntale  Puntaje

ITEMS INSPECCIONADOS % Obtenido

Aplica Maximo Obtenido

iLos lideres/responsables de cada proceso y la linea de superision conacen o N N N N 100.00%
Mapa de Procesas de la G
éLos colaboradores canocen quienes son los lideres de cada proceso enla N N N N 100.00%
Los ¢ o ConOCen quié el de la AHa Direccion? 1 1 1 1 100.00%
f.s«_z tiene implementado ka estructura de carpetas del S1G en las computadaras . 1 1 1 100.00%
alos delos ]
£5e tiene ac i todos los doc i en la carpeta 5167 1 1 1 1 100.00%6
£5e tiene i los i en cada proceso?.
NOTA Excepdion de los fonmatos antiguos (snpresos) gue tiene limite de uso al 1 1 1 1 100.008%
310817
£H rotulado (en o lomo) de los archivadares es segin & modelo descrito en el N N N N 100,005
procedimiento P-SIGAB Control de Doc os v i ? .
£5e archiva (digital oimareso) caTectamente (en secuencia) las campetas de los N N N N 100,005
diversos registros stema?
éSe han el do e de "D s igentes” |
ise imina n_sErna s ne en campetas ocumes no vigentes~ los . N N N 200.005%
doc o yio
i5e realizan las resndones del Sub Comité del 51G7 1 1 1 100.00%6
4o lideres/responsables de cada proceso y la linea de supervision conocen los N N N N 100.00%
s delaC y saben como « asu
ilas politicas del SIG, mision y vision estan publicadas? 1 1 1 1 100005
iSe ha difundido las Politicas del SI6G, mision y vision de la enla 1 1 1 1 100.00%
iLos © conocen su ilidad y saben como contriibuyen al
1 1 1 1 100.00%6
cumnplimicnbo de las politicas del S1G2
£5e ha difundido los objeti del 51G y se cuenia con la evidendga?. 1 1 1 1 100.00%6
£Los lideres fresponsables de cada proceso conocen los objetivas de sus procesos N N N N 100,005
y saben come coniribuyen al cumplimientoe de los objctivos del 67 i
iLos lideres/responsables de cada proceso han leido y tienen campresidn de los
>
documentos difundidas?. N N N N 100,005
inimo 02 doc ivos par process en forma
consulia.
£Los lideres fresponsables de los procesas canocen e interpretan las politicas del N N N N 100,00
de Ia compaiiia®
£Los lideres fresponsables de cada proceso identifican comectamente las N N N N 100.00%
dioc dentro de la carpeta del 51G.7
iLos lideres fresponsables de cada proceso han realizado las difusianes de los
documenios nonmativos que les aplica dantro dd alance de cada proceso?. 1 1 1 1 100.00%
i Existe registro de las capacitaciones?
£los fonmatos del SIG estan i llenos?, se c y archivan 1 1 1 o 0.00%
ilos colaboradores canocen y aplican los documentos nonmativas gue le aplican
al proceso que se desamrdla.
1 1 1 1 100.00%6
NOTA. Se verificara la aplicaddn del doc al
involurrado (minemo 02 doc porprocesa).
£Los lideres fresponsables de cads proceso aplican ks matriz de comunicacian N N N N 100,005
(interma y Extierna) de acuerdo al dooumento P-516-06 Camunicacion, Participadon i}
£Los lideres fresponsables de cada proceso realizan la metodologia de and
causas para registrar las acciones carecdtivas en el formato F-566-13 Contral v 1 1 1 Li] 0.00%
Seguimiento de Acciones de Mejora?.
£Los lideres fresponsables de cada proceso aseguran que todo d persomal a su
cargo aplique el documento A-COM-01 VL Mamual de Identidad Corporativa?. 1 1 1 1 100.00%
ilos logas, diseiios, artes, finnas, tipo de letra, colares, etc._estin de acuerdoal
%, de Cx i 25 23 92%
25 52%
PE! IFICACIO| INTERPRETACI
El peso de la calificadion por cada ftem para ka ponderadion final se define en 90% a 100 % [EXC jere i algunas acciones de
cada proceso y dependera de la aitiddod de los controles PR ——
_ o se debe revisar las detilidades detectadas e
15: Procedimientos generales de menor criticidad 70 a 79.99 % 1 N
acciane:
MEMNOR AL 7 i
35: Procedimicnbas o Controkes de criticidad media Urgente, se requiere revisar el proceso e
accianes i Se debe
aleriara todas las dreas de la empresa
50 Procedimientos o controles criticas POBRE N rprEsa pana
orientar los reassas
F-SIG-15 VM

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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FIGURA N° 11.

F-SI1G-16 Plan de Accién

sitamere e ot

ApCT

PLAN DE ACCION

iSe tiene implementado lus formalos
e " o Se erwits un comen a Nulricin lima para que a
MEentes en cada proceso? partir de la fecha las plantilia de menu vengan
1 16/10/2017 NOTA. Excepciton de X thia Belt 19/10/2017 100% CERRADO
/10/ n e fos T estructuradas, de acuerdo al formato FNUT pz|  CYMthia Beftran /10/
(impresas) que tiene limite de usoal
3108.17. i
iLes deres/responsables de cada proces
= s e cada o Se participara en I charda de difusion de la
aplican 1a maniz do comunicacién {interma s cariie {imterma ) o carlos
2 16/10/2017 v Externa) de acuerdo al document P-SIG- ot Im' i cacH P il Externa) Lopez/Walter 22/10/2017 0% EN PROCESO
al 1606
06 Comunicacion, Particpacion y B & Rodriguez
Participacitn y Consulta
Consulta? " ¥
iLos lderes/responsables de cada procese Se participara en la charla de difusion do Ia
realizan ka metodalogfa de andlisis de metodologla de  andlisis de causas pam carlos
3 16/10/2017 causas para registrar las acciones istrar las acch ivas en el Lopez/Walter 22/10/2017 0% EN PROCESO
comectivas en el formaio FSIG-13 Conirdl F-SIG-13 Control y Seguimiento de Acciones de Rodriguez
v Seguimiento de Acciones de Mejora?. Mejora
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE ACCIONES AVANCE TOTAL 53.33%
LA CORRECCION FUE CERRADA EN SU TOTALIDAD
LA CORRECCION PRESENTA AVANCE SIGNIFICATIVD
(Mejoras en equipos parclal mente operativos, materiales en campo para Instalar, # Personal 20 299.99%
capacimde, et
LA CORRECCION PRESENTA AVANCES INTERMEDIOS
(Pedido realizado, compras realizadas, relnducclones, # Talleres / Campafas realizados, # 40279.99 %
Personal capacitade, etc.)
LA CORRECCION PRESENTA AVANCES BASICOS ]
(Comunicacidn emitida al responsable, fecha programadas de levantamiento, etc. ] Inferior 2 40%
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO FIRMA
crmin B RAN UZANG muTRICIORISTA
F-SNG-16VOlL

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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F-COM-04 ENCUESTA COLABORADORES APC

FIGURA N° 12.

/\\J jENTEi‘E EM CASAY
APC

ENCUESTAS

Mantenimiento y reparaciones:

y equipos cuando lo solicita

- Fue facil solicitar el servicio de
manteni miento

- Cortesia y atencion

- Supervisores [ jefes

- Despachadores

- Personal de limpieza

- El personal ofrece alternativas de
solucion adecuadas y riapidas

en sutrabajo mientras lo atiende
Presentacion del personal:

Amabilidad del personal:
- Supervisores [ jefes

- Despachadores

- Personal de limpieza

- El servicio se da de manera completa 5

Califiquedel 1 al 5 siendo 5 "Excelente”" y 1 "Muy Malo"

Mantenimientos menores

- Calidad del mantenimiento de mobiliario

s[ ] o]

5 4
4
5 4

Personal APC

5 a4
5 4
5 a4

s | o]
s ] 4[]

- Concentracidn y enfoque del personal

- Limpieza, uniformes en buen estado, etc. 5 I:I 4 I:I

5 a4
5 a4
5 a4

Disponibilidad y disposicdn del personal para resolver sus necesidades:

3
3
3

111 (L[

10 [0 O

0C

2[]

MNONN

10 00O

0C

1[]

(SRS

Comentarios generales respecto del servicio de APC:

FCOM04 V1 Pagina 3

Fuente APC Corporacién S.A.
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FIGURA N° 13.

F-COM-04 ENCUESTA ALIMENTACION

ENCUESTAS

Informacion ficha técnica

Empleador:
Cliente
Contratista

Antigiiedad:
<3 meses

3 -6 meses

6 meses -1 afio
1-3 afios

>3 afios

Alimentacion

B B AR B B A B B A A

B B B B A

A
/\\J SHENTETE EN CASA”
APC
Califique del 1 al 5 siendo 5 "Excelente™y 1 "Muy Malo"
Datos del entrevistado:
1) Genero: Cuantos?
H Q
M 1
2
3a4
2) Estado civil: 5 a mis
Casado(a)
Soltero(a) Edad:
<25 afios
25 - 35 afios
3) Tiene Hijos: 36 - 45 afios
Si 46 - 55 afios
No >55 afios
Menii:
- Temperatura 5
- variedad diaria del menil 5
- Cantidad/tamafio de raciones 5
- Platos saludables 5
- Variedad de dietas 5
- Variedad de postres 5
- Variedad de bebidas 5
- Sabor delos alimentos 5
- Presentacion de los alimentos 5
- Higiene 5
Servido de Comedor:
- Rapidez 5
- Cortesia y atencion 5
- Presentacion personal 5
- Limpieza 5
- Ambientacion del comedor 5
- Disponibilidad de utensilios, servilletas,
azucareros, saleros, etc 5 I:l 4 l:l
Pagina 1
F-COM-04 V1

WoW W W W W W W W

oW W W

Cargo:

Obrero
Operador
Administrativo
Ingeniero
Mandos medios

Fjecutivos

M M M N M NMNNRNNN

M oM N NN

e e e e )

- e e

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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FIGURA N° 14.

F-COM-04 ENCUESTA HOTELERIA Y RECREACION

//\\ SRHTER 14 DA
APCT

ENCUESTAS

Califique del 1 al 5 siendo 5 "Excelente"y 1 "Muy Malo"

Limpieza y desinfecdén de:
- Habitaciones
- 55. HH. Habitaciones
- Pasadizos del médulo
- 55.HH Comedores
- 5S5.HH de uso pablico
- Oficinas y médulos
- Areas comunes (recreacidn y gimnasio)
- Veredas, escaleras
Entrega y recambio de:
- Papel higiénico y jabén de tocador
- Toallas
- Sdbanas
Lavanderia:
- Entrega dela ropa de
lavanderia es oportuna
- Su ropa sedevuelve en
buen estado y completa
Atencidn:
- Cortesia y atencién
- Rapidez en la entrega de habitaciones

Impresién respecto de:

- Actividades de entretenimiento y ocio
- Implementacién del gimnasio

- Organizacién de eventos especiales

- Limpieza en los ambientes de recreacién

- Presencia y orientacién de los
instructores del gimnasio

Hoteleria

5 | 4| |
5 | 4| |
5| | 4| |
5| | 4| |
51 | 4| |
51 | 4| |
51 | 4| |
5| | 4| |
5| 4 |
5[ | 4| |
5| 4| |

00

Recreacién

A b b A

e
TI0 OO0

w w ww

5
5
5
5

s ] s ]

W www wwww

w W

s ]

MM NN NNMNN

N

NN NN

2]

De qué actividades forma parte usted regul armente cuando estd en el campamento?

- Deporte - Rutina con entrenador de gimnasio

-Gimnasio - Area social / zona de juegos

Pagina 2

F-COM-04 V1

- Estudiar

- Ver TV

B R R R R R R R

=

-

e

:

1

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.
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CUADRO N° 11

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

METODOLOGIA

POBLACION

Problema principal.

¢Como influye la falta de un
Sistema Integrado de Gestion de
Calidad, Medio Ambiente, Seguridad
y Salud Ocupacional en la mejora
continua de los procesos de APC
Corporacién S.A.?

Problemas especificos.

P.E.1: ¢;Como influye la falta de
un Sistema de Gestion de Calidad en
los servicios e inocuidad del producto
de APC Corporacién S.A.?

P.E.2: ;Como influye la falta de
un Sistema de Gestién Ambiental en
la no reduccién de impacto ambiental
que puedan generar los procesos de
APC Corporacién S.A.?

P.E.3: ;Como influye la falta de
un Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud Ocupacional para minimizar la
probabilidad de ocurrencia de
incidentes, accidentes y
enfermedades ocupacionales de los
colaboradores de APC Corporacion
S.A?

Objetivo general

Implementar un sistema integrado
de gestion de calidad, medio ambiente
y seguridad ocupacional para mejorar
de manera continua los procesos de
APC Caorporacion S.A.

Objetivos especificos.

O.E.1: Implementar un sistema de
gestion de la calidad para la mejora
continua de los procesos, servicios e
inocuidad del producto de APC
Corporacion S.A.

0O.E.2: Implementar un sistema de
gestion para el cuidado del medio
ambiente durante el proceso de
mejoramiento  continuo de los
procesos de APC Corporacion S.A.

0.E.3: Implementar un sistema de
gestion de seguridad y salud
ocupacional que mejore los procesos y
minimice la  probabilidad de
ocurrencia de incidentes, accidentes y
enfermedades ocupacionales de los
colaboradores en APC Corporacion
S.A.

Hipdtesis general.

Implementado un Sistema Integrado
de Gestion de Calidad, Ambiental,
Seguridad 'y Salud Ocupacional
mejorara continuamente los procesos de
APC Corporacion S.A.

Hipdtesis especificas.

H.E.1: Implementado un Sistema de
Gestidn de Calidad se lograra la mejora
continua de procesos, servicios e
inocuidad del producto de APC
Corporacion S.A.

H.E.2: Implementado un sistema de
gestion del medio ambiente reducira el
impacto ambiental generado por los
procesos de APC Corporacion S.A.

H.E.3: Implementado un sistema de
gestion de seguridad y salud
ocupacional se lograra mejorar los
procesos y minimizar la probabilidad de
ocurrencia de incidentes, accidentes y
enfermedades ocupacionales de los
colaboradores en APC Corporacién
S.A.

Explorativa, Esta
investigacion conocida como

estudio piloto, permite realizar
trabajos en campo efectuando
entrevistas al personal tanto de
supervision como los
colaboradores con la finalidad
de detectar las posibles causas
de las no conformidades.

Cuantitativa, Esta
investigacion es cuantitativa
por cada elemento que
contribuye a las normas en
estudio.

Descriptiva, El objetivo de
la investigacion descriptiva
consiste en llegar a conocer las
situaciones,  costumbres vy
actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta
de las actividades, objetos,
procesos Yy personas.

Por su nivel, la
investigacion es no
experimental.

La muestra estara
conformada por la

operacion
Antamina—
Yanacancha con un
total de 712
colaboradores; la
mina esta ubicada en
el distrito de San
Marcos,  provincia
de Huari en

la Region Ancash, a
200 km. de la ciudad
de Huarazy a una
altitud promedio de
4,300 msnm. , donde
se realizaran la toma
de datos y
verificacion de la
implementaciéon  del
SIG en todos los
servicios que brinda
la organizacion.

Fuente: Elaborado por APC Corporacion S.A, 2017.

130



