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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo el Disefio de un sistema de
Gestion de Calidad Bajo la norma 1ISO9001:2015 para mejorar la calidad de servicio
en la Empresa H&V desarrollo e Ingenieria de Proyectos SAC, el enfoque es
descriptivo, transversal, documental y de campo. La poblacion esta conformada un
total de 20 colaboradores pertenecientes a la organizacion, localizada en la zona de
Cajamarquilla distrito de Lurigancho en la provincia de Chosica en la regién de Lima.
Fue imperativo evaluar la situacion inicial en la empresa por que se observo que
durante el desarrollo de los servicios que brinda la organizacion existia no
conformidades en los servicios brindados, para ello se realizé el Check list basada
en la norma 1S09001:2015 y el andlisis de FODA, el resultado inicial del
cumplimiento normativo fue de un 29 %, por lo que procedio a disefar el sistema de
Gestibn de Calidad bajo la norma 1S09001:2015 se elaboré el plan de
implementacion del disefio de SGC, desarrollamos el manual de calidad en donde
se establece las politicas calidad de la organizacion, los objetivos, procedimientos,
formatos, registros para los distintos procesos ademas se realizd encuestas de la
calidad de servicio para medir el nivel de satisfaccion de los clientes cuyos
resultados de las no conformidades fueron 0%. Concluyendo que el disefio del
Sistema de Gestion de calidad aplicado a la organizacion de la norma
ISO9001:2015 se tuvo como cumplimiento del 100% la cual se evidencio la mejora
de la calidad de servicios para los clientes, con el involucramiento de la alta gerencia
en todo el desarrollo del disefio. Finalmente se recomienda la organizacion

mantenga la mejora continua para incrementar y fidelizar a los clientes.

Palabras claves: 1S09001:2015, Sistema de Gestién de la calidad, Servicio de

calidad.



ABSTRATO

O objetivo deste trabalho de pesquisa é Projetar um Sistema de Gestdo da
Qualidade sob a norma 1SO9001:2015 para melhorar a qualidade de servigco na
Empresa de desenvolvimento de H&V e Engenharia de Projetos SAC, a abordagem
é descritiva, transversal, documental e de campo. A populacdo € composta por um
total de 20 funcionarios pertencentes a organizacdo, localizada no distrito de
Cajamarquilla de Lurigancho, na provincia de Chosica, na regido de Lima. Era
imperativo avaliar a situacéo inicial na empresa pois foi observado que durante o
desenvolvimento dos servicos prestados pela organizacdo ocorreram nao
conformidades nos servigos prestados, para isso o Check list baseado na norma
ISO9001:2015 e o andlise de FODA, O resultado inicial de conformidade
regulamentar foi de 29%, pelo que se procedeu ao desenho do sistema de Gestao
da Qualidade sob a norma 1ISO9001:2015, foi elaborado o plano de implementacéo
do desenho do SGQ, desenvolvemos 0 manual da qualidade onde esta estabelecido
o politicas de qualidade da organizacdo, objetivos, procedimentos, formatos,
registros para os diferentes processos. Além disso, foram realizadas pesquisas de
qualidade de servi¢co para medir o nivel de satisfacdo dos clientes cujos resultados
de ndo conformidades foram de 0%. Concluindo que o desenho do Sistema de
Gestéo da Qualidade aplicado a organizacao da norma ISO9001:2015 foi atendido
como 100% de conformidade, o que evidenciou a melhoria da qualidade dos
servigos prestados aos clientes, com o envolvimento da alta direcdo em todo o
desenvolvimento do projeto. Por fim, recomenda-se que a organizacdo mantenha a

melhoria continua para aumentar e reter clientes.

Palavras-chave: 1SO9001: 2015, Sistema de Gestdo da Qualidade, Servico de
Qualidade.



INTRODUCCION

La calidad actualmente se ha convertido en una necesidad y una exigencia para
lograr la aceptacion de las organizaciones en la sociedad, en los ultimos 20 afios,
cada una de las organizaciones en todo el mundo y en todos sus niveles han
advertido que la informacién es un activo demasiado valioso es por ello por lo que
han surgido una serie de modelos de gestion que reconocen el valor del
conocimiento y pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o valido
para las organizaciones.

Existen diversas metodologias para la adecuacion de estas normas de calidad y
que se adecuan a los diversos sectores de la industria, esta normas tienen gran
acogida por la mejora de los servicios, que se refleja con una mayor satisfaccion de
sus clientes y en la reduccién de costos que se ven a futuro cuando estas se han
implementados, no solo ayuda al mejoramiento sino también al reconocimiento de
las organizaciones, es por ello que la empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C, empresa dedicada al rubro de construccion y a la ejecuciéon de
proyectos en el sector minero, detecto deficiencias en sus procesos administrativos
y en el manejo de informacion que se lleva a cabo dentro de la misma organizacion.
Los procesos administrativos no cuentan con documentacion de gestion alguna; no
existe una guia que ayude a la organizacion a desarrollar productos y/o servicios de
mejor calidad en los tiempos establecidos dentro de un contrato, lo cual ayudaria en
cumplir con las necesidades y exigencias que el cliente requiere, es necesario
optimizar estos procesos, midiéndolos en base a costo y tiempo; esto ayudara a la
empresa a obtener la calidad de sus productos y servicios ofrecidos, y a mejorar su
posicionamiento en el mercado.

La presente investigacion responde entonces a la pregunta: ¢como disefiar un
sistema de gestion de calidad bajo la Norma 1SO9001:2015 para mejorar el nivel de
satisfaccion del cliente en el servicio de Ejecucion de Obras en la empresa H&V
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C; aportando elementos importantes para



el desarrollo de futuras investigaciones en el area de Sistemas de Gestion de la
Calidad, basados en la norma ISO 9001:2015, ya que actualmente es una version
relativamente nueva a la que no se le ha sacado mucho provecho, y de la que no
existe informacion exhaustiva respecto a su implementacion. La importancia de esta
investigacién también radica en que, de la mano con los aportes descritos, también
se aumentard el valor agregado de la empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C, incrementando su competitividad en el mercado local, obteniendo
de esta forma la continuidad del negocio.

Realizar un diagndéstico de la situacién actual dentro de la empresay en base a esto,
disefiar procesos apropiados y efectivos dentro de la misma; y de esta manera
desarrollar un Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad que se adapte a la
empresa segun la norma ISO 9001:2015.

Ademas, hay que indicar que durante el desarrollo de la investigacion se
encontraron algunas limitantes, tales como la falta de una cobertura de calidad, el
disefio de procesos engorrosos, procedimientos mal explicados, falta de coherencia
entre lo que se dice y lo que se hace, y finalmente la resistencia al cambio por parte

de los usuarios final.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de larealidad problemética

De acuerdo con el Instituto Nacional de Calidad, solo el 1 % de las empresas
formales en el Perl poseen sistemas de gestibn de calidad, estos modelos
de gestidén permiten a cualquier compafia administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios (INACAL, 2016) , al emplear un modelo de gestion implica la
identificacion y estructuracion de los procesos e indicadores a partir de las
actividades que se realizan en la empresa u organizacion , hoy la calidad se ha
convertido en una necesidad y exigencia para lograr la aceptacion de las
organizaciones, por optimizar su gestion, sea que produzca bienes o servicios.
H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C, es una empresa ligada al rubro de
construccion y al desarrollo de proyectos en el sector minero metallrgicos, la
experiencia y trayectoria adquirida durante estos afios, ha sido muy importante para
el crecimiento de la organizacion lo cual se ha visto traducido en el aumento de las
ventas anuales, aumento de colaboradores, equipos, herramientas e implementos
cuya finalidad ha sido satisfacer las necesidades de sus clientes en los diferentes
sectores en donde venimos brindando nuestros servicios.

H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C, tiene como vision ser un lider en
el mercado de construccion, para ello debe ser una empresa altamente competente
y rentable en el tiempo, por ello que se ve en la necesidad de aumentar ventas y
reducir sus costos de No calidad, uno de sus problemas es no tener implementado
una norma de Gestion de calidad (1ISO9001), los procesos no estan definidos
claramente, no hay planificacién en la organizacion, no cuentan con procedimientos
establecidos, el personal no se encuentra capacitado para desarrollar sus
actividades en el puesto de trabajo, no existe controles (indicadores). Por ello, la
organizacion tiene la necesidad de disefiar un sistema de gestion de la calidad bajo
la norma 1ISO 9001-2015 en todos los procesos buscando la satisfaccién de sus

clientes.
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1.2 Formulacién del problema

Para brindar un buen servicio al cliente se requiere contar con un sistema que brinde
las garantias de calidad de servicio, el presente trabajo se baso en el Disefio un
sistema de Gestion bajo la norma ISO 9001:2015, para la mejora la calidad del
servicio en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C

Problema general:

¢Como debe ser el disefio del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO
9001:2015 para mejorar la calidad de servicio en la Empresa H&V Desarrollo e

Ingenieria de Proyectos S.A.C?

Problemas especificos:

a) ¢Cual es la situacidn actual de la empresa frente a los lineamientos de la norma
del sistema de Gestion de Calidad 1SO9001:2015 Empresa H&V Desarrollo e
Ingenieria de Proyectos S.A.C?

b) ¢Cudl es la documentacion requerida segun la norma del sistema de gestidon de
calidad 1ISO9001:2015 en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
S.A.C?

c) ¢Cual es el plan de implementacion del disefio del sistema de gestion de

calidad 1S09001:2015 en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C?

12



1.3 Objetivos (general y especificos)

Objetivo general:
Disefiar un sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 para
mejorar la calidad de servicio en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C.

Objetivos especificos:

a) Realizar el diagndstico actual de la empresa en base a los lineamientos del
sistema de Gestion de Calidad 1ISO9001:2015 en la empresa H&V Desarrollo e
Ingenieria de Proyectos S.A.C.

b) Verificar la documentacion requerida del sistema de gestion de Calidad bajo la
norma 1S09001:2015 en la empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C.

c) Elaborar el plan de implementacion del sistema de gestion de calidad
ISO9001:2015 en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
S.A.C.

1.4 Limitantes de la investigacion (tedrico, temporal, espacial).

Para el desarrollo de la presente tesis no ha existido ninguna limitacién por que la
empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C, facilito la carta de
consentimiento para el uso de datos y realizacién de las encuestas.

1.4.1 Limitante tedrica

Durante el proceso del desarrollo de la tesis no se presentaron inconvenientes la

informacion que se utilizd se encontraban disponibles en repositorios de las

13



universidades, revistas especializadas y publicaciones de articulos cientificos que

han ayudado a desarrollar el tema basado en la norma 1SO9001:2015.

1.4.2 Limitante temporal:

Para el desarrollo de la tesis no existio limitante en cuanto al tiempo se conté con
disponibilidad y el tiempo que se establecio en el cronograma de actividades desde
el mes de mayo a octubre 2021

1.4.3 Limitante espacial:

No existe limitante especial por que la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de

Proyectos S.A.C nos brind6 las facilidades para el uso de sus ambientes esta

ubicado en el Distrito de Lurigancho - Chosica.

14



Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Guevara (2021) en su tesis denominada “Disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) bajo la norma ISO 9001:2015 para el servicio del Laboratorio Clinico
de Northospital” de Quito para obtener el grado de Bioquimica Clinica en la
universidad Central- Ecuador, tuvo como objetivo evaluar la situacion inicial del
laboratorio Clinico para lo cual se realiz6 un Check list basada en la norma antes
indicada , el resultado de cumplimiento normativo fue 19.4%, a su vez se realizaron
encuestas de Satisfaccion de Clientes obteniendo un promedio de 50% de
aceptacion, después de esta evaluacion se disefié y elaboro el Manual de Calidad
donde se detall6 cada proceso que se requiere para cumplir la norma, luego de
haber desarrollado esta etapa se realizé una evaluacion final con el mismo Check
list, donde se obtuvo un gran incremento en el cumplimiento normativo al de 85%;
Se concluye realizar una nueva evaluacion cuando el Sistema de Gestion de

Calidad sea implementado en el Servicio del Laboratorio Clinico.

Salcedo (2020), en su tesis denominada “Propuesta de Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad bajo la norma NTC -ISO 9001:2015 para el proceso de
produccion en la Empresa Ecological Block Systems” de Boyacéa para obtener el
grado de Maestro en Administracién y Gerencia de los Sistemas de Gestion de la
Calidad en la Universidad Santo Tomas de Tunja - Colombia, tuvo como objetivo
realizar una propuesta del Disefio del sistema de Gestion de Calidad donde
identifico y desarrollo la mejora continua en sus procesos de toda la organizacion,
se identificaron y definieron los procesos misionales, operativos, de apoyo y de
Medicion, Andlisis y Mejora (MAM) al interior de la organizacion Ecological Block
Systems S.A.S. Concluyeron realizar el diagnostico del estado de la organizacion
en el area de proceso de produccion donde se establecieron la vision, mision,

politica y los objetivos de calidad, para dar el enfoque a un Sistema de Gestion de
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Calidad segun la 1SO9001:2015en la empresa ECOLOGICAL BLOCK SYSTEMS.

a futuro buscaran obtener su certificacion.

Quinteros ( 2019) en su tesis denominada “Propuesta de plan de implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015 para una pyme
prestadora de servicios de automatizacion industrial,” de Bogota para obtener el
grado de Especialista en Gerencia de Calidad en la Universidad de América —
Colombia , comenzo6 desarrollando la fase | a través de un diagndstico por medio
del uso de una lista de chequeo para determinar el estado de cumplimiento del
requisito referentes al contexto de la organizacién que establece la norma, mediante
las matrices de evaluacién de factores internos (EFI) y externos (EFE), se desarrollo
de la matriz DOFA de la empresa pyme, la matriz ya mencionada ayudo a crear
estrategias y un plan de mejoramiento, luego se desarrollé una fase Il basado en el
mapa de procesos con sus respectivos responsables y el alcance de cada proceso
y por ultimo la fase Ill basado en el desarrollo del cronograma de implementacién
con el compromiso de la alta gerencia. La investigacién concluye que durante el
desarrollo de las tres fases mencionadas anteriormente se determina que la
empresa debe generar estrategias, para aprovechar las oportunidades del mercado
y fortalecer sus debilidades, asi como documentar todos los procesos con sus

caracterizaciones.

Jaramillo (2018) en su trabajo de tesis “Disefio e Implementacion de los procesos
de valor basados en la norma 1SO9001:2015 en la empresa constructora Vifarco
Cia. Ltda.” Sangolqui para obtener el grado en Magister en Gestion de la Calidad y
la productividad en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE — Ecuador, tuvo
como objetivo disefiar procesos de valor basados en un Sistema de Gestion de la
Calidad para lograr la eficacia y la eficiencia de recursos de la organizacion con la
informacion general de la empresa, la informacion de los requerimientos de los
clientes, las estrategias de la alta direccion establecieron el mapeo de procesos,

levantamiento de la informacion de cada subproceso de los procesos de Valor,

16



caracterizacion de cada proceso, diagrama de flujo de cada subproceso, el
resultado disminuyeron los tiempos de ejecucion y costos. Se concluyé que al
realizar el levantamiento de tres procesos se obtiene que del proceso de valor
Gestidon de Adquisiciones se tiene como entregable el producto o material listo para
ser utilizado, del proceso de valor Gestion de la Construccion se tiene como
entregable la finalizacién de la construccion y del proceso de valor de Gestion de

Ventas se tiene como entregable la inmobiliaria contratada.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Segun, Chipana (2020) en su tesis denominada “Modelo de sistema de calidad
segun la norma ISO 9001:2015 aplicado a una empresa dedicada a la edificacion
con el sistema drywall en Lima Norte-2018”, para obtener el grado de Ingeniero Civil
en la Universidad Privada Cesar Vallejo, tuvo como objetivo crear un modelo de
gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para una empresa dedicada
a la edificaciéon bajo el sistema drywall donde la implementacién del modelo ayuda
a la empresa a tener mejores resultados en el tema productivo, para esto realizd un
diagnostico a la empresa cuyo resultado fue que la empresa no cuenta con ningun
documento relacionado a la gestiéon de calidad, tampoco con el plan de puntos de
inspeccion de los procesos principales de la produccién, luego de esta evaluacion
se elaboré los documentos necesarios que la norma ISO 9001:2015 exige para la
implementacion. La investigacion tuvo como resultado la generacion de los formatos
y/o documentos generados se puede realizar el seguimiento, a todos los servicios
prestados y se procedié a realizar un programa de implementacién e inspeccion
para eliminar la brecha existente del sistema de gestion de la calidad para la

organizacion.

Medrano y Salluca ( 2018) en la tesis denominada “Implementacion de un sistema
de Gestion de calidad bajo la norma 1ISO9001:2015 para la ejecucion de proyectos

en la Empresa Cereal Corp. SAC -2019”, para optar por el grado de Maestro en
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Gerencia de la Calidad y Desarrollo Humano en la Universidad Nacional del Callao,
tuvo como objetivo a mejora de la calidad en la ejecucion de los proyectos en
CEREALCORP SAC para lo cual los autores realizaron encuestas a Gerencia con
el cual se midi6 la implementacion de la norma ISO dicha encuesta obtuvo una
confiabilidad con Alpha de Cronbach mayor a 0.720, los resultados obtenidos por
todos los colaboradores de la empresa Cerealcorp SAC, tuvo una satisfaccion
mayor del 65% debido a que mejoro sus proyectos al implementar la ISO 9001. Se
concluyo que la implementacion mejoro la calidad de los productos, de los diferentes
proyectos con la participacion de la alta gerencia, operaciones y los recursos
disponibles; por lo que se recomienda mantener la implementacion asegurando la
satisfaccion de los clientes, optimizando los costos operaciones y llevar esta

implementacion a la certificacion.

Huamanchumo y Mogollon ( 2016) en su tesis denominado “Disefo del Sistema
de Gestion de Calidad 1SO9001:2015 para mipyme VENTIJAR SAC” para obtener
el grado de Ingeniero Industrial en la Universidad Privada del Norte- Callao, tuvo
como objetivo mejorar los procesos de fabricacion y servicios, en la etapa inicial de
esta investigacion detectaron mucha falta de planificacién y organizacion de
recursos, materiales, maquinarias, documentos, y al no contar con procedimientos
establecidos y la ausencia de un sistema de control de calidad; lo cual no permitia
garantizar la calidad de sus productos y servicios, luego del desarrollo del disefio de
sistema de gestion lograron optimizar sus procesos, aumentar su productividad y
la mejora continua de la empresa. Al final obtuvo la organizacion el financiamiento
no reembolsable por un monto de S /. 18,305.09 mis soles de parte del Programa
Nacional de Innovacion para la competitividad y Productividad del Ministerio de la
Produccion - INNOVATE PERU, a través del diagnostico de VENTIJAR obtuvo
todas las fortaleza y debilidades, se entrego el plan de actividades a seguir para
implementar y posterior certificacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:

2015. en un entorno vez mas competitivo y exigente.
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Segu, Cano (2016) en su tesis denominada “Documentacion del sistema de gestidon
de calidad bajo los requerimientos establecidos en la norma 1SO9001:2015 en la
empresa ALKAPALKA Contratistas Generales S.A.C”, para obtener el grado de
Magister en Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote, tuvo
como objetivo mejorar el servicio y ser una empresa competitiva, en este estudio
se determing la relacion que existe entre Gestion de Calidad y los Factores
Demograficos, la recoleccidon de la muestra se realizé con 185 pacientes atendidos
en la Consulta Externa de la Clinica Robles S.A.C., durante los meses de julio,
agosto y setiembre del presente afio, a quienes se les aplicé dos cuestionarios uno
referente a los factores demograficos mas las expectativas que tiene el paciente, y
el segundo referente a la percepcion de la atencion recibida, la técnica utilizada fue
la encuesta. La conclusion de la investigacion fue que la Percepcion de la calidad
de servicio de atencién y los factores demograficos sexo, edad, grado de
instruccion, ocupacion, estado civil e ingreso mensual familiar del cliente existe una

relacion altamente significativa (<0.01 en todos los casos).

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad

Etimologicamente el término calidad procede del latin “qualitas-atis”, definido por el
Diccionario de la Real Academia Espafola como “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; “Adecuacion de un
producto o servicio a las caracteristicas especificadas” (Espafiola Real Academia,
2017).

Existen, sin embargo, diferentes conceptos de calidad; por ejemplo, ISO 9000:2015
define a la calidad como: “El grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (UNEEN 1SO 9000: 2015, 2015)
Miranda et al ( 2007), exponen en su libro a tres grandes gurues de la calidad que
a su vez poseen diferentes conceptos del término. Para Edwards (2000) calidad es
satisfaccion del cliente y no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos

hacia una mejora continua (Juran, 1990) define a la calidad como la adecuacién al
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uso; una de sus principales aportaciones se le denomina la trilogia de la calidad, en
la que indica la relacién existente entre planificacion, control y mejora de la calidad;
mientras que para Croshy, calidad es simplemente el cumplimiento de requisitos; el
no cumplir con los requisitos significa ausencia de calidad.

De las multiples definiciones del término, ninguna puede considerarse como la
mejor, sino mas bien cada definicion se adapta mejor a diferentes objetivos
estratégicos de la empresa. Las diferentes definiciones de calidad se agrupan en
cinco categorias basicas: enfoque trascendente, enfoque basado en el producto,
enfoque basado en el cliente, enfoque basado en la produccion y enfoque basado
en el valor (Miranda et al 2007)

2.2.2 Sistema de gestion de calidad

Para, Sirvent et al (2017) la gestion de la calidad es el proceso de cambio que ha
sufrido el concepto de calidad y sus implicaciones. Para entender la gestion de la
calidad, previamente, hablaremos del proceso de evolucién a gestion de la calidad
total. Siguiendo a Diaz (2017) Conceptualiza a un Sistema de Gestion de Calidad
indicando que, es la interaccion entre las partes de la organizacién enfocada en el
logro de los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y
requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Considerando Norma ISO
9001 2015, (2015) nos menciona, las empresas se interesan por obtener esta
certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o servicios y
estos a sus ves prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto, las
normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las
organizaciones. Por lo tanto, podemos profundizar que las Normas I1SO, son de
suma importancia para todas las organizaciones ya que demuestra y garantiza
capacidad efectiva para que estas brinden productos y servicios el cual satisfagan

los requisitos del cliente.
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2.2.3 Enfoques de la gestion de calidad
Para Miranda et al (2007) Existen cuatro grandes enfoques que suelen

considerarse en la gestion de la calidad: inspeccidon, control de calidad,

aseguramiento de la calidad y gestion de la calidad total.

Tabla 1

Comparacion entre los enfoques de gestion de la calidad

Caracteristicas

Enfoques de la Gestién de la Calidad

Inspeccion Control Aseguramiento  Gestién de la
Calidad Total
Objetivo Deteccion de Control de Organizaciony  Impacto
defectos productos y coordinacién estratégico de la
procesos calidad
Visién de la Problema a Problema a Problema a Oportunidad para
Calidad resolver resolver resolver de alcanzar una
forma activa ventaja
competitiva
Enfasis En el En el En latotalidad En el mercadoy
suministro suministro delacadenade enlas
uniforme de uniforme de valor afiadido necesidades del
componentes componentes cliente
Métodos Fijacién de Muestreo y Programas y Planificacién
estandares y técnicas Sistemas. Estratégica
medicion estadisticas Planificacion
estratégica
Responsabilidad Departamento Departamento Todos los La direccion de
de inspeccion de produccion departamentos  forma activa y con
ella, el resto de la
organizacion
Orientacién Producto Proceso Sistemas Personas
Enfoque La calidad se La calidad se La calidad se La calidad se
comprueba comprueba produce Gestiona

Nota: Resalta las caracteristicas y enfoques de gestion de calidad Adaptado por Miranda et al (2007).

21



2.2.3 Normas de la serie 1ISO 9000

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion o International Organization
for Standarization (ISO), es la federacion mundial de los organismos de
estandarizacion nacionales.

Su sede esta en Ginebra, Suiza; lo componen 162 paises miembros y produce
normas internacionales (normalizacion). En Perl esta representada por INACAL,
(2016 Instituto Nacional de la Calidad) a través del Comité técnico de gestion y
aseguramiento de la calidad.

Las normas de la Serie ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices
internacionales que permiten la implantacidn de un sistema de gestion de la calidad,
el cual posee una reputacion global. Estas aparecieron en 1987, y se conforman de
tres documentos basicos:( ISO 9000)

ISO 9000.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Fundamentos y vocabulario.
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
terminologia

ISO 9001.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos.

Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, los cuales son
aplicables a toda organizacibn que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes, a fin de aumentar
la satisfaccion final de los mismos.

ISO 9004.- Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de
gestion de la calidad.

Guia para llevar a cabo la mejora (orientacién). Proporciona directrices que

consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.
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2.2.4 Norma ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 posee la siguiente estructura:

Tabla 2
Contenido de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015

Requisitos Contenidos

1.0Objeto y Campo de Aplicacion 1.1 Brinda las necesidades y los requisitos de un sistema de
gestion de calidad dentro de una organizacion

2. Referencias Normativas 2.1 La norma ISO 9000:2015, como consulta indispensable
para la aplicacion de la norma 1SO 9001:2015
3. Términos y definiciones 3.1 Sirve de consulta; se aplican los términos y definiciones

incluidos en la Norma ISO 9001:2015
4. Contexto de la Organizacién 4.1 Comprensién de la organizacion y de su contexto
4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance SGC
4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos
5. Liderazgo 5.1. Liderazgo y compromiso
5.2 Politica
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion
6. Planificacion 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los Cambios
7. Apoyo 7.1. Recursos
7.2. Competencia
7.3. Toma de conciencia
7.4. Comunicacion
7.5. Informacion documentada
8. Operacion 8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente
8.5 Produccidn y provision del servicio
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion de desempefio 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2 Auditoria Interna
9.3 Revision por la direccion

10. Generalidades 10.2 No conformidad y accién correctiva
10.3 Mejora continua

Nota: (Comité Técnico ISO/TC176 (ISO 9001:2015), 2015)

23



2.2.5 Mapa de procesos

* Es una herramienta que permite visualizar facilmente cuéles
son y cOmo se relacionan los procesos de una organizacion,
también permite identificar las fortalezas y debilidades de la
organizacion se buscan soluciones a problemas habituales
gue surgen en las organizaciones.

* Y estas pueden ser:

« Funcionamiento complejo.

» Costos elevados.

» Existencia de los denominados cuellos de botella, etc.

Generalidades

» Primer paso se debe identificar la linea operativa de la

organizacion, que esta formada por la secuencia encadenada
de procesos que se llevan a cabo para realizar el producto o
servicio. Esta cadena viene determinada por la naturaleza de
la actividad.

Etapas « Segundo paso se deben incorporar los procesos de soporte a
la linea operativa, que son generalmente los que proveen de
recursos a la misma, y los de direccién o gerencia.

« Tercer paso se incorporan los procesos que afectan a todo el
sistema de gestion.

* Estratégicos: Constituyen guias y directrices para los procesos
operativos y de apoyo. Dentro de esta clasificacion se
encuentran los procesos gerenciales o administrativos de la
organizacion. procesos orientados a la administracion.

» Operativos: Crean valor y tienen impacto en el cliente final, son
los procesos de realizacion del producto, también procesos
orientados al cliente.

* De apoyo: Dan apoyo o soporte a los procesos clave. Su valor
es indirecto y generalmente sus clientes son internos procesos
orientados al soporte.

Tipos
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Figura 1

Representacion esquematica de un proceso
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IPROCESOS | IMATERIA, | IMATERIA, | IPROCESOS |
|PRECEDENTES | [ENERGIA, | |ENERGIA, I |POSTERIORES |
IPor ejomplo, en | IINFORMACION | |INFORMACIONI IFor ejempla, en 1
|proveedores I 1Por ejemplo, en I I Por ejemplo, en I  cllentes 1
I{Internos o ! laformade | llaformade | I(Intemos o !
jexterncs) en I Imaterlales, | | producto, :  extemos), en I
:chentesl, en otras : [recursos, |  serviclo, | :F;tras partes :
jpartes interesadas | Irequisitos I | decision : |interesadas |
Ipeﬂlnentes I I | l | Ipeﬂlnentes !
____________ [ | [ | N |
Poslbles controles y puntos
de control para hacer el
segulmlenio del desempefio
y medlrlo
Fuente :(1ISO 9001, 2015) sistema de Gestién de Calidad
2.2.6 Ciclo PHVA
La metodologia propuesta, al igual que la norma, tiene un enfoque basado en

ciclo PHVA

(Planificar — Hacer — Verificar — Actuar), el cual puede aplicarse a todos los procesos

procesos, ademas de un pensamiento basado enriesgosy en el

y al SGC como un todo. La siguiente figura ilustra como se relaciona dicho ciclo con
un sistema de gestién de calidad.(ISO 9001, 2015)
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Figura 2
Representacion de la Norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA
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Nota: Norma Internacional ISO9001:2015

2.2.7 Plan de implementacion

Es un documento que describe las practicas, los recursos y la secuencia o etapas
de las actividades relacionadas con la calidad, son especificas a un producto,
contrato, proyecto. Planes elaborados para definir como se conseguiran,

controlaran, aseguran y dirigiran los requerimientos de calidad.
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Figura 3

Fases para implementar un sistema de gestion de la calidad

~

Diagnostico

-

Verificacion Planeaciéon ‘

Implementacion ‘ Diseio

2.3 Conceptual

2.3.1 Servicios

Vivimos una economia de servicios y requerimos aprender que, para mantenerse y
crecer, el cliente es el secreto, entonces es la virtud, marca la pauta para no
encarecer los costos del producto. (por que es importante tomar en cuenta que el
servicio tiene un precio), si solo se aplica porque es parte de una funcion que se
“‘debe” de cumplir es seguro que “ese deber” sera una carga de otro modo “querer
servir” reduce el costo ya que forma parte del “plan estratégico del ser”.(De la Parra
Paz, 1997).
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2.3.2 Cliente

Millones (2010), “Define al cliente como el que tiene siempre la razén, lo que
significa que la razon de existir de determinado producto o servicio es el mismo
cliente, el existo de una empresa dependera de la demanda que tenga el cliente, ya
gue de ello dependera el éxito del negocio o no, el cliente es que obtiene un servicio
o producto por medio de un pago. Hoy todo eso ha cambiado debido a la presién de
la oferta y la saturacion de los mercados esté obligando a que los empresarios de
distintos sectores deban pensar de manera distinta en donde deban captar y retener
a esos “clientes resbaladizos”. Por lo que ahora el principal objetivo de los
empresarios es el de conocer y entender a los clientes, para que el servicio o

producto que ofrezcan sea definido y ajustado a sus necesidades y asi satisfacerlos.

2.3.3 Satisfaccion del cliente

(Gosso, 2010) describe que es un estado de &nimo que se obtiene de la expectativa
gue este tiene con determinado producto o servicio, y lo que la empresa le ofrece.
Si el resultado es cero no generara ningun tipo de emocion en el cliente, lo que
significa la empresa no consiguié mas que hacer lo mismo que las demas sin haber
agregado ningun valor a dicho producto o servicio. Si el resultado es negativo el
cliente mostrara una emocion de insatisfaccion, por lo cual la empresa debera de
asumir la responsabilidad en cuanto a costos, o volver a brindar el servicio. Es todo
lo contrario cuando el cliente percibe que dicho producto o servicio tuvo un valor
agregado lo que supero sus expectativas, esto significa que se habra logrado
satisfacer al cliente, lo que significa se habra ganado a un cliente, asi mismo su
fidelidad para con la empresa el cual se sentira deseoso de volver a comprar o
volver a dicho lugar por el servicio y contar sus experiencias a otros.

“La busqueda de la satisfaccion del cliente es uno de los aspectos de mayor

crecimiento en la industria de la investigacion de mercado”(Dutka, 2001).
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2.3.4 Analisis de FODA

Estas siglas provienen del acronimo en inglés SWOT (Strenghts, Weaknesses,
Opportunities, Threats); en espafiol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas.(Ponce, 2017)

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y
débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacién interna de una organizacion,
asi como su evaluacién externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También
es una herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una
perspectiva general de la situacidn estratégica de la organizacion.

Realizado el analisis estratégico mediante FODA, con su listado de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas correspondientes, la siguiente etapa es
realizar una matriz que se deriva de la anterior:

Estrategias FO: Se aplican a las fuerzas internas de la organizacion para aprovechar
la ventaja de las oportunidades externas.

Estrategias DO: Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas.

Estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la organizacién para evitar o disminuir
las repercusiones de las amenazas externas.

Estrategias DA: Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades
internas y evitar las amenazas del entorno. En realidad, una organizacion asi quiza
tiene que luchar por su supervivencia, fusionarse, reducirse, declarar la quiebra u

optar por la liquidacién.(Ponce, 2017)
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Figura 4
Analisis de FODA
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Analisis de FODA Ponce ( 2017)

2.3.5 Matriz de partes interesadas

Realizado el andlisis respecto a la organizacion, se debe identificar a las partes
interesadas. El proceso de gestion de las partes interesadas incluye la identificacion

de todas las personas y organizaciones impactadas por el SGC, el analisis de sus
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expectativas e impacto en el sistema y el desarrollo de las adecuadas estrategias
para gestionarlas. Debe focalizarse en la comunicacion con las partes interesadas
de manera que estén involucradas de manera continua en el desarrollo del proyecto.
(Ortiz, 2015)

Parte interesada: Identificacion de los stakeholders del SGC.

Tratamiento: El tratamiento dado al stakeholders depende del efecto o efecto
potencial en la capacidad de la organizacion de proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios aplicables, evaluados a partir de una matriz Poder — Interés.
Requisitos: Expectativas de cada uno de los stakeholders respecto al SGC.

La satisfaccion de las partes interesadas debe incluirse como un entregable clave

mas dentro del proyecto.
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2.3.6 Generalidades de la empresa

Generalidades

dela
Organizacion

\

* H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos SAC esx
una compafiia con amplia experiencia en el sector
Construccion en sus diversos rubros: Mineria,
Infraestructura, Saneamiento, Electrificacion y
Edificaciones, provee servicios a clientes del sector
privado y publico. Ofrecemos soluciones integrales
en los proyectos de construccion para nuestros
clientes, con la mas alta calidad, para lo cual
contamos con un equipo de profesionales
altamente competente y abocado al uso y
aprovechamiento de la tecnologia disponible. /

Nuestros
Servicios

Nuestra
Politica

* Metal Mecanica, Montaje y fabricacién de \
estructuras metdlicas , Edificaciones, Construccion
de locales comerciales, Edificaciones Urbanas,
Construccién de presas y/o reservorios,
Infraestructura, Estudio de pre factibilidad y
factibilidad,Desarrollo de perfiles y expedientes
técnicos,Ingenieria conceptual basica y de
detalle,Supervision de Obras, Saneamiento,
Canalizacion e instalacion de redes de agua
potable,Planta de tratamiento de agua potable, /

aguas acidas otros

« Mision N\
» Ofrecemos soluciones integrales en los proyectos
de construccién para nuestros clientes, con la mas
alta calidad, para lo cual contamos con un equipo
de profesionales altamente competente y abocado
al uso y aprovechamiento de la tecnologia
disponible.
* Vision
* En el 2028 seremos la mejor empresa peruana en
el sector construccion a nivel nacional y seremos
reconocidos por nuestra confiabilidad e innovaciéy
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Organizacion de la empresa

La empresa presenta una estructura establecida con niveles de autoridad

(jerarquia) definidos; es mas, cada proyecto cuenta con su propio organigrama

donde se detalla la estructura jerarquica del personal a laborar en la obra. Se debe

considerar que el nivel de personal varia dependiendo de la cantidad de proyectos

que se estén llevando cabo.

Figura 5

Organigrama de la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyecto
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Como se puede observar, la organizacion tiene dos divisiones principales el area
“Area Administrativa” (oficinas) y la “Area de Operaciones” (proyectos en campo).
El responsable del area administrativa es el Supervisor Administrativo y el
responsable del area de Operaciones es el Jefe de Proyectos; ambas areas
reportan directamente al Gerente General las incidencias, cambios y/o

coordinaciones que se estén realizando en sus respectivas areas asignadas.

Procesos Principales

La empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos SAC, no tiene implementado
sistema de gestion de calidad alguno, por lo cual sus procesos no estan enfocados
en satisfacer las necesidades del cliente, y tampoco poseen métodos de
aseguramiento de la calidad; por lo tanto, como se puede concluir, el objetivo final
de los procesos es solamente prestar el servicio sin diferenciarse de la competencia.
El proceso operativo se puede dividir en tres sub procesos principales:

- Comercial.

- Ingenieria.

- Ejecucion de obra.

A continuacion, en la Figura 5, que es un mapa de procesos, se podra observar de
manera grafica la secuencia de todos los procesos de la empresa, describiendo el

proceso operativo, asi como los procesos de apoyo y estratégicos involucrados:
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Figura 6

Mapa de procesos
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En este mapa de procesos se puede observar que se cuenta con dos procesos
estratégicos que establecen los lineamientos a seguir por parte de la gerencia
durante las operaciones, los cuales son:

- Alta direccion

- Sistema Integrado de Gestidn

En adicidn, el mapa de procesos contempla dos procesos de apoyo principales, que
permitiran que el personal de H&Y DESARROLLO E INGENIERIA DE
PROYECTOS SAC desempefie correctamente los procesos operativos, estos son:
- Comercial

- Ingenieria

- Ejecucion en Obra.

Para dar inicio a los procesos operativos realizados por la empresa se toman en
cuenta los requisitos del cliente y se busca alcanzar la satisfaccion del mismo con
la finalizacion correcta del servicio. Estos procesos operativos constituyen los
procesos principales de la empresa.
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2.4 Definicién de términos basicos

Calidad: Capacidad de un producto o servicio de cumplir con su funcion y
desemperio previstos, en relacion directa con su valor percibido y el beneficio para
el cliente.

Estandar: Que es lo mas habitual o corriente, o que relne las caracteristicas
comunes a la mayoria. Regla que sirve de patrén, modelo o punto de referencia
para medir o valorar cosas de la misma especie.

Contexto de una organizacion: Entorno de la empresa, que se llega a conocer
determinando los factores que influyen en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de
la organizacion.

Partes interesadas: Son aquellas que generan riesgo significativo para la
sostenibilidad de la organizacion. Para sefialar a las partes interesadas, también se
suele emplear el término inglés stakeholder.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos para un
fin, en otros mas detallados para alcanzar el mismo.

Politica de calidad: Intenciones y direccion de una organizacion con respecto a la
calidad, y como las expresa formalmente la alta direccion.

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion quiere llegar a ser, tal como lo
expresa la alta direccion.

Mision: Proposito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta

direccion.
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Organizacion: Persona o grupo de personas que tienen propiamente funciones,
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida generalmente implicita u
obligatoria.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1 Hipotesis General

La elaboracion de un disefio de gestién de calidad bajo la norma 1SO9001:2015
permitird mejorar la calidad del servicio en la empresa HyV Desarrollo e Ingenieria
de Proyectos S.A.C. mediante un diagndstico de la situacion actual, y la elaboracion

del plan de implementacién del sistema de gestion de calidad.

3.1.2 Hipotesis Especificas

a) El diagndstico realizado en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C permite establecer su nivel de cumplimiento con
respecto a los lineamientos establecidos por la norma 1ISO9001:2015 vy el

nivel de satisfaccion del cliente.

b) La documentacion verificada para el disefio de Sistema de Gestion
Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 cumple los lineamientos en la

Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C

c) La elaboracion e implementaciéon del plan del disefio de un sistema de
gestion de calidadlS0O9001:2015 contribuye con la mejora de los servicios
que brinda la empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos SAC
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La variable independiente: X

3.2 Definicion conceptual de variables

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1ISO9001:2015

La variable dependiente: Y

Calidad de servicio

Figura 7
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3.2.1 Operacionalizacién de variable

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO
Independiente
% de cumplimiento de los
= Dicaf i Organizacion requisitos para el contexto de la
F(X) [?ISGI’]O SISt.ema 9 organizacion segln la
de Gestion de Calidad 1S09001:2015
basado en la norma ISO % de cumplimiento de los
Liderazao requisitos para el contexto de la
9001:2015 9 organizacion segun la
1SO9001:2015
% de cumplimiento de los Entrevistas

Dependiente

G(Y) = Calidad de servicio

Planificacion

Apoyo

Operacién

Evaluacion de
desempefio

Mejora

Tiempo de entrega

Satisfaccion del cliente

requisitos para el contexto de la
planificacion segun la
1SO9001:2015

% de cumplimiento de los
requisitos para el contexto del
apoyo segun la 1SO9001:2015

% de cumplimiento de los
requisitos para el contexto de la
operacion segun la 1SO9001:2015

% de cumplimiento de los
requisitos para el contexto de
evaluacion de desempefio seguin
la 1SO9001:2015

% de cumplimiento de los
requisitos para el contexto de
Mejora segun la 1ISO9001:2015

% de servicios completados seglin
plazo convenido/ % total de
servicios x 100

% No conformidades

Lista de verificacion
de la norma
1ISO900:2015

Observacion en
campo

Encuestas




IV. DISENO METODOLOGICO

El presente estudio abarca todas las areas de la organizacion tales como:
almaceén, compras, ventas, administracion se incluyé las actividades, los procesos
de trabajos, recursos disponibles y documentacién existente de las mismas.
Definiendo el tipo y el disefio de la investigacion, asi como la poblacion a estudiar,
la muestra y el tipo de instrumento de recoleccidon de datos para recabar

informacion sobre las variables de estudio.
4.1 Tipo y disefio de Investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo tiene un tipo de investigacion descriptivo, documental y campo,
el enfoque de investigacion es cualitativa y cuantificativa y se uso la técnica de
encuesta, entrevistas al personal de la organizacion en todos los niveles
jerarquicos y de la revision documentaria y registros que se manejan en los

procesos operativos.

4.1.2 Disefio de investigacioén

El disefio que se ha considerado para la presente investigacion muestra tres

etapas, como se muestra el detalle en la figura 8 Etapas de la investigacion.
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Figura 8

Etapas de Investigacion

Primera Etapa:

Identificacion Y
Método:
Levantamiento de
informacion de la
organizacion

Resultados de la
Investigacion:

Disefio de
sistema de
Gestion de la
calidad bajo la
Norma ISO
9001:2015 para la
empresa H&V
Desarrollo e
Ingenieria de
Proyectos SAC

Tercera Etapa
Método:
Relacionando las
variables Y, Z
identificadas con
la mejora de los
procesos en la
Organizacion

Segunda Etapa:

Identificacion Z
Método: Entrevista
al personal y Jefes

4.2 Método de Investigacion

Los procedimientos realizados para la presente investigacién son:

-Desarrollar las entrevistas al personal de la organizacion en todos los niveles
jerarquico

-Revision documentaria y registros que se manejan en los procesos operativos,
para asi obtener mediante un muestro lo siguiente:

a) Recabar informacion acerca de las actividades que realiza la organizacion
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como procedimientos, registros entre otros documentos.
b) Conocimiento sobre el sistema interno de informacion y la existencia de

procedimientos y registros.
-Luego de Disefar el Sistema de Gestion de calidad basado en la norma
1ISO9001:2015
-Se ha definido dos maneras para presentar los resultados una cualitativa y la otra
cuantificable.
-Se realiz6 el método de pre-test, post test que consiste en los siguientes:

a) Realizar una medicion previa al objeto de estudio antes de la

implantacion (pre-test)
b) Disefio de la propuesta.

c) Realizar una medicidon nueva del objeto de estudio (post test)

4.3 Poblacion y muestra

La poblacién encuestada estuvo conformada por todos los colaboradores de la
organizacién, no excedié de 20 colaboradores, como se muestra en la tabla 3

Por lo cual la poblacion fue igual a la muestra

n=N

Donde:
n = muestra

N= poblacion

Tabla 3

Distribucién de la poblacion de la organizacion

M®  Descripcion Cantidad
1 Directivo 0z
2 Ingenieros 03
3 Especialista 01
4 Colaboradores 14
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4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado

En la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos SAC ubicado en
Cajamarquilla, Urbanizacion La Florida Mz C Lt 03 — Lurigancho Chosica. Periodo

que desarrollo la investigacion es mayo a octubre 2021. (6 meses calendario).

4.5 Técnica e instrumentos para la recoleccién de la informacion
a) Técnicas

Las técnicas que empleamos como etapa inicial fue la observacion en forma
periodica a los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa, al mismo
tiempo realizamos las entrevistas a todos los responsables de cada proceso de la
organizacioén e incluso evaluacion de experiencias personales.

Después de la recoleccion de informacion realizamos la revision documental es
decir se reviso los requisitos de la Norma 1SO9001:2015 para realizar el disefio

de la implementacion.

b) Instrumentos

Los instrumentos que se desarrollé para la investigacion fue guia de entrevista y
ficha de registro de datos de informacion que fue el soporte del analisis
documental para el desarrollo del disefio del sistema de gestion de la calidad.

c) Confiabilidad del instrumento

Se usé el alfa de Cronbach (desarrollado por JLCronbach), permite estimar la
fiabilidad de un instrumento de medicion, medida de la fiabilidad sume que los
items miden un mismo constructo y que estan altamente relacionados, es decir
cuando el valor de alfa se encuentra cerca al uno mayor es la consistencia interna

de los items analizados.
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Tabla 4

Escala de interpretacion de la magnitud del coeficiente de confiabilidad

oeficiente de Magnitud
correlacidn

070a1,00 My fuerte
0a0a0.69 Sustancial
0308049 Moderada
010a0,29 Baja
001a0,09 Despreciahle

Fuente: Lao (2016) p.68
Cuya formula utilizada es:

a=——|1-

K ¥ S?
K-1 S2

Donde:
K: Namero de items
Si%: Sumatoria de varianzas de los items
St?: Varianza de la suma de los items
a : Coeficiente alfa de Cronbach.
Para nuestro caso la confiabilidad del instrumento fue de 0.856 para la
variable de Calidad de servicio lo cual significa que el instrumento tiene
muy fuerte confiabilidad. Por lo cual es recomendable el uso del
instrumento para recoger informacién con respecto a las variables de
estudio.
d) Validacién del instrumento
El instrumento fue sometido a la prueba de los expertos, para esta validacion se
considero los criterios la relacion entre el objetivo del cuestionario con uno o mas
problemas del proyecto de investigacion, la claridad de las instrucciones, la
relacion entre las preguntas y el objetivo, la secuencia logica de las preguntas la

capacidad de los encuestados en dar respuestas validas.
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Tabla 5

Expertos responsables de la validez del instrumento

Experto Aplicabilidad walidacion

Dr. Carlos Alejandro Ancieta Dextre  Es aplicable Hay Validez
Dr.Julio Cesar Calderon Cruz Es aplicable Hay Validez
M. Gladys Chamorro Montes Es aplicable Hay Validez

Fuente: Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion

4.6 Andlisis y procesamiento de datos

Para el analisis de datos se empled el programa estadistico SPSS versién 24 con
el cual se realizaron los siguientes analisis:

Prueba de confiabilidad del instrumento se realizé mediante el alfa de Cronbach.
Para nuestro caso la confiabilidad del instrumento fue de 0.856 para la variable de
Calidad de servicio lo cual significa que el instrumento tiene muy fuerte
confiabilidad. Por lo cual es recomendable el uso del instrumento para recoger

informacion con respecto a las variables de estudio.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados descriptivos
Diagndstico de la Empresa

Para la realizacion del diagndstico de la situacion de la empresa se realizé a todas
las etapas de los procesos principales de la empresa y se usaron los siguientes
métodos:

e Analisis de FODA

e Check List de cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO9001:2015

e Aplicacion de la encuesta para la medicion de la calidad del servicio
A través de estas herramientas es posible de identificar las falencias e
incumplimiento de la empresa en los requisitos establecidos por la norma para su
disefio y su posterior implementacion de los mismos que permita lograr el objetivo

principal.

Anélisis de FODA

El diagnostico del analisis de FODA permitird determinar los factores externos e
internos actuales que puedan fortalecer (fortalezas y oportunidades) y obstaculizar
(debilidades y amenazas), el cumplimiento de la Normay la satisfaccién del cliente
en el servicio de calidad, es por eso que la debilidad y amenaza nos permitira

resolverlo y estas se convertiran en oportunidades y fortalezas.
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Tabla 6

Andlisis FODA de la organizacion

Cédigo: SG.FO.004
) . o
> Andlisis FODA de la Organizacion Version: 00
DESARROLLO € INGINIERIA OF Fecha de emision: 07/07/2021
Andlisis Interno
Procesos Fortalezas
Comunicacion e involucramiento atoda la .
F1 o D1 Sobrecargade funciones
. . organizacion
Alta direccion
2 Sélidos Conocimientos en Sistemas de D2 :
Gestion de la Alta direccion
F3 Personal acargo con dominio de las D3 Falta de programas de segregaciéony
normativas 1SO 9001, 14001 y 45001 disposicion final de residuos
SIG
Fa Experiencia en proceso homologaciones en D4 Falta de seguimiento para el cumplimiento
Sistema de Gestion de SST de los requisito legales de SST
Precios de servicio competitivos con el L .
F5 P D5 Falta de seguimiento comercial
) mercado.
Comercial
. Presentacion de Disefio en Propuestas 06 Baja capacidad de contrataciones con el
Comerciales estado
Personal especialista paralarealizacion de . - .
F7 P ) p~ D7 Baja captacion de clientes nuevos
los disefios
Ingenieria
D8 Presentacion de Disefio en Propuestas
Comerciales
F8 Tecnicos capacitados para los trabajos D9 Personal operativo tercerizado
Ejecucion de Obra
. . Falta de cumplimiento legal en SST
F9 Personal operativo tercerizado D10 . P ) g y
medio ambiente en Obra
No se cuenta con lineamientos establecidos
- D11 L i
- - de Administracion de recursos humanos
Administracion y
recursos humanos No se cuenta con personal especifico para
- D12 las labores administrativas y de recursos
humanos
Subcontrata no cuentacon Sistema de
- D13 gestiéon de Seguridad y Medio Ambiente
implementado.
. ) - ) Demora en hacer requerimientos de
Logistica F10 Equipo y Maquinaria tercerizado D14 req
materiales
D15 Faltade Planificacion enlas Gestion de
Compras
D16 No se cuenta con lineamientos parala
gestién de subcontratas
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Cédigo: SG.FO.004
L) N -
<> Anédlisis FODA de la Organizacion Version: 00
A Rovecros sac 1 * Fecha de emision: 07/07/2021
Andlisis Externo
Parte Interesada O Oportunidades
o1 Aumento de confianza con el cliente Al Cancelacion de proyectos
. L. ) Constantes modificaciones en los
Cuenta con Sistemade Gestion de residuos ) . . o
02 ronio A2 proyectos y exigencia del envio de disefios
Cliente prop previa alacontratacion
A3 Falta de pago de los clientes
Al Exigencia del cliente en seguridad y salud
en el trabajo
Financiamiento paralaimplementacién SIG o
03 A5 Fiscalizacion de SUNAFIL
(Programa INNOVATE)
Estado
Asignacion de puntajes adicionales para
04 empresas que cuenten con Sistema de gestion | A6 Fiscalizacion de entidad Ambiental
implementado para contratacion con el estado.
A7 Corrupcion en laentidades estatales
A8 Incumplimiento con las entrega de
materiales
o5 Subcontrata cuenta Personal tecnico A9 Subcontrata principal no cuenta conun
especializado sistema de gestién implementado
Proveedores
A10 Bajas de personal subcontratista por
salud y permisos constantes
All Disponibilidad parcial de la Subcontrata.
Competencia Al12 Precios competitivos,
A13 Competencia con recursos mayores

Check List de cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO9001:2015

Para toda la organizacion se aplico el Check list de la norma ISO9001:2015 desde

el capitulo 4 hasta el capitulo 10 de las cuales se cumplio solo con un 29% de la
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norma (ver anexo 5) La empresa determina parcialmente sus problemas internos
y externos Garantiza parcialmente los servicios y su ejecucion Considera la
presencia de sus clientes en los servicios que desarrolla Busca la satisfaccion del
cliente realizando mejoras en los servicios que brinda. Asi mismo no cumplié con
el 71% del Check list de la norma 1SO9001:2015 encontrando con las siguientes
debilidades que son:

La organizacion no tiene en cuenta su actual base de conocimiento, requiere de
documentar y perfilar la informacion que demanda los servicios que se desarrollan
El alcance de la informacion no se encuentra documentada

No estéan definidos los indicadores de desempefio

No estan determinados los criterios, métodos y mediciones de un sistema de
gestion.

No se cuenta con cronogramas de capacitaciones para el personal

No se han desarrollados programas de mantenimiento para equipos y/o
maquinarias, etc.

Figura 9

Porcentaje de cumplimiento segun la Norma 1SO9001:2015

Cumplimiento de la Norma

= CUMPLE = NO CUMPLE
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Contexto de la Organizacion (Cap. 4 de la norma 1SO9001:2015)

Se aplicé el Check list de la norma I1ISO9001:2015 en donde el porcentaje de
cumplimiento fue de 35%, la Gerencia evaluara sobre los factores internos y
externos que son muy relevantes para su proposito y su direccion estratégica, asi
mismo debera establecer, mantener y mejorar continuamente un SGC buscando
la planificacion de la mejora continua dentro de la empresa.

Figura 10

Porcentaje de cumplimiento en el Cap. 4

Contexto de la organizacion

= CUMPLE =NO CUMPLE
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Liderazgo (Cap. 5 de la norma ISO9001:2015)

En este capitulo se obtuvo un 55% de cumplimiento, debido a que la alta gerencia
tiene conocimiento de SGC, es por esta condicidbn que la alta gerencia debe
demostrar compromiso y liderazgo con respecto a la implementacion del SGC.
Son los lideres quienes de ellos dependen direccionar los objetivos establecidos
en laempresa, de ellos también depende mejorar las condiciones en los diferentes
ambitos, es responsabilidad de la alta gerencia en

Garantizar en cumplimiento de las politicas y sus objetivos

Mostrar su compromiso con respecto a las necesidades de los clientes

Velar por le ejecucion de los requisitos de la norma 1SO9001:2015

Asignar responsabilidades a la direccion respecto al sostenimiento del SGC.

Figura 11
Liderazgo segun norma 1SO9001:2015

Liderazgo

s CUMPLE = NO CUMPLE
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Planificacion (Cap.6 de la norma 1ISO9001:2015)

Al desarrollar el Check list se obtuvo un 30% de cumplimiento en este capitulo
debido a que aun no se ha definido los objetivos, realizar un plan de trabajo e
incluir todos los procesos de la organizacion que se necesitan segun la norma
ISO, es relevante identificar los recursos con los que se cuenta.

Figura 12
Planificacion segun la norma 1SO9001:2015

Planificacion

= CUMPLE =NO CUMPLE

Soporte (Cap.7 de la norma 1ISO9001:2015)

Se obtuvo un 25% del Check lis cumplimiento de la norma ISO9001:2015 debido
a que se debe de evaluar la capacidad de los colaboradores (personal capacitado
y necesario) para cumplir con los objetivos establecidos, evaluar los recursos
internos y externos, infraestructura y la informaciéon documentaria que la empresa

posee.
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Figura 13
Soporte segun la norma 1ISO9001:2015

Soporte

= CUMPLE =NO CUMPLE

Operacion (Cap.8 de la norma ISO9001:2015)

Al aplicar el Check list de la norma se obtuvo un 35% de cumplimiento por las
siguientes razones:

Debera de mejorar la comunicacién con los clientes atender sus consultas en los
servicios que requiera, proporcionar informacion

Deberé definir los criterios para los procesos y la aceptacion del servicio

No contar con la informacién actualizada y documentada

No contar con la conformidad de los requisitos del servicio.
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Figura 14
Operacién segun la norma 1SO9001:2015

Operacion

= CUMPLE =NO CUMPLE

Evaluacion del Desempefio (Cap. 9 de la norma 1SO9001:2015)

Al aplicar el checklist solo se obtuvo el 10% de cumplimiento, para lograr el
cumplimiento del requisito es necesario determinar de manera correcta el
funcionamiento de SGC y para ello usaremos el registro de PHVA (planificar,

hacer, verificar y actuar)
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Figura 15

Evaluacion de Desempefio segun la Norma 1SO9001:2015

Evaluacion del desempeiio

= CUMPLE =NO CUMPLE

Mejora (Cap.10 de la norma ISO9001:2015)

La empresa obtuvo un 15% en el cumplimento en cuanto a mejora. Por lo tanto,
la organizacion debera determinar y seleccionar las oportunidades de mejora y
realizar cualquier accion para poder cumplir con este requisito y asi aumentar la
satisfaccion del cliente.

Para ello debera:

e Mejorar el servicio para cumplir con el requisito, teniendo en cuenta las

necesidades y expectativas futuras.
e Laorganizacion deberéa de prevenir, corregir y reducir los efectos no deseados.

e Ir mejorando la eficacia del SGC.
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Figura 16
Mejora segun la norma 1SO9001:2015

Mejora

= CUMPLE =NO CUMPLE

Medir el nivel de Calidad de servicio

Para medir el nivel de satisfaccion en los clientes se aplicé la encuesta (ver anexo
N° 2) en donde se describid las preguntas claves para medir la calidad de los
servicios que se ha brindado

La aplicacién de la encuesta fue a los 7 clientes obteniendo los siguientes
resultados
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Calidad de servicio

En este indicador se puede observar el porcentaje de satisfaccién del cliente en
los servicios desarrollados o ejecutados se obtuvo que 45% es regular a si mismo
un 35 % consideran que nuestros servicios son buenos en cuanto a la calidad y
un 20 % calificaron mala en el desarrollo de los servicios.

Figura 17

Evaluacion de calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

= MUY BUENO =BUENO =REGULAR =MALO =MUY MALO
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Plazo de entrega

En la encuesta aplicada en el indicador Plazo de entrega se obtuvo un 40 % de
los clientes que se les entrego o desarrollo los servicios fuera de plazo de entrega
en los tiempos pactados esto generado un descontento por parte de los clientes.

Figura 18

Plazo de entrega

PLAZO DE ENTREGA

=EN PLAZO =FUERA DE PLAZO

Observaciones encontradas en el desarrollo de los servicios

En este indicador se puede medir el porcentaje de observaciones encontradas en
los servicios desarrollados, un 65 % de nuestros clientes si tuvieron

observaciones.
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Figura 19

Observaciones encontradas en los Servicios

OBSERVACIONES ENCONTRADAS EN LOS
SERVICIOS DESARROLLADOS

=NO =S|

Observaciones Levantas en los servicios brindados.

En este item se obtuvo un 35% de las observaciones fueron levantas dentro de
los plazos establecidos, mientras que un 65% de las observaciones fueron
levantadas fuera de los plazos establecidos generando en los clientes un
descontento en los servicios brindados.
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Figura 20

Observaciones Levantadas en los servicios

OBSERVACIONES LEVANTADAS EN LOS
SERVCIOS DESARROLLADOS

= ANTES DE PLAZO = DENTRO DEL PLAZO = FUERA DEL PLAZO
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5.2 Resultados inferenciales
Disefio de la Propuesta de la mejora.

Figura 21

Disefio de la Propuesta de mejora del sistema

Elaborar un
manual de Elaborar(;os
i mapas de
Cﬁlgdagrsn?gun procesos de la

Organizacion

1ISO9001:2015

Aplicar

encuesta de Evaluar la calidad
Calidad de del Servicio
servicio para haciendo uso del
determinar el % check list
de satifaccion determinar el %
Cliente luego de cumplimiento

del disefio

Desarrollo de la propuesta de mejora
Manual de Calidad

Para el desarrollo de la propuesta de un Disefio de Sistema de Gestion de Calidad
se desarroll6 un manual de calidad basado en la norma de ISO9001:2015 para la
empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de proyectos SAC, con la finalidad de

cumplir con los requisitos de la norma
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Se desarrolld6 el documento en mencion con la finalidad de contar con una
metodologia practica y ordenada segin la norma en los procesos de la
organizacion (ver anexo 6)

Mapa de procesos

Primero observaremos la interaccion de todas las partes involucradas de los

procesos de la empresa H&V Desarrollo de Ingeniera de Proyecto SAC

Figura 22

Diagrama de mapa de proceso de la Organizacion
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LOGISTICA

Evaluar la calidad del servicio haciendo uso del Check list

Una vez disefiado los requisitos de la norma 1S09001:2015 se procedid

nuevamente a la aplicacién del Check list de cumplimiento del ISO a todos
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nuestros colaboradores. Gerencia: Gerente General Jefaturas: Supervision y
coordinadores.

Cumplimiento de la norma ISO900:2015

Aplicando nuevamente el Check list luego del disefio del sistema de Gestion de la
calidad se pudo obtiene un 100% de cumplimiento, mejorando en un 71 % con
respecto al 29 % de como se encontrd la empresa.

Para lograr el 100% se elabor6 un manual de calidad, en donde cada capitulo

cuenta con sus respectivos procedimientos y formatos

Figura 23
Cumplimiento de la ISO9001:2015 Antes y después del Disefio

CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
1ISO9001:2015
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100%
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80 71%
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40 29%
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0%
0
CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE
ANTES DESPUES
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Contexto de la Organizacién (Cap. 4 de la norma 1SO9001:2015)

Se lleg6 a cumplir el 100% de este requisito de la norma 1ISO9001:2015 en donde
se desarrolld y elaboro la “Politica de Calidad, se establecio un control de objetivos
y sus responsables por parte de la alta gerencia: para asi reducir a cero el 65%
de incumplimiento antes del disefio del sistema de Gestion de la Calidad bajo la
norma 1SO9001:2015

Figura 24

Contexto de la Organizacion - Antes y después del disefio

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
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Liderazgo (Cap.5 de la norma 1SO9001:2015)

Luego del disefio del sistema de gestion de la calidad la empresa logro cumplir un
100% mejorando un 45 % cuando se aplicé el Check list antes del disefio, para
cumplir con el 100% de este requisito la alta gerencia demostro su liderazgo y su
compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad en donde se
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garantiza el cumplimiento de la politica de calidad establecida, se comunica la
importancia de la gestion de calidad para la empresa H&V Desarrollo e Ingenieria
de Proyectos SAC.

Figura 25

Liderazgo - Antes y después de disefio

LIDERAZGO
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Planificacién (Cap.6 de la norma ISO9001:2015)

Al momento de realizar el diagnostico en la empresa aplicando el Check list de la
norma 1SO9001:2015 se detectd que solo se cumplia con el 30 % del capitulo 6,
para poder cumplir con el 100% la organizacion desarrollo en todos sus procesos
el formato de no conformidad, para que si algin cliente detecte algunas falencia
y/o observaciones en el servicio brindado pueda registrarlo, esta sea levantado a
la brevedad con el personal responsable , esto ayudo a la organizacion en
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canalizar las observaciones y realizar el seguimiento respectivo hasta que el
servicio sea entregado en su totalidad.

Figura 26

Planificacion - Antes y después del disefio
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Soporte (Cap.7 de la norma 1ISO9001:2015)

Luego de realizar el disefio del Sistema de Gestién de Calidad se mejoré de un
30 % a 100% logrando el cumplimiento del requisito de soporte para este
cumplimiento la organizacion logro determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el disefio, se elabord un procedimiento de seleccién de personal
en donde se determind la competencia de cada colaborador segun los requisitos
del area. También se elabor6 los documentos que ayudaran una mejor
comunicacién en la organizacion tanto interna como externay los formatos que se

requiere.
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Figura 27

Soporte - Antes y después del disefio
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Operacion (Cap.8 de la norma 1ISO9001:2015)

Al aplicar el Check list en la etapa inicial del disefio del sistema de gestion de
calidad se obtuvo un 35% por que la organizacion no contaba con la identificacion
de los procesos, es por esta condicion que se ha desarrollado un mapa de
procesos para poder determinarlos , se desarrollaron los procedimientos para la
ejecucion de obras y otros servicios , estos procedimientos ayudaron a
estandarizar los procesos segun su interaccion luego de realizar el levantamiento
de los mismo se lleg6 a dar cumplimiento a la norma llegando al 100% esperado

por la organizacion.
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Figura 28

Operacioén - Antes y después del Disefio
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Evaluacion de desempefio (Cap.9 de la norma ISO9001:2015)

Luego del desarrollo del disefio del Sistema de Gestidon de Calidad se obtuvo un
100% de cumplimiento, se elabord el procedimiento de auditoria interna lo que
ayudaba a los lineamientos para la planificacion, implementacion y el seguimiento

de cada uno de los procesos de la organizacion.
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Figura 29

Operacion - Antes y después de disefio

EVALUACION DEL DESEMPENO
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Mejora (Cap.10 de la norma IS0O9001:2015)

Antes de realizar el disefio del sistema de Gestion de la calidad solo se logré
cumplir un 15 % en este requisito, se elabordé el procedimiento de no
conformidades, documento que ayudara a realizar seguimiento y levantamiento
de las acciones correctivas antes que los servicios sean entregados a los clientes
luego que presenten observaciones, al término del desarrollo del disefio logramos
cumplir el 100% segun el requerimiento de la norma.
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Figura 30

Mejora - Antes y después del disefio
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Resultado del disefio del Sistema de gestion de la calidad

Se realiz6 un cuadro comparativo de antes y después de haber desarrollado el
disefio de la norma en donde claramente se evidencia el cumplimiento al requisito
de la norma al 100% para la empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
SAC.
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Tabla 7

Cuadro comparativo del disefio

No cumple Cumple
Antes de disefio 79 % 21%
Después del dislefio 0% 100 %

Tabla 8

Comparativo de los requisitos 1ISO9001:2015 - Antes y después

ANTES

CAPITULOSDELA DESPUES

NORMA cume CUMPLE . BB CUMPLE
Contexto de la Drganizacidn BY% 33% 0% 100%
Liderazgo 45% 55% 0% 100%
Planificacion 70% 0% 0% 100%
Sopoarte Ta% 26% 0% 100%
Cperacidn 35% 65% 0% 100%
Evaluacion del Desernpefio 80% 10% 0% 100%
Mejora B5% 16 % 0% 100%
Cumplimiento del Check ligt 71 2H% 0% 100%

sedgln la norma

Aplicacion de encuesta de Satisfaccion al cliente

Calidad del Servicio

Se aplicé nuevamente la encuesta de calidad de servicio luego del disefio para

medir la satisfaccion del cliente en donde se obtuvo notoriamente la insatisfaccion

del cliente que califico como malo al servicio en un 20%
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Figura 31

Calidad de servicio - Antes y después del disefio por clientes
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Figura 32

Calidad de servicio expresado en % - Antes y después del disefio
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Plazo de entrega

Después del disefio del sistema de Gestion de la calidad se logr6 a reducir a cero
la insatisfaccion de los clientes, en los servicios y/o proyectos que eran entregados
fuera del plazo establecido mejorando en un 35% de los servicios y/o proyectos
que fueron entregados antes de plazo. Este se dio por que la gerencia elaboro un
control de objetivos para todos los procesos que se involucren, se planifico y
distribuyd de la mejor manera los recursos que se requerian esto se refleja en el

desarrollo del capitulo 7 soporte de la Norma ISO9001.
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Figura 33

Plazo de entrega de los servicios - Antes y después del disefio
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Figura 34

Plazo de entrega de los servicios en % - Antes y después del disefio
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Observaciones de los servicios y/o proyecto

Se redujo en su totalidad las observaciones en los servicios y/o proyectos por la
incorporacion de los registros de No conformidad en los procesos que intervienen,
en estos formatos se registran y se levantan las no conformidades antes de la

entrega final de las obras por parte del personal involucrado.

Figura 35

Plazo de entrega de los servicios - Antes y después del disefio
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Figura 36

Plazo de entrega de los servicios en %. Antes y después del disefio
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Resultados de la encuesta después del disefio del sistema de Gestion de
Calidad

Para realizar esta medicidn de los indicadores se tomaron los de baja satisfaccién
para el caso de calidad del servicio se mejor6 los indicadores de bajo ye regular,
Para el caso de plazo de entrega se mejoro el indicador de fuera del plazo y en
observaciones encontradas se mejoré el indicador de que Si se encontrd
observaciones.

Figura 37

Indicadores Satisfaccion del cliente %

INDICADORES DE BAJA SATISFACCION
DEL CLIENTE (%)

70%
60%
c0% /
40%
30%
20%

10%
0%

OBSERVACIONES

CALIDAD DE PLAZO DE EN LOS
SERVICIO ENTREGA SERVICIOS
—8—ANTES 45% 60% 65%
DESPUES 0 0 0
Tabla 9
Cuadro comparativo encuesta al cliente
INDICADOR ANTES DEL DIZENO  DESPUES DEL
DISEND

CALIDAD DEL SERMCIO 45 % 0%
PLAZO DE ENTREGA B0 % 0%
OBSERWACIONES EN EL SERWICIO b5 % 0 %
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La documentacion requerida para el disefio de Sistema de Gesti6n Calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 cumple los lineamientos en la Empresa H&V

Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C

Una vez analizado y desarrollado el diagnostico inicial del cumplimiento
normativo mediante el Check list, se elaboro la documentacion necesaria para
el sistema de Gestion de la calidad, los documentos estan detallados en el
manual de Calidad, por cada punto de la norma 1SO9001:2015 se desarrolld
los procedimientos e instructivos para el sistema de gestion de Calidad, todos
los documentos desarrollados fueron disefiados por el area de calidad de la

organizacion.

Desarrollar el plan de implementacion del disefio del sistema de gestion
de calidad 1S09001:2015 en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C

Se desarroll6 el plan de implementacion del disefio del sistema de Calidad para
la organizacion en donde se detallé las fases, responsabilidades de las
personas implicadas y recursos que la organizacion debe de contemplar para
su ejecucion y cumplimiento. Cabe resaltar que el tiempo que se establecio
fue para 6 meses , consideramos que las actividades que mayor tiempo llevo
fue la revision de la documentaciéon verificando que estén cumpliendo con los
parametros establecidos en la norma 1SO9001:2015, plantear propuestas de
mejora para aquellas falencias , obteniendo asi la mejora continua y al mismo
tiempo empiece a ser parte de la cultura de la empresa con el compromiso de

todos los colaboradores.
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Figura 38
Plan de implementacion del disefio 1IS09001:2015

Plan de implementacion del disefio del sistema de gestion de calidad 1IS09001:2015 en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C
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Lista Maestra
Procedimiento de Control de Registros
3. Responsabilid ades de la Direccion
Difusion Politica de Calidad
Objetivos de Calidad
Procedimientos para revision de la Direccion
Manual de Funciones
Organigrama de la empresa H&V
Designacién de funciones: Representante de la Direccion
Presupuesto del sistema de Calidad: Identificar necesidades de Recursos.

87



Plan de implementacion del disefio del sistema de gestién de calidad 1ISO9001:2015 en la Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C

Nl

ACTIIVIDADES

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

4.

Gestion de Recursos

Perfiles de Trabajo: Educacion, Formacién, habilidades , experiencia
Deteccion de Necesidades de capacitacion

Plan anual de Capacitacion

Procedimiento de Recursos Humanos

Programa de induccion del personal nuevo

Procedimiento de mantenimiento

Realizacion del producto

Procedimiento relacionados con el cliente

Procedimiento de Disefio y Desarrollo: Relacionados a los servicios
Procedimiento de Gestion de Compras
Calificacion,Evaluacion y seguimiento de proveedores
Procedimiento de : Trabajos relacionados a los servicios
Medicidn, Andlisis y Mejora

Procedimiento de Satisfaccion del cliente

Instructivo para atencion de reclamos de clientes
Procedimiento de Auditoria Interna

Plan de Auditorias, programa de auditorias

Curso de Auditores Internos

Procedimiento para el seguimiento y medicion de los procesos
Procedimiento para el Control de producto no conforme
Procedimiento para acciones preventivas y/o correctivas
Metodologia para el mejoramiento continuo

Plan de Mejoramiento continuo

Auditoria Interna

Evaluacion Certificadora (Preauditoria externa)

Auditoria de Certificacion
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados

A partir de los hallazgos encontrados con el resultado inicial del cumplimiento
normativo fue de un 29 %, por lo que procedio a disefiar el sistema de Gestion
de Calidad bajo la norma 1S0O9001:2015 para la cual se elabor6 el plan de
implementacion del disefio de SGC, se desarroll6 el manual de calidad en donde
se establece las politicas calidad de la organizacion, los objetivos,
procedimientos, formatos, registros para los distintos procesos ademas se
realizd encuestas de la calidad de servicio para luego medir el nivel de
satisfaccion de los clientes cuyos resultados de las no conformidades fueron 0%
después de disefio del Sistema, por lo que se contrasta con la hipétesis
planteada que ha sido elaborar el plan de implementacién del sistema de gestion
de calidad que consiste en los aspectos principales:

e Diagnostico de la empresa.

e Capacitacion de la norma ISO9001:2015 Sistema Gestion de Calidad.

¢ Responsabilidades de la direcciéon

e Gestion de recursos

e Realizacién del producto

e Medicion, Andlisis y mejora.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

De los resultados obtenidos coincidimos con Guevara (2021), en el sustento en
su propuesta de Disefio de un sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO9001:2015 la metodologia que utiliz6 para evaluar la situacién inicial de la
organizacién recurrié a un Check list basada en la norma 1ISO9001:2015 cuyo
resultados de cumplimiento fue 19.4%.en este estudio, se elabor6 el manual de
calidad para identificar los procesos que intervienen, para medir la de satisfaccion

de los clientes la cual ha sido medido mediante una encuesta cuyo resultado final
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fue 83.3 % satisfecho. En el caso de H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
SAC la evaluacion inicial realizada con el Check list basada en la norma
ISO9001:2015 siendo el resultado de 29%, esto nos conllevo a dar inicio a la
identificacion de los procesos de la organizacion, también se desarroll6 la
elaboracion del manual de calidad entre otros documentos y/o formatos que
ayudaron al cumplimiento del 100% en la evaluacién de post , también se

desarrollaron encuestas para medir la calidad del servicio en los clientes.

Mientras con Salcedo ( 2020) y con Quinteros ( 2019) nuestro objetivo y la
metodologia coincide en el desarrollo un Disefio del Sistema de Gestién de
Calidad bajo la norma NTC 1S0O9001:2015, para el proceso de produccion basado
en la mejora continua en todos los procesos identificando los procesos misionales,
operativos, de apoyo , medicion , andlisis y mejora aqui se establecieron la mision,
vision , politica y objetivos de calidad. En H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos SAC también se ha desarrollado la identificacion del mapa de procesos
como operativos, de apoyo y estratégicos, de igual manera se ha desarrollado la

politica de calidad, mision, vision de la organizacion

De acuerdo con Jaramillo (2018) sustento su Propuesta de Disefio del Sistema de
Gestién de Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2015 para el progreso de
produccion en la Empresa Ecological Block Systems cuyo el objetivo fue plantear
un enfoque basado en procesos se mididé a la eficacia y la eficiencia de la
organizacion con la informacion general de la empresa, realizaron el
levantamiento de tres procesos Yy nueve subprocesos misionales y se
establecieron propuestas de mejoramiento para cada proceso en el mismo
contexto H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos SAC realizo el disefio del

Sistema de gestion de Calidad basado en sus procesos y sus requerimientos.

A si mismo con Chipana (2020) y Huamanchumo y Mogollon ( 2016), coincide

en la metodologia para el levantamiento inicial de la informacion a través de la
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realizacion de un diagnadstico inicial desarrollado a través Check list el resultado
fue que las organizaciones no contaban con ningun documento relacionado a la
gestion de calidad, Por esta condicidbn se desarrollaron los requerimientos
documentarios a todos sus procesos y realizaron programa de implementacion e
inspeccion para eliminar la brecha existente del sistema gestion de calidad. Para
el caso de a H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos SAC tuvo una similitud en
el desarrollo del disefio de sistema de Gestion de la Calidad basandose también

en el desarrollo del Plan de implementacion y documentos respectivos.

Medranoy Salluca (2018) y Cano (2016) en el sustento de su propuesta
elaboraron la implementacién de un sistema de Gestion de la Calidad bajo la
norma 1SO9001:2015 cuyo objetivo fue determinar la relacion que existe en la
Gestion de Calidad y factores externos en ambos estudio tuvieron la participacion
efectiva de la alta gerencia que brindaron recursos disponibles a todos los
procesos de su organizacién. De la misma manera H&V Desarrollo e Ingenieria
de Proyectos SAC logro mejorar su calidad en los servicios que brindan, se
involucro a la alta gerencia en el disefio de Gestion de calidad con colaboracion
de todos los colaboradores de la organizacion, ellos también apuntan a buscar la

certificacion del sistema.

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes.

El desarrollo de la investigacién se ha cefido estrictamente al cddigo de ética de
investigacion — Reglamento 260-2019-CE de la universidad Nacional del Callao.
El objetivo de la investigacion es Disefiar un sistema de Gestion de Calidad bajo
la Norma ISO 9001:2015 para mejorar la calidad de servicio en la Empresa H&V
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C, respecto a los aspectos relevantes
fue la realizacion del plan de implementacion del sistema de gestion bajo los

lineamientos que se requiere en la norma ISO9001:2015.
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CONCLUSIONES

» Mediante el plan de implementacion se concluye de los resultados
obtenidos que se ha logrado Disefiar un sistema de Gestion de Calidad
bajo la Norma ISO 9001:2015 para mejorar la calidad de servicio en la

Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C.

» Se ha realizado el diagnostico de la empresa en base a los lineamientos
del sistema de Gestién de Calidad 1SO9001:2015 en la empresa H&V
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C cuyo resultado ha sido 29% de
cumplimiento en la etapa inicial, fue efectuado con los diferentes
representantes de las areas involucradas en los procesos de calidad de la
empresa, luego se elaboré y desarrollo la documentacion de sistema de
gestibn de calidad tomando en consideracion todos los requisitos
establecidos por la norma 1SO9001:2015.

» Se ha verificado la documentacién requerida del sistema de gestion de
Calidad bajo la norma 1SO9001:2015 en la empresa H&V Desarrollo e
Ingenieria de Proyectos S.A.C. mediante el Check lis desarrollado para
este fin desarrollando la implementacion luego de establecidos los

controles del mismo.

» Se ha elaborado el plan de implementacion que consiste en el desarrollo
de los 6 aspectos principales de la norma ISO9001:2015 y en base a ello
se ha logrado el disefio del sistema de Gestion de Calidad en la Empresa
H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S.A.C. los aspectos: diagnostico
de la empresa, capacitacion en el sistema de gestion de calidad,
responsabilidad de la direccion, gestibn de recursos, realizacion del
producto, medicion, analisis y mejora del sistema de calidad.
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RECOMENDACIONES

» Luego del disefio del Sistema de Gestion de Calidad Basado en la Norma
ISO9001:2015 se debe de asegurarse el cumplimiento de los
procedimientos establecidos por parte de los colaboradores en los

diferentes niveles de la organizacion.

» Se debe buscar la sensibilizacion de todos los colaboradores de la
Empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de Procesos SAC, desarrollando
reuniones y capacitaciones esto con el objetivo de que se mantenga

actualizado el disefio del Sistema de Gestién de Calidad.

» Comenzar los trdmites para el proceso de certificacion con entidades
reconocidas y para que esto genera reconocimiento y competencia en el

mercado.
» Se recomienda integrar el sistema de Gestidén de la calidad al sistema de

Medio ambiente (1ISO14001:2015) y el Sistema de Gestién de Seguridad

formando asi un sistema Integrado de Gestién.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de Consistencia

“ DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO NORMA ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA H&V DESARROLLO E INGENIERIA DE PROYECTOS S.A.C”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES TECNICAS
a) % de cumplimiento de los
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable requisitos 1ISO9001:2015

¢Como debe ser el disefio del
Sistema de Gestién de Calidad bajo
la. Norma 1S09001:2015 para
mejorar la calidad de servicio en la
Empresa H&V Desarrollo e
Ingenieria de Proyectos S.A.C?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢Cual es la situacion actual de
la empresa de la frente a los
lineamientos de la norma del
sistema de Gestion de Calidad
1SO9001:2015 Empresa  H&V
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
S.AC

b) ¢Cudl es la documentacién
requerida segun la norma del
sistema de gestibn de calidad
1SO9001:2015 en la Empresa H&V
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
SAC

C) ¢Cudl es el plan de
implementacion del disefio del
sistema de gestion de calidad
1SO9001:2015 en la Empresa H&V
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
S.AC?

Disefiar un sistema de Gestion de
Calidad bajo la Norma ISO
9001:2015 para mejorar la calidad
de servicio en la Empresa H&V

Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos S.A.C.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Realizar el diagnéstico actual de
la empresa en base a los
lineamientos del sistema de Gestion
de Calidad 1SO9001:2015 en la
empresa H&V Desarrollo e
Ingenieria de Proyectos S.A.C.

b) Verificar la documentacion
requerida del sistema de gestion de
Calidad bajo la norma
1SO9001:2015 en la empresa H&V
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
S.A.C.

c) Elaborar el plan de
implementacion del sistema de
gestion de calidad 1SO9001:2015 en
la Empresa H&V Desarrollo e
Ingenieria de Proyectos S.A.C.

La elaboracion de un disefio de gestion de
calidad bajo la norma 1SO9001:2015 permitira|
mejorar la calidad del servicio en la empresa|
H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
S.A.C. mediante un diagndstico de la situacion
plan de
implementacion del sistema de gestion de|

actual, y la elaboracion del

calidad.
HIPOTESIS ESPECIFICOS

a) El diagnéstico realizado en la Empresa
H&V Desarrollo e Ingenieria de Proyectos
S.A.C permite establecer su nivel de
cumplimiento con respecto a los
lineamientos establecidos por la norma
1ISO9001:2015.

b) La documentacion verificada para el
disefio de Sistema de Gestion Calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 cumple los
lineamientos en la Empresa H&V Desarrollo
e Ingenieria de Proyectos S.A.C

¢) La elaboracion e implementacion del
plan del disefio de un sistema de gestion de
calidadlSO9001:2015 contribuye con la
mejora de los servicios que brinda la
empresa H&V Desarrollo e Ingenieria de
Proyectos SAC

dependiente Y:

Sistema de Gestién
1ISO 9001:2015

Variable
independiente X:

Calidad de servicio

b) % de cumplimiento de
los requisitos para el
contexto de la organizacién
segun la 1SO9001:2015

c) % del cumplimiento de
los requisitos para el
contexto de liderazgo segin
1SO9001:2015

d) % de cumplimiento de
los requisitos para el
contexto de planificacién
segun 1SO9001:2015

e) % de cumplimiento de
los requisitos para el
contexto de apoyo segun
1SO9001:2015

f) % de cumplimiento de
los requisitos para el
contexto de  operacién
segun ISO 9001:2015

g) % de cumplimiento de
los requisitos para el
contexto de evaluacion de
desempefio segun
1SO9001:2015

[Tiempo de entrega
Satisfaccion del cliente

Observacién en campo
Encuestas

Entrevistas

Lista de verificacion
basada en la norma
1SO9001:2015
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Anexo 2 Datos recopilados para las encuestas

Caodiga: CUFD D02
Encusasta de saflsfacclon al cllsnie Wershon: oo
P—— Facha de amiskin D1/DE" 2021

l‘u'_i_] 51
el

Estimaaio Cllente: HEY DESARRILLO E NGENIERLA DE PROINECTOS 980, ha elvbomdo o presenhe: dooumesrin oo o
fin de medie su sbsfaodan especho & s seevickos que e brindamos. Leego de b evaluaciin e et encuests,
IEMANEOS ACCines: partinenbes paa o seevina da vwez misor. Por D gue ke agradeoemas oomipketar B sguiente
Imformresciin

Fioche:

1. Indigue &l servicin Pecibhdo por HE !

Servicio!

2. En relacidn al suministre del servick del puste anterior conteste 1as shyulentes preguntas:

1. CALUIDAD DE SERVICIO
My Maiko
Makn
Fegulsr
Beno
Mgy Buena

Z. FLAZO DE ENTREGA
Fussra e plamn Oorssen koo
Emi i plhamn oomssea koo
Antrs, died [plame OOsAEn ko
3. OBSERVACIONES EM EL PROYECTD
1.1 Bl proyecto o serdcio m:-:nml.-:b:nntnu-ﬂcﬁm
Sl

]

O

4. EM CASD SU RESFPUESTA SEA 51
4.1 Las obernacions Fuermn leantads durante ios plaans movenidos”
Fuerm e plams ooesen ko
Enl plaro corsenids [
Bofrs del plamo conmenids [

3. {En gemeral cudl es su mivel de satisfecchin con respecto al servicio gue se le brindan? (Margue
una "7, goko wha opschin]

Compictamenbe srtistechos 5
Muy satisfechos 4 [
Satigferhos 3 O
Pom satsees 2 O
Insatisfechos i O

Effipiasa '
Mombres v apellides Cango
E-mail ' Tl
DiFEikn '

Mots: L kformeddn Gt B encesda poded s Eidregids & ewvis de kel gulentes ieedkes: bebifons, emal, o
perseriliere, o redererin el OpEBoTSS v gETe i, ERrk T R et nd el Oonfdenckalied & s formadin.
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Anexo 3 Validacion de Encuestas

LINMAERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD
; FACLW TAD DF INGENTERD OUNRRCA ﬁ-

v i B [ i L P . N i i Prap perie

FICHL PARA LA WO LIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

|.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LANWALIODACION

.- OATOS DEL PLAW DETESIS
Tituli:

"DISENO DEL 515TBWdA OE GESTIOM DOE CALIDAD BAJO MORMA 150
ao01:z2015 PARA LA BMPREESA HEN DESARROLLO E IMGEMIERIA DE
PROYECTOS 5.8 C"

Froblems:

sComo debe ser el dizefio del Sisterna de Gestion de Calidad bajo la Morma
15080012015 para mejorar la calidad de servicio en la BEmpresa HEW Desamallo
e |Ingeniena de Proyectos 5. A CY

Sub problenas:

m & 0Cudl es 13 situacion actual de la empresa de |3 frente a los lineamientos de
Ia noma del zistema de Gestibn de Calidad [508001:2015 Empresa HEW

Desarmollo & Ingeniena de Proyectos S A C

1 & Cual es la documentacion requerida segln la norma del sistema de gestion
de calidad 1502001:201% en la BEmpresa HE&W Desamolle & Ingeniena de

Proyectos 5.A.C

g &Cudl ez el plan de implementacion del disefio del zistemna de gestion de
calidad [509001:2015 en la Bmpresa HE& Dezamollo 2 Ingeniena de Proyectos
SALCTY



— UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD
I.I:H_.' PACLILFAL LW IANGEMIERLA CLATATICA

Afo del Bievtesa o dal Pevd . 00 afios o * e e A

DATOS DEL CUESTIONARIODE ENCUEST A

Elobjetivo del cuestion ario de encuesta:

Medicre! rivel de Sadisfacoion del! Clente mspecto 2 12 calidad de bos senvicihs
brrdadosen 2 Erpresa B Desamlo e Impenieda de Povectos 5.A.C

Froblema guese relacionancon el cuestionario de encuesta:

Mejorar Iz calidad del servicio en 12 Expresas Bl Desamlo e Ingerierz de

Pmoyecios 5 A.C

CUADRO DE wALIDACION DEL CUESTIONARIO

Mlarcar con un chedi ™1 donde considera que comesponda

investigacion,

Exigenciaz para I3 validacion del cuestion ario CUOMFLE [ HO CORMPLE |

1.- Elobjetivo del cuestion ario, tie ne rela don con ung o mas v
problemas del proyecto de investigacian.

Z .- Elobjelnro delTcuestionario ez claroy enfendible: v

3.- Las instrucciones que =& dan en el cuestionans san +
claras.

.- Las prequntas del cuestion ana quardan relacion consu +
objetiro

O.- Las preguntas tiene secuenda logica v

B .- Loz encuestades fienen capacidad para dar res puesta +

walidas

J-Mozsetienen preguntas desconocidas +

.- El cuestionario es confiable para los propostos de B v

FIRMA DEL vaLiDgsDo
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g ", UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAQ
@ FACULTAD DE INGENIERIA QLINICA
Ak d! Bicentermaria del Pere: J00 aftes de independencia”™

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIODE ENCUESTA
I.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LAVALIDACION

Momhbresy Apellidos JULIO CESAR CALDEROM CRLIE

Maxirmo grado académico alcanzado DOCTOR

Especialidad: INGEMIERIA AMBIEMTAL

Institucian dondelabora; UMK ERSIDAD MACIONALDEL CALLAC (FIG)

Il.- DATOS DEL PLAN DE TESIS
Probhlema:

AComo dehe ser el disefio del Sisterna de Gestion de Calidad bajo 1a Momma
[S09001:201%5 para mejorarla calidad de servicio enla Empresa HEVY Desarrllo
e Ingenieria de Provectos S.A.C7?

Sub prohlemas:

3 4Cualeslasituacion actual de la empresa de lafrente a loslineamientos de
la norma del sisterna de Gestion de Calidad 1S09001:2015 Empresa HEY
Desarrolloe Ingenieria de Proyvectos 5.A.C

b iCual esla documentacion requerida segdn la noma del sisterna de gedlion
de calidad 1509001:20145 en la Empresa H&Y Desarrollo & Ingenieria de
Proyectos5.A.C

a Cual es el plan de implementacion del disefio del sisterna de gestion de

calidad 15090012015 en la Empresa HEY Desarrollo & lngenieria de Proyectos
SACTY
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] LUNIVERSIDMD NACIONAL DEL CALLAD
*%"_.' FACULTAD D INGEMIERLA CILWTICA

A0 B BrE RS R O PEYL SO0 GG gy O O A

DATOS DEL CUESTIONARIODE ENCUESTA

Elabjetiva del cuestionario de encuesta;

Medire! rivel de Satisfaccion del Clente regpecto 2 12 calidad de bos senvicis
Arrd adosen i3 Ex presa HE&V Desamilo e impemedade Povedos 5 AC

Froblema quese relacionan con el cuestiondrio de encuests:

Mejorar 12 calidad del servicio en 17 Expresa K&V Desamollo e lngeniers de
Povestos 5 A.C

CUADRO DE WALIDACION DEL CUESTIOMARID

Marcar con un cheds (i donde considera que corresponda

investigacion.

Exigencias para la wvalidacion del cuestionara CUMPLE | MO CUMPLE

1.- Elobjetna del cuestion ano, tiene raladon con ung o mas Al
problemas delprovecto de investigacian.

.- Elobpetno delcuestionano es claroy entendible. Al

.- Las instrocciones que se dan an el cuestionans son Al
claras.

4.- Laz preguntas del cuestionano guardan relacion consu af
abjetho

2.- Las preguntas tiene secendad [agica af

Gi.- Los encuestados tienen capacidad para dar res puestas Al
validas

d-Mosetienen preguntas desconocidas Al

o.- El cuestionano es contiable para los proposnos de B af

FIRMA DEL wALIDADOR
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. UNIVERSIDAD MACIONAL DEL CALLAO
*&‘y FACLLTALD DhE IArGEMIERLA DUTATICA

A gl B avteeaym oy Py OO nAos o Aede pedlerid Al

FICHAFARA LAYWALIDACION DEL CUESTIONARIO OE EMNCUESTA

|.-0ATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZALAWALIDACION

Mombres v Apellidos: Gladys Chamormo Montes

haximo grado académico alcanzado: Maestro en Gerencia de la Calidad

Ce=sarrollo Humano
Eszpecialidad: Ingeniaria Quimica

Institucidn dond e labora ;G2 HASESORLS Y CiOM SULTOR L, SaC

I1.-0ATOS DEL FLAN DETESIS
Titula:

"DISEMO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAIO HORWMS 150
aooq:2015 PARA LA EMPRESA HEN DESARROLLD E INGEMIERIA DE
FROYWECTOS SA.CY

Problemsa:

sComo debe ser el disefio del Sktema de Gestion de Calidad bajo la Nomma
1IS09001:2015 paramejorarla calidad de semvicio en la Empres a HEW Des arrok
elngenienadeProyectos S.ACT

Subproblemas:

m sCudleslasituacion actualde la empresade la frente a los lineamientos de
la norma del sistema de Gestion de Calidad 15090012015 Empresa HEWS
Desarrollo e Ingenieria de Proyectos S A C

11 sCuiles la documentacion requerida seginla norma delsistema de gestion
de calidad 1S09001:2015 en la Empresa HEW Desarrallo e Ingeniena de
Froyectos 5.4 C

o sCulles el plan de implementacion del deefio delsistema de gestion de
calidad 15020012015 en la Empresa HEW Desarrollo e Ingenieria de Proyedos
SACY
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" UNIVERSIDMD NACIONAL DEL CALLAD
t&',.' FWLLULTAL D IAGEMIE ALY CQLICA

L0 R ST A D i P SO N0 O N e

.- DATOS OEL CUESTIOMARIODE ENCUEST A

Elobjetivo del cuestion aric de encuesta;

edirel rivel de Sabisfzociin del! Clierte mgpecto 2 12 calidad de s senichs
Airdadosen 17 Expresa HEV Desamio e Ingaver z de Povedos 5 AC

Froblema quese relacionan con el cuestionario de encuesta:

Mejorar Iz calidad del servicio en 17 Empresa K&V Desamllo e lngeriena de
FPoyectos 5 AC

ll.- CUADRD DE WALIDACION DEL CUESTIONARID

harcar con un chedk (W1 donde considera qua corresponda

Exigencias para lawaldacwn del cuestion ario

CUMFLE

HO COMFLE |

1.

- Elobjetwo del cuestionaria, the ne reladon con uno o mas

praoblemas del provecto de investigacian.

v

-

Elobjetwo del cuestionana &= claroy entendible.

e

Las instrucciones que se dan en el cuestionaro son
zlaras.

- Las preguntas del cuestion ario quardan relacion consu

o bjetivo

*
*
o

-~ Laz preguntas tiene secuenda logica

- Lo= encuestados tienen capacidad para dar res puestss

walidas

-~ Mozetienen preguntas desconocidas

-~ El cuestionano es confiable para los proposmes de la

invwestigacion.

SRV N EEN

- E‘\-‘- -

e :;:,F‘F;u

..... [ R ———

FIRMA DEL WaLIDADOD
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Anexo 4 Concentimiento Informado de la empresa

ok

DS AERCHLD & INGERNIERLE T
PROTETGS 80 C

CARTA DE CONSENTIMIENTO

Se autoriza al colaborador (37 Mania Isabel Apaza Chipana con OMI 21299092 que labora
en el area de Ingeniera de Operacionez 3 realizar el trabajo de Tesis denominada
"OISEND DE UK 515TBWA DE GESTION DE CALIDAD BAJO NORMATSD 90012014
PARA LABMPRESA HEW DESARROLLO EIMGEMNIERIADEFROYECTOS 5. AC, para

o cual se dara todas |az facilidades del caso.

L3 colaboradora en mencion, ha estudiandoe [3 Maestria en Gerencia de (3 Calidad
Desamolle Humano en la Escuela de Posgrade de 13 Faculttad de Ingeniera Quimica de
la Uniwersidad Macional del Callao.

FAte,
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Anexo 5 Check List : Norma ISO9001:2015

@Q CHECKLIST ISO 9001: 2015
7S (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)

DESARROLLO E INGENIERIA DE
PROYECTOS SAC

44.1 Comprensién de la Organizacién y de su contexto
4.4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de la parte interesadas
443 Determinacién del Alcance alcance del sistema de gestion de la Calidad
Valor de estructura obtenido en 35

51.1 Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad
512 Li_derazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas de los
clientes
5.2 Establecimiento de la Politica de Calidad
5.3 Roles de la organizacion, responsabilidades y autoridades
Valor de estructura obtenido en 55

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarlos
6.3 Planificacion de los cambios
Valor de estructura obtenido en 30

7.11 Recursos - Generalidades

7.1.2 Infraestructura

7.1.3 Entorno del Proceso

7.14 Los dispositivos de seguimiento y medicién
7.1.5 Conocimiento de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de Conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades
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7.5.2

Creacion y actualizacion

753 Control de la Informacién documentada
Valor de estructura obtenido en 25
8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las interacciones con los clientes
8.2.1 Generalidades
8.2.2 Determinacién de los requisitos relacionados con los bienes y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los bienes y servicios
8.2.4 Comunicacion con el cliente
8.3 Proceso de planificacion operacional
8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servicios
8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa
8.4.3 Informacion documentada para los proveedores externos
8.5 Desarrollo de productos y servicios
85.1 Los procesos de desarrollo
8.5.2 Controles de Desarrollo
8.5.3 Transferencia de Desarrollo
8.6 La produccion de bienes y prestacién de servicios
8.6.1 Control de la produccion de bienes y prestacién de servicios
8.6.2 Identificacion y trazabilidad
8.6.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos.
8.6.5 Las actividades posteriores a la entrega
8.6.6 Control de los cambios
8.7 Liberacion de bienes y servicios
8.8 Bienes y servicios no conformes
Valor de estructura obtenido en 35
9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.11 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Andlisis y evaluacion de datos
9.2 Auditoria Interna
Valor de estructura obtenido en 10
10 Mejora
10.1 No conformidad y acciones correctivas
10.2 Mejora
Valor de estructura obtenido en 15
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Anexo 6 Disefio del sistema de Gestion de la Calidad

Codig: 04
VerE m
MANUAL DE LA CALIDAD Fecka oe em bih; | 1SOREI
Pagha 1 o 12

DESARROLLO E INGEMIERIA D

MANUAL DEL
SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

-

Coordinador del e 1508201
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