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RESUMEN

En la presente investigacion, se buscé mejorar la satisfaccion del cliente externo
de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., por medio de la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015. Motivo por el cual, se realizé una investigacion de tipo aplicada, con
un nivel explicativo, un enfoque cuantitativo y un disefio experimental de caracter
preexperimental. En la cual, la muestra estuvo conformada por 15 clientes

externos de la organizacion.

Como resultado se obtuvo que inicialmente la empresa Desarrollo Industrial
Mecanico S.A.C., presentaba un nivel de cumplimiento de los lineamientos de la
norma ISO 9001:2015 del 34.29%, generando un nivel de satisfaccion del cliente
externo del 75.53%, la calidad del servicio inicial presenta un valor del 70.31% y
las entregas a tiempo eran del 80.75%. Es asi como, se procedi6 al desarrollo
de cada uno de los conceptos y lineamientos que comprenden cada uno de los
capitulos de la norma ISO 9001:2015. Logrando asi, que el nivel de cumplimiento
de la empresa respecto a la norma en estudio fuera del 94.29%; lo cual, se vio
reflejado sobre la satisfaccion del cliente externo con incremento del 20.71%, la
calidad del servicio mejoré en 25.38% y la entregas a tiempo aumentaron en
16.04%.

Concluyendo que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente externo de

la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C.

Palabras clave: procesos, calidad, mejora y procedimientos.
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ABSTRACT

In this research, we sought to improve the satisfaction of the external customer
of the company Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., through the
implementation of a Quality Management System based on the 1SO 9001:2015
standard. For this reason, applied research was carried out, with an explanatory
level, a quantitative approach and an experimental design of a pre-experimental
nature. In which, the sample was made up of 15 external clients of the

organization.

As a result, it was obtained that initially the company Desarrollo Industrial
Mecanico S.A.C., presented a level of compliance with the guidelines of the 1ISO
9001:2015 standard of 34.29%, generating a level of external customer
satisfaction of 75.53%, the quality of the initial service presents a value of 70.31%
and on-time deliveries were 80.75%. This is how each of the concepts and
guidelines that comprise each of the chapters of the ISO 9001:2015 standard was
developed. Thus, achieving that the company's level of compliance with the
standard under study was 94.29%, which was reflected in external customer
satisfaction with an increase of 20.71%, service quality improved by 25.38% and

on-time deliveries increased by 16.04%.

Concluding that the implementation of a quality management system based on
the 1SO 9001:2015 standard improves the satisfaction of the external customer

of the company Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C.

Keywords: processes, quality, improvement, and procedures.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un entorno empresarial
altamente competitivo debido, a la permanente busqueda de clientes para ser
sostenibles en el mercado. Por lo que, las empresas buscan brindar productos
y/o servicios de excelente calidad. Donde una adecuada gestion de la calidad
permite a las organizaciones implementar acciones, soluciones y medidas que
se encuentran orientadas hacia una mejora permanente de sus procesos
internos, tomando como base fundamental de sus objetivos el incremento de la
satisfaccion de sus clientes, consumidores o partes interesadas. Siendo asi,
como la calidad se ha convertido en el elemento diferenciador entre las diferentes
empresas que brindan un mismo producto y/o servicio. Destacdndose asi, la
relevancia de adoptar un sistema de gestion de calidad como parte de una
decision estratégica de las empresas, que les permita mejorar su desempefio,
sus procesos Y la satisfaccion de sus clientes. Encontrandose como un sistema
gue permita a las organizaciones mejorar sus procesos en base a la norma ISO
9001:2015, la cual tiene como beneficios: brindar permanentemente productos
y servicios que logren satisfacer los requisitos de los clientes, los legales y
reglamentarios que se apliquen, brindar oportunidades de incrementar la
satisfaccion del cliente, evaluar oportunidades y riesgos vinculados al contexto
de la empresa y sus objetivos, y demostrar la capacidad que posee la
organizacion para el cumplimiento de los requisitos del SGC. Para lo cual,
presenta un enfoque orientado hacia los procesos de la organizacion, por medio
de la incorporacion del ciclo PHVA y el andlisis basado en los riesgos. En nuestra
investigacion, se desarroll6 un SGC bajo la norma ISO 9001:2015 a fin de lograr
la estandarizacién de los procesos de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico
S.A.C., para lograr mejorar la satisfaccion de los clientes externos de esta. Para
lo cual, emplearemos un pensamiento basado en riesgos que nos permita
establecer los factores o elementos que se podrian presentar durante el
desarrollo de los procesos y el SGC que perjudiguen los resultados

programados, a fin de poner en practica controles preventivos para reducir los

19



impactos negativos y maximizar la utilizacion de las oportunidades de mejora

que se presenten.

1.1.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad probleméatica

A nivel internacional la pandemia impacté considerablemente sobre las
diversas actividades econdmicas en todo el mundo, obligando a las
empresas a modificar, reestructurar o redisefiar sus procesos con el
proposito de continuar operativas en el mercado, y brindar servicios o
productos de calidad a sus clientes. Donde la industria metalmecanica no
estuvo ajena a esta realidad, la cual de acuerdo con la Secretaria de
Ambiente y Desarrollo Sustentable de la Nacion (2019), esta industria
integra un grupo heterogéneo de tareas manufactureras, que emplean
como insumo principal materiales provenientes de la siderurgia y metales
no ferrosos dentro de toda la cadena de produccién, para la
transformacion de minerales, fabricacion de estructuras metalicas, entre
otros. Es asi como, se trata de un sector que forma parte de diferentes
cadenas de valor, suministrando bienes finales e insumos designados a

la produccién, inversién y consumo.

Para Posada (2019) dentro de los paises que presentan un mayor nivel
de desarrollo dentro del rubro de la metalmecanica destacan: Estados
Unidos, Japén, Alemania, China y Espafia. Estos paises poseen
tecnologia avanzada, lo que les permite tener un mejor desarrollo
industrial y aplican sistemas de mejora que permitan asegurar la calidad

de sus procesos y la satisfaccion de sus clientes.

A nivel nacional segun Quinde (2022) el rubro metalmecanico comprende
aproximadamente el 1% del total del PBI y ocupa dentro de la poblacion
econdmicamente activa el tercer lugar. Donde la contribucion del sector
es de un estimado de 148 mil puestos de trabajo directos, destacando la
importancia de este sector y la relevancia de implementar metodologias

gue posibiliten asegurar la calidad de los procesos. De acuerdo con el

20



informe mensual emitido por Prom Pera (2022) de enero a mayo el sector
siderometalulrgico logré una mejora del 33.3% con relacion al periodo
similar del 2021, siendo equivalente el crecimiento en 189 millones de
dolares. Siendo los principales mercados de exportacion de las empresas

peruanas los siguientes:

Tabla 1. Principales mercados de exportaciones

N° Mercado Enero 2022 — Mayo 2022
(USD millones)
1 | Estados Unidos 151
2 | Colombia 145
3 Bolivia 60
4 | Ecuador 46
5 | Bélgica 46
6 Resto de paises 305
TOTAL 754

Fuente: Prom Peru (2022)

En la Tabla 1 se muestra los principales mercados de exportacion del
sector siderometallrgico peruano, donde Estados Unidos comprende un
20%, Colombia un 19 %, Bolivia 8%, Ecuador 6% y Bélgica un 6%,
permitiendo destacar la importancia de este sector para el desarrollo de
nuestro pais; por lo que, las empresas peruanas con el fin de lograr que
sus operaciones sean eficientes, eficaces y seguras, deben implementar
herramientas que posibiliten estructurar sus procesos y asegurar su
calidad con el propésito de brindar un producto o servicio que logre cubrir
los requerimientos que demandan los clientes para asi poder obtener un

alto nivel de satisfacciéon de estos.

En la ciudad de Lima encontramos diversas empresas del rubro
metalmecanico, donde destaca la empresa Desarrollo Industrial Mecanico
S.A.C., la cual se dedica a la prestacion de servicios metalmecanicos en

general. En la actualidad, la empresa atraviesa por un bajo nivel de la

21



satisfaccion de sus clientes externos, generando asi la disminucion de sus

servicios. Con el objetivo de poder establecer cuales son las causas que

generan esta insatisfaccion, se procedio a desarrollar la siguiente tabla:

Tabla 2. Evaluacién de las causas

c P CAUSAS FRECUENCIA VALOR PORCENTAJE
CATEGORIA CODIGO  \hENTIFICADAS ~ VALORIZADA ACUMULADO  ACUMULADO
No se emplean los
1 Medicién C-1 indicadores de 17 17 8%
desempefio y de calidad
No existe procedimiento
2 Método C-2 de atencion a reclamos de 16 33 16%
los clientes
Falta de evaluacion del
3 Medicion C-3 nivel de satisfaccién de 16 49 24%
los clientes
. Falta de politica de 0
4 Método C-4 calidad 15 64 32%
Falta de evaluacién de
5 Mano de obra C-5 perfiles de puestos 15 79 39%
z Falta de estandarizacién
6 Método C-6 de os procesos 14 93 46%
No se analiza la
7 Medicion Cc-7 trazabilidad de los 14 107 53%
procesos
. Falta de especificaciones
: e = técnicas de los materiales 12 119 59%
9 Mano de obra C-9 Alta rotacion del personal 12 131 65%
No se realiza la
10 Método C-10 inspeccién final de calidad 11 142 70%
de los pedidos
Medio Falta de limpieza 'y
11 A C-11 ventilacion en el area de 11 153 76%
ambiente o .
atencion a los clientes
No existe procedimiento
. de evaluacién de calidad
12 Material C-12 de los materiales e 10 163 81%
insumos
Medio Desor_ganizacic')n d_e los
13 ambiente C-13 mgtenales, herramientas 10 173 86%
e insumos.
- Falta de maquinas para el
14 Maquina C-14 proceso de produccion 9 182 90%
- Paradas frecuentes de las 0
15 Maquina C-15 magquinas y equipos 8 190 94%
Medio Falta de ventilacion en 0
16 ambiente c-16 area de produccion 7 197 98%
17 | Maquina c17 | Faltade repuestos para 5 202 100%
las maquinas y equipos
TOTAL 202 - -

22



192
180
168
156
144
132
120
108
96
84
72
60
48
36
24
12

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2 se muestra el andlisis desarrollado para identificar las
principales causas que estan afectando la satisfaccion del cliente externo
de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C. Alcanzandose a
determinar que, durante nuestra evaluacion en las instalaciones de la
empresa se diagnosticaron 17 causas, de las cuales de acuerdo con la
frecuencia con la que se presentaron en nuestro andlisis son 11 causas
las que impactan en mayor proporcion sobre la satisfaccion del cliente
externo, representando alrededor del 80% del problema en investigacion.
Con el proposito de representar de forma grafica los resultados obtenidos

se elaboro el siguiente diagrama:

Diagrama de Pareto

100%
100%
98%

94%
90% 90%
86%
81% 80%
76%
70% 70%
65%
59% 60%
53%

46%
39% 40%

50%
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24%
20%
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16—1 10%
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PORCENTAJE ACUMULADO 80%

Figura 1. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 1 se muestra el analisis de los resultados alcanzados en
la Tabla 2, donde se logra apreciar que desde las causas C-1 hasta la
causa C-11 se encuentran dentro del 80% del problema de la baja
satisfaccion del cliente externo de la empresa. Es asi como nos
enfocaremos en estas 11 causas para establecer la metodologia que
permita dar solucién a este problema; para lo cual, se realizé la

siguiente evaluacion:

Tabla 3. Analisis de metodologias

METODOLOGIAS
CRITERIOS Sistema de gestion de Mantenimiento
calidad basado en la Ciclo PHVA reventivo
norma ISO 9001:2015 P
Solucion del problema 9 4 1
Inversion 5 6 8
Periodo de desarrollo 6 7 7
PUNTAJE TOTAL 20 17 16
Valoracién:
0 (no adecuado)
1 a 4 (poco adecuado)
5 a 8 (medianamente adecuado)
9 a 10 (adecuado)

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 3 se presenta el andlisis de las metodologias propuestas
para la solucién del problema en investigacion, para el desarrollo de
esta evaluacion se cont6 con el apoyo de los jefes de produccion,
logistica y ventas. Donde se alcanzé a establecer que la metodologia
gue se adecua a la solucion de las causas del problema identificado
es el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015.
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1.2.

1.3.

Habiendo identificado el problema y la alternativa de solucion a esta,
se procedid con la formulacion de los problemas de nuestra

investigacion, los cuales se muestran en el siguiente punto.

Formulacion del problema
Problema general

¢ En qué medida la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente
externo de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022?

Problemas especificos
Problema especifico 1

¢ En qué medida la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad del servicio de la
empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 20227

Problema especifico 2

¢En qué medida la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 mejora las entregas a tiempo de la

empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 20227

Objetivos
Objetivo general

Evaluar la medida en la que la implementacién de un sistema de gestiéon
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 mejora la satisfaccion
del cliente externo de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C.,
Lima 2022.
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1.4.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Evaluar la medida en la que la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad del

servicio de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022.

Objetivo especifico 2

Evaluar la medida en la que la implementacién de un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 mejora las entregas a

tiempo de la empresa Desarrollo Industrial Mecénico S.A.C., Lima 2022.

Justificacion

Justificacion préctica

Nuestra investigacion presentd una justificacion practica, ya que su
aplicacion permitird solucionar el problema de la baja satisfaccion del
cliente de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., por medio de
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015. Para el establecimiento de esta justificacién se
tomo6 como referencia lo sefialado por Gallardo (2017) donde precisa que
los estudios que poseen un soporte practico son aquellos que su
desarrollo permite la solucion de un problema en especifico, 0 cuanto

menos propone las pautas que al ejecutarse permitan resolverlo.

Justificacion metodoldgica

Bernal (2016) nos menciona que este tipo de justificacion se produce
cuando el estudio por desarrollarse establece una estrategia innovadora

0 nuevo método para producir conocimiento que sea confiable y valido.

A partir de lo mencionado por el autor, se determind que la justificacion a

nivel metodolégico de nuestra investigacion estuvo representada por
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1.5.

medio del disefio de instrumentos de recopilacion de datos nuevos,
orientados hacia el sector metalmecéanico. Para lo cual, se tom6 como
referencia los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, a fin de obtener
informacion relevante de nuestras variables en estudio “Sistema de
gestion de calidad” y “Satisfaccion del cliente”. Estos formatos podran
servir de referencia para estudios futuros que se realicen en empresas

metalmecéanicas.

Justificacion tedrica

En nuestra investigacion la justificacion tedrica se aplica, ya que se busco
producir conocimiento a partir de la implementacién de un sistema de
gestion que tome como base la norma ISO 9001:2015 para mejorar la
satisfaccion del cliente externo de la empresa en estudio; a fin de deliberar
sobre del conocimiento actual, comprobar teorias existentes y contrastar

los resultados obtenidos con los hallazgos de otros investigadores.

Para la elaboracién de nuestra justificacion tedrica se tom6 como
referencia lo sefialado por Gallardo (2017) quien refiere que este tipo de
justificacion se orienta a generar reflexion y analisis académico acerca del
conocimiento contemporaneo con relacion al tema en estudio; ademas de,
confrontar teorias, comprobar resultados o determinar nuevas

explicaciones de demostracion del conocimiento actual.

Delimitantes de la investigacion

Tedrica

Para el desarrollo de nuestro estudio, la delimitante tedrica se presenta a
traves de la escasa informacion con relacion a la aplicacion de un sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en empresas
metalmecanicas. Para lo cual, se investigé bibliografia y articulos

cientificos en inglés.
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Temporal

La delimitante temporal de nuestra investigacion, se produce a partir de
los 12 meses que disponemos para el desarrollo del estudio; por lo que,
disefiaremos un cronograma de actividades que nos permita cumplir con

los plazos dispuestos por la organizacion.

Espacial

La delimitante espacial en nuestra investigacion, se presenta debido a la
ubicacion de la empresa en la Av. Materiales N.° 2837 — Lima, al ser una
zona industrial y poco transitada, nos limitaremos a realizar la visita a las
instalaciones de la empresa en el horario de 08:00 am a 16:00 pm, con el

fin de evitar ser victimas de robo y salvaguardar nuestra integridad.
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2.1

2.1.1.

MARCO TEORICO

Antecedentes

Antecedentes internacionales

Arias y Gomez (2022) en su investigacion presentaron como
finalidad aplicar un SGC en una empresa colombiana, tomando como
base la ISO 9001:2015. Para lo cual emplearon un enfoque cuantitativo,
siendo la poblacion 7 trabajadores de la empresa, para la recopilacion de
datos e informacion utilizaron las técnicas de la observacion y la
entrevista. Obteniendo que en su andlisis inicial de la horma obtuvieron
gue en el numeral 4 presentaban un nivel de cumplimiento del 8%, en el
numeral 5 un 11% de cumplimiento, en el numeral 6 un 9% de
cumplimiento, en el numeral 7 un 25% de cumplimiento, en el numeral 8
un 22% de cumplimiento, en el numeral 9 un 4% de cumplimiento y en el
numeral 10 un 6% de cumplimiento. Donde a partir de los resultados
obtenidos procedieron a la elaboracion y aplicacién de la norma 1SO
9001:2015. Concluyendo que el SGC permitié a la empresa centrarse en
las relaciones de los diferentes procesos, reduciendo asi el nimero de no

conformidades durante el desarrollo de los procesos.

Gavilanes (2022) en su estudio establece como su objetivo
principal realizar el disefio de SGC tomando como base a la norma I1SO
9001:2015 para los procesos de una empresa ecuatoriana del rubro de
los plasticos. La investigacion presenta un nivel descriptivo, un enfoque
cuantitativo y cualitativo, donde la poblacion esta conformada por 6
trabajadores de las areas de produccion, administracién y bodega. En la
parte del disefio del SGC primero realizaron un diagndstico inicial,
después definieron los criterios para los procesos de la empresa,
redactaron el manual de gestion de calidad, el manual de procedimientos
y elaboraron los procedimientos de: gestién de riesgos y oportunidades,
producto no conforme, control de documentos, acciones de mejora,
revision por la direccion, auditorias internas, selecciéon de personal,

gestion de cambio, evaluacion del cliente, gestion de quejas y
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sugerencias, y comunicacion interna y externa. Concluyendo que con la
propuesta buscan pasar de un 67% de cumplimiento a un 100% de

cumplimiento de los requisitos de la normativa.

Betlloch et al. (2019) en su articulo cientifico precisan que buscaron
aplicar y desarrollar un sistema integrado de gestion de calidad de
acuerdo con la norma ISO 9001:2015 en una empresa que brinda los
servicios de dermatologia. Donde desatacan que un SGC permite
organizar, analizar y mejorar los procesos que se ejecutan dentro de las
organizaciones, por medio del método del ciclo PHVA con el propdsito de
lograr la mejora permanente en la empresa. En el campo de la sanidad
viene a ser una herramienta fundamental para la adecuada gestién de los
servicios que se brindan a los pacientes. Donde obtener una certificacion
ISO posibilita demostrar el cumplimiento de la normativa, en conformidad
con los lineamientos de calidad definidos. En el articulo describen el
desarrollo de cada uno de los puntos de la norma, donde los autores
concluyen que la aplicacion del SGC cambié principalmente los
procedimientos de trabajo, permitiendo la reorganizacion de su sistema.
Alcanzando el reconocimiento de los pacientes que depositan su
confianza en la empresa, la cual brinda un servicio de calidad en el sector

de la salud dermatolégica.

Carriel et al. (2018) en su articulo cientifico presentan su estudio
sobre la aplicaciébn de un sistema de gestiébn y control de la calidad
tomando como referente a la norma ISO 9001:2015, en el que sefialan
gue actualmente las empresas se enfrentan a diversos retos dentro de los
mercados competitivos, donde el elemento diferenciador es ofrecer
servicios o productos de calidad, y al mismo tiempo que estos logren
cumplir los requerimientos y necesidades de los clientes; asi como
también, la estandarizacion y el control de los procesos de la empresa. Es
asi que, con el objetivo de establecer un método unificado para el estudio

de la calidad, surge la norma ISO 9001 (SGC), el cual se orienta hacia los
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2.1.2.

criterios de los requisitos de calidad que debe tener una empresa, a fin de
un sistema eficiente que le posibilite gestionar y mejorar los aspectos de
calidad de sus prestaciones o productos. Por lo que los autores concluyen
que la aplicacion de la norma de forma adecuada permite que la
relaciones entre empleados, proveedores y clientes mejoren, los clientes
perciban la calidad de lo que solicitan y los beneficios de organizacion

aumenten.

Fontalvo y De La Hoz (2018) en su articulo cientifico presenta la
determinacién de los requisitos y estructuras para la elaboracién de un
plan y la aplicacion de un SGC, tomando como referencia la norma 1SO
9001:2015 para una universidad colombiana. Donde buscaron brindar un
aporte al campo universitario y a la sociedad por medio de la
estructuracion de las operaciones, y un programa para la planificacion e
implementacion de un SGC que permitan alcanzar metas misionales de la
docencia e investigacion. Alcanzando a concluir que a partir de las
directrices establecidas en la 1ISO 9001:2015 es posible atender las
necesidades y requerimientos de los clientes de una institucion educativa
superior. Siendo relevante la gestion adecuada del conocimiento
vinculado con los procesos, instructivos y procedimientos para la toma de

acciones que aporten al logro de objetivos estratégicos del SGC.

Antecedentes nacionales

Chavez y Huacho (2021) en su estudio buscaron mejorar la
satisfaccion del cliente del departamento de faenado por medio de la
aplicacion de un SGC ISO 9001:2015 en la empresa SERMAMET. Para
lo cual, utilizaron un tipo de investigacion aplicado, con el desarrollo de un
nivel explicativo, el empleo del enfoque cuantitativo y el empleo de un
disefio experimental. Donde su muestra estuvo constituida por 181
individuos entre trabajadores y clientes de la empresa, para lo cual
emplearon un muestreo de tipo clasificado. Como resultado de su
implementacion obtuvieron que después del desarrollo de cada uno de los
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puntos de la norma la empresa paso de una satisfaccion del cliente inicial
de 49.19% a 92.56%, con relacion a la calidad del servicio antes del
estudio presentaba un valor del 24.31% y después de la ejecucion del
SGC alcanz6 un 46.13% y las entregas a tiempo del servicio de la
empresa se incremento en 21.75%. permitiéndoles a los investigadores
concluir que la implementacion del SGC 1SO 9001:2015 incrementd6 la

satisfaccion del cliente de la empresa.

Avalos y Olivos (2020) en su estudio realizado en un complejo
ecoturistico de Trujillo, presentando como objetivo incrementar la
satisfaccion del cliente de la empresa por medio de la aplicacion de un
SGC bajo la norma ISO 9001:2015. Donde el tipo de estudio fue aplicado
de disefio preexperimental, siendo la muestra 123 trabajadores de la
empresa. Obteniendo como resultado inicial un nivel de satisfacciéon del
cliente del 35%, con un cumplimiento de la norma del 0%. Posterior, al
desarrollo de los capitulos de la norma, la empresa logré un 100% de
cumplimiento de esta, permitiendo asi un incremento de la satisfaccion del
cliente al 85%. Logrando concluir que el SGC basado en la ISO 9001:2015

aumenté la satisfaccion del cliente del complejo ecoturistico.

Mostacero (2020) en su investigacion sefiala que buscoé establecer
la influencia sobre la satisfaccion del cliente de una empresa de vigilancia,
a partir de la aplicacion de un SGC bajo la horma ISO 9001:2015. Para lo
cual, realiz6 un estudio bajo el tipo aplicado y de disefio preexperimental,
la muestra estuvo conformada por las 14 empresas a las que brinda el
servicio la organizacion. Donde en la parte de los resultados obtuvieron
gue inicialmente en la aplicacién del Check list de la norma ISO 9001:2015
alcanzo un 16% de su desarrollo. En cuanto a la satisfaccion del cliente
después de la aplicacion del SGC, esta se incrementd a un valor del
63.85%. Concluyendo que la gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 tiene influencia sobre la satisfaccion del cliente de la

empresa de vigilancia.

32



2.2.

2.2.1.

Candela (2019) en su estudio buscé establecer la manera en la que
la aplicacion de un sistema de gestion de calidad aumenta la satisfaccion
del cliente de una empresa dedicada a la fabricaciéon de muebles. De
acuerdo con el propésito que busca alcanzar su estudio fue de tipo
aplicado y de disefio preexperimental. Para fines de la investigacion la
muestra estuvo conformada por 99 érdenes de entrega. Alcanzando como
resultado que inicialmente la satisfaccion del cliente de la empresa era del
43.7% y posterior al desarrollo del SGC esta se incrementé a un 97%,
donde el desarrollo de la metodologia mejoré la administracion de las

entregas por medio de la estandarizacion de sus procesos.

Rache (2018) en su investigacion realizada en una empresa de
transportes de la ciudad de Trujillo, busco incrementar la satisfaccion de
los clientes de esta, a través de la aplicacion de un SGC ISO 9001:2015.
Por lo que, empleo un estudio de tipo aplicado, con un enfoque de caracter
cuantitativo y disefio experimental. Como resultado del diagnéstico inicial
de la empresa con relacién al SGC ISO 9001:2015 obtuvieron que solo se
cumplia el 11.8% de esta, y que después del desarrollo de la norma en la
organizacion alcanzaron un nivel de cumplimiento del 100%. Asimismo,
obtuvieron una mejora en cuanto a la satisfaccion de los clientes pasando
de un 13.2% a 71%. Concluyendo que la aplicacion del SGC ISO

9001:2015 mejoro la satisfaccion de los clientes de la empresa en 57.8%.

Bases tedricas

Sistema de gestion de la calidad (SGC)
Para determinar en qué consiste un sistema de gestion de calidad, es
importante entender que es un sistema, gestion, calidad y sistema de

gestion, se detallan a continuacion:

a) Sistema
En la 1SO 9000:2015 se define como el conjunto de elementos que se

encuentran interrelacionados o que se encuentran en interaccion.
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b)

d)

Gestion

De acuerdo con lo sefialado en la norma ISO 9000:2015 la gestion es
el conjunto de actividades coordinadas para administrar, dirigir e
inspeccionar la organizacion. Dentro de la gestion se puede considerar
la instauracion de politicas, objetivos y procesos que posibiliten

alcanzar estos objetivos.

Calidad

La calidad en la ISO 9000:2015 se define como el nivel en el que un
conjunto de caracteristicas innatas a un objeto cumple con los
requisitos establecidos, comprendiendo como requisito a una
necesidad o expectativa definida, por lo general obligatoria o implicita.
Para Gutiérrez (2020) la calidad es que un bien o producto sea
adecuado para su utilizacién. Siendo asi que, la calidad se basa en la
ausencia de fallas o deficiencias en aquellas cualidades que satisfacen
al cliente.

La American Society for Quality Control menciona que la calidad viene
a ser la totalidad de aquellas caracteristicas y rasgos de un servicio o
producto que se basa en su capacidad para lograr satisfacer la

necesidades especificas o implicitas.

Sistema de gestion

Para la ISO 9000:2015 es la agrupacion de elementos con los que
dispone una organizacion, que se encuentran interrelacionados o que
se vinculan para definir politicas, objetivos y procesos que permitan
alcanzar objetivos. Donde el sistema de gestion puede abordar una
disciplina o varias, tales como: gestion de la calidad, gestion ambiental
0 gestion financiera. Dentro del alcance de un sistema de gestion se
puede comprender toda la organizacion o funciones especificas.

La Secretaria de Gestion Publica (2021) menciona que un sistema de
gestion posibilita el seguimiento, monitoreo, evaluacién y mejora

constante de la calidad dentro de los procesos, la prestacion de un
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servicio y la aplicacion del sistema de gestion que se encuentren

estandarizados.

Sistema de gestion de la calidad (SGC)

Para el INATEC (2018) un SGC abarca un conjunto de actividades por
medio de las cuales la organizacién determina sus objetivos, establece
los procesos y recursos necesarios para alcanzar los resultados
deseados. Ademés, el SGC administra los procesos que se
interrelacionan y los recursos requeridos para ofrecer valor y alcanzar
las expectativas de las partes interesadas. El SGC permite a la alta
direccion emplear adecuadamente los recursos tomando en
consideracion las consecuencias de las decisiones a corto y largo
plazo. Donde el SGC brinda los mecanismos para atender la
consecuencias planificadas y no planificadas de los procesos.

Segun la ISO 9000:2015 un SGC es aquella parte del sistema de
gestion de la empresa orientada hacia el logro de resultados que estén
vinculados con los objetivos de calidad, a fin de alcanzar a satisfacer,
requisitos y expectativas de las partes interesadas.

Bonilla et al. (2020) establecen que un SGC son un conjunto de
requisitos para determinar un sistema técnico-administrativo que
posibilite la gestion de la calidad de los procesos, productos y
prestaciones, orientados a la satisfaccién del cliente y la mejora
permanente. El SGC debe ser adoptado por toda la organizacion que
busque ser competitiva; donde, la aplicacion exitosa del sistema es
para cualquier organizacion y la faculta para obtener una certificacion
en cuanto a calidad se refiere, otorgado por una empresa acreditada.
Donde los beneficios de la adopcion de un SGC comprenden:

Mayor nivel de participacion o intervencion en el mercado.

Aumento de la productividad de los procesos.

Mejoras en la cultura organizacional.

Mejora constante.

Aumento de la rentabilidad.
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Satisfaccion del cliente.

Estandarizacion de los procesos.

2.2.2. Norma ISO 9001:2015

a) Familia de la norma ISO-9000
De acuerdo con los precisado por Gutiérrez (2020) la familia de la
norma ISO 9000 esta conformada por tres normas, que se disefiaron
para brindar soporte a las organizaciones, en la aplicacién y la
operacion de los SGC eficaces. Siendo estas normas:
ISO-9000: La cual especifica los fundamentos de un SGC, y precisa la
terminologia basica.
ISO 9001: Precisa los requerimientos para los SGC que se aplican a
cualquier organizacién que busque demostrar su amplitud para brindar
servicios y/o productos que logren cumplir los requerimientos de los
clientes, asi como los que aplican de forma reglamentaria. Su
propdsito es mejorar la satisfaccion del cliente.
ISO-9004: Es un complemento de la norma ISO-9001 al brindar
orientacion adicional para dar soporte en el alcance del éxito por medio
del SGC.
Asimismo, es relevante mencionar a la norma ISO-19001, la cual
determina los lineamientos acerca de las auditorias a los sistemas de
gestion, aspectos vinculados.
A continuaciéon, se muestra las normas ISO de la serie 9000, y su

vinculo con un SGC fundamentado en los procesos.
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Figura 2. Normas ISO de la serie 9000
Fuente: (Gutiérrez, 2020, p. 73)

b) ISO 9001
Gutiérrez (2020) indica que la ISO 9001 establece los requisitos que

se aplican en los SGC de toda organizacién, en el momento en la que
esta busque mostrar su capacidad para brindar productos o servicios
gue cumplan con los requerimientos del cliente, asi como también, los
legales y reglamentarios que se apliquen en el producto y/o servicio,
asi como los propios de la empresa. Siendo, la norma que se debe

implementar cuando se busca la certificacién del sistema.
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c) 1SO 9001:2015
La norma ISO 9001:2015 fue publicada el 15/11/2015 siendo la quinta
edicion que comprende el estandar ISO méas empleado en todo el
mundo. Siendo la ISO 9001:2015 la norma internacional aplicada hacia
los sistemas de gestion de la calidad de las organizaciones, para que
estas dispongan de un sistema eficiente que les permita controlar y
mejorar la calidad de sus prestaciones y/o productos (Arias y GOmez,
2022).
En la norma ISO 9001:2015 en el punto 0.1, nos precisa que la
adopcion de un SGC viene a ser una determinacién estratégica para
la organizacion que le puede contribuir en el mejoramiento de su
desempeiio global y brindar una base para el desarrollo de iniciativas
sostenibles. Las ventajas que presenta la aplicacion de un SGC
tomando como base esta norma son:
Competencia para proporcionar uniformemente servicios Yy
productos que logren satisfacer tanto los requisitos legales
aplicables como los del cliente.
Permitir oportunidades de mejorar la satisfaccion del cliente.
Tratar tanto riesgos como oportunidades vinculadas con su
contexto y los objetivos
Facilidad para evidenciar la conformidad de los requisitos definidos
en el SGC.
La ISO 9001:2015 utiliza un enfoque orientado hacia los procesos, que
integra al ciclo PHVA y el pensamiento soportado en los riesgos.
El enfoque hacia los procesos posibilita a la organizacion programar

SuUS procesos y sus relaciones.

2.2.3. Ciclo PHVA
Gutiérrez (2020) indica que es un procedimiento que se desarrolla para
organizar y aplicar proyectos de mejora de la calidad y productividad
dentro de cualquier rango o jerarquia definida en la organizacién. Se basa

en cuatro etapas (planear — hacer — verificar — actuar).
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La ISO 9001:2015 precisa que el ciclo PHVA posibilita a la organizacion
garantizar que sus procesos dispongan de recursos y se administren
correctamente, y que las oportunidades de mejora se establezcan y se

logre actuar en consecuencia a estas.

-
./' Sistema de Gestion de la Calidad(4) N

Organizacion |
y su contexto

Apoyo
(7,
Operacion

Satisfaccion
del cliente

Evaluacion
del
desempefio

9)

Requisitos >
del cliente $:

Proyectos y
servicios

Necesidades y
expectativas
de las partes

interesadas

pertinentes g
(4) D,

e — . — — — — — S— . — . — . S— — —

Nota Los numeros en paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.

Figura 3. Estructura de la norma en el ciclo PHVA

Fuente: (Norma ISO 9001, 2015, p.9)

Dentro de las dimensiones que forman parte del ciclo PHVA, encontramos
las siguientes:

Contexto de la organizacién: segun la ISO 9001:2015 la organizacion
debe establecer los aspectos internos y externos que son concernientes
a su proposito y sus lineamientos estratégicos, que impacten sobre su

capacidad para alcanzar los resultados planificados en su SGC.

Liderazgo: comprende la responsabilidad y compromiso que asume el

encargado del SGC ante su equipo de trabajo de los diversos procesos
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de la organizacion, el cual debe dejar claro la responsabilidad que tiene
cada colaborador con el SGC y demas sistemas implementados. Siendo
asi como los responsables del sistema deben orientar al SGC a todas sus
partes interesadas, al desarrollo de adecuadas practicas en la ejecucion
de sus actividades que permitan alcanzar los resultados previstos y
contribuyan a la organizacion por medio de la eliminacién de actividades

gue no aportan valor (Gutiérrez, 2020).

Planificacion: durante el proceso de planificacion del SGC, la
organizacion debe tener en consideracion los aspectos vinculados al
conocimiento de la organizacion, asi como su contexto y lo requisitos
definidos dentro de la comprension de las necesidades y expectativas que
tienen las partes interesadas (ISO 9001, 2015).

Apoyo: la organizacion debe establecer y brindar los recursos necesarios
para la instauracion, aplicacion, sostenimiento y mejora permanente del
SGC (Gutiérrez, 2020).

Operacion: la organizacion debe programar, aplicar y controlar los
procesos indispensables para el cumplimiento de los requisitos para la
provision de servicios y productos, y para desarrollar las acciones

establecidas dentro de la planificacion (Gutiérrez, 2020).

Evaluacion del desempefio: comprende por parte de la organizacion el
establecimiento de lo que requiere seguimiento y medicion, los métodos
de medicion y evaluacion para garantizar resultados validos, periodos de

medicién y seguimiento, y el analisis de resultados (Gutiérrez, 2020).

Mejora: de acuerdo con la ISO 9001:2015 corresponde al establecimiento
y seleccion de las oportunidades de mejora y la aplicacion de cualquier
accién necesaria para dar cumplimiento a los requisitos del cliente e

incrementar la satisfaccion del cliente.
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2.2.4. Satisfaccion del cliente

2.2.5.

2.2.6.

La Real Academia Espafiola (RAE) define la satisfaccion como el
sentimiento o bienestar obtenido cuando se ha atendido una necesidad o
expectativa.

Para Kotler et al. (2021) mencion6 que viene a ser la sensacion tanto de
decepcion o placer que se obtiene de adquirir un bien o servicio, por medio
de la contrastacion del resultado obtenido frente a sus necesidades.
Lizano y Villegas (2019) sefialan que la satisfaccion del cliente se entiende
como la medida en la que los servicios o productos de la organizacion
cumplen o sobrepasan las expectativas del consumidor. Estando la
satisfaccion del cliente sujeto al desempefio obtenido tanto del producto o
servicio y las expectativas que presenta el comprador.

De acuerdo con Dos Santos (2016) la satisfaccion del consumidor viene
a ser la respuesta positiva que este tiene con relacion al producto o
servicio brindado. Por medio del andlisis y evaluacion que el cliente hace
entre el nivel de beneficios obtenidos después de adquirir el bien o servicio

y los beneficios que se esperaban antes de realizar la compra.

Cliente externo

Bernal (2017) menciona que es todo aquel consumidor u organizacién que
presenta potencial para contratar un servicio o adquirir un producto,
constituyendo una fuente no Unicamente de ingresos, sino las bases del
trabajo en si, el desarrollo y sostenimiento de la organizacion y de sus
colaboradores. Como parte de los clientes externos se encuentran los
clientes intermedios, los cuales presentan necesidades que se tienen que

atender, siendo estos: proveedores, distribuidores entre otros.

Calidad del servicio

La calidad del servicio es el conjunto de acciones y estrategias que buscan
mejorar el servicio brindado al cliente. Donde se trata de cubrir y
sobrepasar las expectativas que poseen los clientes sobre el servicio

brindado por la empresa; destacando asi, la relevancia del éxito de la
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2.2.7.

2.3.

organizacion, el incremento del niamero de clientes, la fidelizacion de

estos y las recomendaciones con otros usuarios (Vargas, 2017).

Entregas a tiempo

Son las entregas que se realizan dentro del periodo acordado con el
cliente, considerando el tiempo que transcurre desde que se ha generado
la solicitud del servicio y/o producto hasta la entrega al cliente. Donde el
analisis de esta dimension va a permitir controlar el tiempo de
preparacion, los plazos de preparacion, la capacidad de la empresa y el

ajuste de tiempos de traslado y espera (Mora, 2017).

Marco conceptual

Partimos de que la calidad se encuentra definida por el cliente, debido a
gue el discernimiento que este tiene acerca del bien o servicio es la
aceptacion o rechazo. Siendo asi que, un cliente se encuentra satisfecho
si se le brinda todo aquello que buscaba encontrar y hasta mas.
Convirtiéndose la calidad segun Gutiérrez (2020) en la satisfaccion del
cliente, por medio del cumplimiento de las exigencias que este tiene
acerca del servicio o producto. Para poder definir que es un sistema de
gestion de calidad es importante primero conocer que es un sistema de
gestién donde para Camison et al. (2016) es la composicién, a cualquier
escala de complejidad, ya sea de personas, politicas, recursos y
procedimientos que se relacionan de manera organizada para garantizar
gue se desarrolle una tarea especifica o para lograr y sostener un
resultado en especial. Es asi, que podemos mencionar que la importancia
de la gestién de la calidad radica en que no se centra Unicamente en la
calidad de una prestacion, producto o satisfaccion del cliente, sino en los
medios para alcanzarla. Por lo que, el control de los procesos es
fundamental para alcanzar la calidad. Es asi como podemos definir que
un Sistema de gestion de la calidad es un sistema formal que registra
los procesos, responsabilidades y procedimientos para establecer

politicas y objetivos orientados hacia la calidad, con el objetivo de
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organizar y dirigir los procesos de la empresa para cumplir con los
requisitos normativos y de los clientes, para asi mejorar los niveles de
eficiencia y eficacia de forma permanente. Camisén, Cruz y Gonzales
(2016) mencionan que un SGC permite dirigir y controlar la organizacién
en lo que respecta a calidad. Siendo el medio que las organizaciones
emplean para poner en marcha el enfoque orientado a la gestion de
calidad que la empresa ha adoptado, donde su implementacién se da a
través de directrices definidas por los modelos normativos, que para su
certificacion sera auditado por una empresa acreditada, por medio de
herramientas que posibiliten: la planificacion, la organizacion y la
documentacion de los procesos de la organizacion. Es asi como, un SGC
basado en la norma ISO 9001:2015 viene a estar constituido por un
conjunto de procesos, politicas y procedimientos que estén
documentados. Permitiendo a la organizacion definir la manera en la que
desarrolla y entrega un servicio o producto a los clientes, con el propdsito
de garantizar su satisfaccion. Para lo cual, la norma define un conjunto de
directrices que apoyan a la aplicacion del SGC para cualquier tipo de
empresas. La ISO 9001:2015 se aplica cuando la empresa busca
demostrar su amplitud para brindar prestaciones y productos que cumplan
con las demandas de los clientes y cumplir con los requerimientos legales
vigentes; asi como también, mejorar la satisfaccion de los clientes por
medio de la mejora de la operatividad de los procesos y garantizando la
conformidad de todos aquellos requisitos establecidos por los
consumidores como los reglamentarios. Donde los beneficios de la
aplicacion de un SGC que se fundamente sobre la ISO 9001, es tener un
enfoque orientado hacia los procesos, y la documentacion de los procesos
a fin de contribuir con la comunicacién de las estrategias y acciones de
calidad a todo el personal de la empresa. Ademas, buscar la eficiencia por
medio del empleo de recursos de forma eficiente y efectiva con el
propdsito de mejorar la rentabilidad de la organizacion. Dentro de los fines
de la norma encontramos la satisfaccion del cliente que viene a ser la

apreciacion del cliente externo acerca de la prestacion de productos o
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2.4.

servicios que le brinda la organizacién. Por lo que, las empresas se
orientan hacia la busqueda de lineamientos clave para evaluar su
desempeiio y poder alcanzar un nivel de excelencia en cuanto al

cumplimiento de las necesidades del cliente.

Definicién de términos basicos

Auditoria: es el proceso sistematizado, independiente y el cual esta
documentado para lograr alcanzar evidencias imparciales y analizarlas de
manera neutral con el propdésito de establecer el nivel en el cual se

cumplen los criterios de la auditoria (ISO 9000, 2015).

Calidad: la calidad son las caracteristicas que posee un servicio o0 bien
gue impactan en la capacidad de estos para las necesidades especificas
o implicitas, ademas de que es un producto o prestacion libre de
deficiencias (Gutiérrez, 2020).

Ciclo PHVA: es el procedimiento que se desarrolla para organizar y
aplicar proyectos de mejora. Basandose en cuatro etapas: planear, hacer

verificar y actuar (Gutiérrez, 2020).

Cliente: es la organizacion o persona que podria recibir o recibe un
servicio o producto destinado hacia una persona u organizacion que lo
haya requerido (ISO 9000, 2015).

Conformidad: es el cumplimiento de un requisito (ISO 9000, 2015).

Expectativa del cliente: es la prospectiva que genera el cliente acerca
del nivel de la calidad de los servicios o productos que brinda la

organizacion (Gutiérrez, 2020).

ISO: es la asociaciébn mundial de organismos nacionales de normalizacién
(ISO 9000, 2015).

ISO 9001: Precisa los requisitos que debe cumplir un SGC que se
encuentre en la busqueda de la certificacién, a través de un organismo

autorizado por la ISO.
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No conformidad: es el incumplimiento de un requisito (ISO 9000, 2015).

Proceso: es el conjunto de actividades que se encuentran mutuamente
vinculadas o que se relaciona, los cuales convierten componentes de

entrada en resultados (Gutiérrez, 2020).

Procedimiento: es la manera especifica de ejecutar un proceso o
actividad (1ISO 9000, 2015).

Requisito: es la expectativa o necesidad definida, por lo general
obligatoria o implicita (ISO 9000, 2015).

Satisfaccion del cliente: es la percepcidn que tiene el cliente acerca del
nivel en la que se han atendido y cumplido las expectativas que tiene el
cliente (ISO 9000, 2015).

Sistema: es el conjunto de elementos que, estando vinculados entre si,

contribuyen a alcanzar un propdsito determinado (Gutiérrez, 2020).

Sistema de gestion de calidad: es el conjunto de componentes que se
emplean para coordinar y controlar las actividades de la organizacion con

relacion a la calidad (Gutiérrez, 2020).

Verificacion: es la confirmacién, por medio del aporte de la evidencia
objetiva de que se han ejecutado y cumplido los requisitos definidos (ISO
9000, 2015).
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3.1.

3.1.1.

HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipodtesis
Hipotesis general

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma I1SO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente externo de la

empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022.

Hipotesis especificas
Hipdtesis especifica 1

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma I1SO 9001:2015 mejora la calidad del servicio de la empresa
Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022.

Hipdtesis especifica 2

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 mejora las entregas a tiempo de la empresa

Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022.

Operacionalizacion de variable
Variable independiente: “Sistema de gestion de la calidad”
Definicion conceptual:

Un sistema de gestion de calidad abarca un conjunto de actividades por
medio de las cuales la organizacién determina sus objetivos, establece los
procesos y recursos necesarios para alcanzar los resultados deseados.
Ademas, el SGC administra los procesos que se interrelacionan y los
recursos requeridos para ofrecer valor y alcanzar las expectativas de las
partes interesadas (INATEC, 2018).
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Definicion operacional:

El SGC permite a la alta direccién emplear adecuadamente los recursos
tomando en consideracién las consecuencias de las decisiones a corto y
largo plazo, a través del analisis y evaluacion del contexto de la
organizacion, el liderazgo, la planificacion, el apoyo, la operacién, la

evaluacién del desempefio y la mejora (INATEC, 2018).

Variable dependiente: “Satisfaccion del cliente”
Definicion conceptual:

La satisfaccién del cliente se entiende como la medida en la que los
servicios o productos de la organizacibn cumplen o sobrepasan las
expectativas del consumidor. Estando la satisfaccion del cliente sujeto al
desempeiio obtenido tanto del producto o servicio y las expectativas que
presenta el comprador (Lizano y Villegas, 2019).

Definicién operacional:

La satisfaccion del consumidor viene a ser la respuesta positiva que este
tiene con relaciéon al producto o servicio brindado. Por medio del analisis
y evaluacion que el cliente hace entre el nivel de beneficios obtenidos
después de adquirir el bien o servicio y los beneficios que se esperaban
antes de realizar la compra. Por lo cual, resulta importante analizar la
calidad del servicio y las entregas a tiempo de la organizacion (Dos
Santos, 2016).

En el Anexo N°02 se encuentra la matriz de operacionalizacién de las

variables en investigacion.

47



4.1.

METODOLOGIA DEL PROYECTO

Disefio metodoldgico

Tipo de investigacion
Cabezas et al. (2018) mencionan que las investigaciones que presentan
un tipo aplicado son aquellos que su ejecucion permite la solucién de

problemas practicos.

De acuerdo con los fines que buscamos alcanzar, nuestro estudio
presenta un tipo aplicado. Donde buscaremos solucionar el problema de
la satisfaccion del cliente externo de la empresa Desarrollo Industrial
Mecanico S.A.C., por medio de la implementacion de un sistema de

gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Nivel de la investigacion

Para Arias (2016) una investigacion de nivel explicativo se enfoca en la
determinacién del porqué de los sucesos o hechos por medio de la

determinacion de las relaciones existentes de causa efecto.

Para nuestra investigacion el nivel que aplicaremos en el explicativo,
donde se determiné las causas de la baja satisfaccidon del cliente externo
de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., luego aplicaremos
nuestro sistema de mejora basado en la ISO 9001:2015 para analizar los
efectos que tienen sobre este y poder realizar nuestras pruebas de

hipotesis.

Enfoque de la investigacion

Segun Mufioz (2017) una investigacion de enfoque cuantitativo emplea
la compilaciéon de datos a fin de comprobar hipétesis basadas en el

analisis numérico y estadistico.
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4.2.

En nuestra investigacion se empleo el enfoque cuantitativo, debido a que
la informacion recopilada de cada una de las variables es numérica, y que
por medio del andlisis estadistico seran procesados y se probaran las
hipétesis que se han planteado.

Disefio de la investigacion

Mufioz (2017) define que un disefio experimental viene a ser un proceso
gue se basa en colocar a un conjunto de individuos o personas a estimulos
especificos, a fin de observar las reacciones que se generan. Este disefio
de investigacion dentro de sus clasificaciones presenta el
preexperimental, el cual realiza una medicion inicial luego implementa

estimulo y por ultimo realiza una medicién final.

En nuestra investigacion aplicaremos el disefio experimental, donde se
considerd la categoria preexperimental. Siendo de tipo experimental
porque se manipuldé la variable independiente (sistema de gestion de
calidad) con el propésito de analizar los efectos sobre la variable
dependiente (satisfaccion del cliente). Para lo cual, se consideré la
categoria preexperimental, debido a que desarroll6 la recopilacion de

datos de las variables en dos periodos: pre - prueba y post - prueba.

Método de investigacion

El método hipotético deductivo es el unico por medio del cual se logra
obtener datos e informacion a nivel cientifico, permitiendo desarrollar
diversos pasos importantes como: la observacion del fendémeno
investigado, planteamiento de hipétesis a fin de poder demostrar el

fendmeno analizado y poderlas contrastar (Cabezas et al., 2018).

El método que se empled para la elaboracion de nuestra investigacion es

el hipotético deductivo, debido a que por medio de la observacion se
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4.3.

4.4.

recolecto informacion de los procesos que se desarrollan en la empresa
Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., luego se plantearon las hipétesis
de la investigacion y posterior a la ejecucion del sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015 se procedera a la contrastacion y

comprobacién de las hipotesis formuladas en nuestro estudio.

Poblacién y muestra
Poblacion

Es la totalidad de componentes, individuos o elementos que poseen
determinadas caracteristicas en comun y en base a la cuales se busca

desarrollar inferencias (Bernal, 2016).

Para el desarrollo de nuestra investigacion la poblacién esta integrada
por 15 clientes externos de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico
S.A.C.

Muestra

Es el conjunto finito y representativo que logra obtener de la poblacion
(Arias, 2016).

En nuestro estudio la muestra esta compuesta por 15 clientes externos
de la empresa. Siendo la muestra equivalente a la poblacion, determinada

por medio del muestreo no probabilistico por conveniencia.

Lugar de estudio y periodo desarrollado

El lugar de estudio para el desarrollo de la presente investigacion es en
las instalaciones de la empresa Desarrollo Industrial Mecénico S.A.C.,
ubicada en el distrito de Lima teniendo como direccion exacta la Av.
Materiales 2837 Urb. Industrial Wiesse - Cercado de Lima.
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4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informaciéon

Bernal (2016) refiere que dentro de una investigacion cientifica existen
diversas técnicas e instrumentos para la obtener datos e informacion, las
cuales van a estar sujetas al método y tipo bajo la cual se va a desarrollar
el estudio.

Para la obtencion de datos e informacion de las variables que forman parte
de nuestra investigacién se empled como técnica la observacion y el
andlisis de contenido. Donde la observacion nos permitira analizar los
procesos que se ejecutan en la empresa, y por medio del analisis de
contenido se evalué los niveles de cumplimiento de calidad y el grado de
satisfaccion del cliente externo de la empresa, tanto antes de la aplicacion
del sistema de gestion de la calidad. Para lo cual, se cont6 con el soporte
de los instrumentos como son: el Check list del SGC, los diagramas de
procesos (DOP), diagramas de actividades (DAP), los formatos de registro
de datos para el levantamiento de datos de cada una de las dimensiones
estudiadas antes y después de la mejora. Estos formatos se presentan en
el Anexo N°03.

Analisis y procesamiento de datos

Para la evaluacion y analisis de los datos recolectados en la investigacion
se toma en consideracion los niveles bajo los cuales han sido medidas las
variables y posteriormente se empled la estadistica descriptiva para
establecer las medidas de tendencia central y medidas de variabilidad, la
estadistica inferencial para contrastar las hipo6tesis formuladas en el

estudio.

En nuestra investigacion para el analisis y procesamiento de los datos
recopilados de cada una de las dimensiones de las variables en estudio
se empled el software SPSS, el cual nos permitird determinar y evaluar
por medio de la estadistica descriptiva la mediana, la media y la moda

(medidas de tendencia central), y a través de las medidas de variabilidad
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4.7.

4.8.

4.8.1.

se analiz6 la varianza, el rango y la desviacion estandar (medidas de
variabilidad). Mediante la estadistica inferencial, contrastaremos las
hipétesis formuladas en la investigacion a partir de la evaluacion de la
prueba de la normalidad.

Aspectos éticos en investigacion

Dentro los aspectos éticos que representan a nuestra investigacion, se
encuentran el cumplimiento de los lineamientos definidos dentro de la
Directiva N°004-2022-R. Asimismo, toda la informacion obtenida de la
empresa Desarrollo Industrial Mecénico S.A.C., serd utilizada Unicamente
con propositos académicos. Con relacién a los derechos de autor en
nuestra investigacion se emplea la adecuada citacion y referenciacion de

los autores que forman parte de nuestro estudio.

Estudio técnico

Informacién de la empresa

a) N°de Ruc: 20372360713 - Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C.

b) Nombre comercial: DINMETSA

c) Localizacién: Av. Materiales 2837 Urb. Industrial Wiesse — Cercado
de Lima.

d) Inicio de actividades: 07 de julio de 1997.

e) Descripcién
Desarrollo Industrial Mecanico SAC (DINMETSA) brinda soluciones y
alternativas en conexiones de alta presion, bridas, valvulas y
accesorios industriales, de acuerdo con estandares internacionales.
En ese sentido, DINMETSA define como su propésito ofrecer un
servicio que esté acorde con las necesidades que presentan los
clientes, para lo cual, posee el soporte logistico y técnico propio.
Asimismo, como parte de los servicios que brinda DINMETSA, se

encuentran los siguientes:
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Figura 4. Fabricacion de conexiones

Fuente: DINMETSA

Figura 5. Mantenimiento y calibracion de véalvulas

Fuente: DINMETSA
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Figura 6. Automatizacion de valvulas

Fuente: DINMETSA

Figura 7. Maestranza

Fuente: DINMETSA
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Figura 8. Soldadura
Fuente: DINMETSA

Las actividades de DINMETSA se soporta bajo el siguiente sistema

organizacional:

Gerente
General (1)

Gerente de
Operaciones (1)

i ]
Responsable del I i
SIG (1) 1 Asesor Legal (1) i

Produccién

Jefe de Taller (1)

Ingenieria Logistica Integral

Encargado de Asesor de
Ingenieria (1) Ventas (2)

Asistente de
Ingenieria (1)

Encargado de Encargado de
Logistica (1) Almacén (1)

Asistente de
Facturacién y
Cobranzas (1)

Asistente
Administrativo (1)

Técnico
Senior (3)

Transportista (1) Técni
Ecnico
Junior (3)

Auxiliar de
Limpieza (1)

Figura 9. Organigrama

Fuente: Elaboracién propia
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La estructura a nivel organizacional de DINMETSA, se evidencia en la
Figura 9, donde se aprecia que la organizacion se encuentra
encabezada por la Gerencia General, la cual se apoya de la Gerencia
de Operaciones, y esta a su vez dispone del apoyo de las areas de:

Administracion, Ingenieria, Ventas, Logistica Integral y Produccion.

En ese sentido, en la Figura 10 se presenta a una parte del equipo de
trabajo de DINMETSA.

Figura 10. Equipo de trabajo de DINMETSA

Fuente: DINMETSA

4.8.2. Recoleccion de informacion inicial

El proceso de recopilacion de data e informacion inicial respecto a cada
una de las variables que se encuentran bajo estudio se realizo por cuatro
meses desde setiembre 2022 hasta diciembre 2022. Donde, los
resultados obtenidos se presentan en las Tablas que se exponen a

continuacion.
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a. Resultados iniciales del “Sistema de Gestion de Calidad”
Para la obtencion de la informacion de estado inicial del nivel de
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad orientado hacia la ISO
9001:2015 por parte de DINMETSA, se aplicé el formato “Lista de
verificacion de Cumplimiento de la ISO 9001:2015”, cuyos resultados

se presentan en el Anexo 04, y estos fueron los siguientes.
8

7

4 4
4
3 3 3 3
2 2 2 2
0 0 0

0

CAPITULO 4 CAPITULO 5 CAPITULO 6 CAPITULO 7 CAPITULO 8 CAPITULO 9 CAPITULO

10

w

N

=

m S| CUMPLE NO CUMPLE

Figura 11. Nivel de cumplimiento inicial del SGC

Fuente: Elaboracion propia

A partir de la informacion que se en la Figura 11, se alcanz6 a
identificar que de los 35 puntos evaluados correspondientes a la ISO
9001:2015, DINMETSA cumple con 12 de estos; es decir, que el nivel

de aplicacion de la norma inicialmente se encontraba en un 34.29%.

En ese sentido, se muestran a continuacioén los resultados de la Figura

11 divididos para cada Capitulo de la norma evaluados.

Capitulo 4: “Contexto de la organizacion”
Se determin6 mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.
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N° de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

Nivel de cumpliento del requisito 4 = * 100%

2
Nivel de cumpliento del requisito 4 = i 100%

Nivel de cumpliento del requisito 4 = 50%

Capitulo 5: “Liderazgo”
Se determin6 mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos

1 [
Total de requisitos * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 5 =

2
Nivel de cumpliento del requisito 5 = T 100%

Nivel de cumpliento del requisito 5 = 40%

Capitulo 6: “Planificacion”
Se determind mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total
de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos

1009
Total de requisitos i %

Nivel de cumpliento del requisito 6 =

0
Nivel de cumpliento del requisito 6 = 3 * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 6 = 0%

Capitulo 7: “Apoyo”
Se determin6é mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

Nivel de cumpliento del requisito 7 = * 100%

4
Nivel de cumpliento del requisito 7 = 11 * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 7 = 36.36%
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Capitulo 8: “Operacion”
Se determind mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

Nivel de cumpliento del requisito 8 = * 100%

4
Nivel de cumpliento del requisito 8 = i 100%

Nivel de cumpliento del requisito 8 = 66.67%

Capitulo 9: “Evaluacién del desempeno”
Se determin6 mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos

1 [
Total de requisitos * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 9 =

0
Nivel de cumpliento del requisito 9 = 3 100%

Nivel de cumpliento del requisito 9 = 0%

Capitulo 10: “Mejora”
Se determind mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos

1009
Total de requisitos * %

Nivel de cumpliento del requisito 10 =

0
Nivel de cumpliento del requisito 10 = 3 * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 10 = 0%

b. Resultados iniciales de la “Satisfaccion del Cliente”
En lo concerniente a la recopilacion de la informacion referente a la
“Satisfacciéon del Cliente” de DINMETSA se emplearon los
instrumentos que se presentan en el Anexo 03 punto b). Permitiendo

asi, obtener los siguientes resultados.
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Calidad del servicio

Se analiz6 por medio de la cantidad de los servicios ejecutados

respecto al total de servicios ejecutados.

Tabla 4. Pre - prueba de la "Calidad en el Servicio"

DINMETSA

£AB

RICACIGN DE CONEXIONES INDUSTRIALES

REGISTRO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Responsables(s):

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO

JEAN FRANCO LAZO VILLALVA

DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:

PRE - TEST

Periodo:

SETIEMBRE 2022 A DICIEMBRE 2022

Dimensidn(es):

NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO

rem cLiENTE EJECUTADOS | SERwiCios | NIVEL DECALIDAD
CORRECTAMENTE EJECUTADOS
1 CLIENTE N°1 12 15 80.00%
2 CLIENTE N°2 19 24 79.17%
3 CLIENTE N°3 20 32 62.50%
4 CLIENTE N°4 18 26 69.23%
5 CLIENTE N°5 15 19 78.95%
6 CLIENTE N°6 26 34 76.47%
7 CLIENTE N°7 7 11 63.64%
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8 CLIENTE N°8 10 18 55.56%
9 CLIENTE N°9 19 25 76.00%
10 CLIENTE N°10 24 30 80.00%
11 CLIENTE N°11 17 22 77.27%
12 CLIENTE N°12 12 17 70.59%
13 CLIENTE N°13 25 39 64.10%
14 CLIENTE N°14 18 23 78.26%
15 CLIENTE N°15 6 14 42.86%

PROMEDIO TOTAL 70.31%

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de recopilacion inicial de informacién respecto a la
dimension “Calidad del servicio”, se considero la cantidad de clientes
de DINMETSA analizados por un periodo de 4 meses. Donde, se logro
identificar que el “Nivel de la calidad en el servicio” en la pre - prueba

present6 un valor promedio del 70.31%.
Entregas a tiempo

Se analizé por medio del nimero de servicios ejecutados a tiempo

respecto al total de servicios ejecutados.
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Tabla 5. Pre - prueba de las "Entregas a tiempo”

DINMETSA

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

REGISTRO DE LAS ENTREGAS A TIEMPO

Responsables(s):

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO

JEAN FRANCO LAZO VILLALVA

DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:

PRE - TEST

Periodo:

SETIEMBRE 2022 A DICIEMBRE 2022

Dimensién(es):

NIVEL DE ENTREGAS A TIEMPO

N° DE SERVICIOS TOTAL DE NIVEL DE
ITEM CLIENTE ENTREGADOS A SERVICIOS ENTREGAS A

TIEMPO EJECUTADOS TIEMPO

1 CLIENTE N°1 11 15 73.33%
2 CLIENTE N°2 18 24 75.00%
3 CLIENTE N°3 24 32 75.00%
4 CLIENTE N°4 20 26 76.92%
5 CLIENTE N°5 15 19 78.95%
6 CLIENTE N°6 29 34 85.29%
7 CLIENTE N°7 9 11 81.82%
8 CLIENTE N°8 15 18 83.33%
9 CLIENTE N°9 20 25 80.00%
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10 CLIENTE N°10 25 30 83.33%
11 CLIENTE N°11 19 22 86.36%
12 CLIENTE N°12 14 17 82.35%
13 CLIENTE N°13 30 39 76.92%
14 CLIENTE N°14 20 23 86.96%
15 CLIENTE N°15 12 14 85.71%

PROMEDIO TOTAL 80.75%

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de recopilacion inicial de informacién respecto a la

dimension “Entregas a tiempo”, se considero la cantidad de clientes de

DINMETSA analizados por un periodo de 4 meses. Donde, se logré

identificar que el “Nivel de entregas a tiempo” en la pre - prueba

present6 un valor promedio del 80.75%.

VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del cliente

Se analiz6 por medio de la calidad del servicio y las entregas a tiempo.
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Tabla 6. Pre - prueba de la "Satisfaccion del Cliente"

DINMETSA

FABRI

ICACIGN DE CONEXIONES INBUSTRIALES

REGISTRO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Responsables(s):

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO

JEAN FRANCO LAZO VILLALVA

DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:

PRE - TEST

Periodo:

SETIEMBRE 2022 A DICIEMBRE 2022

Dimension(es):

CALIDAD DEL SERVICIO Y ENTREGAS A TIEMPO

irem oLIENTE NIVEL DE CALIDAD | £RecaS A | SATISFACCION DEL

TIEMPO CLIENTE
1 CLIENTE N°1 80.00% 73.33% 76.67%
2 CLIENTE N°2 79.17% 75.00% 77.08%
3 CLIENTE N°3 62.50% 75.00% 68.75%
4 CLIENTE N°4 69.23% 76.92% 73.08%
5 CLIENTE N°5 78.95% 78.95% 78.95%
6 CLIENTE N°6 76.47% 85.29% 80.88%
7 CLIENTE N°7 63.64% 81.82% 72.73%
8 CLIENTE N°8 55.56% 83.33% 69.44%
9 CLIENTE N°9 76.00% 80.00% 78.00%
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10 CLIENTE N°10 80.00% 83.33% 81.67%
11 CLIENTE N°11 77.27% 86.36% 81.82%
12 CLIENTE N°12 70.59% 82.35% 76.47%
13 CLIENTE N°13 64.10% 76.92% 70.51%
14 CLIENTE N°14 78.26% 86.96% 82.61%
15 CLIENTE N°15 42.86% 85.71% 64.29%

PROMEDIO TOTAL 75.53%

4.8.3. Cronograma de actividades

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de recopilacion inicial de informacién respecto a la

variable dependiente “Satisfaccion al cliente”, se considero la cantidad

de clientes de DINMETSA analizados por un periodo de 4 meses.

Donde, se logro identificar que el “Nivel de la Satisfaccion al Cliente”

en la pre - prueba presenté un valor promedio del 75.53%.

Tomando en consideracion los resultados obtenidos, se procedi6 con la

estructuracién de las actividades para la implementacion del SGC
orientado hacia la ISO 9001:2015 en DINMETSA, la cuales se exponen

enla Tabla 7.
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Tabla 7. Cronograma de actividades

ITEM ACTIVIDAD Set-22 | Oct-22 | Nov-22 | Dic-22 | Ene-23 | Feb-23 | Mar-23 | Abr-23 | May-23 | Jun-23 | Jul-23 [ Ago-23
INICIAL
1 Obtencidn inicial de datos (Pre -
prueba)
2 | Presentacion de resultados
Formacion del equipo de
3 ;
trabajo
Comunicacion del inicio de
4 L
actividades
CAPITULO 4
Analisis de la comprensién de
5 |las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.
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6 Alcance del SGC
7 Mapa de procesos
CAPITULO 5
Compromiso de la alta direccion
8 | con la implementacion del SGC
basado en la ISO 9001:2015
9 Evaluacion del enfoque al
cliente
10 | Politica de Calidad
Determinacién de los objetivos
11 ,
de calidad
Asignacion de los roles y
12 |responsabilidades de los

colaboradores dentro del SGC
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CAPITULO 6

Determinacion de estrategias a

13 partir de la matriz FODA
Formato(s) para la gestién de
14 | cambios que se puedan
presentar
CAPITULO 7
Descripcién del perfil y
15 |funciones de los puestos de
trabajo
16 Elaboracion del plan de
capacitaciones
Realizar una lista de equipos de
17 ;
trabajo
18 Elaboracion del plan de
mantenimiento preventivo
CAPITULO 9
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19

Formato para la evaluacion
interna del cumplimiento de los
requisitos del SGC

20

Formato para la atencion de
quejas, reclamos y/u
observaciones de los clientes
en relacién con el servicio
brindado

CAPITULO 10

21

Formato para la identificacién
de las acciones correctivas y/o
preventivas para hacer frente a
las no conformidades

22

Elaboracién del Manual del
Sistema de Gestion de la
Calidad

FINAL

23

Obtencidn final de datos (Post-
prueba)

Fuente: Elaboracion propia
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De los presentado en la Tabla 7, fueron en total 30 las actividades que
formaron parte de la implementacion del SGC en DINMETSA con periodo
total de ejecucion y evaluacion de 12 meses. El desarrollo de cada una de

las actividades se muestra a continuacion:
Fase: INICIAL

1. Obtencién inicial de datos (Pre - prueba)
Los resultados obtenidos en esta actividad se presentan en el punto

4.8.2., de la presente investigacion.

2. Presentacion de resultados

Partiendo de la consolidacion de los resultados iniciales respecto al
nivel de ejecuciéon del SGC y la satisfaccion de los clientes externos de
DINMETSA, estos fueron presentados a los representantes de la
empresa para su conocimiento y evaluacién de las acciones de
mejora. Donde, se presentd como alternativa de solucién para el
incremento de la satisfaccion del cliente de la empresa, la
implementacion de un SGC alineado con las disposiciones de la ISO
9001:2015, siendo esta propuesta aprobada por los representantes de
DINMETSA.

3. Formacion del equipo de trabajo
Posterior a la aprobacion de la metodologia a implementar, se
procedid a la conformacion del equipo de trabajo para la estructuraciéon
y ejecucion de la ISO 9001:2015 en los procesos de la empresa, el
equipo de trabajo estuvo organizado de la siguiente manera:
a. Jefe de produccion — Supervisor de la implementacion.
b. Jefe de calidad — Jefe de la implementacion.
c. Integrantes del equipo de implantacion:
- Salvador Santiago Barron Quevedo.
- Jean Franco Lazo Villalva.

- Diana Camila Urpe Ramirez.
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4. Comunicacion del inicio de actividades
Con la consolidacién del equipo de trabajo, la alta direccion de
DINMETSA, procedioé a comunicar a toda la organizacion el inicio de
las actividades para la implementacion de la ISO 9001:205 en todos
los procesos de la empresa, para lo cual se solicitd el apoyo y

colaboracion en las actividades que conforman parte de este proceso.

Fase: CAPITULO 4

5. Analisis de la comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas
Para el desarrollo de esta actividad se elaboré el formato “Registro de
Analisis del Contexto”, en el cual se encuentra la elaboracion del
Analisis FODA para DINMETSA, se presenta en la Tabla 8.
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Tabla 8. Analisis FODA

Cadigo: DIM-F-ALD-01

REGISTRO DE ANALISIS DEL CONTEXTO Versién: 00

Fecha:
Péagina: 1 de 2

ANALISIS FODA

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

D1: Falta de organizacion e indicadores de gestién en nuestros procesos; no se
realizan reuniones de revision del comportamiento y resultados de los procesos.

D2: Falta de comunicacion entre los procesos de ventas y produccion.
D3: Falta de organizacion de almacén, inventario y falta de personal.

D4: Dependencia de una sola persona para la elaboracién de presupuestos de
trabajos especiales.

D5: Falta de un plan de formacion y desarrollo de personas.

D6: No se cuenta con perfiles de puesto que establezcan las competencias del
personal.

D7: Deficiencia de software (Sysvent) para manejar la informacion.

D8: No se cuenta con un programa de mantenimiento de maquinas.

F1: Suministro de conexiones, accesorios no comerciales y servicios (calibraciones,
automatizacién, mantenimiento correctivo a valvulas industriales) en el mercado local, por
contar con un taller de maestranza para realizar transformaciones y/o mecanizados (SW,
FF, SCH).

F2: Entrega de materiales con menor tiempo de entrega comparado con productos
importados (p.ej., bridas y conexiones).

F3: Experiencia en asesoria técnica personalizada segun rubro industrial (p.€j.,
aplicaciones, fluidos, seleccion de vélvulas y conexiones).

F4: Personal técnico con experiencia en el rubro de fabricacion de bridas, conexiones
(accesorios en general afines del rubro).

F5: Conocimiento del mercado local e internacional, productos, marcas, representaciones
exclusivas y/o autorizada: Proveedores y que productos que comercializan.

F6: Ubicacion estratégica de la organizacion.

F7: Conocimiento del mercado objetivo.

F8: Variedad de productos poco comunes en el mercado.

F9: Variedad de rubros industriales (p.ej., mineras, petroleras, etc.).

F10: Afos de experiencia en el rubro.

F11: Buenas relaciones con clientes.
F12: Buena relacion con los proveedores.

F13: Adaptacion de la empresa al trabajo en tiempos de pandemia del covid-19 (protocole
de prevencién, manejo de horarios de trabajo, equipos de proteccién de personal, etc.)
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AMENAZAS OPORTUNIDADES

FACTORES EXTERNOS

= Al: Incremento en los precios de compra (importaciones) por temas de coyuntura
actual (aumento del dolar). = O1: Crecimiento positivo del sector de metalmecanica.
= A2: Proveedores locales que ofrecen productos y servicios de mala calidad, por

o= » O2: Existe demanda de mercado que no esté cubierta en su totalidad (p.ej., industria
falta de control en sus procesos, falta de experiencia, etc.

minera, pesquera, petrolera y gas, etc.).

" A3: Proveedores afectados por factores externos a ellos (p.€j., pandemia del covid- = 0O3: La competencia en el rubro no cuentan con un sistema de gestion de calidad basado en
19, cambios de clima u otras situaciones de coyuntura actual), lo que genera la la ISO 9001:2015

demora en los tiempos de entrega de las importaciones.

. . . . . . = O4: Empresas intermediarias con interés de comercializar los productos de la organizacion.

= A4: Desastres naturales o situaciones de emergencia nacional (p.ej., pandemia del
covid-19, etc.) lo que genera la demora en los tiempos de entrega de los productos

y Servicios = O5: Clientes que valoran las certificaciones o sistemas de gestion de sus proveedores (p.ej.,

en materia de calidad, etc.).

= AB5: Posibilidad de rechazo de los productos de fabricacion nacional, en
comparacion con los de fabricacién extranjera, debido a procesos y materiales
utilizados.

= 06: Amplia cartera de clientes potenciales del rubro minero, que demandan valvulas Pinch a
raiz de la poca existencia de fabricantes locales.

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 8, presenta el andlisis desarrollado por medio del uso de la matriz FODA, donde se logré determinar 8
debilidades de la organizacion, 13 fortalezas, 5 amenazas y 6 oportunidades.

A partir de la informacién obtenida se procedi6 con la elaboracion del alcance del SGC para DINMETSA.
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6. Alcance del SGC
Partiendo de los resultados alcanzados en el proceso de la evaluacion

del contexto DINMETSA, se procedio a la elaboracion del alcance del
SGC.

DINMETSA Documento: ALCANCE DEL SGC

FABRICACHIN D€ CONENONES INDUSTRIALES

ALCANCE DEL SGC

DINMETSA

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

“La versidn vigente de este decumento es la que se encuentra en la plataforma GOOGLE DRIVE".
“Cualquier copia impresa del mismao se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuanio asegurarse que el presente documento comesponde a la versidn vigenie”,
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DINMETSA Documenta: ALCANCE DEL SGC

FABRICACIIN DE CONEMIONES INDUSTRIALES

Alcance del SGC

Para demostrar la capacidad de proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos de
nuestros clientes, ademas de los legales y reglamentarios (cuando aplique), aumentar la satisfaccién
de tales clientes y conseguir la apertura a nuevos mercados que nos aseguren la viabilidad econdmica
y rentabilidad organizacional, en DINMETSA mantenemos un SGC conforme a la Norma Internacional
ISO 9001 en su version vigente.

El cumplimiento de los requisitos de esta norma para nuestro SGC se recoge en el presente documento,
al que denominamos “Manual del Sistema de Gestion de Calidad” y todos aquellos que se derivan
de éste y que se citan en cada uno de los capitulos que configuran este documento.

El alcance de nuestro sistema comprende:

“Comercializacion, fabricacion y transformacion de conexiones, bridas, valvulas y accesorios
industriales; y comercializacion de tuberias”

“La verskin vigente de este documento es la que se encuentra en la plataforma GOOGLE DRIVE'.
“Cuakquier copia impresa del mismo se considera COPIANO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento comesponde a la versidn vigenie™,

Figura 12. Alcance del SGC
Fuente: DINMETSA

La Figura 12 nos presenta el alcance del SGC el cual se basa en el
cumplimiento de los requisitos y necesidades de los clientes de
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DINMETSA y el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes, a

fin de incrementar la satisfaccion de cada uno de estos.

Mapa de procesos

El disefio del mapa de procesos partio de la identificacion de los
requisitos de las partes interesadas, la determinacion de los procesos
estratégicos, los procesos operativos y los procesos de apoyo, todo
esto con el propésito de cumplir con los requisitos de las partes
interesadas. A continuacién, se presenta el mapa de procesos de
DINMETSA.

-

Procesos Estratégicos

Gestion de la Revigion por la Seguimiento y

Identificacién de requisitos de las partes interesadas
-

Satisfaccion del Cliente Direccion Medicion de Procesos

Procesos Operativos
. . . ] Gestion de
Gestion de Ventas —-I L | Postventa
= ]
Procesos de Apoyo
Gestién de Recursos Gestidn de la Gestion de Auditorias Gestion de No Conformidades
Humanos Infraestructura Internas y Acciones Correctivas
Gestion de la Informacidn i6n de C én de la Gestion de Riesgos y
Documentada Comunicacion Oportunidades de Mejora

sepesaizul saped se) ap sopsinbal ap cjuauduny

Figura 13. Mapa de procesos de DINMETSA
Fuente: DINMETSA

Fase: CAPITULO 5

8.

Compromiso de la alta direccién con la implementacion del SGC
basado en la ISO 9001:2015
A continuacion, se presenta el compromiso de la alta direccion

respecto a la implementacion del SGC en DINMETSA.
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D l NMETSA Documento: COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

Liderazgo y compromiso de la direccién

La Alta Direccion' de DINMETSA es el maximo responsable del desarrollo, mantenimiento y mejora
continua del SGC. A tal efecto, se establecen las responsabilidades que se definen a continuacién.

=  Comunica a todos los empleados, mediante los canales establecidos, la necesidad de satisfacer,
determinar, y cumplir las necesidades del cliente.

. Establece una “Politica de Calidad” y unos “Objetivos de Calidad” reales, medibles y
compatibles con el contexto de la organizacion y la direccion estratégica de la erganizacion.

=  Asegura la comunicacion de la “Politica de Calidad” y de los “Objetivos de Calidad”, asi como
el entendimiento y aplicacion de estos dentro de la organizacion.

= Asegura la integracion de los requisitos del SGC con los procesos de negocio y con |a estrategia
de la organizacion.

- Es responsable de asignar los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora del SGC.

=  Promueve la toma de conciencia del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en
riesgos.

- Comunica a la organizacion su compromiso con el presente SGC, la importancia de una gestion

de calidad eficaz y conforme con los requisitos SGC.

Asegura que el SGC logre los resultados previstos.

Involucra, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del SGC.

Promueve la mejora continua.

Apoya otros roles pertinentes de la direccién de |a organizacién (cuando aplique), para demostrar

su liderazgo aplicado a sus areas de responsabilidad.

Para dar cumplimiento a las funciones y responsabilidades antes descritas, hay que atender a |a ficha
de proceso “Revisién por la Direccién”.

' El Gerente General y Gerente de Operaciones conforman la “Alta Direcclén” de DINMETSA, en cumplimiento con la Morma 150
9001 &n su version vigente,

“La wersion vigenie de este documento es la que se encuentra en la plataforma GOOGLE DRIVE'.
“Cualkquier copia impresa del misma se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepeidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento comesponde a la versiin vigenie”,

Figura 14. Compromiso de la alta direccién

Fuente: DINMETSA




9. Evaluacion del enfoque al cliente
Para el desarrollo de la evaluacion respecto del enfoque al cliente, se
elabor6 una encuesta a fin de determinar y comprender el
cumplimiento de los requerimientos solicitados por estos, donde la
ejecucion de las disposiciones normativas y los reglamentos que se
apliguen estan direccionados hacia un incremento de la satisfaccion
del cliente. Es asi como, se obtuvo los siguientes aspectos relevantes
para estos:

a. Atencion a sus comunicaciones.

Rapidez para generacion de cotizaciones.

Precio.

Calidad del producto.

Atencion de las 6rdenes de compra (tiempo de entrega).

-~ ® oo o

Atencion de las 6rdenes de compra (especificaciones del
producto).

g. Tiempo de respuesta ante observaciones o reclamos.

h. Trato recibido por parte del vendedor.

i. Valoracién global de la empresa.

10.Politica de Calidad
El andlisis y evaluacion de la informacion obtenida a este punto
permitio la elaboracién de la siguiente “Politica de Calidad”. La cual,
posee como pilares fundamentales la calidad de sus servicios y
productos, la satisfaccion de los clientes de la empresa y la mejora

constante del sistema.
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Dacumento: POLITICA DE CALIDAD
p I N M ETSA Cadigo; DIM-OD-ALD-02 | Propietario/Responsable; Alta Direccion

NEACIGA OF COMEXIDMES INOUSTRIAL

Wersidn: 00 Fecha de aprobacidn: Pag. 1ded

DESARROLLO INDUSTRIAL MECANICO S.A.C. (en adelante DINMETSA), empresa dedicada a brindar
soluciones y altermativas en conexiones de alta presion, bridas, valvulas y accesorios industriales, de acuerdo
a estandares internacionales; que cuenta con un Sistemna de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma

IS0 9001, orientado a |a satisfaccion de sus clientes.

La Alta Direccion de DINMETSA enfoca el Sistema de Gestion de la Calidad como una manera de organizar
el funcionamiento de la empresa partiendo de unos pilares basicos como son la calidad de sus productos y
servicios, la satisfaccion del cliente y la mejora continua del sistema. Para ello, el Sistema de Gestion de la

Calidad de DINMET SA comprende:

Esta Politica es difundida a todo el personal de DINMETSA para su conocimiento y comprension,

La participacion y compromiso de todos los colaboradores con el SGC y su mejora.

La planificacién, ejecucion, revisién y mejora del SGC, teniendo presente en todo momento el contexto
de la organizacion, tanto intermo como externo.

La satisfaccion de nuestros clientes y partes interesadas, mediante el compromiso de toda la
organizacidn en cumplir con sus necesidades y requisitos, asi como los requisitos legales y
reglamentarios, y los propios de los productos y servicios.

La mejora continua tanto de los procesos operativos y de la provision de los productos y servicios,
como de la eficacia del SGC en el que prevenir los riesgos de calidad sea un aspecto fundamental.

La blsqueda permanente de nuevas tecnologias.

Figura 15. Politica de calidad
Fuente: DINMETSA

11.Determinacién de los objetivos de calidad

Para la ejecucion de esta actividad se tom6 como punto de partida la
estructura de la Politica de Calidad, el objetivo que se busca alcanzar,
el indicador de evaluacion y su formula, la frecuencia de su evaluacion,
la meta establecida, las tareas destinadas para su ejecucion, los
recursos empelados, el responsable de su cumplimiento y el periodo
de medicién de cada objetivo de calidad. Es asi como, a continuacion,

se presenta la “Matriz de los Objetivos de Calidad”.
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Tabla 9. Matriz de los objetivos de calidad

Documento: OBJETIVOS DE CALIDAD
D I N M ETSA Cédigo: DIM-OD-ALD-03 Propietario/Responsable: Alta Direccién
FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES
Versién: 00 Fecha de aprobacién: Pégina: 1de2
Periodo de
Frecuencia Mota afio Tareas destinadas para su Recursos Responsable medicion
Estructura de la Politica de Calidad Cod. Objetivo Indicador Formula de ST consecucion 0 de Zcudndo se
medicion 2gué se va hacer? requeriran? cumplimiento | finalizaran los
objetivos?
N° de
acciones de . Establecer un proceso de
= La participaciéon y compromiso de tratamiento gestion de riesgos que incluya
todos los colaboradores con el SGC (riesgos) los criterios para la evaluacién y | _ Capital humano
Yy su meiﬁora. ejecutadas priorizacion de riesgos. il Reg'ursos a
= La planificacién, ejecucion, revision y : dentro del Para aquellos riesgos .
mejora del SGC, teniendo presente nam'mrtgl d Porf:entale ge plazo previsto priorizados, establecer medidas econém!oos
en todo momento el contexto de la SIS e| acciones e x 100/ o acciones de tratamiento, necesarios para | awa pireccién
==t . los riesgos de | tratamiento o : el cumplimiento Enero a
organizaciéon, tanto interno como | IND- calidad dentro | (riesgos) N° de Mensual | >=75% especificando plazos, de fas modkdas / Diciambre
externo. 01 del plazo eieggtadas acciones de responsables y recursos 36 Talarenis Responsables
* La mejora continua tanto de los previsto enun | dentro del tratamiento necesarios. (referencia: Plan de Proceso
procesos operativos y de la provision 75% ) ist (riesgos), Seguimiento a la de. Co trél d
de los productos y servicios, como de Plazo previsio cuyos plazos implementacién de las medidas R‘.e L de
la eficacia del SGC en el que prevenir se encuentran de tratamiento. Clzii‘dg-)%s N
los riesgos de calidad sea un aspecto planificados Reportar cualquier desviacion a )
fundamental. iniciar o la Alta Direccién, para su
culminar en el atencion inmediata.
mes
. Establecer y documentar los
procesos misionales (o de la
cadena de valor),
estandarizando actividades para
= La participacién y compromiso de referencia de los colaboradores
todos los colaboradores con el SGC de cémo se deben hacer las
Y Su mejora. cosas; de esta manera,
= La planificacion, ejecucion, revision y garantizamos el cumplimiento de
mejora del SGC, teniendo presente N° de Una vez al los requisitos del Cliente.
en todo momento el contexto de la Alcanzar un Porcentaje de encuestas A . Establecer indicadores para el Noviainie
organizacién, tanto interno como IND nivel de encuestas satisfactorias ano seguimiento y medicién de los St e e
externo. 03' satisfaccion del | respondidas x 100/ (entre los >=75% procesos misionales. - Capital humano. deplg'nocm Octubre
= | a satisfaccion de nuestros clientes y cliente en un satisfactoriame N° de et es de . Reuniones  continuas para
partes interesadas, mediante el 75% nte encuestas Octy Nov) conocer los resultados de las
compromiso de toda la organizaciéon realizadas y mediciones.
en cumplir con sus necesidades y . Capacitaciones continuas a los
requisitos, asi como los requisitos colaboradores.
legales y reglamentarios, y los . Establecer un proceso para la
propios de los productos y servicios. gedicién de la satisfaccion del
liente.
. Medir la satisfaccion del Cliente y
reportar a la Alta Direccién para
su evaluacion.
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Documento: OBJETIVOS DE CALIDAD
D I N M ET SA Cédigo: DIM-OD-ALD-03 Propietario/Responsable: Alta Direccibén
FADMCACION DE CONCHIONCS INDUSTVALES
Versién: 00 Fecha de aprobacién: Pagina: 2de2
Periodo de
Frecuencia Meta afio Tareas destinadas para su Re Responsable medicion
Estructura de la Politica de Calidad Cod. Objetivo Indicador Formula de actusl consecucion 2qué recursos de de zcuando se
medicion 2qué se va hacer? requeriran? cumplimiento izarg
obigtivos? |
1. Establecer y documentar los
procesos misionales (o de la
cadena valor),
g g 5 estandarizando actividades para
* La participacion y compromiso de referencia de los colaboradores
todos los colaboradores con el SGC d6) o da deben hacer fag
. ‘L,asglranr:lﬁc::raaéid)n ejecucion, revision y sl de esta manera,
meiora del SGC. teniendo presente garantizamos el cumplimiento de
en Itodo momenfo el contex‘io de la Lograr la Porcentaje de N* de los requisitos del Cliente.
it . 4 I entregas a 2. Elaborar un formato para la
organizacion, tanto interno como entrega a tiempo | productos VY. b7 : P Enero a
extemo. IND- a8 DRt Py tiempo x 100 / M I |>=75% Programacion de Taller’ Capital h Responsables Diciambre
i . 07 | servicios N° de s = (productos y servicios), cuyo| =~ “aPitalhumano. | = .o ceso preH
= La satisfaccion de nuestros clientes y servicios en un | entregados a S Toalels - card: emitide - bor el
partes interesadas, mediante el 75% tiempo egas €q Hing
: e programadas Encargado de Logistica en
compromiso de toda la organizaciéon coordinacién con el Jefe de
en cumplir con sus necesidades y Planta. Dicha SR
requisitos, asf como los requisitos e s c%r?qel 7 bty
legales y reglamentarios, y los Ventas y Area de Almacén, en
propios de los productos y servicios. copia la Gorencia " de
Operaciones y la Administracion.
3. Capacitacion al personal en sus
procesos documentados.
= La participaciéon y compromiso de : .
todos los colaboradores con el SGC Melor;';:ga 1. Elaborar un Plan de Formacion | ggg:}ggy mang:
)L'asu mejora. " — m del " N° de 2(221-20%2. orientado  a L‘a econémicos
. mejora continua tanto os 5 i ormaciones integracién y mejora en o
procesos operativos y de la provision IND- persoggka’ partir s&f;::'tr::aentode realizadas x desempefio de los procesos. ggra “aoé)igggtsar Alta Direccién Diciembre
de los productos y servicios, como de 05 | implementacién | del {60~ de. 100/ Trimestral [>=80% |2. Monitoreo y seguimiento del ex{’;gas / Noviembre
la eficacia del SGC en el que prevenir y cumplimiento fonnagiOn N° de cumplimiento del plan formacién. | _ Ambiente de Administrador
los riesgos de calidad sea un aspecto 80% del formaciones 3. Registrar las formaciones trabai
fundamental. en w:an d = planificadas realizadas (listas de asistencias, Fr’la tglfo'
» La bisqueda permanente de nuevas k?rm adgn diplomas emitidos, etc.). " aaana&""as
tecnologias. g 4

£ Coémo se evaluaran los resultados?

De acuerdo a lo descrito en la ficha de proceso de “Seguimiento y Medicién de Procesos".

Fuente: DINMETSA
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12.Asignaciéon delos roles y responsabilidades de los colaboradores
dentro del SGC

Para la determinacion de los roles y responsabilidades dentro del SGC

se consideraron los siguientes puestos de trabajo:

Gerente general.
Gerente de operaciones.
Jefe de taller.

Encargado de almacén.
Encargado de ingenieria.
Encargado de logistica.
Responsable del SIG.
Contador.

Administrador.

Asistente de facturacion y cobranza.
Asistente de ingenieria.
Técnico senior.

Técnico junior.

Asistente administrador.
Asesor de ventas.
Asesor legal (externo).
Transportista.

Auxiliar de limpieza.

Fase: CAPITULO 6

13.Determinacidn de estrategias a partir de la matriz FODA

El establecimiento de los mecanismos de mejora tomando como

referencia la informacién obtenida de la matriz FODA, se presenta en

el Anexo 05.

14.Formato(s) para la gestion de cambios que se puedan presentar

A continuacién, se presenta el formato disefiado para la gestién de

cambios que se puedan presentar en DINMETSA.
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Tabla 10. Matriz para la gestion de cambios

Codigo: DIM-F-SGC-02

MATRIZ PARA LA GESTION DE CAMBIOS version: 00
Péagina: 1de 1
Periodo de
aplicacion:
[T L . Acciones para tratar la - - s
8 o © - Valoracién de la Oportunidad © o oportunidapd de mejora o g Evaluacién de la Eficacia
== (] ] QL5 @
g SSq | 2% |utz® — 58S c£c2
O 223 gc | 838 Probabilidad de | 5 £ 2 © -% °8 5 _ —
2 . g =
= £E3T| 82 |52 Probabilidad Impacto Lograr la g3 143 33 7 ol = 25| o |88 . 0l & s &
g ESE | g8 |28 Oportunidad w93 S 2y ) >0 9 S les,8 SRZ| & c~2>9
k=) @2 oL 25 p Uﬂ)o_g_ 5=} S a5 3 Qg T % ED%UEU\ £8 ggwc
o =) = = 0 . N e g5 (8] o .2 %) o ) ~— g O © = V= > » o
) a - t ri &= 5} Q ) @ (< %) o
© & & Valor Categoria Valor Categoria valor | €@ :190 < x 8 & o =2 |E3°79 3 8 ©

Fuente: Elaboracion propia
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Fase: CAPITULO 7

15.Descripcion del perfil y funciones de los puestos de trabajo

A continuacién, se describe los perfiles de los puestos de trabajo de

DINMETSA.

a. Gerente general

‘ € DINMETSA

Cadigo: DIM-F-ADM-04
Wersidn: 00

PERFIL DE PUESTO

I. UBICACION

Nombre del puesto:

GERENTE GENERAL

Area: GERENCIA
Il. INTERRELACION

Reporta a:

Cargos que le reportan: TODOS

Reemplazado por:

Reemplaza a:

RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero nolimitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Toma de decisiones en Pro del funcionamiento y crecimiento de la organizaciaon.
Seguimiento y control parcial o total de todos los procesocs de la organizacidn.
Velar por el funcionamiento legal y positivo de la organizacion

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacion y Formacion:

conocimientos especificos.

afines a la posicién

Conocimigntos en los requisitos de la norma 150 9001:2015 -

Grado de instruccidn, carreras Sistemas de Gestion de la Calidad.

¥

Experiencia Laboral:

inferiores o simiares.

Afios de experiencia requeridos
para la posicién en posiciones

03 afios (deseable).

Figura 16. Perfil de puesto de gerente general

Fuente: DINMETSA
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b. Gerente de operaciones

Cadigo: DIM-F-ADM-04

&) DINMETSA PERFIL DE PUESTO Versin 00
I. UBICACION

Nombre del puesto: GERENCIA DE OPERACIONES

Area: OPERACIONES
Il. INTERRELACION

Reporta a: Gerencia General

Cargos que le reportan: Toda la organizacion.

Reemplazado por: -

Reemplaza a: =

lll. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:

- La puesta en marcha de la organizacidn como méaximo representante en la

parte funcional.
- Seguimiento y control de los procesos implementados en la organizacién en

beneficio del desarmollo de la misma.
- Establecer Objetivos y metas de mediano y largo plazo.

Funciones Principales:

VENTAS:
- Asesoria en ventas gue demanden de conocimientos técnicos especializados.

TALLER:
- Asesoria en fabricacion de piezas y servicios que demanden de conocimientos

técnicos especializados.

ADMINISTRACION:
- En coordinacién, asignar y determinar actividades viables en miras de una

mejora continua.

I¥. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién y Formacion: - Estudios relacionados en carreras afines al rubro de la
Grado de instruccidn, careras arganizacion.

aﬁn&s_ 5 la posicidn y | _ Estudios universitarios Titulado en Ing. Mecanica, Ing. Industrial,
conocimientos especificos.

Experiencia Laboral: - 05 afio a mas.

Aflos de experiencia requernidos
para la posicidn en posiciones
infenores o similares.

Figura 17. Perfil de puesto de gerente de operaciones

Fuente: DINMETSA



c. Jefe de taller

Cadigo: DIM-F-ADM-04

4 DINMETSA PERFIL DE PUESTO Verscn 0
I. UBICACION
Nombre del puesto: JEFE DE TALLER
Area: PRODUCCION
Il. INTERRELACION
Reporta a: Gerencia General
Gerencia de Operaciones
Cargos que le reportan: Tecnicos Senior
Tecnicos Junior
Reemplazado por: -
Reemplaza a: =

RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:

- Planificacién, ejecucién, control y supervision en el proceso productivo de la
organizacion.

Funciones Principales:
REGEPGION:
» Sobre un control de calidad: Verificacion de materias primas, suministros y/o
insumos relacionados a ordenes de produccion / servicios a realizar. O a quien
este designe.

LOGISTICA INTEGRAL:

s Recepcion de ordenes de trabajo.

+ Coordinacién de ordenes de trabajo segln prioridades y tiempos estimados
(Programacion de taller).

* Informar de variaciones en programa de produccion que impliquen modificacion
de fechas de entrega.

« Presentar informe de avance de ordenes de trabajo.

+ Control de manteniendo de equipos de planta.

TALLER:

Programacién de trabajos (Ordenes de servicio).

Distribucion del trabajo a realizar entre los técnicos (Senior / Junior).

Control de avance de produccion.

Inspeccion de productos terminados (firma de conformidad en hoja de trabajo).
Control de manteniendo de equipos de planta.

DESPACHO:

s Informar los productos y servicios terminados, listos para su despacho.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién y Formacion: - Formacion en estudios tecnicos de manejo de maguinas —
Grado de instruccion, carreras herramientas.

aﬁnm. ,8 la posicion y | Experiencia en manejo de diferentes equipos para produccion
conacimientos especificos. (Tarno, maguinas de corte, fresadora, etc).

Experiencia Laboral: - Desable 01 afio (no obligatorio).

Afios de expeniencia requernidos
para la posicién en posiciones
inferiores o similares.

Figura 18. Perfil de puesto de jefe de taller

Fuente: DINMETSA



d. Encargado de almacén

Codiga. DIM-F-ADM-O4

‘ ) DINMETSA PERFIL DE PUESTO Versin; 00
I. UBICACION
Nombre del puesto: ENCARGADO DE ALMACEN
Area: LOGISTICA INTEGRAL
Il. INTERRELACION
Reporta a: Gerencia General
Gerencia de Operaciones.
Administracion
Cargos que le reportan: Personal de tranporte
Reemplazado por: -
Reemplaza a: B

. RESPONSABILIDADES - 5 descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:

- Control fisico y documentario de los insumos, suministros y productos finales
relacionados a la actividad de la empresa.

- Recepcion, control y salida de productos fisicos de los diferentes almacenes
(virtuales) de la organizacion.

Funciones Principales:
RECEPCION:
* Recepcion y revisidn de documentos de entrega.
* Validacion fisica de Guia de Remisién.
« Registro de Coladas de ylo caracteristicas de productos.
« Solicitud y control de certificados de calidad a proveedores por bienes adquiridos.

ALMACEN:

Creacion de cédigos.

Control de Kardex (ingresos y salidas).
Planeamiento de consumo.
Proyeccion de consumibles.
Planeamiento de inventarios.

DESPACHO:

+ Conteo, contraste y validacién de productos a entregar, entre informacion (Paking
List / Guia Remision) y productos fisicos.

* Registro de caracteristicas (coladas) de aquellos productos que lo demanden.

« Acondicionamiento de productos para la entrega, priorizando la proteccion y
presentacién de los mismos.

= Acondicionamiento de los bultos a entregar (embalado y etiquetado / rotulado de
los mismos).

* Pesaje de los productos a entregar (en especial aquellos que seran enviados por
agencia).

* Comparar informacién de GR vs productos a entregar con la encargada de
logistica para |a aprobacién del despacho.

» Coondinacion de la entrega y visado de guia de remision con cliente yfo movilidad
de recojo.

« Archivo de documentos debidamente firmados.

¢ De darse el caso, reportar defectos u observaciones de productos antes del
envio.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién y Formacion: - Estudiante egresado de carreras tecnicas y/o universitarias.
Grado de instuccion, cameras | Eormacion en carreras tecnicas relacionadas al rubro y afines.
afines a la posicion y c i 4 ot

conocimientos especificos. - onocimiento en manejo de inventario,

Experiencia Laboral: 01 aflo a mas,
Afios de experiencia requendos
para la posicién en posiciones
inferiores o simiares.

Figura 19. Perfil de puesto de encargado de almaceén

Fuente: DINMETSA



e. Encargado de Ingenieria

Cadigo: DIM-F-ADM-04

&) DINMETSA PERFIL DE PUESTO Version: 00
I. UBICACION
Nombre del puesto: ENCARGADO DE INGENIERIA
Area: INGENIERIA
Il. INTERRELACION
Reporta a: Gerencia General
Gerente de Operaciones
Cargos que le reportan: Asesores de Venlas
Asistente de Ingenieria
Jefe de taller
Reemplazado por: -
Reemplaza a: =

l. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pera no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
- Elaboracién de cotizaciones de requerimientos especiales, incluyendo la
elaboracién y/o lectura de planos.
- Asesoramiento a equipo de ventas, personal de taller y logistica en trabajos que
lo demanden.
- Desarmollo de productos potenciales.
- Controlar el cumplimiento de los procesos del SGC relacionados a su drea.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacion y Formacion: - Ingeniero bachiller o titulado en carreras como Ing Mecanica,
Grado de instruccién, carreras Ing Industrial.

afines a la posicion vy | . yeos afines.

conocimientos especlficos.

Experiencia Laboral: - 02 afios a mas.

Aflos de experigncia requeridas
para la posicidn en posiciones
inferiores o similares.

Figura 20. Perfil de puesto de encargado de ingenieria

Fuente: DINMETSA



f. Encargado de logistica

Cadiga: DIM-F-ADM-04

&) DINMETSA PERFIL DE PUESTO Versin: 00
I. UBICACION
Nombre del puesto: ENCARGADO DE LOGISTICA
Area: OPERACIONES
Il. INTERRELACION
Reporta a: Gerencia General

Gerencia de Operaciones
Administracién
Cargos que le reportan: Personal de tranporte

Reemplazado por: -

Reemplaza a: -

lll. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
- Cumplir con el abastecimiento oportuno de productos, suministros e insumos en
general tanto para los clientes intemos como externos de la organizacion.

- Seguimiento y control de los procesos productivos para la coordinacion de
despacho.

Funciones Principales:

- Reporte de consumos mensuales en items consumibles.

- Reporte de CAJA CHICA semanal.

- Emisién de O/C — OS a proveedores locales e internacionales.

- Emisién de ordenes de trabajo (OT) a taller.

- Coordinacién con personal de despacho para recojo / entrega de bienes y servicios.
- Control de stock en coordinacidn con el encargado de almacén.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacion y Fom'llac'én: - Estudiante y/o egresado de carreras tecnicas y/o universitarias.
Grado de instruccion, _carreras - Formacion en carreras relacionadas con la administracion, Ing.
Cifits GG (EEEED industrial.
iR - Conocimiento en manejo de stock.

Experiencia Laboral: 01 afio a mas.

Aflos de experiencia requeridos
para la posicién en posiciones
inferiores o simiares.

Figura 21. Perfil de puesto de encargado de logistica

Fuente: DINMETSA
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g. Responsable del SIG

© DINMETSA

Cadigo: DIM-F-ADM-D4

PERFIL DE PUESTO Versién: 00

I. UBICACION

Nombre del puesto:

RESPOMSABLE DEL SIG

Area: ADMINISTRACION
Il. INTERRELACION
Reporta a: GERENTE GENERAL , GERENTE DE OPERACIONES.

Cargos que le reportan:
Reemplazado por:

Reemplaza a:

TODOS

Il. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

1SO 9001:

Funciones:

organizacion.

- Encargada de la implementacion, puesta en marcha, seguimiento y contral de los procesos
necesarios para mantener vigente la cerificacion 150 9001.
- Recopilacion, analisis y elaboracion de informacion relacionada a la practica y ejercicio de la

- Elaboracion y analisis de procesos y fichas acorde de la realidad de la organizacion y su impulso
al cumplimiento de los mismos,

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educaciény Formacion:
Grado de instruccion, careras
afines a la posicidn
conocimientos especificos.

Experiencia Laboral:

Aflos de experiencia requendos
para la posicidn en posiciones
inferiores o similares.

- Personal con capacidad adecuada a la exigencia del puesto,
- Estudios relacionados a Administracion, Ing. Industrial, o
afines.

- Deseable 06 meses (no obligatorio),

Figura 22. Perfil de puesto de responsable SIG

Fuente: DINMETSA
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h. Contador

Cadiga: DIM-F-ADM-04

¢ DINMETSA PERFIL DE PUESTO Foctar om0zt
Fagina: 1 de 2
I. UBICACION
‘ Nombre del puesto: CONTADOR
‘ Area: ADMINISTRACION
Il. INTERRELACION
Reporta a: GERENTE GENERAL, GERENTE DE OPERACIONES.
Cargos que le reportan: ASISTENTE DE FACTURACION & COBRANZA, ASISTENTE
ADMINISTRATIVO Y AREAS RELACIONADAS.
Reemplazado por: -
Reemplaza a: -

11l RESPONSABILIDADES - £s descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

- Seguimiento y control de las finanzas en la organizacian.
- Presentar declaracion de impuestos de forma mensual y anual de SUNAT.
- Presentacion:
« elaboracidn y reporte de estados financieros y balance general a la Alta Direccidn.
- Plantear estimados de proyeccidn de ingresos y egresos de la organizacion.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién y Formacion: - Titulado en contabilidad.

Grado de instruccion, = Estudios de especializacion relacionados.
carreras afines a lo posicidn y

conocimientos especificos.

Experiencia Laboral: - 03 afios a més.

Afios de experiencia
requeridos para la posicidn
en posiciones inferiores o
similares.

Figura 23. Perfil de puesto de contador

Fuente: DINMETSA
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i. Administrador

Cadigo: DIM-F-ADM-04

&) DINMETSA PERFIL DE PUESTO Voo 00
I. UBICACION

Nombre del puesto: ADMINISTRADOR

Area: ADMINISTRACION
Il. INTERRELACION

Reporta a: Gerencia General

Gerencia de operaciones

Cargos que le reportan: Asistente de Facturacion & cobranza, Asistente Administrativo.

Reemplazado por: -

Reemplaza a: -

lll. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
Organizar, planificar, dirigir y controlar el 6ptimo funcionamiento de la organizacion, con el fin de
poder cumplir con objetivos y metas.

Funciones Principales:
GERENCIA:
- Reportar @ informar el funcionamiento de la organizacion.
- Realizacién y exposicion de comités mensuales, referente a las actividades de
compras, ventas, cuantas x pagar y cobrar, comparativo respecto a meses y afios
anteriores.

COBRANZA:
- Seguimiento al ejercicio de cobranza.
- Seguimiento y analisis a reportes de cobranza.
- Participacién en cobranzas complicadas.

VENTAS:
Cumplimiento de Metas mensuales / acumuladas.
- Calculo y reporte de comisiones mensuales.
Calculo y reporte de Fuerza de Ventas.
- Apoyo en Gestion de Ventas en negociaciones puntuales.

TALLER / PRODUCCION:
- Seguimiento a cronograma de produccion.
- Analisis de tiempos de produccion e impacto en la operacion.

LOGISTICA INTEGRAL:
- Seguimiento en funciones administrativas / operativas.
- Apoyo en gestion y seguimiento de importaciones.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién y Formacion: - Bachiller.

Grado de instruccion, cameras - Estudios en Administracién, Ing. Industrial, y
afines a la posicion y

conocimientos especificos. afines.
Experiencia Laboral: . - Contar con minimo 3 afios de experiencia en
Afios de experiencla requentios puestos relacionados ylo afines.
para la posicion en posiciones
inferiores o similares.

Figura 24. Perfil de puesto de administrador

Fuente: DINMETSA
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j. Asistente de facturacion y cobranza

Cadiga: DIM-F-ADM-04

&) DINMETSA PERFIL DE PUESTO Versién: 00
I. UBICACION
Nombre del puesto: ASISTENTE DE FACTURACION & COBRANZA
Area: ADMINISTRACION
II. INTERRELACION
Reporta a: Gerente General

Gerencia de Operaciones
Administrador
Cargos que le reportan: Asistente administrativo.

Reemplazado por: -

Reemplaza a: -

IIl. RESPONSABILIDADES - £s descriptiva, pero no limitativa -

Re

bilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
- Emision de Guias de Remision, Facturas y documentos contables.
- Seguimiento y control de nivel de endeudamiento de clientes.
- Gestion de cobranza.

Funciones Principales:
GERENCIA:
- Emisién de reportes de ventas.
- Emisién de reporte de compras.
- Emision de cheques a proveedores.

CONTABILIDAD / ADMINISTRACION
- Emision de reporte de Cuentas por cobrar.
- Emision de reporte de Cuentas por pagar.
- Emision de reporte de Consumo de servicios generarles.
- Emisién de reporte trimestral de Ranking de clientes (monto / volumen).
- Reporte de comprobantes (compra / venta) y envio de los mismos al contador.
- Emision de cheques a proveedores.

VENTAS:
- Apoyo de consulta de nivel de endeudamiento de clientes segin cartera.

LOGISTICA INTEGRAL:
- Emision de Guia de Remision & Factura Comercial para cada despacho a realizar.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién y Formacidn: - Conocimiento en atencidn al cliente.

Grado de instruccion, - Estudios o capacitaciones relacionadas al puesto, No
carreras afines a la posicién y obligatorio.

conocimientos especificos.

Experiencia Laboral: - Noobligatorio.

Afios  de  experiencia
requeridos para la posicion
en posiciones inferiores o
similares.

Figura 25. Perfil de puesto de asistente de facturacion y cobranza

Fuente: DINMETSA



k. Asistente de ingenieria

Cadigo: DIM-F-ADM-04

&) DINMETSA PERFIL DE PUESTO Versién: 00
. UBICACION

Nombre del puesto: ASISTENTE DE INGEMNIERIA

Area: INGENIERIA

. INTERRELACION

Reporta a: Gerencia General
Gerente de Operaciones
Encargado de Ingenieria

Cargos que le reportan: -

Reemplazado por: =

Reemplaza a: -

RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no fmitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
- Desarrollo de planos.

relacionados al puesto.

V.

- Asistencia en funciones asignadas por el encargado de ingenieria.

- Asistencia en consulta de taller y otras areas que lo demanden en temas

REQUISITOS DEL PUESTO

Educacion y Formacion:
Grado de instruccion, carreras
afines a la posicion y
conocimientos especificos.

Experiencia Laboral:
Aflos de experiencia requeridos
para la posicién en posiciones
inferiores o similares.

- Estudios relacionados en carreras como Ing Mecanica, Ing
Industrial

06 meses a mas.

Figura 26. Perfil de puesto de asistente de ingenieria

Fuente: DINMETSA
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|. Técnico senior

{) DINMETSA

PERFIL DE PUESTO

Cadigo: DIM-F-ADM-04
Wersin: 00

V.

UBICACION

Nombre del puesto:

TECNICO SENIOR

Area: PRODUCCION
. INTERRELACION
Reporta a: Gerencia de Operaciones.

Jefe de Taller
Logistica Integral

Cargos que le reportan:
Reemplazado por:

Reemplaza a:

Tecnicos Junior

RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:

Funciones Principales:

TALLER:

- Ejecucion de los procesos productivos del area.

e Ejecucion de trabajos de produccion / servicio en taller en coordinacion y bajo
indicaciones del jefe taller.
s Ejecucion de produccion con equipos, maguinas - herramientas (Tomo,
fresadora, maguinas de corte, etc.).

REQUISITOS DEL PUESTO

Educacion y Formacion:
Grado de instruccion, carreras
afines a Jla posicion y
conocimientos especificos.

herramientas.

- Egresado de carreras tecnicas afines.
- Formacion en estudios de produccion en maquinarias -

-  Experiencia @n manejo de diferentes equipas para produccion
(Torno, maguina de corte, fresadora, elc).

Experiencia Laboral:
Afios de experiencia requeridos
para la posicidn en posiciones
inferiores o similares.

01 afio a mas,

Figura 27. Perfil de puesto de técnico senior

Fuente: DINMETSA
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m. Técnico junior

Cadigo: DIM-F-ADM-04

& DINMETSA PERFIL DE PUESTO Versn: 00
. UBICACION
Nombre del puesto: TECNICO JUNIOR
Area: PRODUCCION
Il. INTERRELACION
Reporta a: Gerencia de Operaciones.

Logistica Integralb
Jefe de Taller
Tecnicos Senior

Cargos que le reportan: -

Reemplazado por:

Reemplaza a:

lll. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:

- Ejecucién de los procesos productivos del area.

Funciones Principales:
TALLER:

+ Ejecucion de trabajos de produccitn / servicio en taller en coordinacion y bajo
indicaciones del jefe taller y técnicos seniors.

s Ejecucion de produccion con equipos y herramientas menores (amoladora,
marcado, taladro, efc).

+ Habilitacion de materiales a técnicos seniors.

DESPACHO:
* Preparar la mercaderia a despachar (acabado).

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educaciony Formacién: -  Estudiante o egresado de carreras tecnicas afines al rubro.
Grado de instruccion, carreras
afines a la posicion ¥
conocimientos especificos.

Experiencia Laboral: No indispensable,
Aflos de experiencia requeridos
para la posicién en posiciones
inferiores o simiares.

Figura 28. Perfil de puesto de técnico junior

Fuente: DINMETSA
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n. Asistente administrador

Cadiga: DIM-F-ADM-04

& DINMETSA PERFIL DE PUESTO version: 00
I. UBICACION
Nombre del puesto: ASISTENTE ADMINISTRADOR
Area: ADMINISTRACION
Il. INTERRELACION
Reporta a: Gerencia General
Gerencia de operaciones
Administrador
Cargos que le reportan: -
Reemplazado por:
Reemplaza a: -

lll. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
Apoyo en seguimiento de la organizacion, Planificacion, de metas trazadas por la
administracion.

Funciones Principales:
ADMINISTRACION:
- Emisién de reportes solicitados.
- Seguimiento en las instrucciones dadas a las diferentes areas.

FACTURACION & COBRANZA;
Apoyo con el Paking List para elaboracién de Guias de Remision.

VENTAS:
Apoyo en seguimiento de las gestiones de ventas.

TALLER / PRODUCCION:
Seguimiento a cronograma de produccion.

LOGISTICA INTEGRAL:
Apoyo en funciones administrativas [ operativas.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacién y Formacién: - Estudiante — Egresado.

Grado de Instrucclon, carmerss - Estudios en Administracién, Ing. Industrial, a fines
afines a la posicion y

conacimientos especlficos.

Experiencia Laboral: - Noes necesario.
Afios de experiencia requeridos
para la posicidn en posiciones
inferiores o simiares.

Figura 29. Perfil de puesto de asistente administrador

Fuente: DINMETSA



0. Asesor de ventas.

Cadigo: DIM-F-ADM-04

&) DINMETSA PERFIL DE PUESTO version: 00
I. UBICACION

Nombre del puesto: ASESOR DE VENTAS

Area: VENTAS
ll. INTERRELACION

Reporta a: Gerente General.

V.

Gerente de Operaciones.
Administracion.

Cargos que le reportan: -

Reemplazado por: -

Reemplaza a: -

RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
- Gestion de ventas.
- Cumplimiento de metas trazadas mensuales y acumuladas.

Funciones Principales:

GERENCIA:
- Comunicar el avance perigdico de las ventas (reuniones mensuales).
- Informar de casos “especiales” de ventas que demanden asesoramiento.
- Gestionar la busgueda y reactivacion de clientes.

FACTURACION & COBRANZA:
- Fadilitar informacion necesaria para agilizar gestion de seguimiento y cobranza.
- Apoyo oportuno para la gestion de cobranza en su respectiva cartera.

LOGISTICA INTEGRAL:
- Habilitar documentacién e informacién necesaria para la gestion de compras,
fabricaciones ylo servicios.
- Trasladar bajo correo formal los requerimientos (OC [/ OS — Cotizaciones)
autorizados, asi como informacién complementaria para optima gestion.

REQUISITOS DEL PUESTO

Educaciény Formacién: - Formacién técnica, no obligatorio.
Grado de instruccién, carreras
afines a la posicibn
conocimientos especificos.

Experiencia Laboral:

Affos de experiencia requendos
para la posicidn en posiciones
infeniores o simiares.

- Contar con minimo 01 afio de experiencia en
puestos relacionados y/o a fines

Figura 30. Perfil de puesto de asesor de ventas

Fuente: DINMETSA
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p. Asesor legal (externo)

Cadiga: DIM-F-ADM-D4

& PINMETSA PERFIL DE PUESTO Varsi: 00
I. UBICACION
Nombre del puesto: ASESOR LEGAL (EXTERNO)
Area: ASESORIA LEGAL
II. INTERRELACION
Reporta a: Gerente General

Gerente Operaciones
Cargos que le reportan: -

Reemplazado por:

Reemplaza a:

lll. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto
Asesoramiento general en todo el ambito legal (tributario, laboral, etc.)
- De existir, llevar procesos legales de la organizacion.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educaciony Formacion: - Titulado colegialo en carrera de derecho.
Grado de instruccidn, carreras
afines a la posicin y
conocimientos especlficos.

Expariancia Laboral: - Minimo 05 afios
Aflos de experiencia requeridos
para la posicién en posiciones
inferiores o similares.

Figura 31. Perfil de puesto de asesor legal (externo)

Fuente: DINMETSA



g. Transportista

€ DINMETSA

Cadiga: DIM-F-ADM-04
Wersidn: 00

PERFIL DE PUESTO

I. UBICACION

Nombre del puesto:

TRANSPORTISTA

Area: LOGISTICA INTEGRAL
Il. INTERRELACION
Reporta a: Gerente de Operaciones

Cargos que le reportan:
Reemplazado por:

Reemplaza a:

Encargada de logistica

lll. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no limitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funciones Generales:
- Traslado fisico de
Funciones Principales:

LOGISTICA INTEGRAL:
* Programacion de

FACTURACION:
+ Solicitar Guias de

DESPACHO:

+« Revision de bulto

+ Revision de la carga a despachar.

« Cargara la unidad de transporte.

mercancias segln programacion.

rutas para entrega de productos y recojo de materiales

Remision, como sustento de traslado.

a despachar (empaque final, cantidad, rotulado)

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

Educacion y Formacion:

conocimientos especificos.

Experiencia Laboral:

inferiores o simiares.

Aflos de experigncia requendos
para la posicién en posiciones

- Contar con Brevete habilidato.

Grado de instruccion, cameras | _  groyete AllA (minimo).
afines a la posicion ¥

01 afio a mas,

Figura 32

. Perfil de puesto de transportista

Fuente: DINMETSA
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r. Auxiliar de limpieza

<) DINMETSA

PERFIL DE PUESTO

Codigo: DIM-F-ADM-04
Versién: 00

l. UBICACION

Nombre del puesto:

Area:

AUXILIAR DE LIMPIEZA

ADMINISTRACION

IIl. INTERRELACION
Reporta a:

Cargos que le reportan:

Gerente de Operaciones
Administrador

Reemplazado por:

Reemplaza a:

. RESPONSABILIDADES - Es descriptiva, pero no fimitativa -

Responsabilidades especificas del puesto

Funcién General:

- Mantener las diferentes areas de la organizacion limpias y ordenadas.

IV. REQUISITOS DEL PUESTO

[

Educacion y For

conocimientos especificos.

Experiencia Laboral:

inferiores o similares.

Grado de instruccién, carreras
afines a la posicion

Afios de experiencia requeridos
para la posicién en posiciones

¥

- Deseable, no obligatorio

Figura 33. Perfil de puesto de auxiliar de limpieza

Fuente: DINMETSA
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16.Elaboracion del plan de capacitaciones

A continuacion, se presenta el plan de formacion elaborado para la capacitacion del personal de DINMETSA.

Tabla 11. Plan de capacitaciones

Cadigo: DIM-F-ADM-06

Version: 00
PLAN DE CAPACITACIONES Pagina: 1 de 1
INSTRUCTOR DIRIGIDO A: IMPARTIDO POR: | DURACION LUGAR
N° (HORAS)
CAPACITACION
Ext. | Int. N N N Sl (N R S R (T R IS Rl (P
o lalgs|[s5lzlcls|lelaslal2]e]e|e
Sle|2|€|E(3|3|2|8|8(2|a|al¢e
1 | TOLERANCIA EN FABRICACIONES X | PERSONAL DE PLANTA | ALVARO RAMIREZ 2 LOCAL X
DE BRIDA ANSI B16.5, Y VENTAS CH. DINMETSA
GENERALIDADES
2 | FITTINGS NORMAS ASME B16.9, X | PERSONAL DE PLANTA | ALVARO RAMIREZ 2 LOCAL X
B16.11 Y VENTAS CH. DINMETSA
3 | TUBERIAS, TIPOS, ESPESORES, X | PERSONAL DE PLANTA | ALVARO RAMIREZ 2 LOCAL X
TOLERANCIAS, NORMAS Y VENTAS CH. DINMETSA
4 | ROSCAS, TIPOS, NORMAS X | PERSONAL DE PLANTA | ALVARO RAMIREZ 2 LOCAL X
Y VENTAS CH. DINMETSA
5 | LECTURA DE PLANOS, VISTAS, X PERSONAL DE PLANTA | ALVARO RAMIREZ 2 LOCAL X
NORMAS Y VENTAS CH. DINMETSA
6 | CAPACITACION EN VENTAS X EQUIPO DE VENTAS EXTERNO 2 LOCAL X
TECNICAS DINMETSA
7 | ESTRATEGIAS DE COBRANZAS X FACTURACION Y EXTERNO 2 LOCAL X
EQUIPO DE VENTA DINMETSA
8 | CURSO DE SOLDADURA X PERSONAS EXTERNO 2 SOLDEXA X
SELECCIONADAS
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9 | VALVULAS, TIPOS, PERSONAL DE PLANTA | EXTERNO 2 LOCAL
APLICACIONES Y Y VENTAS DINMETSA
GENERALIDADES

10 | CAPACITACION EN MATERIA DE PERSONAL DE PLANTA | DIANA URPE 1 LOCAL X
SST DINMETSA
RIESGOS OCUPACIONALES
(RESPECTO A LA LEY 29783)

11 | CAPACITACION EN LA MATRIZ DE REPRESENTANTES DE | RESPONSABLE 1 LOCAL
RIESGOS DE CALIDAD AREA DEL SIG / DIANA DINMETSA

URPE

12 | CAPACITACION GENERAL DEL TODO EL PERSONAL DE | RESPONSABLE 15 PRESENCIA
SGC DINMETSA, TEMAS: DINMETSA DEL SIG / DIANA L (OFICINA
- LINEAMIENTOS GENERALES URPE CENTRAL
- POLITICA DE CALIDAD DE
- OBJETIVOS DE CALIDAD, ENTRE DINMETSA)
OTROS

13 | REQUISITOS EN SISTEMA DE TODO EL PERSONAL DE | INTEDYA 4 PLATAFORM
GESTION DE CALIDAD ISO DINMETSA A VIRTUAL
9001:2015 GOOGLE

MEET

14 | CAPACITACION EN LA NO TODO EL PERSONAL DE | ADMINISTRADOR / 1 LOCAL
DISCRIMINACION DINMETSA MIGUEL UNDA DINMETSA

15 | CAPACITACION EN LA TODO EL PERSONAL DE | ADMINISTRADOR / 1 LOCAL
REDUCCION DEL ESTRES DINMETSA MIGUEL UNDA DINMETSA

Fuente: Elaboracion propia
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17.Realizar una lista de equipos de trabajo

En la siguiente tabla se presenta la consolidacion de las maquinas y equipos de DINMETSA

Tabla 12. Listado de infraestructuras

LISTADO DE INFRAESTRUCTURAS

Cédigo: DIM-F-SIG-13
Versién: 00
Péagina: 1 de 1

Fecha de actualizacion:

5/05/2022

Actualizado por:

Puesto:

ADMINISTRACION

Tipo de infraestructura

Denominacion de la infraestructura

Cédigo o N° de Identificacion

Area al que pertenece

Responsable de la

infraestructura
MAQ DE PRODUCCION TORNO #01 PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TORNO #02 PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TORNO #03 PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION ROSCADORA / NIPLERA PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TALADRO VERTICAL PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TALADRO VERTICAL / FRESADOR PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TORNO #04 PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION CEPILLO PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TORNO #05 PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TORNO #06 PRODUCCION JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION TORNO #07 PRODUCCION JEFE DE TALLER
PRODUCCION

MAQ DE PRODUCCION

CORTADORA SIERRA

JEFE DE TALLER
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PRODUCCION

MAQ DE PRODUCCION SOLDADORA #01 JEFE DE TALLER
MAQ DE PRODUCCION SOLDADORA #02 PRODUCCION JEFE DE TALLER
EQUIPO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION CALIBRADOR #01 PRODUCCION G. OPERACIONES
EQUIPO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION CALIBRADOR #02 PRODUCCION G. OPERACIONES
EQUIPO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION REGLA PRODUCCION G. OPERACIONES
EQUIPO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION WINCHA METRICA PRODUCCION G. OPERACIONES
UNIDADES DE TRANSPORTE AZQ-764 DESPACHO TRANSPORTISTA
EQUIPO INFORMATIVO PCO1 ADMINISTRACION G. OPERACIONES
EQUIPO INFORMATIVO PCO02 VENTAS VENTAS 01
EQUIPO INFORMATIVO PCO03 VENTAS VENTAS 02
EQUIPO INFORMATIVO PC (Personal) ADMINISTRACION ADMINISTRADOR
EQUIPO INFORMATIVO PCO08 ADMINISTRACION ALMACEN
EQUIPO INFORMATIVO PC04 VENTAS ASIST VENTAS
EQUIPO INFORMATIVO PCO05 FACTURACION & COBRANZA ASIST. DE FACTURACION
EQUIPO INFORMATIVO PCO06 LOGISTICA INTEGRAL ENCARGADO LOGISTICA INT.
EQUIPO INFORMATIVO PCO7 SERVIDOR (DATA) ADMINISTRADOR

Fuente: DINMETSA
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18.Elaboracion del plan de mantenimiento preventivo

A continuacion, se presenta el plan de mantenimiento preventivo de las maquinas y equipos que dispone DINMETSA.

Tabla 13. Plan de mantenimiento preventivo

Codigo: DIM-F-
ADM-11
PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO o
Péagina: 1de 1
Elagg:?do Puesto: Administrador Fecha:
Comentarios /
Denominacion Programa de Mantenimiento e T
l_\lombre de la de la Frecuencia de v
infraestructur s
Infraestructur Mantenimiento
a a ENER | FEBRER | MARZ | ABRI | MAY | JUNI | JULI | AGOS | SETIEMBR | OCTUBR | \ o\ \evooe | DICIEMBR
o] o) o L o) o) o T0 = £ =
MAQ DE
PRODUCCION | TORNO#01 SEMESTRAL X X
MAQ DE
PRODUCCION | TORNO#02 SEMESTRAL X "
MAQ DE
PRODUCCION | TORNO#03 SEMESTRAL X X
MAQ DE ROSCADORA /
PRODUCCION |  NIPLERA ANUAL X
MAQ DE TALADRO
PRODUCCION | VERTICAL ANUAL X
TALADRO
'\PAQSDEEJECQON VERTICAL / ANUAL .
FRESADOR
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MAQ DE

PRODUCCION | TORNO#04 SEMESTRAL
MAQ DE

PRODUCCION CEPILLO ANUAL
MAQ DE

PRODUCCION | TORNO #05 SEMESTRAL
MAQ DE

PRODUCCION | TORNO#06 SEMESTRAL
MAQ DE

PRODUCCION | TORNO#07 SEMESTRAL
MAQ DE CORTADORA

PRODUCCION SIERRA ANUAL
MAQ DE SOLDADORA

PRODUCCION #01 ANUAL
MAQ DE SOLDADORA

PRODUCCION #02 ANUAL
EQUIPO DE

SEGUIMIENTO | CALIBRADOR ANUAL

Y MEDICION

EQUIPO DE

SEGUIMIENTO REGLA ANUAL

Y MEDICION

EQUIPO DE

SEGUIMIENTO l\\zvé’#géﬁ\ ANUAL

Y MEDICION

UNIDADES DE CUATRIMESTRA
TRANSPORTE AZQ-764 L
EQUIPO

INFORMATIVO pCO1 ANUAL

107




EQUIPO

INFORMATIVO PCo2 ANUAL X
:ENQFLé)IEI\?IATIVO PCO3 ANUAL X
:EN?:%I;I\?IATIVO PCO4 ANUAL X
FNQFL(J)IE(I\)AATNO PCO5 ANUAL X
FNQFL(J)IE(I\)AATNO PCo6 ANUAL X
FNQF%IIZI\O/IATIVO pcor ANUAL

FNQFL(J)IEI\?IATIVO PCO8 ANUAL

FN(ID:L(J)IEI\?IATIVO PCO9 ANUAL

Fuente: DINMETSA
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Fase: CAPITULO 9

19.Formato para la evaluaciéon interna del cumplimiento de los

requisitos del SGC

Con el objetivo de realizar la evaluacion a nivel interno sobre el nivel

de desarrollo de los requisitos que comprende la ISO 9001:2015, se

disefo el siguiente formato.

&) DINMETSA |ACTA DE REVISION DEL SISTEMA POR LA| ““®y. oo >

ALTA DIRECCION

| Fecha: | | Acta N° |

I, INFORMACION DE ENTRADA:

Revision del SGC por la Alta Direccion I:l

el estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;
la politica y objetivos de calidad vigentes.
los cambios en |as cuestiones externas e internas’ que sean pertinentes al SGC;
los cambios relevantes? en el SGC que requieran sen tratados, para ello se deberé establecer:
»  proposito o |a razon de ser del cambio,
» elimpacto en el SGC,
» los recursos necesarios para gestionar el cambio,
>  el(los) responsable(s) del cambio, su rol y responsabilidades.
= la informacién sobre el desempefio y |a eficacia del SGC, induidas las tendencias relativas a:
» elgrado en que se han logrado los objetivos de |a calidad;
y la satisfaccion del cliente y |a retroalimentacién de las partes interesadas pertinentes;
el desempefio de los procesos y conformidad de los productos;
los resultados de seguimiento y medicion;
el desempefio de los proveedores externos;
los resultados de las auditorias;
las no conformidades y acciones cormrectivas;

NV YV VYYY

= |a planificacién de las capacitaciones (incluyendo los conocimientos que la organizacion necesita para
operar sus procesos y hacer que los productos cumplan con los requisitos);

= |a adecuacién de los recursos;

= |a eficacia de las acciones tomadas para abordar |os riesgos y las oportunidades;

= las oportunidades de mejora.

Revision extraordinaria del SGC l:l

Il. RESULTADOS O SALIDAS:

* las conclusiones sobre la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del sistema de gestion.
* las decisiones relacionadas con las oportunidades de mejora.

= las decisiones relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion.

= las decisiones relacionadas con las necesidades de recursos.

Ill. DESARROLLO:

ITEM TEMA ACUERDO PLAZO RESPONSABLE

! Con relacién al requisito 4.1 de la Norma 1SO 9001 en su versién vigente.
2 Con relacitn al requisito 6.3 de la Norma S0 8001 en su versién vigente.
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IV. PARTICIPANTES/INVITADOS:

Nombres y Apellidos

Puesto

Firma

Figura 34. Acta de larevision del sistema por la Alta Direccion

Fuente: DINMETSA

20.Formato para la atencion de quejas, reclamos y/u observaciones

de los clientes en relacién con el servicio brindado

Para la consolidacion de informacion respecto a las quejas, reclamos

y/u observaciones por parte de los clientes de DINMETSA en relacion

con el servicio proporcionado, se elaboré el siguiente formato.

Tabla 14. Control de incidencias

CONTROL DE INCIDENCIAS

Cédigo: DIM-F-
LI-03
Version: 00
Pagina: 1 de 2

FECHA

CLIENTE /
PROVEEDOR

ORDEN
COMPRA

iTEM

CANT

VALOR
DE VTA

VALOR
INVERT.

PRODUCTO

OBSERVACION

Accion 1 | Accion 2
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N° de incidencias
cerradas

N° de incidencias totales

Porcentaje de productos
entregados atiempo

Fuente: Elaboracion propia

Fase: CAPITULO 10

21.Formato para la identificacion de las acciones correctivas y/o
preventivas para hacer frente a las no conformidades
En esta actividad en aras de identificar de forma adecuada las
acciones correctivas y/o preventivas con relacibn a las no
conformidades que se puedan presentar dentro de DINMETSA se
elabor6 el formato de “Informe de no conformidades y acciones
correctivas” que se presenta en el Anexo 06, donde se consolida el

plan de acciones.
22.Elaboracion del Manual del Sistema de Gestién de la Calidad

La elaboracién del Manual del Sistema de Gestion de la Calidad para
DINMETSA se presenta en el Anexo 08.
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4.8.4.

Fase: FINAL

23.0btencion final de datos (Post- prueba)

La ejecucion de esta actividad se muestra en el siguiente punto (4.8.4.)

Recoleccion de informacién final

El proceso de recopilacion de data e informacion final respecto a cada una
de las variables que se encuentran bajo estudio se realizé por cuatro
meses desde mayo 2023 hasta agosto 2023. Donde, los resultados

obtenidos se presentan en las Tablas que se exponen a continuacion.

a. Resultados finales del “Sistema de Gestion de Calidad”
Para la obtencion de la informacion sobre el estado final del nivel de
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad orientado hacia la 1ISO
9001:2015 en DINMETSA, se aplico el formato “Lista de verificacion
de Cumplimiento de la ISO 9001:2015”, cuyos resultados se presentan

en el Anexo 07, y estos fueron los siguientes.

9
6
5
4
3 3 3
2
0 0 0 0 0 0

CAPITULO 4 CAPITULO5 CAPITULO 6 CAPITULO 7 CAPITULO 8 CAPIiTULO 9 CAPITULO 10

10

9

8

wv

I

w

N

[ERN

o

S| CUMPLE NO CUMPLE

Figura 35. Nivel de cumplimiento final del SGC
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Fuente: Elaboracion propia

A partir de la informacion que se en la Figura 35, se alcanzé a
identificar que de los 35 puntos evaluados correspondientes a la 1ISO
9001:2015, DINMETSA se encuentra cumpliendo con 33 de estos; es
decir, que el nivel de aplicacion de la norma final se encuentra en un
94.29%.

En ese sentido, se muestran a continuacion los resultados de la Figura

35 divididos para cada Capitulo de la nhorma evaluados.

Capitulo 4: “Contexto de la organizaciéon”
Se determin6 mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total
de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos

1009
Total de requisitos i o

Nivel de cumpliento del requisito 4 =

4
Nivel de cumpliento del requisito 4 = 7 * 100%
Nivel de cumpliento del requisito 4 = 100%

Capitulo 5: “Liderazgo”
Se determin6 mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total
de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

Nivel de cumpliento del requisito 5 = * 100%

5
Nivel de cumpliento del requisito 5 = < * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 5 = 100%
Capitulo 6: “Planificacion”

Se determin6é mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.
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N° de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

Nivel de cumpliento del requisito 6 = * 100%

3
Nivel de cumpliento del requisito 6 = 3" 100%

Nivel de cumpliento del requisito 6 = 100%
Capitulo 7: “Apoyo”
Se determind mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos

1 [
Total de requisitos * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 7 =

9
Nivel de cumpliento del requisito 7 = 1* 100%

Nivel de cumpliento del requisito 7 = 81.82%

Capitulo 8: “Operacién”
Se determind mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total
de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos

1009
Total de requisitos i %

Nivel de cumpliento del requisito 8 =

6
Nivel de cumpliento del requisito 8 = 3 * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 8 = 100%

Capitulo 9: “Evaluacion del desempeno”
Se determin6é mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total
de los requisitos evaluados respecto a la norma.

N° de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

Nivel de cumpliento del requisito 9 = * 100%

3
Nivel de cumpliento del requisito 9 = 3 100%

Nivel de cumpliento del requisito 9 = 100%
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Capitulo 10: “Mejora”

Se determind mediante el N° de requisitos cumplidos respecto al total

de los requisitos evaluados respecto a la norma.

Nivel de cumpliento del requisito 10 =

N° de requisitos

cumplidos

* 100%

Total de requisitos

3
Nivel de cumpliento del requisito 10 = 3 * 100%

Nivel de cumpliento del requisito 10 = 100%

b. Resultados finales de la “Satisfaccion del Cliente”

En lo concerniente a la recopilacion de la informacién referente a la
Cliente” de DINMETSA se emplearon los

instrumentos que se presentan en el Anexo 03 punto b). Permitiendo

“Satisfaccion del

asi, obtener los siguientes resultados.

Calidad del servicio

Se analiz6 por medio de la cantidad de los servicios ejecutados

respecto al total de servicios ejecutados.

Tabla 15. Post - prueba de la "Calidad en el Servicio"

DINMETSA

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

REGISTRO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO

Responsables(s):

JEAN FRANCO LAZO VILLALVA

DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:

POST - TEST

Periodo:

MAYO 2023 A AGOSTO 2023

Dimension(es):

NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO

ITEM CLIENTE

SERVICIOS TOTAL DE
EJECUTADOS SERVICIOS
CORRECTAMENTE EJECUTADOS

NIVEL DE CALIDAD
DEL SERVICIO
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1 CLIENTE N°1 22 24 91.67%
2 CLIENTE N°2 17 17 100.00%
3 CLIENTE N°3 27 28 96.43%
4 CLIENTE N°4 27 30 90.00%
5 CLIENTE N°5 21 22 95.45%
6 CLIENTE N°6 24 25 96.00%
7 CLIENTE N°7 30 33 90.91%
8 CLIENTE N°8 24 24 100.00%
9 CLIENTE N°9 27 29 93.10%
10 CLIENTE N°10 18 18 100.00%
11 CLIENTE N°11 25 26 96.15%
12 CLIENTE N°12 15 15 100.00%
13 CLIENTE N°13 22 23 95.65%
14 CLIENTE N°14 29 31 93.55%
15 CLIENTE N°15 27 28 96.43%
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PROMEDIO TOTAL 95.69%

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de recopilacion final de informacion respecto a la

dimension “Calidad del servicio”, se considerd la cantidad de clientes

de DINMETSA analizados por un periodo de 4 meses. Donde, se logro

identificar que el “Nivel de la calidad en el servicio” en la post - prueba

presentd un valor promedio del 95.69%.

Entregas a tiempo

Se analizé por medio del nimero de servicios ejecutados a tiempo

respecto al total de servicios ejecutados.

Tabla 16. Post - prueba de las "Entregas a tiempo"

DINMETSA

FABRI

CACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

REGISTRO DE LAS ENTREGAS A TIEMPO

Responsables(s):

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO

JEAN FRANCO LAZO VILLALVA

DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:

POST - TEST

Periodo:

MAYO 2023 A AGOSTO 2023

Dimension(es):

NIVEL DE ENTREGAS A TIEMPO

N° DE SERVICIOS TOTAL DE NIVEL DE

ITEM CLIENTE ENTREGADOS A SERVICIOS ENTREGAS A
TIEMPO EJECUTADOS TIEMPO
1 CLIENTE N°1 22 24 91.67%
2 CLIENTE N°2 16 17 94.12%
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3 CLIENTE N°3 28 28 100.00%
4 CLIENTE N°4 29 30 96.67%
5 CLIENTE N°5 20 22 90.91%
6 CLIENTE N°6 25 25 100.00%
7 CLIENTE N°7 31 33 93.94%
8 CLIENTE N°8 24 24 100.00%
9 CLIENTE N°9 28 29 96.55%
10 CLIENTE N°10 18 18 100.00%
11 CLIENTE N°11 26 26 100.00%
12 CLIENTE N°12 15 15 100.00%
13 CLIENTE N°13 21 23 91.30%
14 CLIENTE N°14 30 31 96.77%
15 CLIENTE N°15 28 28 100.00%

PROMEDIO TOTAL 96.80%

Fuente: Elaboracion propia
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En el proceso de recopilacion final de informacion respecto a la

dimension “Entregas a tiempo”, se considerd la cantidad de clientes de

DINMETSA analizados por un periodo de 4 meses. Donde, se logro

identificar que el “Nivel de entregas a tiempo” en la post - prueba

present6 un valor promedio del 96.80%.
VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfaccion del cliente
Se analiz6 por medio de la calidad del servicio y las entregas a tiempo.

Tabla 17. Post - prueba de la "Satisfaccion del cliente”

DINMETSA

ABRICACIGN DE CONEXIONES INDUSTRIALES

REGISTRO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Responsables(s):

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO

JEAN FRANCO LAZO VILLALVA

DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:

POST - TEST

Periodo:

MAYO 2023 A AGOSTO 2023

Dimension(es):

CALIDAD DEL SERVICIO Y ENTREGAS A TIEMPO

NIVEL DE NIVEL DE
ITEM CLIENTE NIYDIIEEIL DSEESO“E:I%AD ENTREGAS A SATISFACCION DEL

TIEMPO CLIENTE
1 CLIENTE N°1 91.67% 91.67% 91.67%
2 CLIENTE N°2 100.00% 94.12% 97.06%
3 CLIENTE N°3 96.43% 100.00% 98.21%
4 CLIENTE N°4 90.00% 96.67% 93.33%
5 CLIENTE N°5 95.45% 90.91% 93.18%
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6 CLIENTE N°6 96.00% 100.00% 98.00%
7 CLIENTE N°7 90.91% 93.94% 92.42%
8 CLIENTE N°8 100.00% 100.00% 100.00%
9 CLIENTE N°9 93.10% 96.55% 94.83%
10 CLIENTE N°10 100.00% 100.00% 100.00%
11 CLIENTE N°11 96.15% 100.00% 98.08%
12 CLIENTE N°12 100.00% 100.00% 100.00%
13 CLIENTE N°13 95.65% 91.30% 93.48%
14 CLIENTE N°14 93.55% 96.77% 95.16%
15 CLIENTE N°15 96.43% 100.00% 98.21%

PROMEDIO TOTAL 96.24%

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de recopilacion final de informacion respecto a la
variable dependiente “Satisfaccion al cliente”, se considero la cantidad
de clientes de DINMETSA analizados por un periodo de 4 meses.
Donde, se logré identificar que el “Nivel de la Satisfaccion al Cliente”

en la post - prueba present6 un valor promedio del 96.24%.
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4.8.5. Estudio econdmico - financiero

Para el desarrollo del analisis a nivel econébmico — financiero de la
implementacion del SGC bajo el esquema de la 1ISO 9001:2015, se

realizaron las etapas que se presentan a continuacion:

a) Determinacion de recursos
Para la aplicacion del SGC, se emplearon los recursos que se

presentan a continuacion:

Tabla 18. Recursos empleados

ITEM CONCEPTO COSTO
1 Documentos y procedimientos S/ 1,800.00
2 Capacitaciones S/ 6,860.00

Implementacion (tiempo y

S/ 3,200.00
recursos)

Proceso de contratacion de
4 personal especializado de la S/ 2,700.00
Gestion de Calidad

5 Auditoria externa e internas S/ 7,000.00

TOTAL S/ 21,560.00

Fuente: Elaboracion propia

De la informacion presentada en la tabla anterior, se identifica que los
recursos empleados para el desarrollo de la metodologia ascienden a
un monto de S/. 21,560.00.

b) Determinacion del mantenimiento
El mantenimiento mensual que requerira el SGC posterior a su
aplicacién comprende a un monto de S/. 3,500.00 por el concepto de

un especialista encargado del SGC de la empresa.
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c) Determinacion del ahorro

En la investigacion la determinacion del ahorro se muestra en la Tabla 19.

Tabla 19. Ahorro generado

AHORRO A PARTIR DE LA MEJORA
ETAPA | PROBLEMA(S)

MES

ANTES DE LA
EJECUCION
DEL SGC Insatisfaccion del
BASADO EN cliente
LA ISO
9001:2015

$/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00

DESPUES DE
LA
EJECUCION

DEL SGC No se identificaron S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00
BASADO EN
LA ISO
9001:2015

AHORRO TOTAL S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00 | S/10,400.00

Fuente: Elaboracion propia

La determinacion del ahorro que se generado a partir del desarrollo del SGC orientado bajo las disposiciones de la ISO
9001:2015, asciende a un monto mensual de S/ 10,400.00.
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d) Determinacion del flujo de caja

De la informacion que se presenta en los apartados a), b) y ¢) se elaboroé el fujo de caja mensual de la empresa, para
un periodo de 12 meses posterior a la implementacion.

Tabla 20.

Flujo de caja mensual

FLUJO CAJA MENSUAL

ANALISIS

MES

10

11

12

INGRESOS

INGRESOS DE LA
EMPRESA

S/111,000.00

S/ 127,650.00

S/ 122,840.00

S/ 118,400.00

S/130,980.00

S/ 139,860.00

S/ 133,940.00

S/ 121,730.00

S/ 132,090.00

S/129,130.00

S/ 112,850.00

S/113,960.00

TOTAL DE
INGRESOS

S/111,000.00

S/ 127,650.00

S/ 122,840.00

S/ 118,400.00

S/130,980.00

S/ 139,860.00

S/ 133,940.00

S/ 121,730.00

S/ 132,090.00

S/129,130.00

S/112,850.00

S/113,960.00

COSTO DEL

EGRESOS

DESARROLLO DEL
SGC - I1SO
9001_2015

S/ 21,560.00

COSTOS DE
PRODUCCION

S/76,551.72

S/88,034.48

S/84,717.24

S/81,655.17

S/90,331.03

S/ 96,455.17

S/92,372.41

S/ 83,951.72

S/91,096.55

S/ 89,055.17

S/ 77,827.59

S/ 78,593.10

COSTOS
ADMINISTRATIVOS

COSTO DEL

S/ 17,890.00

S/ 16,430.00

S/ 15,970.00

S/ 15,050.00

S/ 15,950.00

S/ 16,280.00

S/ 15,490.00

S/ 15,100.00

S/ 16,260.00

S/ 16,750.00

S/ 16,080.00

S/16,970.00

MANTENIMIENTO
DEL SGC -1SO
9001_2015

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00

S/ 3,500.00
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TOTAL DE

EGRESOS S/ 21,560.00 S/97,941.72 S/107,964.48 | S/104,187.24 | S/100,205.17 | S/109,781.03 | S/116,235.17 | S/111,362.41 | S/102,551.72 | S/110,856.55 | S/109,305.17 S/ 97,407.59 S/99,063.10
':ELFlJé]gTR/IEOI' -S/21,560.00 S/13,058.28 S/19,685.52 S/ 18,652.76 S/18,194.83 S/ 21,198.97 S/ 23,624.83 S/ 22,577.59 S/19,178.28 S/ 21,233.45 S/19,824.83 S/15,442.41 S/ 14,896.90
FLUJO DE -S/21,560.00 | -S/8,501.72 S/11,183.79 S/ 29,836.55 S/ 48,031.38 S/69,230.34 S/92,855.17 S/115,432.76 | S/134,611.03 | S/155,844.48 | S/175,669.31 | S/191,111.72 | S/206,008.62

EFECTIVO NETO

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 20 presenta la informacion referente a la determinacion del flujo de caja mensual de la empresa, partiendo

de la determinacion del ahorro y flujo de caja, luego del costo de la aplicacion del SGC y el costo del mantenimiento

de esta; donde, se considerd un periodo de retorno de la inversion de 1 afio, es en ese sentido que se presentan los

siguientes indicadores financieros:

Tabla 21. Indicadores financieros

TASA DE DESCUENTO 10%
VAN S/ 519,055.49
TIR 77.11%
BENEFICIO/COSTO 33.36

Fuente: Elaboracion propia

De la informacidon que se presenta en la Tabla 21, se identificd que nuestra investigacion resulta ser viable y rentable,

donde por cada sol (S/1.00) invertido en su desarrollo genera una ganancia para la empresa de S/. 33.36.
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5.1.

RESULTADOS

Resultados descriptivos

De la recoleccion de datos de la evaluacion inicial que se presenta en la
Tablas 4, 5y 6, y la data obtenida en la evaluacion final que se muestra
en las Tablas 15, 16 y 17.

a. Resultado descriptivo de la Satisfaccion del Cliente

(variable dependiente)

Tabla 22. Comparacion descriptiva de la Satisfaccion del Cliente

Estadisticos
Satisfaccion del Satisfaccion del
cliente - Pre Test | cliente - Post Test
N Valido 15 15
Perdidos 0 0
Media , 7560 ,9613
Mediana ,7700 , 9700
Moda ,692 ,98
Desuv. tip. ,05629 ,02997
Varianza ,003 ,001
Rango ,19 ,08
Minimo ,64 .92
Maximo ,83 1,00
Suma 11,34 14,42
a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Fuente: Elaboracion propia

De la informacién que presenta la Tabla 22, la cual se obtuvo del
analisis estadistico de los datos recopilados de 15 clientes de
DINMETSA antes de la implementacion del SGC y después de esta,
se determiné que la media de la “Satisfaccion del Cliente” en el pre —

test obtuvo un valor de 0.7560. Y, que posterior a desarrollo de cada
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una de las herramientas de mejora que se comprende dentro de la
ISO 9001:2015, el valor de la media de la “Satisfaccion del Cliente” en

el post fue igual a 0.9613, presentando un incremento de 20.71%.

b. Resultado descriptivo de la Calidad del Servicio

(dimension)

Tabla 23. Comparacion descriptiva de la Calidad del Servicio

Estadisticos
Calidad del Calidad del
servicio - Pre Test servicio - Post
Test

N Valido 15 15
Perdidos 0 0
Media ,7033 , 9567
Mediana ,7600 ,9600
Moda ,642 ,96
Desv. tip. ,10668 ,03309
Varianza ,011 ,001
Rango 37 ,10
Minimo 43 ,90
Maximo ,80 1,00
Suma 10,55 14,35

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Fuente: Elaboracion propia

De la informacion que presenta la Tabla 23, la cual se obtuvo del
analisis estadistico de los datos recopilados de 15 clientes de
DINMETSA antes de la implementacion del SGC y después de esta,
se determind que la media de la “Calidad del servicio” en el pre — test
obtuvo un valor de 0.7033. Y, que posterior a desarrollo de cada una

de las herramientas de mejora que se comprende dentro de la ISO
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9001:2015, el valor de la media de la “Calidad del Servicio” en el post

fue igual a 0.9567, presentando un incremento de 25.38%.

c. Resultado descriptivo de la Entregas a Tiempo

(dimension)

Tabla 24. Comparacién descriptiva de las Entregas a Tiempo

Estadisticos
Entregas a tiempo | Entregas a tiempo
- Pre Test - Post Test

N Valido 15 15
Perdidos 0 0
Media ,8067 , 9687
Mediana ,8200 ,9700
Moda , 752 1,00
Desv. tip. ,04499 ,03563
Varianza ,002 ,001
Rango 14 ,09
Minimo 73 91
Méaximo .87 1,00
Suma 12,10 14,53

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Fuente: Elaboracion propia

De la informacion que presenta la Tabla 24, la cual se obtuvo del
analisis estadistico de los datos recopilados de 15 clientes de
DINMETSA antes de la implementacion del SGC y después de esta,
se determiné que la media de las “Entregas a Tiempo” en el pre — test
obtuvo un valor de 0.8067. Y, que posterior a desarrollo de cada una

de las herramientas de mejora que se comprende dentro de la ISO
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5.2.

5.2.1.

9001:2015, el valor de la media de la “Calidad del Servicio” en el post

fue igual a 0.9687, presentando un incremento de 16.48%.

Resultados inferenciales
Hipotesis general

Para la determinacion del resultado inferencial respecto a la hipétesis
general, como primer paso se proceso los datos recolectados en relacion
a la “Satisfaccion al Cliente”, lo cuales fueron obtenidos en el pre — test y
post- test; posteriormente, en el software SPSS fueron procesados
mediante la prueba de la normalidad, y el resultado obtenido se muestra
en la Tabla 20.

Tabla 25. Normalidad de la "Satisfaccion del Cliente"

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del cliente -
Pre Test ,132 15 ,200" ,947 15 ,482
Satisfaccion del cliente -
Post Test 200 15 109 880 15 ,048

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

De la informacion que se expone en la Tabla 25, se identifica que de la
aplicacion de la prueba de la normalidad se obtuvieron dos resultados i)
Shapiro-Wilk y ii) Kolmogorov-Smirnov; para lo cual, se tomé como
referencia la tedrica a nivel estadistico inferencial que precisa que para
datos procesados mayores a 50 se considera Kolmogorov-Smirnov, caso
contrario se consigna la informacion presentada en Shapiro-Wilk. En tal
sentido, al haber procesado 15 datos en cada etapa (pre — test y post —

test) referentes a la cantidad de clientes de DINMETSA que formaron
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5.2.2.

parte de la muestra, se consideré la informacion que se consigna en
Shapiro-Wilk, donde la significancia en el pre — test fue de 0.482, al ser un
valor mayor a 0.05 y de acuerdo con la regla de decision aplicada para
este estadigrafo los datos provienen de una distribucion normal.
Respecto, a la significancia del post — test se obtuvo un valor de 0.048 al
ser un valor menor a 0.05 los datos no provienen de una distribucion

normal.

De lo expuesto, se determin6 que la contrastacion de la hipotesis general

se realizara mediante el estadigrafo de Wilcoxon.

Hipotesis especifica 1

Para la determinacion del resultado inferencial respecto a la hipotesis
especifica 1, como primer paso se proceso los datos recolectados con
relacion a la “Calidad del Servicio”, lo cuales fueron obtenidos en el pre —
test y post- test; posteriormente, en el software SPSS fueron procesados
mediante la prueba de la normalidad, y el resultado obtenido se muestra
en la Tabla 22.

Tabla 26.Normalidad de la "Calidad del Servicio"

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio - Pre
Test ,236 15 ,025 842 15 ,013
Calidad del servicio - Post
Test ,193 15 ,137 ,907 15 , 122

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

De la informacion que se expone en la Tabla 26, se identifica que de la

aplicaciéon de la prueba de la normalidad se obtuvieron dos resultados i)
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5.2.3.

Shapiro-Wilk y ii) Kolmogorov-Smirnov; para lo cual, se tom6é como
referencia la tedrica a nivel estadistico inferencial que precisa que para
datos procesados mayores a 50 se considera Kolmogorov-Smirnov, caso
contrario se consigna la informacion presentada en Shapiro-Wilk. En tal
sentido, al haber procesado 15 datos en cada etapa (pre — test y post —
test) referentes a la cantidad de clientes de DINMETSA que formaron
parte de la muestra, se considerd la informacion que se consigna en
Shapiro-Wilk, donde la significancia en el pre — test fue de 0.013, al ser un
valor menor a 0.05 y de acuerdo con la regla de decision aplicada para
este estadigrafo los datos no provienen de una distribucion normal.
Respecto, a la significancia del post — test se obtuvo un valor de 0.122 al
ser un valor mayor a 0.05 los datos provienen de una distribucion

normal.

De lo expuesto, se determiné que la contrastacion de la hipétesis
especifica 1 se realizard mediante el estadigrafo de Wilcoxon.

Hipotesis especifica 2

Para la determinacion del resultado inferencial respecto a la hipétesis
especifica 2, como primer paso se procesoé los datos recolectados con
relacion a las “Entregas”, los cuales fueron obtenidos en el pre — test y
post- test; posteriormente, en el software SPSS fueron procesados
mediante la prueba de la normalidad, y el resultado obtenido se muestra
en la Tabla 23.
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Tabla 27. Normalidad de las "Entregas a tiempo”

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Entregas a tiempo - Pre
,150 15 ,200° ,943 15 419
Test
Entregas a tiempo - Post
Test 277 15 ,003 ,802 15 ,004

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

De la informacion que se expone en la Tabla 27, se identifica que de la
aplicaciéon de la prueba de la normalidad se obtuvieron dos resultados i)
Shapiro-Wilk y ii) Kolmogorov-Smirnov; para lo cual, se tom6 como
referencia la tedrica a nivel estadistico inferencial que precisa que para
datos procesados mayores a 50 se considera Kolmogorov-Smirnov, caso
contrario se consigna la informacion presentada en Shapiro-Wilk. En tal
sentido, al haber procesado 15 datos en cada etapa (pre — test y post —
test) referentes a la cantidad de clientes de DINMETSA que formaron
parte de la muestra, se considerd la informacién que se consigna en
Shapiro-Wilk, donde la significancia en el pre — test fue de 0.419, al ser un
valor mayor a 0.05 y de acuerdo con la regla de decision aplicada para
este estadigrafo los datos provienen de una distribucién normal.
Respecto, a la significancia del post — test se obtuvo un valor de 0.004 al
ser un valor menor a 0.05 los datos no provienen de una distribucion

normal.

De lo expuesto, se determiné que la contrastacidon de la hipétesis

especifica 2 se realizard mediante el estadigrafo de Wilcoxon.
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VI.

6.1.

6.1.1.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados

Hipotesis general

A partir de los resultados que se obtuvieron en la Tabla 21, la
contrastacion de la hipétesis general se emple6 el estadigrafo del

Wilcoxon, cuyo primer resultado se muestra en la Tabla 24.

Tabla 28. Descriptivo de la " Satisfaccion del Cliente"

Estadisticos descriptivos
N Media Desuv. tip. Minimo Méaximo
Satisfaccion del cliente - Pre
15 , 71560 ,05629 ,64 ,83
Test
Satisfaccion del cliente - Post
- 15 ,9613 ,02997 ,92 1,00

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 28, se identifica que la media de la “Satisfaccion del Cliente”
antes de la ejecucion de los mecanismos de mejora de la norma ISO
9001:2015 en DINMETSA era del 0.7560 (75.60%). Posterior, al
desarrollo de cada uno de los capitulos de la norma que se hace
referencia, la “Satisfaccion al Cliente” alcanzé una media del 0.9613
(96.13%). En ese sentido, la “Satisfaccion del Cliente” se increment6 en
un 20.71% después de haber aplicado la metodologia del “Sistema de
Gestion de la Calidad”.

En cuanto, a poder verificar el resultado obtenido se evalué el segundo

resultado que se obtuvo en el estadigrafo de Wilcoxon.
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6.1.2.

Tabla 29. Estadistico de prueba (1)

Estadisticos de prueba®

Satisfaccion del
cliente - Post
Test -

Satisfaccion del

cliente - Pre
Test
Z -3,409P
Sig. asintdtica(bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Tomando como base la informacion que se muestra en la Tabla 29, en el
gue la significancia de la “Satisfaccion del Cliente” alcanzé un valor de
0.001 y segun la regla de decision aplicada para este estadigrafo al ser
menor a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipétesis
planteada en el estudio. En ese sentido, se comprueba y demuestra que:
“La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 mejora la satisfaccién del cliente externo de la

empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022”.

Hipotesis especifica 1

A partir de los resultados que se obtuvieron en la Tabla 22, la
contrastacion de la hipétesis especifica 1 se empled el estadigrafo del

Wilcoxon, cuyo primer resultado se muestra en la Tabla 26.
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Tabla 30.Descriptivo de la "Calidad del Servicio”

Estadisticos descriptivos
N Media Desv. tip. Minimo Maximo
Calidad del servicio - Pre
Test 15 ,7033 ,10668 43 ,80
Calidad del servicio - Post
Test 15 ,9567 ,03309 ,90 1,00

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 30, se identifica que la media de la “Calidad del Servicio” antes
de la ejecucion de los mecanismos de mejora de la norma ISO 9001:2015
en DINMETSA era del 0.7033 (70.33%). Posterior, al desarrollo de cada
uno de los capitulos de la norma que se hace referencia, la “Calidad del
Servicio” alcanzé una media del 0.9567 (95.67%). En ese sentido, la
“Calidad del Servicio” se incrementd en un 25.38% después de haber

aplicado la metodologia del “Sistema de Gestién de la Calidad”.

En cuanto, a poder verificar el resultado obtenido se evalué el segundo

resultado que se obtuvo en el estadigrafo de Wilcoxon.

Tabla 31. Estadistico de prueba (2)

Estadisticos de prueba?

Calidad del
servicio - Post
Test - Calidad

del servicio - Pre
Test
Zz -3,410°

Sig. asintética(bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tomando como base la informacion que se muestra en la Tabla 31, en el
que la significancia de la “Calidad del Servicio” alcanz6 un valor de 0.001
y segun la regla de decision aplicada para este estadigrafo al ser menor
a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se admite la hipétesis planteada en
el estudio. En ese sentido, se comprueba y demuestra que: “La
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma I1SO 9001:2015 mejora la calidad del servicio de la empresa

Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022”.

6.1.3. Hipotesis especifica 2

A partir de los resultados que se obtuvieron en la Tabla 23, la

contrastacion de la hipotesis especifica 2 se empled el estadigrafo del

Wilcoxon, cuyo primer resultado se muestra en la Tabla 28.

Tabla 32. Descriptivo de las "Entregas a tiempo"
Estadisticos descriptivos
N Media Desuv. tip. Minimo Maximo

Entregas a tiempo - Pre Test 15 ,8067 ,04499 73 87
Entregas a tiempo - Post
e 15 ,9687 ,03563 91 1,00

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 32, se identifica que la media de las “Entregas a tiempo” antes
de la ejecucion de los mecanismos de mejora de la norma ISO 9001:2015
en DINMETSA era del 0.8067 (80.67%). Posterior, al desarrollo de cada
uno de los capitulos de la norma que se hace referencia, las “Entregas a
tiempo alcanzé una media del 0.9687 (96.87%). En ese sentido, las
“‘Entregas a tiempo” se incrementd en un 16.04% después de haber

aplicado la metodologia del “Sistema de Gestién de la Calidad”.
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En cuanto, a poder verificar el resultado obtenido se evalué el segundo

resultado que se obtuvo en el estadigrafo de Wilcoxon.

Tabla 33. Estadistico de prueba (3)

Estadisticos de prueba?

Entregas a
tiempo - Post
Test - Entregas
a tiempo - Pre
Test
Z -3,415P

Sig. asintdtica(bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Tomando como base la informacion que se muestra en la Tabla 33, en el
gue la significancia de las “Entregas a tiempo” alcanzo6 un valor de 0.001
y segun la regla de decisién aplicada para este estadigrafo al ser menor
a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipotesis planteada en
el estudio. En ese sentido, se comprueba y demuestra que: “La
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 mejora las entregas a tiempo de la empresa

Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022”.

Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Para el desarrollo del proceso de la contrastacion de los resultados se
tomo como base los resultados obtenidos en la investigacion, donde
inicialmente el nivel de ejecucion de la ISO 9001:2015 en DINMETSA era
del 34.29%. Y, después de la aplicacion de las herramientas de mejora
alineadas con cada uno de los capitulos de la referida norma, la empresa
alcanzo un nivel de cumplimiento del 94.29%. En ese sentido, los

resultados alcanzados guardan concomitancia con los logrados por los
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siguientes autores: Arias y GOmez (2022) quienes presentaron como
finalidad aplicar un SGC en una empresa colombiana, tomando como
base la ISO 9001:2015. Para lo cual, consideraron una poblacion 7
trabajadores de la empresa, para la recopilacion de datos e informacion
utilizaron las técnicas de la observacion y la entrevista. Obteniendo que
en su analisis inicial de la norma obtuvieron que en el numeral 4
presentaban un nivel de cumplimiento del 8%, en el numeral 5 un 11% de
cumplimiento, en el numeral 6 un 9% de cumplimiento, en el numera 7 un
25% de cumplimiento, en el numeral 8 un 22% de cumplimiento, en el
numeral 9 un 4% de cumplimiento y en el numeral 10 un 6% de
cumplimiento. Donde a partir de los resultados obtenidos procedieron a la
elaboracion y aplicacion de la norma ISO 9001:2015. Concluyendo que el
SGC permitié a la empresa centrarse en las relaciones de los diferentes
procesos, reduciendo asi el niumero de no conformidades durante el

desarrollo de los procesos.

Asimismo, Carriel et al. (2018) en su articulo cientifico expone su estudio
sobre la aplicaciébn de un sistema de gestién y control de la calidad
tomando como referente a la norma ISO 9001:2015, en el que sefialan
gue actualmente las empresas se enfrentan a diversos retos dentro de los
mercados competitivos, donde el elemento diferenciador es ofrecer
servicios o0 productos de calidad, y al mismo tiempo que estos logren
cumplir los requerimientos y necesidades de los clientes; asi como
también, la estandarizacion y el control de los procesos de la empresa. Es
asi que, con el objetivo de establecer un método unificado para el estudio
de la calidad, surge la norma ISO 9001 (SGC), el cual se orienta hacia los
criterios de los requisitos de calidad que debe tener una empresa, a fin de
un sistema eficiente que le posibilite gestionar y mejorar los aspectos de
calidad de sus prestaciones o productos. Por lo que los autores concluyen
gue, la aplicacibn de la norma de forma adecuada permite que la
relaciones entre empleados, proveedores y clientes mejoren, los clientes
perciban la calidad de lo que solicitan y los beneficios de organizacion

aumenten.

137



Conforme al estudio de Gavilanes (2022) donde estableci6 como su
objetivo principal realizar el disefio de SGC tomando como base a la
norma ISO 9001:2015 para los procesos de una empresa ecuatoriana del
rubro de los plasticos. La investigacién presenta un nivel descriptivo, un
enfoque cuantitativo y cualitativo, donde la poblacién esta conformada por
6 trabajadores de las areas de producciéon, administracion y bodega. En
la parte del disefio del SGC primero realizaron un diagndstico inicial,
después definieron los criterios para los procesos de la empresa,
redactaron el manual de gestidon de calidad, el manual de procedimientos
y elaboraron los procedimientos de: gestion de riesgos y oportunidades,
producto no conforme, control de documentos, acciones de mejora,
revision por la direccion, auditorias internas, seleccion de personal,
gestion de cambio, evaluacion del cliente, gestion de quejas y
sugerencias, y comunicacion interna y externa. Concluyendo que con la
propuesta buscan pasar de un 67% de cumplimiento a un 100% de

cumplimiento de los requisitos de la normativa.

Adicionalmente, la mejora en el nivel de ejecucion de las disposiciones
gue proporciona la normativa en investigacion, se logré un incremento del
20.71% en la “Satisfaccion del Cliente” externo de DINMETSA, respecto
a la “Calidad del Servicio” se obtuvo una mejora del 25.38%, y las
“‘Entregas a tiempo” aumentaron 16.04%.En tal sentido, estos resultados
se relacionan con los estudios presentados por: Chavez y Huacho (2021)
donde buscaron mejorar la satisfaccion del cliente del departamento de
faenado por medio de la aplicacion de un SGC ISO 9001:2015 en la
empresa SERMAMET. Para lo cual, utilizaron un tipo de investigacion
aplicado, con el desarrollo de un nivel explicativo, el empleo del enfoque
cuantitativo y el empleo de un disefio experimental. Donde su muestra
estuvo constituida por 181 individuos entre trabajadores y clientes de la
empresa, para lo cual emplearon un muestreo de tipo clasificado. Como
resultado de su implementacion obtuvieron que después del desarrollo de
cada uno de los puntos de la norma la empresa pasoé de una satisfaccion

del cliente inicial de 49.19% a 92.56%, con relacion a la calidad del
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servicio antes del estudio presentaba un valor del 24.31% y después de
la ejecucion del SGC alcanz6 un 46.13% y las entregas a tiempo del
servicio de la empresa se increment6 en 21.75%. permitiéndoles a los
investigadores concluir que la implementacion del SGC ISO 9001:2015

incremento la satisfaccion del cliente de la empresa.

Ademés, Mostacero (2020) sefiala que buscO establecer la influencia
sobre la satisfaccion del cliente de una empresa de vigilancia, a partir de
la aplicacion de un SGC bajo la norma ISO 9001:2015. Para lo cual,
realiz6 un estudio bajo el tipo aplicado y de disefio preexperimental, la
muestra estuvo conformada por las 14 empresas a las que brinda el
servicio la organizacion. Donde en la parte de los resultados obtuvieron
gue inicialmente en la aplicacion del Check list de la norma ISO 9001:2015
alcanzo un 16% de su desarrollo. En cuanto a la satisfaccion del cliente
después de la aplicacion del SGC, esta se incrementd a un valor del
63.85%. Concluyendo que la gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 tiene influencia sobre la satisfaccion del cliente de la

empresa de vigilancia.

Y, finalmente Rache (2018) en su investigacion realizada en una empresa
de transportes de la ciudad de Trujillo, buscé incrementar la satisfaccion
de los clientes de esta, a través de la aplicacion de un SGC ISO
9001:2015. Por lo que, empleo un estudio de tipo aplicado, con un enfoque
de caracter cuantitativo y disefio experimental. Como resultado del
diagndstico inicial de la empresa con relacién al SGC ISO 9001:2015
obtuvieron que solo se cumplia el 11.8% de esta, y que después del
desarrollo de la norma en la organizacion alcanzaron un nivel de
cumplimiento del 100%. Asimismo, obtuvieron una mejora en cuanto a la
satisfaccion de los clientes pasando de un 13.2% a 71%. Concluyendo
gue la aplicacién del SGC I1SO 9001:2015 mejoro la satisfaccion de los

clientes de la empresa en 57.8%.
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6.3. Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes

DECLARACION JURADA )
DE RESPONSABILIDAD ETICA DE LA INVESTIGACION

Los que suscribimos |la presente, en nuestra condicion de Bachilleres en Ing. Industrial
de la FIIS-UNAC:

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO, identificado con DNI: 71653428
JEAN FRANCO LAZO VILLALVA, identificado con DNI: 75550820

DIANA CAMILA URPE RAMIREZ, identificado con DNI: 70586661

Autores de la tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial, que lleva por titulo:
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
LA NORMA ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO DE LA EMPRESA DESARROLLO INDUSTRIAL MECANICO S.A.C., LIMA
2022"

DECLARAMOS BAJO JURAMENTO, lo siguiente:
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original y no existe plagio/copia de ninguna naturaleza, en especial de otro
documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar) presentado por
persona natural o juridica alguna, ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

% Que las citas de ofros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros,
ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

% Que somos plenamente conscientes de todo el contenido de la tesis y asumimos la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las
connotaciones éticas y legales involucradas, conforme al Codigo de Etica de
Investigacion de la Universidad Nacional del Callaoc N* 210-2017-CU.

% En caso de incumplimiento de esta declaracion, nos sometemos a lo dispuesto en el
Cadigo de Etica de Investigacion de la Universidad Nacional del Callao N° 210-2017-
CU y demas disposiciones legales vigentes.

Callao, 19 de noviembre del 2023.
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Figura 36. Responsabilidad ética

Fuente: Elaboracién propia
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VII.

CONCLUSIONES

. La implementacion de un sistema de gestidon de la calidad basado en la

norma I1SO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente externo de la
empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022. Donde, del
analisis estadistico inferencial de los datos recopilados se obtuvo un nivel
de significancia 0.01 < 0.05; lo cual, permitié rechazar la hipoétesis nula y
aceptar la hipotesis planteada en la investigacion. Es asi como, en la
empresa inicialmente se presentaba un nivel de la “Satisfaccion del
Cliente Externo” del 75.53%, y posterior a la manipulacion de la variable
independiente la empresa obtuvo un nivel del 96.24%, logrando una

mejora de la “Satisfaccion del Cliente Externo” del 20.71%.

. La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la

norma ISO 9001:2015 mejora la calidad del servicio de la empresa
Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022. Donde, del analisis
estadistico inferencial de los datos recopilados se obtuvo un nivel de
significancia 0.01 < 0.05; lo cual, permitié rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipotesis planteada en la investigacion. Es asi como, en la
empresa inicialmente se presentaba un nivel de la “Calidad del Servicio”
del 70.31%, y posterior a la manipulacién de la variable independiente la
empresa obtuvo un nivel del 95.69%, logrando una mejora de la “Calidad
del Servicio” del 25.38%.

. La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la

norma ISO 9001:2015 mejora las entregas a tiempo de la empresa
Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C., Lima 2022. Donde, del analisis
estadistico inferencial de los datos recopilados se obtuvo un nivel de
significancia 0.01 < 0.05; lo cual, permitio rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis planteada en la investigacion. Es asi como, en la
empresa inicialmente se presentaba un nivel de las “Entregas a tiempo”

del 80.75%, y posterior a la manipulacion de la variable independiente la
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empresa obtuvo un nivel del 96.80%, logrando una mejora de las

“Entregas a Tiempo” del 16.04%.
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VIII.

RECOMENDACIONES

La Alta Direccion de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C.
debe continuar con el apoyo, soporte y compromiso con el Sistema de
Gestion de la Calidad implementado, a fin de que los lineamientos de
calidad sean difundidos en toda la organizacion y se mantengan los
estandares de calidad en los procesos que se ejecutan en la organizacion;
lo cual, posibilite la mejora continua sobre la satisfaccion del cliente

externo de la empresa.

Los jefes de area de la organizacion deben monitorear el cumplimiento de
los procedimientos de calidad implementados, los cuales sean aplicados
a los procesos que lideren, en aras de ejecutar las acciones de mejora de
manera oportuna, sin afectar los niveles de calidad y las entregas a tiempo

de los productos.

Todo el equipo de colaboradores y partes interesadas de la organizacién
deben mostrar compromiso y responsabilidad con el cumplimiento de la
Politica de Calidad de la empresa Desarrollo Industrial Mecanico S.A.C.,
a fin de alcanzar los objetivos establecidos de manera conjunta y que los

resultados obtenidos sean los esperados.
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X.

ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia

Tabla 34. Matriz de consistencia

“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DE
LA EMPRESA DESARROLLO INDUSTRIAL MECANICO S.A.C., LIMA 2022”

Problema Objetivo Hipotesis Variables Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de Metodologia
conceptual los
indicadores
General General General Un sistema de gestion | El SGC permite a la alta Nivel de Razo6n
¢En qué medida la | Establecer lamedida | La implementacion de calidad abarca un | direccion emplear Contelgto de cumplimiento
implementacionde | en la que la | de un sistema de conjunto de | adecuadamente los | organizaciéon | del requisito 4
un sistema de | implementacion de | gestion de la actividades por medio | recursos tomando  en Nivel de Razon
gestion de la | un sistema de | calidad basado en de las cuales la | consideracion las Liderazgo cumplimiento
calidad basado en | gestion de la calidad | la  norma  1SO organizacion consecuencias de las del requisito 5 ~ Tipode
la norma ISO | basado en la norma | 9001:2015 mejora . determina sus | decisiones a corto y largo Nivel de Razon 'n:\/i?)tl'igzggn
9001:2015 mejora | ISO 9001:2015 | la satisfaccién del ind;/aélr;'ﬁ)ileeme. objetivos,  establece | plazo, a través del andlisis | planificacién cumplimiento
la satisfaccion del | mejora la | cliente externo de p “ | los procesos y | v evaluacién del contexto del requisito 6 Disefio de
cliente externo de | satisfaccion del | la empresa recursos  necesarios | de la organizacion, el Nivel de Razon investigacion
la empresa | cliente externo de la Desarr?llo . CS-SlES;—'EgQ gE para alcanzar los | liderazgo, la planificacién, Apoyo cumplimiento Experﬁnental
Desam.)llo empres.a Desarrc.)llo Industrlal. Mecénico LA CALIDAD resultados deseados. | el apoyo, la operacién, la del requisito 7
Indu?trilal Industnali Mecanico | S.A.C., Lima 2022. Ademas, el SGC | evaluacién del desempefio Nivel do Razon Nivel:
Mecanico S.A.C, | S.A.C., Lima 2022. administra los |y la mejora INATEC Operacion cumplimiento Explicativo
i 2
Lima 20227 procesos que se | (2018). del requisito 8
interrelacionan y los Nivel de Razon Enfoque:
. i Cuantitativo
recursos  requeridos EV&'(;JSICIOH cumplimiento
para ofrecer valor y desempefio | del requisito 9
alcanzar las
expectativas de las - - y
Mejora Nivel de Razon

partes interesadas

INATEC (2018).

cumplimiento
del requisito
10
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Especificos

Especificos

Especificos

¢En qué medida la
implementacion de
un sistema de
gestion de la
calidad basado en
la  norma ISO
9001:2015 mejora
la calidad del
servicio de la
empresa

Desarrollo

Industrial

Mecéanico S.A.C.,
Lima 2022?

Establecer la medida
en la que Ia
implementaciéon de
un  sistema de
gestién de la calidad
basado en la norma
ISO 9001:2015
mejora la calidad del
servicio de la
empresa Desarrollo
Industrial Mecénico
S.A.C., Lima 2022.

La implementacién
de un sistema de
gestion de la
calidad basado en
la norma ISO
9001:2015 mejora
la calidad del
servicio de la
empresa Desarrollo
Industrial Mecénico
S.A.C,, Lima 2022.

¢En qué medida la
implementacion de
un sistema de
gestion de la
calidad basado en
la  norma ISO
9001:2015 mejora
las entregas a
tiempo de la
empresa

Desarrollo

Industrial

Mecanico S.A.C.,
Lima 20227

Establecer la medida
en la que Ia
implementacion de
un  sistema de
gestién de la calidad
basado en la norma
ISO 9001:2015
mejora las entregas
a tiempo de Ila
empresa Desarrollo
Industrial Mecénico

S.A.C., Lima 2022.

La implementacién
de un sistema de
gestion de la
calidad basado en
la  norma ISO
9001:2015 mejora
las entregas a
tiempo de la
empresa Desarrollo
Industrial Mecénico
S.A.C., Lima 2022.

Variable
dependiente:

SATISFACCION
DEL CLIENTE

La satisfaccion del
cliente se entiende
como la medida en la
que los servicios o
productos de la
organizacion cumplen
0 sobrepasan las
expectativas del
consumidor. Estando
la satisfaccion del
cliente sujeto al
desempefio obtenido
tanto del producto o
servicio y las
expectativas que
presenta el comprador
(Lizano

2019).

y Villegas,

La satisfaccion del
consumidor viene a ser la
respuesta positiva que
este tiene con relacion al
producto 0 servicio
brindado. Por medio del
analisis y evaluacion que el
cliente hace entre el nivel
de beneficios obtenidos
después de adquirir el bien
0 servicio y los beneficios
gue se esperaban antes de
realizar la compra. Por lo
resulta

cual, importante

analizar la calidad del
servicio y las entregas a
tiempo de la organizacion

(Dos Santos, 2016).

Nivel de Razén
Calidad del calidad del
servicio servicio
Nivel de
Entregas a entregas a Razén
tiempo tiempo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 35. Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ) METODO Y
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICES , ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL TECNICA
. N° de requisitos
Contexto de la N!ve_l de cumplidos Razén
cumplimiento del +*100%
Un sist q ién d organizacion requisito 4 Total de requisitos
n sistema de gestion de
) ) El SGC permite a la alta . Ned isit
calidad abarca un conjunto de direccid P | Nivel de CZ;:‘ZZZ; o8 Razén
ireccién emplear . imi
actividades por medio de las P Liderazgo cun:gllmlseitrét%del Total de requisitos 100%
cuales Ia organizacion adecuadamente los recursos q q Métod
- — étodo:
determina  sus  objetivos tomando en consideracion las Nivel de N° de requisitos
i . ve lid s .
consecuencias de las Planificacién cumplimiento del D 4 100% Hipotetico Razon
establece los procesos y N requisito 6 Total de requisitos Deductivo
SISTEMA DE recursos necesarios  para dleCISIOHES a CZHIO yIIargo Nivel d N° de requisitos
p azo, a través del andlisis Ivel de . .
GESTION DE | alcanzar  los resultados | uacion del d Iy A cumplimiento del cumplidos +100% Tecni Razon
evaluacion del contexto de la oyo - i ecnica:
CALIDAD deseados. Ademas, el SGC o i | poy requisito 7 Total de requisitos
organizacion, el liderazgo, la S — i6
administra los procesos que se Ig | g | Nivel de N° de requisitos Observacion
anificacion, el apoyo, la e i Alici 4
interrelacionan y los recursos P poy Operacion cumplimiento del cumplidos *100% y Analisis de Razon
requeridos para ofrecer valor y operacion, la evaluacion del i requisito 8 Total de requisitos Contenido
desempefio la mejora ° isi
alcanzar las expectativas de P y ) Evaluacion del Nivel de N® de re(;yéswos Razé
INATEC (2018). it cumplidos azoén
las partes interesadas INATEC ( ) ~ cumplimiento del P ——x 100%
desempefio requisito 9 Total de requisitos
p q
(2018). - —
- Nivel de N° de reql'uSltos ]
Mejora cumplimiento del cumplidos *100% Razon
requisito 10 Total de requisitos
La satisfaccion del cliente se | La satisfaccion del consumidor Servicios ejecutados
i i i . . Nivel d lidad correctamente 0 3 2
] entiende como la medidaenla | viene a ser la respuesta | calidad del servicio I\cIiZI s(:zr(\:/?clioa Total de servicios 100% Método: Razén
SATISFACCION | que los servicios o productos | positiva que este tiene con ejecutados Hinotéti
Ipotetico
DEL CLIENTE de la organizacién cumplen o | relacién al producto o servicio P )
sobrepasan las expectativas | brindado. Por medio del Nivel de entregas Deductivo
. s L Entregas atiempo a tiempo
del consumidor. Estando la | andlisis y evaluacién que el
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satisfacciéon del cliente sujeto
al desempefio obtenido tanto
del producto o servicio y las
expectativas que presenta el
comprador (Lizano y Villegas,
2019).

cliente hace entre el nivel de
beneficios obtenidos después
de adquirir el bien o servicio y
los  beneficios que se
esperaban antes de realizar la
compra. Por lo cual, resulta
importante analizar la calidad
del servicio y las entregas a
tiempo de la organizacién (Dos
Santos, 2016).

N° de servicios
entregados
a tiempo

Total de servicios
ejecutados

* 100%

Técnica:

Observaciéon
y Analisis de

Contenido

Razén

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

a) Lista de verificacion del cumplimiento de la ISO 9001:2015

LISTA DE VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE
LA ISO 9001:2015

VERSION 0

CcODIGO FLVC-001

FECHA
SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO
RESPONSABLES JEAN FRANCO LAZO VILLALVA
DIANA CAMILA URPE RAMIREZ
FECHA DE LA
EVALUACION PROCESO EVALUADO TODOS LOS PROCESOS
COMPLE OBSERVACIONES Y/O
N° REQUISITO EVALUADO COMENTARIOS
S NO

4.1 | Se identifica el contexto de la organizacion

Determina quiénes son sus partes
interesadas, e identifica las necesidades y

42 expectativas de las partes
interesadas.
Se define el alcance de la organizacion, y
4.3 | esta se encuentra disponible en la
organizacion.
44 Se conoce la forma como se opera y
" | gestionan los procesos.
5.1.1 | Se estableci6 la politica de calidad.
5.1.2 | Se identifict los requisitos de los clientes.
591 La politica de calidad cumple con los
| requisitos.
5.2.2 | Se comunica la politica de calidad.
Se define los roles, responsabilidades y
5.3 . N
autoridades dentro de la organizacion.
6.1 | Se define los riesgos y oportunidades.
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6.2

Se definieron los objetivos de calidad, y se
realiza el seguimiento del cumplimiento de
cada uno de estos.

6.3

Se gestionan los cambios dentro de la
organizacion.

711

Se disponen de recursos para la gestion de
calidad.

712

Se establece y asigna el personal adecuado
y necesario para la organizacion.

713

Se establece, asigna y mantiene la
infraestructura necesaria para la
organizacion.

714

Se mantiene o0 mejora el ambiente de su
personal para la operacién de sus procesos.

7.1.51

Se cuenta con los recursos para realizar el
seguimiento y medicién de la conformidad
de los procesos.

7.15.2

Se realiza el proceso de calibracion y/o
verificacion de los recursos de seguimiento.

716

Se determinan los conocimientos
necesarios para la operacion de sus
procesos

7.2

Se define, asegura y mantiene la
competencia requerida del personal

7.3

Se ha gestionado que las personas
participen en los procesos de la
organizacion

74

Se gestiona la comunicacién del SGC

7.5

Se controla la informacion documentada

8.1

Se realiza la planificacion y control de los
recursos de sus productos y servicios

8.2

Se gestiona la comunicacién con el cliente

8.4

Se realiza el proceso de seleccion,
evaluacion, seguimiento a sus proveedores

8.5

Se realiza el control de la produccion y la
provision del producto o servicio. Y, se
verifica que los productos cumplen con las
caracteristicas establecidas por la
organizacion.

8.6

Se emplea controles realiza para la
liberacidn de sus productos o servicios

8.7

Se controlan las salidas no conformes
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Se realiza el seguimiento, medicion y

91 evaluacién del SGC
9.2 | Se emplea el proceso de auditoria interna
9.3 Se conoce proceso de revision del SGC por
' la direccién
10.1 Se implementan las mejoras en sus
" | procesos
Se implementan acciones cuando acurre
10.2 .
una no conformidad
10.3 | Se aplican las acciones de mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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b) Formato de registro de datos de la calidad del servicio

Tabla 36. Formato de registro de datos de la calidad del servicio

DINMETSA

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

FORMATO DE REGISTRO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Responsables(s):

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO
JEAN FRANCO LAZO VILLALVA
DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:
Periodo:

Dimension

Indicador:
) . - Servicios Total de Nivel de calidad del
Item Proceso analizado Descripcion ejecutados servicios S

. servicio
correctamente ejecutados

Fuente: Elaboracion propia
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c) Formato de registro de datos de las entregas a tiempo

Tabla 37. Formato de registro de datos de las entregas a tiempo

DINMETSA

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

FORMATO DE REGISTRO DE ENTREGAS A TIEMPO

Responsables(s):

SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO

JEAN FRANCO LAZO VILLALVA
DIANA CAMILA URPE RAMIREZ

Etapa:
Periodo:
Dimension
Indicador:
N° de servicios Total de .
- . L - Nivel de entregas a
Item Proceso analizado Descripcién entregados a servicios .
. tiempo
tiempo entregados

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 04: Resultados de la evaluacion inicial del Sistema de Gestién de la

Calidad
i VERSION 0
LISTA DE VERIFICACION DE
CUMPLIMIENTO DE LA ISO cODIGO FLVC-001
9001:2015
FECHA
SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO
RESPONSABLES JEAN FRANCO LAZO VILLALVA
DIANA CAMILA URPE RAMIREZ
FECHA DE LA EVALUACION PROCESO TODOS LOS PROCESOS
EVALUADO
CUMPLE OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS
N° REQUISITO EVALUADO
Sl NO
41 Se identifica el contexto de la X

organizacion

Determina quiénes son sus

partes interesadas, e identifica
4.2 |las necesidades y expectativas X
de las partes
interesadas.

Se define el alcance de la
organizacion, y esta se

4.3 encuentra disponible en la X
organizacion.
44 Se conoce la forma como se X
' opera y gestionan los procesos.
511 Se.establecié la politica de X
calidad.
512 Se |d§nt|f|co los requisitos de N
los clientes.
591 La politica dg palidad cumple X
con los requisitos.
529 Se_comunica la politica de X
calidad.
Se define los roles,
53 responsabilidades y X

autoridades dentro de la
organizacion.
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6.1

Se define los riesgos y
oportunidades.

6.2

Se definieron los objetivos de
calidad, y se realiza el
seguimiento del cumplimiento
de cada uno de estos.

6.3

Se gestionan los cambios
dentro de la organizacién.

711

Se disponen de recursos para
la gestién de calidad.

712

Se establece y asigna el
personal adecuado y necesario
para la organizacion.

713

Se establece, asigna 'y
mantiene la infraestructura
necesaria para la organizacion.

714

Se mantiene 0 mejora el
ambiente de su personal para
la operacidn de sus procesos.

7.1.51

Se cuenta con los recursos
para realizar el seguimiento y
medicion de la conformidad de
los procesos.

7.15.2

Se realiza el proceso de
calibracion y/o verificacion de
los recursos de seguimiento.

7.1.6

Se determinan los
conocimientos necesarios para
la operacidn de sus procesos

7.2

Se define, asegura y mantiene
la competencia requerida del
personal

7.3

Se ha gestionado que las
personas participen en los
procesos de la organizacion

74

Se gestiona la comunicacién
del SGC

7.5

Se controla la informacion
documentada

8.1

Se realiza la planificacion y
control de los recursos de sus
productos y servicios

8.2

Se gestiona la comunicacién
con el cliente

8.4

Se realiza el proceso de
seleccion, evaluacion,
seguimiento a sus proveedores
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8.5

Se realiza el control de la
produccion y la provision del
producto o servicio. Y, se
verifica que los productos
cumplen con las caracteristicas
establecidas por la
organizacion.

8.6

Se emplea controles realiza
para la liberacion de sus
productos o servicios

8.7

Se controlan las salidas no
conformes

9.1

Se realiza el seguimiento,
medicion y evaluacién del SGC

9.2

Se emplea el proceso de
auditoria interna

9.3

Se conoce proceso de revision
del SGC por la direccion

10.1

Se implementan las mejoras en
SUS procesos

10.2

Se implementan acciones
cuando ocurre una no
conformidad

10.3

Se aplican las acciones de
mejora.

TOTAL

12

23

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 05: Determinacion de estrategias a partir de la matriz FODA

Tabla 38. Matriz de oportunidades de mejora

Cédigo: DIM-F-
MATRIZ DE OPORTUNIDADES DE MEJORA ooz
Péagina: 1 de 1

Valoracién de la Oportunidad

Acciones para tratar la oportunidad de mejora

Evaluacién de la Eficacia

planta de Petro
Peri.

nuevo personal
de ventas.

¢Es factible Seguimiento
inacio implementar a cargo del
igen / Der:‘oén:;aacm Prloct_eso interesad icbabllidadlde ’ 2 Recursos R(espo%sable e}\:/:f::c?éen e?iE:ze’) Comentarios /
ey /) G oportunidad relacion interesadas Probabilidad Impacto Lograr la oportunidad? Acciones [ Responsable | Plazo del SIG) Método ol i/ | Justificacion b ;
de mejora ado beneficiadas Oportunidad asignados de la (si Observaciones
EE eficacia NO)
Valor | Categoria | Valor | Categoria | Valor Categoria
FODA:
-0L
Crecimiento
itive | . -
rostvosl | oporunad e
metalmecanica. de crecimiento Personal
Otras Causas o al;w;néz del - asignado.
- Recuperacion ventas, debido Implementacion - inversién
del sector avla de un sistema econbmica en Comparacion
minero durante experiencia, el Todos de gestion de contratacién de - alta del r?ivel de
el dltimo co%oamen’to los Alta Direccion, 2 Media 3 Alto 6 Oportunidad Factible calidad basado | consultoria en la direccion, RESPONSABLE ventas del afio Evaluacién en
periodo. del mercado 0Ces0s Colaboradores Alta enlalsSO implementacion | administrador DEL SIG actual vs el afio curso
- Apertura de a y P 9001:2015. de ISO y gerencia anterior.
nuevos implementacié - Ampliacion de 9001:2015. ’
proyectos pn de un fuerza de - inversion
mineros. . ventas econémica en
sistema de -
ame’lri:)(/:ie(;:;od(;ela gestﬁ(’m de contratacion del
calidad.
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FODA:

- O2: Existe
demanda de
mercado que no
esta cubierta en
su totalidad
(p.€j., industria
minera,
pesquera,
petrolera y gas,
etc.).

OTRAS
CAUSAS:

- Falta de
conocimiento
técnico por
parte de la
competencia.

- Existencia de
requerimiento
de productos sin
distribuidores.

- Captacion de
nuevos Nichos
de Mercado

Ventas

Alta Direccién,
Colaboradores,
Clientes,
proveedores.

Media

Alto

Oportunidad
Alta

Factible

- Identificacion
de nichos de
mercado.

- Reactivacion
de clientes no
activos.

- Impulsar la
fuerza de
ventas con la
contratacion de
nuevos
vendedores.

- Programacion
de visitas
técnicas a
clientes.

- tiempo
invertido del
Personal
asignado.

- inversion
econémica en
contratacion del
nuevo personal
de ventas.

- Inversion
econdémica para
realizar las
visitas técnicas.

Administrador,
Gerente de
Operaciones

Jul-
22

G. Operaciones

Comparativo de
cantidad de
nichos del afio
actual vs. los
nichos del afio
anterior.

Anual

Evaluacién en
curso

-03:La
competencia en
el rubro no
cuentan con un
sistema de
gestion de
calidad basado
en laiso
9001:2015
OTRAS
CAUSAS:

- Bajo interés de
la competencia
en Certificarse
enlalsSO
9001:2015.

- Falta de una
implementacion
de un sistema
de gestion de
calidad en sus
procesos.

Diferenciacion
de la
competencia al
contar con
SGC.

Todos
los
procesos

Alta Direccién,
Colaboradores,
Clientes.

Alta

Medio

Oportunidad
Alta

Factible

implementacion
de un SGC

- tiempo
invertido del
Personal
asignado.

- inversién
econémica en
contratacién de
una empresa
consultora.

Administrador

y
Gerente de
Operaciones

Mar-
22

RESPONSABLE
DEL SIG

Encuesta del
posicionamiento
de DINMETSA
para con el
cliente.

Anual

Evaluacién en
curso

- O4: Empresas
intermediarias
con interés de
comercializar
los productos de
la organizacién
OTRAS
CAUSAS:

- Obtenci6n del
producto en
menor tiempo a
través de la
fabricacion en
comparacion
con una
importacion

Posicionamiento
de DINMETSA
como una
empresa
comercializado
y fabricante de
conexiones en
distintos tipos
de acero.

Comercializaci
6n de
productos con
marcas
propias,
alianzas
comerciales
con empresas
intermediarias.

Ventas,
producci
6n

Alta Direccion,
Colaboradores,
Clientes.

Baja

Medio

Oportunidad
Baja

No factible
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- O5: Clientes
que valoran las
certificaciones o

sistemas de
gestién de sus
proveedores
(p-ej., en
materia de - tiempo
calidad, etc.). invertido del
OTRAS Personal
CAUSAS: asignado.
- Existencia de . - inversién - Contar con una
Certificar a la i P Administrador e
un mayor Todos Alta Direccion, . - econdmica en . certificacion -
control en los eTgrr;saalgréla los Colaboradores, Alta Medio Opox\lgldad Factible implementacién | contratacién de yGereme de Mg SEEZ%\‘SABLE vigente en la Eval;lj::;gn en
procesos de 9001:2015 procesos Clientes. de un SGC una empresa Operaciones norma ISO
seleccion de ) . consultora. P 9001:2015.
proveedores - inversion
(Ejem. un econémica en la
requisito es que auditoria de
cuente con una certificacion.
certificacion en
la 1SO 9001)
- Aumento en
los controles de
calidad por
parte de los
clientes.
- Modelos de Implementaci6 - tiempo
- invertido del
gestion para ndeun - elaborar el Personal
fomentar la sistema de Alta direccion, plan de " -
calidad y mejora gestion de Todos Colaboradores, : . Oportunidad " implementacion a5|gnadvcl>. Administrador Dic- : cronograma .d,e Evaluacion en
: " los " Media Medio : Factible . - Inversion Gerente de G. Operaciones | implementacion
continua en las calidad y un clientes, Media de las 5C'S P . 22 ; curso
P procesos econémica en la | Operaciones ejecutado
organizaciones modelo de proveedores. - elaborar el : i
" y implementacion
(p-€j., la norma mejora cronograma

1SO 9001).

continua 5 C's

de las
herramientas.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 06: Formato de informe de no conformidades y acciones correctivas

categorias de acuerdo a la naturaleza del problema.

problema.)

medio ambiente (entorno), son las més comunes y se aplican en muchos procesos, sin embargo pueden existir otras

2- Realizar una lluvia de ideas (brainstorming) de posibles causas y relacionarlas con cada categorfa.
3- Preguntarse ¢ por qué? a cada causa (Es aconsejable trabajar el diagrama en varios momentos ya que la reflexion
enriquecerd el diagrama. También es altamente aconsejable seguir preguntandote ¢ por qué? una vez determinada una
causa. Esto nos va a permitir encontrar subcausas que serén las que haya que atacar si queremos resolver el

. Cédigo: DIM-F-SIG-09
INFORME DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA Version: 00
Pagina: 1 de 1
FECHA DE APERTURA: INCAC N°
" IAPERTURADO POR:
PROCESO INVOLUCRADO: PRODUCCION
REPORTADO A:
Auditoria Externa  ( ) Auditoria Interna (X ) Proceso Interno  ( ) Otras fuentes ( )
ORIGEN:
Otras fuentes icar):
DESCRIPCION DEL HALLAZGO
ACCION(ES) INMEDIATA(S)
ANALISIS DE CAUSAS
"Diagrama Causa-Efecto (Diagrama Ishikawa)"
| Causa Raiz: :
Equipo de Trabajo
PASOS: Integrantes Puesto
1- Escribir las as que se al problema: méguina, mano de obra, iales, métodos,

PLAN DE ACCION/ES

ACCION/ES CORRECTIVA/S

RESPONSABLE

PLAZO DE IMPLEMENTACION

VERIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA(S) ACCION(ES) CORRECTIVA(S)

VERIFICACION DE LA EFICACIAY CIERRE

LA ACCION sl l:l
FUE EFICAZ
vo []

EVIDENCIA DE LA EFICACIA

SE CREANUEVO INCAC: ~ Si |:| NO l:l

INCAC RELACIONADO:

L 1]

FECHA DE CIERRE(*):

L 1

(*) Se cerrara el registro cuando se haya verificado la eficacia de la tltima accién correctiva implementada.

Figura 37. informe de no conformidades y acciones correctivas

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 07: Resultados de la evaluacion final del Sistema de Gestion de la
Calidad

, VERSION 0
LISTA DE VERIFICACION DE
CUMPLIMIENTO DE LA ISO cODIGO FLVC-001
9001:2015
FECHA
SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO
RESPONSABLES JEAN FRANCO LAZO VILLALVA
DIANA CAMILA URPE RAMIREZ
FECHA DE LA EVALUACION PROCESO TODOS LOS PROCESOS
EVALUADO
CUMPLE OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS
N° REQUISITO EVALUADO
Sl NO
41 Se identifica el contexto de la X
' organizacion
Determina quiénes son sus
partes interesadas, e identifica
4.2 |las necesidades y expectativas X
de las partes
interesadas.
Se define el alcance de la
organizacion, y esta se
43 S X
encuentra disponible en la
organizacion.
44 Se conoce la forma como se N
' opera y gestionan los procesos.
Se establecio la politica de
311 | calidad. X
519 Se idgntificé los requisitos de X
los clientes.
521 La politica dg _calidad cumple X
con los requisitos.
599 Se'comunica la politica de X
calidad.
Se define los roles,
53 responsabilidades y X
' autoridades dentro de la
organizacion.
Se define los riesgos y
6.1 . X
oportunidades.
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6.2

Se definieron los objetivos de
calidad, y se realiza el
seguimiento del cumplimiento
de cada uno de estos.

6.3

Se gestionan los cambios
dentro de la organizacion.

711

Se disponen de recursos para
la gestién de calidad.

712

Se establece y asigna el
personal adecuado y necesario
para la organizacion.

713

Se establece, asigna 'y
mantiene la infraestructura
necesaria para la organizacién.

714

Se mantiene o0 mejora el
ambiente de su personal para
la operacién de sus procesos.

7.1.5.1

Se cuenta con los recursos
para realizar el seguimiento y
medicion de la conformidad de
los procesos.

7.15.2

Se realiza el proceso de
calibracién y/o verificacion de
los recursos de seguimiento.

716

Se determinan los
conocimientos necesarios para
la operacidn de sus procesos

7.2

Se define, asegura y mantiene
la competencia requerida del
personal

7.3

Se ha gestionado que las
personas participen en los
procesos de la organizacién

7.4

Se gestiona la comunicacién
del SGC

7.5

Se controla la informacion
documentada

8.1

Se realiza la planificacion y
control de los recursos de sus
productos y servicios

8.2

Se gestiona la comunicacién
con el cliente

8.4

Se realiza el proceso de
seleccion, evaluacion,
seguimiento a sus proveedores

8.5

Se realiza el control de la
produccion y la provision del
producto o servicio. Y, se
verifica que los productos
cumplen con las caracteristicas
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establecidas por la
organizacion.

Se emplea controles realiza

8.6 | parala liberacion de sus X
productos o servicios
8.7 Se controlan las salidas no X
conformes
9.1 Se realiza el seguimiento, X
' medicion y evaluacion del SGC
Se emplea el proceso de
9.2 L X
auditoria interna
9.3 Se conoce proceso de revision X
' del SGC por la direccion
10.1 Se implementan las mejoras en X
' SUS procesos
Se implementan acciones
10.2 | cuando ocurre una no X
conformidad
103 Se 'apllcan las acciones de X
mejora.
TOTAL 33

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 08: Manual de Sistema de Gestion de la Calidad

DINMETSA

FABRICACKIN DE CONEXIONES INDUSTRIALES

Documento: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Cadigo: DIM-MN-ALD-01 | Propietario/Responsable: Alta Direccién
Version: 01 Fecha de aprobacidn: Pag. 1 de 26

CALIDAD

DINMETSA

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE

Nambres y Apellidos Cargo Firma
Elaborade por: Administrador
Revisado por: Gerente de Operaciones

“Cuakquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento comesponde a la versiin vigenie®,
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Documento: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DINMETSA Cadigo: DIM-MN-ALD-01

FABRICALION DE COMEXIONES INDUSTRIALES

Propietario/Responsable:

Alta Direccion

Wersidn: 01

Fecha de aprobacidn:

Pag.

2de 26

Aprobado por:

INDICE

INTRODUCCION
CAPITULO I: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

1.1. Presentacién de la organizacion

1.2. Identificacion y analisis de nuestro contexto
1.3. Alcance del SGC

14. Interaccion de procesos

CAPITULO Il: LIDERAZGO

2.1. Liderazgo y compromiso de la direccion
2.2. Enfoque al Cliente

2.3. Politica de Calidad

24. Roles. responsabilidad v autoridad en la organizacion
CAPITULQ Illl: PLANIFICACION

3.1. Acciones para fratar riesgos y oportunidades

3.2. Objetivos

3.3. Planificacion de los cambios

CAPITULO IV: APOYQ

41. Recursos

ra

w o 0 @ @ D WGoWoW

(=}

10
10
10
11
12
12

4.1.1. Personas 12
4.1.2. Infraestructuras 12
4.1.3. Ambiente para la operacion de |os procesos 13
4.1.4. Recursos de seguimiento y medicién 13
4.1.5. Conocimientos crganizatives 13
4.2, Competencia 14
4.3. Toma de conciencia 15
4.4. Comunicacién 15
4.5. Informacién documentada 15
4.5.1. Control de la documentacién 16
4.5.2 Control de los registros 16

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA MO CONTROLADA, con excepcion de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuano asegurarse que el presente documento comesponde ala versian vigente®,
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Docurments: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FABRICACHIN D€ CONENIONES INDUSTRIALES

DINMETSA Cadigo: DIM-MN-ALD-01 | Propietario/Responsable: Alta Direccidn

Versidn: 01 Fecha de aprobacitn: Pag. 3 de 26
CAPITULO V: OPERACION 17
5.1. Planificacién y control operacional 17
5.2. Determinacién requisitos para productos 17
5.2.1. Comunicacién con el cliente 17
522 Determinacién de los requisitos relacionados con el producte 17
523 Revision de los requisitos relacionados con el producto 18
5.3. Compras: Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 18
5.4. Produccién y Despacho 19
54.1. Control de la produccion 19
542 Identificacion y trazabilidad 19
54.3. Propiedad del cliente o proveedores externos 19
544, Preservacion del producto 20
5.4.5. Actividades posteriores a la entrega 20
5.4.6. Control de los cambios 20
5.5. Liberacién y entrega de los productos 21
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INTRODUCCION

Somos DESARROLLO INDUSTRIAL MECANICO S.AC. (en adelante DINMETSA), una empresa
socialmente responsable, que opera un Sistema de Gestion de Calidad (en adelante SGC) con el objetivo de
aumentar la satisfaccion de nuestros Clientes, estableciendo procesos de mejora continua e identificando,
controlando y mitigando los riesgos operacionales que puedan impactar directa o indirectamente en la
satisfaccion de nuestros Clientes o a los requisitos de estos.

En este sentido, el objetivo de este Manual es estructurar nuestro SGC y fomentar el cumplimiento de las
disposiciones que en esta materia se han identificado como parte de nuestro contexto. Este documento recoge
y explica las acciones que aborda nuestra organizacién para mantener y elevar el nivel de satisfaccion de
nuestros clientes y de otras partes interesadas.

Para ello, hemos elaborado, aprobado y difundido nuestra “Politica de Calidad”, de obligado cumplimiento
para todos los miembros de nuestra organizacion, asi como cualquier socio de negocio (p.ej., proveedores)
que realicen actividades a nombre de DINMETSA.

Nuestro SGC esta definido para que su existencia agregue valor a nuestra organizacion por medio de la
creacion de un ambiente en el que la competitividad y la atencién a nuestros clientes contribuyan al éxito.

«LA COMPETITIVIDAD Y EL SERVICIO AGREGAN VALOR A
DINMETSA»

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA MO CONTROLADA, con expepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuanio asegurarse que el presente documento comesponde a la versian vigenia®,
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1.1.

1.2,

CAPITULO I: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Presentacion de la organizacion

Somos una empresa dedicada a brindar soluciones y alternativas en conexiones de alta presion, bridas,
vélvulas y accesorios industriales, de acuerdo a estandares internacionales.

Muestra mision es dar soluciones de conexiones de alta presion y valvulas industriales a los sectores
oil & gas, mineria e industrias en general con productos de alta de calidad acordes a los estandares
internacionales.

Muestra vision ser una empresa lider en el Per en la comercializacion y fabricacién de conexiones
acordes a las normas internacionales (ASME, MSS-5SP, DIN, etc.) en materiales de acero al carbono,
inoxidable, bronce y otros. Contando con tecnologia de ultima generacion que nos permitan brindar
productos de alta calidad y precision.

Identificacién y analisis de nuestro contexto

En DINMETSA determinamos las cuestiones externas e internas que son pertinentes para nuestro
proposito y gestion estrategica, que afectan a nuestra capacidad para lograr los resultados y objetivos
planificados en nuestro SGC.

La Alta Direccién, con el apoyo del Responsable del Sistema Integrado de Gestién (en adelante
Responsable del SIG) y la participacion de los responsables de procesos de DINMETSA que se
consideren oportunos en cada momento, con cardcter minimo anual y cuando las circunstancias
asi lo requieran ante cambios o incidentes relevantes, llevamos a cabo una identificacion y analisis
de nuestro contexto mediante |a determinacion de las cuestiones externas e interas que son relevantes
para nuestro proposito.

Como parte inicial de este analisis identificamos y revisamos todas |las actividades, procesos y ambitos
de actuacién de nuestra organizacién afectadas por nuestro sistema de gestién. Nuestra estructura
organizativa se adapta a las necesidades de la organizacion y se encuentra claramente definida en
nuestro “Organigrama’. Esta estructura esta disefiada para abordar de forma eficiente los principales
procesos medulares y de apoyo que gestionamos con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros
clientes y otras partes interesadas. Consideramos las interacciones de nuestros procesos en el “Mapa
de Procesos” que forma parte de nuestro sistema de gestion.

Realzamos un anélisis FODA (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades), para el estudio y
analisis de la situacion de nuestra organizacion, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y
Fortalezas) y su situacién externa (Amenazas y Oportunidades).

Identificamos las partes interesadas relevantes para nuestra organizacion, asi como sus requisitos y
expectativas en cuanto a nuestro desempefio en materia de Calidad. Para su identificacion aplicamos
un analisis que incluye los siguientes elementos:

Dependencia: grupos o individuos que son directa o indirectamente dependientes de las
actividades, productos, servicios y desempefio asociado a la organizacién, o de los que la
organizacion depende para poder operar.

“Cuakquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLAD A, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuano asegurarse que el presente documento comespande a la versin vigenie®,

171



Documento: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DINMETSA Cadigo: DIM-MN-ALD-01 | Propietaric/Responsable: Alta Direccién

FABAICKOION DE COMENIONES INDUSTRIALES

Version: 01 Fecha de aprobacion: Pag. 6 de 26

1.3.

Responsabilidad: grupos o individuos con quienes la organizacion tiene, o en el futuro puede
tener, respensabilidades legales, comerciales, operacionales o ético-morales;

« Tensién: Grupos o individuos que necesitan atencién inmediata de la organizacién respecto a
aspectos financieros, a cuestiones econdmicas mas amplias, asuntos sociales o ambientales:

« Influencia: grupos o individuos que pueden tener un impacto en la toma de decisiones estrategicas
u operativas de |a organizacion o de los grupos de interés;

« Perspectivas diversas: grupos o individuos cuyos puntos de vista diversos pueden conducir a una
nueva comprension de la situacion y a la identificacion de oportunidades de actuacion que de otra
manera no podrian producirse.

Los resultados de este analisis e identificacion periddica de nuestro contexto son documentados en el
“Registro de Analisis del Contexto” y “Registro de Partes Interesadas”.

Alcance del SGC

Para demostrar la capacidad de proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos de
nuestros clientes, ademas de los legales y reglamentarios (cuando aplique), aumentar la satisfaccion
detales clientes y conseguir la apertura a nuevos mercados que nos aseguren la viabilidad econémica
y rentabilidad organizacional, en DINMETSA mantenemos un SGC conforme a la Norma Internacional
IS0 9001 en su version vigente.

El cumplimiento de los requisitos de esta norma para nuestro SGC se recoge en el presente documento,
al que deneminamos “Manual del Sistema de Gestion de Calidad” y todos aquellos que se derivan
de éste y que se citan en cada uno de los capitulos que configuran este documento.

El alcance de nuestro sistema comprende:

“Comercializacion, fabricacion y transformacion de conexiones, bridas, valvulas y accesorios
industriales; y comercializacion de tuberias”

Capitulo no aplicable:

El apartado 8.3. disefo y desarrollo de los productos y servicios, puesto que DINMETSA no realiza
en ninguno de sus procesos el disefio, tampoco crea o innova significativamente los productos que
ofrece. Es preciso mencionar que sus procesos estan dirigidos a la compra y venta, fabricacion y
transformacién de accesorios industriales en base a estandares internacionales ya ideados y
especificados del mercado.

El apartado 8.5.1.f. "la validacion y revalidacion periédica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccién y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién
posteriores”, puesto que las salidas pueden verificarse mediante actividades de seguimiento y
medicién posteriores, para lo cual la organizacion ha establecido un proceso de “Control de la
produccian / Prestacion del servicio” para verificar mediante mediciones y validaciones que el producto
cumple con los requisitos previstos en todo el proceso de fabricacion.

El Ambito de aplicacion se extiende a todos los miembros de DINMETSA determinados dentro del
alcance de nuestro SGC.

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es res ponsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento comesponde a la versian vigenia”.
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14.

Interaccién de procesos

En el documento “Mapa de Procesos” hemos hecho un planteamiento estructural adecuado a
nuestras operaciones, considerando fodos los procesos principales de la organizacion. Por lo general,
para cada proceso principal debe existir, al menos, un documento de apoyo (Ficha de proceso).

En general podemos distinguir los siguientes tipos de procesos:

Procesos Estratégicos: Aliende a los procesos que se encuenfran en la estrategia que
condicionan la definicion y la consideracion de los demas procesos y actividades que deben ofrecer
un soporte para la toma de decisiones acertadas, fortalecer la operativa del negocio y contribuir a
mejorar la perspectiva del cliente. Ejemplos: seguimiento y medicién, evaluacion de la satisfaccién
del cliente, etc.

Procesos Operativos o Productives: Su resultado forma parte del preducto final. Ejemplos: todas
las actividades en linea de produccion y despacho.

Procesos de Apoyo: Los necesarios para que se lleve a cabo de una manera eficaz la actividad
principal. Los resultados de estos procesos suponen normalmente entradas para otros procesos.
Ejemplos: gestion de recursos humanos, geslion de compras, gestion de comunicacion,
infraestructura, etc.

Para todos los efectos DINMETSA define sus principales procesos del SGC en el documento “Mapa
de Procesos"”, y los responsables de cada uno de ellos se encuentran debidamente definidos en los
documentos de apoyo denominados “Fichas de Proceso”.

“Cuakyuier copia impresa del mismo se considera COPIA MO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabiidad del usuario asegurarse que el presente documents comesponde a la versidn vigente”,
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24.

22,

CAPITULO Il: LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso de la direccién

La Alta Direccién' de DINMETSA es el méaximo responsable del desarrollo, mantenimiento y mejora
continua del SGC. Atal efecto, se establecen las responsabilidades que se definen a continuacién.

Comunica a todos los empleados, mediante los canales establecidos, la necesidad de satisfacer,
determinar, y cumplir las necesidades del cliente.

Establece una “Politica de Calidad” y unos “Objetivos de Calidad” reales, medibles y
compatibles con el contexto de la organizacion y la direccidn estratégica de la organizacion.
Asegura la comunicacion de la “Politica de Calidad” y de los “Objetivos de Calidad”, asi como
el entendimiento y aplicacién de estos dentro de la organizacion.

Asegura la integracion de |os requisitos del SGC con los procesos de negocio y con la estrategia
de la organizacién.

Es responsable de asignar los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora del SGC.
Promueve la toma de conciencia del enfoque basade en procesos y el pensamiento basado en
riesgos.

Comunica a la organizacién su compromiso con el presente SGC, la importancia de una gestién
de calidad eficaz y conforme con los requisitos SGC.

Asegura que el SGC logre los resultados previstos.

Invelucra, dirige y apoya a las personas, para confribuir a la eficacia del SGC.

Promueve |la mejora continua.

Apoya otros roles pertinentes de la direccion de la organizacion (cuando aplique), para demostrar
su liderazgo aplicado a sus areas de responsabilidad.

Para dar cumplimiento a las funciones y responsabilidades antes descritas, hay que atender a la ficha
de proceso “Revision por la Direccion”.

Enfoque al Cliente

El disefic del SGC tiene en cuenta los requisitos del cliente, la comunicacién con éste y la medida de
su satisfaccion.

Como evidencia de tal circunstancia desde DINMETSA se ha desarrollade e implantado:

La ficha de proceso “Gestién Postventa y ficha de proceso de "Gestion de No Conformidades
y Acciones Correctivas”, para la deteccion y posterior gestién de las reclamaciones de cliente.
La ficha de proceso “Gestién de Riesgos y Oportunidades de Mejora” para tratar aquellos
riesgos que puedan afectar a que el producto sea conforme.

La ficha de procesc “Gestion de las Ventas” para garantizar unas correctas y eficientes
relaciones y gestiones con todos nuestros clientes.

Para conocer |a satisfaccién de los clientes, ha sido elaborada la ficha de proceso “Gestion de la
Satisfaccion del Cliente”, documento que describe el método seguido en DINMETSA para la
medicion del grado de satisfaccion de sus clientes.

! El Gerente General y Gerente de Operaciones conforman la “Alta Direccién” de DINMET SA, en cumplimiento con la Norma 150
9001 en su version vigente,

"Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuario asegurarse gue el presente documento comespande a la versian vigente”,
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23.

24.

La Alta Direccion de DINMETSA garantiza la definicion de dichos procesos de una forma adecuada, y
busca la predisposicién clara hacia el cliente en las diferentes actividades que se llevan a cabo,
incluidos los procesos intermedios sin un contacto directo con el cliente. Para ello da a conocer a todo
el personal la repercusion de su actividad en los requisitos finales del producto mediante reuniones
periodicas de sensibilizacion.

Politica de Calidad

La “Politica de Calidad” es expresada por la Alta Direccién y archivada en los documentos del SGC
para asegurar que es adecuada a |la organizacion, a su contexto, y que incluye el compromiso de mejora
continua. Esta politica es la base para establecer los “Objetivos de Calidad”, es entendida y
comunicada a toda la organizacion y se revisa periédicamente su adecuacién, a los propésitos
estratégicos de DINMETSA durante la revision del sistema por la direccién. La politica se encuentra
también a disposicion de todas las partes interesadas pertinentes a través de los canales de
comunicacion tecnologicos (por ejemplo, pagina web).

Roles, responsabilidad y autoridad en la organizacion

Las autoridades quedan definidas por la Alta Direccién de DINMETSA, por medio del “Organigrama”;
asimismo, los roles y responsabilidades quedan definidos por este en el “Perfil de Puesto”,
debidamente comunicado y archivado.

Asi DINMETSA tiene definidas responsabilidades y competencias para todo el personal que dirige,
realiza y verifica cualquier trabajo que incide sobre |a calidad del producto ofertado.

¥, de una manera particular, la Alta Direccion designa a un Responsable del SIG a través del documento
“Acta de Nombramiento del Responsable del Sistema Integrado de Gestion”, para asumir la
responsabilidad y autoridad para:

= Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el SGC.

= Informar a la alta direccién sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad de mejora.

= Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles
de la organizacion.

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuano asegurarse que el presente documento comespande a la versian vigenia”,
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CAPITULO Ili: PLANIFICACION

Para la planificacién del SGC, DINMETSA considera el andlisis de su contexto y los requisitos de sus partes
interesadas, continuamente, de acuerdo con la informacion contenida en el “Registro de Analisis del
Contexto” y “Registro de Partes Interesadas".

31,

3.2.

Acciones para tratar riesgos y oportunidades

DINMETSA identifica los riesges y oportunidades que son necesarios tratar con el fin de:

Asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos,
Prevenir o reducir efectos indeseados,
Lograr la mejora continua.

Adicionalmente, DINMET SA planifica:

Las acciones para fratar estos riesgos y oportunidades,
La manera de:

¥  Integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC,
¥  Evaluar la eficacia de estas acciones

Para ello, DINMETSA dispone de la ficha de proceso documentada “Gestion de Riesgos y
Oportunidades de Mejora”, por medio del cual se lleva a cabo la identificacién y posterior
planificacién de las acciones a desarrollar,

Objetivos

DINMETSA establece los “Objetivos de Calidad” en las funciones, niveles y procesos pertinentes.

Los objetivos de calidad:

Son coherentes con la “Politica de Calidad”.

Son medibles.

Tienen en cuenta los requisitos aplicables.

Son pertinentes para la conformidad de los productos y para el aumento de la satisfaccion del
cliente.

Son objeto de seguimiento

Son comunicados.

Son actualizados, cuando es apropiado.

DINMETSA planifica los objetivos, determinando:

Lo que se va a hacer.

Los recursos que se necesitan.
Los responsables.

Plazos de finalizacian.

"Cualquier copia impresa del mismao se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es res ponsabilidad del usuaro asegurarse que el presente dosumento comespande a la verskn vigenie”.
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3.3.

Mecanismos de evaluacion de los resultados.

DINMETSA, dispone de objetivos documentados que cumplen con los requisites establecidos por el
SGC; la planificacién para lograr los mismos se encuenfran en el documento “Objetivos de Calidad”
y el seguimiento y medicion de los mismos se realiza conforme a lo establecido en la ficha de proceso
de “Seguimiento y Mediciéon de Procesos".

Planificacion de los cambios

DINMETSA dispone de una sistematica para la gestion de los cambios en el SGC, los mismos que
podran ser de distintos tipos, tales como, cambio de preducto, cambio tecnolégice, cambic legal, cambio
en procesos, cambio en roles/responsabilidades, cambio en estructura organizacional, etc., de manera
que éstos se realicen de manera planificada y sistematica. Para ello, se tiene en consideracion:

«  El propdsito del cambio y cualquiera de sus potenciales consecuencias.
* Laintegridad del SGC.

* Ladisponibilidad de recursos.

* Laasignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

Esta planificacién de los cambios, DINMETSA los trata y evalta durante la revisién anual del sistema
por la Alta Direccion y a través de revisiones extraordinarias del sistema ante cambios significativos
que pueden poner el SGC en riesgo, recogiendo la informacion necesaria en el registro “Acta de
Revision del Sistema por la Alta Direccion”. En esta acta, se deberad describir el propésito o la
razén de ser del cambio, el impacto en el SGC, los recursos necesarios para gestionar el cambio
y el{los) responsable(s) del cambio, su rol y responsabilidades.

Particularmente, si se trata de un cambio en los procesos de la organizacion, la implementacién de
dicho cambio queda registrado en la “ficha de proceso documentada” en el campo de “control de
cambios” correspondiente, con el fin de asegurar que dichos procesos logran los resultados previstos.

“Cualquier copia impresa del misma se considera COP|ANO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuaro asegurarse que el presente documento comesponde a la versin vigenie”,
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4.1.

4.1.1. Personas

4.1.2. Infraestructuras

CAPITULO IV: APOYO

Recursos

DINMETSA tiene identificados y proporciona los recursos suficientes para garantizar el correcto
funcionamiento del SGC y mejorarlo, y para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para el desarrollo de la “Politica de Calidad” y de las funciones y responsabilidades definidas,
DINMETSA identifica las necesidades de recursos, de acuerdo con la planificacion del SGC. Esto
incluye la asignacién de personal calificado para la realizacion de toda actividad recogida en el SGC.
En el “Organigrama” ademas se establece el nimero de empleados que mantiene la organizacion
para la correcta ejecucion de sus actividades y procesos.

Por ofro lado, uno de los aspecios analizados durante la Revision del Sistema por la Direccian, esta
relacionado con el Contexto Interno, mas en concreto con el Conocimiento. La organizacion muestra
evidencia de |a evaluacién interna del Conocimiento que atesora su personal, por medio del registro
de “Acta de Revision del Sistema por la Alta Direccién”.

DINMETSA, mediante el proceso de “Gestion de Recursos Humanos":

«  Determina unos requisitos minimos de educacién, formacion y experiencia apropiadas para
asegurar la competencia de todos sus empleados, estableciendo “Perfiles de Puesto”.

«  Mantiene los registros adecuados de |a educacion, formacion y experiencia.

»  La organizacion garantiza la satisfaccién de las necesidades de calificacion del personal,
proporcionando capacitacion, y sensibilizacion de la importancia de las actividades que
realizan.

. Evalla la eficacia de las acciones tomadas.

Lasensibilizacidn del personal en materia de calidad es un complemento indispensable a la horade
realizar actividades de formacién. Las tareas de sensibilizacién tienen por objeto concientizar a todo
el personal implicado en actividades que afecten a la calidad y de |la importancia de su trabajo dentro
del SGC.

La organizacien posee y mantiene la infraestructura necesaria para el logro de la conformidad del
preducto. Las infraestructuras que se encuentran ubicadas en:

AV. MATERIALES 2837 URB. INDUSTRIAL WIESE - LIMA
La organizacién posee y mantiene la infraestructura necesaria para el logro de la conformidad del

producto y gestiona el correcto desempefio de su maquinaria por medio de la ficha de proceso
“Gestion de la Infraestructura”.

“Cualquier copia impresa del mismao s& considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuano asegurarse que el presente documento comespande a la versin vigenie”.

178



Documento: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DlNMETSA Cadigo: DIM-MN-ALD-01 | Propietarie/Responsable: Alta Direccién

FABRICALION DE COMENIONES INDUSTRIALES

Wersion: 01 Fecha de aprobacion: Pag. 13 de 26

4.1.3. Ambiente para la operacién de los procesos

DINMETSA, determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de sus productos. Para ello, pone a disposicion de todos los
colaboradores los medios e infraestructura necesarios, tales comao:

s Equipos, maquinarias e instalaciones seguras.

® Instalaciones adecuadas para el personal (p.gj., comedor, vestuarios, servicios higiénicos).

s Equipo de proteccion personal (p.ej., botas de seguridad, uniforme, lentes de seguridad,
guantes de seguridad, tapones auditivos, etc.).

e Circulacion de aire adecuado.

s [luminacion adecuada.

s Limpieza constante.

Para dar curnplimiento a todo lo antes sefialado, establece |a ficha de proceso “Gestién de la
Infraestructura”

Asimismo, en DINMETSA nos aseguramos que:

¢ No se realicen actos de discriminacion.
s  Ambientes de trabajo libre de conflictos.

4.1.4. Recursos de seguimiento y medicién

DINMETSA, determina los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados del seguimiento y medician.

DINMETSA, adicionalmente determina el seguimiento y medicion a realizar a los dispositivos de
seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad de nuestros
productos con los requisitos previamente determinados por nuestros clientes.

La organizacién mantiene registros de los resultados de la calibracién y la verificacion, de sus
equipos mas determinantes.

DINMETSA ha considerado oportuno, la documentacion de una ficha de proceso que describe la
sistematica de control de los equipos de medicién que posee la organizacién, asi como la calibracién
y verificacion de los equipos mas determinantes, denominado “Gestion de la Infraestructura”.

4.1.5. Conocimientos organizativos

DINMETSA, determina los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos; estos corresponden a lo siguiente:

Interno:
s Aquellos conocimientos adquiridos con la experiencia.
s Lecciones aprendidas de |os fracasos y de proyectos de éxito.

"Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”
“Es res ponsabilidad del usuario asegurarse que el presente documerto comesponde a la versidn vigenie”,
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Externo:
e« Estandares internacionales sobre los productos que se ofrecen.
» Recopilacion de conocimientos provenientes de clientes y proveedores externos.

Para mantener y compartir estos conocimientos, DINMETSA lleva a cabo la planificacion de la
capacitacién necesaria para la operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos, con caracter anual y coincidiendo con la Reunion de Revision del Sistema por la
Direccion; de esta actividad se muestra evidencia por medio del registro “Acta de Revision del
Sistema por la Alta Direccién”.

Ademas, DINMETSA realiza reuniones periddicas para compartir con los colaboradores del area de
produccion las lecciones aprendidas, documentando las mismas, para que lo negativo no se repita.

Asimisme, como buena practica DINMETSA prevé documentar progresivamente procedimientos
operacionales en base a su experiencia con el fin de tener el defalle de cdmo se operan las
actividades productivas (p.e., uso de maquinas, control del proceso, limpieza, etc.) lo cual sirve
como instrumento para las capacitaciones del personal.

42. Competencia

DINMETSA:

= Determina la competencia necesaria, de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que
afecta a su desempefio de la calidad.

= Se asegura del cumplimiento de dichas competencias tanto en los procesos de seleccion, como
cuando se asignan otras responsabilidades diferentes al personal. Se considera la educacion,
formacion y experiencia en el puesto a ocupar,

= Se toman las acciones necesarias para adquirr y desarrollar la competencia necesaria del
personal, mediante el plan anual de formacion y otros medios que |a Alta Direccién determine
para un buen desenvolvimiento en el trabajo (por ejemplo, coaching, planes de carrera
personalizados, etc.), que permita reforzar entre otras capacidades relativas a:

A

Comunicacion personal

Capacidad para frabajar en equipo
Proactividad

Gestion del tiempo

Razonamiento analitico

Procesos de toma de decisiones
Adaptacion al cambio

Alineamiento con la estrategia
Conocimiento del contexto y del cliente.

Y¥ ¥ ¥ Y Y YY

=« Seconserva la informacion documentada necesaria, como evidencia de las competencias.

Todo elle de acuerdo con lo documentado en la ficha de proceso “Gestion de Recursos Humanos”
y los registros asociados correspondientes.

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COP 1A NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuario asegurarse que el preserte documento camesponde a la versin vigenia”,
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4.3,

4.4,

4.5,

Toma de conciencia

DINMETSA, procura acciones de toma de conciencia, para el personal (propio y subcontratado -cuando
aplique-), con la intencion de sensibilizarlos en materia de:

= Politica de Calidad

= Objetivos de Calidad, pertinentes

= Suconfribucion a la eficacia del SGC, incluyendo los beneficios de una mejora del desempefio de
la calidad.

= Lasimplicaciones de no cumplir los requisitos del SGC.

Todo ello de acuerdo con lo documentado en la ficha de proceso “Gestién de Recursos Humanos”.

Comunicacion
DINMETSA, determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC, que incluyen:

El contenido de la comunicacion (descripcidn)
Cuando comunicar (frecuencia)

Quien comunica (responsable)

A quien comunicar (destinatario)

Cémo comunicar (elemento a comunicar)

Dentro de la comunicacion interna, DINMETSA considera fundamental que se trasmita a todo el
personal el compromiso de la Alta Direccion con el SGC (Politica de Calidad), los Objetivos de Calidad,
los planes de auditorias, entre ctros, y que se creen las condiciones necesarias para una comunicacion
fluida y eficaz entre los distintos responsables que intervienen en un proceso.

Todo elo de acuerdo con lo documentado en |a ficha de proceso “Gestion de la Comunicacion”.

Informacion documentada

La informacion documentada para el SGC de DINMETSA comprende, la requerida como tal por la
propia Norma 1SO 9001 en su version vigente y la considerada como necesaria por la organizacion,
para asequrar la eficacia del sistema.

La documentacion del SGC de DINMETSA incluye:

Una declaracion documentada de la “Politica de Calidad” y de los "Objetivos de Calidad”.
Un “Manual del Sistema de Gestion de Calidad”.

Las Fichas de Proceso Documentadas necesarias.

Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento del sistema.

Los registros necesarios para demostrar la conformidad.

El “Manual del Sistema de Gestién de Calidad” establecido por DINMETSA incluye:

= El alcance del SGC,

“Cualguier copia impresa del mismo se considera COPIA MO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuanio asegurarse que el presente documento comesponde a la versidn vigenia”,
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=  Una referencia a las fichas de proceso documentadas y algunas descripciones de como la
organizacion se adapta a la norma.
= Una referencia de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de calidad.

4.5.1. Control de la documentacion

DINMETSA controla todos los documentos necesarios para el SGC y su soporte, de acuerdo a lo
descrito en la ficha de proceso documentada *“Gestion de la Informacion Documentada”.

En esta ficha de proceso se definen los controles necesarios para:

« Aprobar los documentos antes de su emision.

* Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

s Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

* Asegurarse de gue las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso y que se defina el acceso adecuado.

» Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

* Asegurarse de que se (dentifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

# Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

s |dentificar, almacenar, proteger, recuperar, retener y disponer de los registros.

4.5.2, Control de los registros

DINMETSA establece y mantiene los registros necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad con los requisitos.

Estos registros son legibles, estan identificados, son recuperables, se protegen, se define el tiempo
de conservacion, lugar de conservacion/preservacion y se controlan. Son mantenidos en soporte
papel e informatico.

Para garantizar fodo esto se ha determinado la ficha de proceso documentada “Gestion de la
Informacién Documentada”.

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COP|ANO CONTROLADA, con excepcian de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuaro asegurarse gue el presente documento comesponde a la version vigenie”,
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CAPITULO V: OPERACION

5.1. Planificacién y control operacional

DINMETSA tiene planificados y desarrollados los procesos necesarios para cumplir los requisitos para
provision de productos. Esta planificacién es coherente con los deméas procesos del SGC.

Durante esta planificacion se ha tenido en cuenta:

La "Politica de Calidad” y los “Objetivos de Calidad".

Los requisitos del cliente y los que DINMETSA se ha marcado, asi como los del producto.

La gestién de compras.

La necesidad de establecer procesos y documentos, asi como los recursos humanos y materiales

necesarios.

= Las etapas y actividades de control, verificacion y seguimiento, asi como los criterios de aceptacion
y los responsables de llevarlas a cabo.

= Los cambios que puedan surgir durante el transcurso de la actividad para adaptarlos a la
planificacién y si no se puede, DINMETSA comprobara cémo han afectado dichos cambios a la
planificacién de los procesos para controlar las consecuencias,

= Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los productos cumplen los requisitos
establecidos.

= La organizacion dispone de fichas de proceso documentadas en el que se describen las

actividades relacionadas con |a planificacion de |a realizacion del producto, estas son la ficha de

proceso de “Gestion Logistica” y |a ficha de proceso de “Gestion de la Produccion”.

52. Determinacion requisitos para productos
52.1. Comunicacion con el cliente

DINMETSA determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,
a través de las diferentes areas que conforman la organizacion.

El contenido de la comunicacion contiene informacion relativa a:

La informacion sobre el producto.

Las consultas, ventas, cotizaciones o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones.
La retroalimentacién del cliente, incluyendo sus reclamos.

Acciones de contingencia.

DINMETSA, hace uso de medios para comunicarse con sus clientes o potenciales clientes, segun
se describen en |as fichas de proceso “Gestién de la Comunicacion” y “Gestion de las Ventas”.

5.2.2. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

En este apartade se definen las directrices para la comecta identificacién de los requisitos de
nuestros clientes, a fin de asegurar que los mismos pueden ser satisfechos, y en caso negativo se

"Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”
“Es responsabilidad del usuanio asegurarse que el preserte documento comesponde a la versiin vigente”,
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5.3.

resuelven las discrepancias y se acuerdan scluciones. Se aplica a todos los productos solicitados

a DINMETSA.

Muestra organizacién determina:

e Los requisitos especificados por el cliente (incluidos los potenciales), incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega,
s Los requisitos no establecidos por el cliente (incluidos los potenciales) pero necesarios para
el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,
s Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto (cuando aplique), y
¢ Cualquier requisito adicional determinado per |a organizacion.

La organizacion dispone de una ficha de proceso documentada en el que se describen las
actividades relacionadas con la identificacion de los requisitos de cliente asociados al producto:

“Gestion de las Ventas”.

5.2.3. Revisién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion revisa los requisitos relacionados con el preducto antes de aceptar y

comprometerse a la realizacién del producto con el cliente, para asegurar que:

e Es posible cumplir con las especificaciones del cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega.

e Estan definidos los requisitos del producto (los no establecidos por el cliente, pero

necesarios y los legales y reglamentarios adicionales -cuando apliquen-).

e Estan resueltas las diferencias de los requisitos del pedido.

DINMETSA dispone de una ficha de proceso documentada, en la que se describen las actividades
relacionadas con la revisién de los requisitos de cliente asociados al producto: “Gestion de las

Ventas".

Compras: Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

DINMETSA se asegura de que el producto y servicio adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido, depende del

impacto del producto en |a realizacién del producto final.

La organizacién selecciona los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la organizacion. Estan establecidos los crilerios para la seleccion,
evaluacion y reevaluacion. Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualguier accién necesaria que se derive de las mismas.

DINMETSA ha documentado la ficha de proceso “Gestion de Compras” para indicar no solo los
requisitos de compra de productos, sino también la contratacion de servicios y como se lleva a cabo la
verificacién de los mismos. En esta ficha, ademas se detalla la sistematica empleada en la organizacion
para lograr una correcta gestion de seleccion, evaluacion y reevaluacion de los proveedores.

“Cualkquier copia impresa del mismo se considera COPIANO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuano asegurarse que el presente documento comesponde a la verskin vigenie”,
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54. Produccién y Despacho

54.1. Control de la produccién

La organizacién planifica y lleva a cabo la produccién y despacho de los preductos comercializados
bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:

Las especificaciones que definan de forma completa el producto final.

La definicién de las actividades de produccion a desempefiar.

La utilizacion de los equipos e infraestructura adecuados.

Los instrumentos y elementos de seguimiento y medicién a utilizar.

La competencia, y cuando sea aplicable, la calificacién requerida de las personas.
La ejecucion de las acciones de control planificadas.

La ejecucion de acciones de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

Con caracter general, todos los trabajos desarrollados en la organizacion durante su ejecucion, y
siempre antes de su entrega al cliente, son revisados por los responsables correspondientes.

DINMETSA tiene planificada y lleva a cabo la produccién y el despacho bajo condiciones
controladas, equipos apropiados, actividades de revisién, etc. Para ello, la organizaciéon ha
establecido dos fichas de proceso documentadas en la que se describen las actividades
relacionadas con el seguimiento y medicion de la actividad, asi como de las actividades de
liberacion y entrega del producto: “Gestion Logistica” y “Gestion de la Produccion”.

54.2. Identificacion y trazabilidad

DINMETSA, identifica el producto en sus diferentes fases de realizacion, para asegurar gue el
resultado final sea conforme por medios adecuados. Todo ello conforme a lo establecido en las
fichas de proceso “Gestion Logistica” y “Gestion de la Produccion”.

Se identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

54.3. Propledad del cliente o proveedores externos

La propledad del cliente/proveedor se refiere a todo aquello que siendo duefios nuestros clientes
y proveedores, por uno u otro motive se encuentra bajo nuestra gestion en el interior de
DINMETSA, principalmente todo aquelle que se encuentra muy relacionado con nuestros
productos y/o con el proceso preductive, y por tanto somos responsables de su uso y conservacion.

Para DINMETSA es de vital importancia gestionar de manera adecuada los bienes propledad de
nuestros clientes/proveedores.

Cualquier propiedad de nuestros clientes/proveedores, que se encuentre a disposicion de
DINMETSA, son mantenidos y custodiados de manera eficaz por el personal responsable. Si por
alguna razén se produce algin deterioro o pérdida, se registra la incidencia, se comunica al
cliente/proveedor, y se toman las medidas oportunas para corregirla y que no vuelva a ocurrir, de
acuerdo con lo decumentado en las fichas de proceso “Gestion Logistica” vy “Gestion de la
Produccién™.

“Cualquier copia impresa del misma se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documento comespande a la versidn vigenie™.

185



Documents: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DINMETSA Cadigo: DIM-MN-ALD-01 | Propietario/Responsable: Alta Direccion

FAERICALIIN DE CONEXIONES INDUSTRIALES

Versidn: o1 Fecha de aprobacidn: Pag. 20 de 26

544,

54.5.

54.8.

Preservacion del producto

DINMETSA preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto. Esta preservacion incluye la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccién del preducto, asi como de la documentacién gestionada.

La preservacion se aplica también a las partes constitutivas del producto.

A través de las fichas de proceso de “Gestion Logistica” y “Gestion de la Produccion” se
establecen las pautas para conseguir la preservacion de los productos y sus partes constitutivas.

Actividades posteriores a la entrega

DINMETSA cumple con atender cualquier cuestién o reclamacion de clientes posteriores a la
entrega asociadas con los productos.

Para ello, ha documentado la ficha de proceso “Gestién de Postventa”, |la cual detalla la
sistematica empleada en la organizacién, para la atencion de reclamos de clientes posteriores a
la entrega asociadas con los productos.

DINMETSA cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos.

La organizacién tiene en consideracion:

Los riesgos asociados con los productos.

La naturaleza y uso previsto de los productos.
Retroalimentacion de clientes.

Requisitos legales y reglamentarios.

DINMETSA ha documentado la ficha de proceso “Gestion de Postventa”, la cual detalla la
sisterndtica empleada en la organizacion, para la gestion de las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos,

Control de los cambios

DINMETSA revisa y controla los cambios no planificados esenciales para la produccion en la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad continua con los requisitos especificados.

La organizacién mantiene informacion documentada que describe los resultados de la revision de
los cambios, el personal que autoriza el cambio y de cualquier accién necesaria.

DINMETSA ha documentado las fichas de proceso “Gestion de la Produccién” y “Gestion
Logistica” las cuales detallan la sistematica empleada en la organizacion para la gestion de los
cambios no planificados en la produccién y despacho de los productos,

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COP|A NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuano asegurarse que el presente documento camesponde a la versiin vigenia®.
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5.5.

5.6.

Liberacién y entrega de los productos

DINMETSA implementa las disposiciones planificadas en las etapas adecuadas para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos. Manteniendo evidencias de la conformidad con los criterios de

aceptacion.

Esta liberacion de los productos del cliente no se lleva a cabo hasta que se ha completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas. La informacidon documentada proporciona
trazabilidad alas personas que han autorizado la liberacion de los productos para su entrega al cliente.

DINMETSA ha documentado en las fichas de proceso “Gestion Logistica” y “Gestion de la
Produccién” la sistematica empleada en la organizacién para la gestion de la liberacidn de los
productos.

Control de los elementos de salida del proceso y los productos no conformes

DINMETSA se asegura de que los elementos de salida del proceso y los productos que no sean
conformes (Productos Mo Conformes) con los requisitos se identifican y se controlan para prevenir su
uso o entrega no intencional.

La organizacion toma las acciones correctivas adecuadas, de acuerdo con |o establecido en las fichas
de proceso de “Gestion Logistica” y "Gestion de la Produccion” (para salidas y preductos no
conformes vinculados a estos procesos) y en la ficha de proceso de “Gestion de No Conformidades
y Acciones Correctivas” (para salidas no conformes de otros procesos).

“Cualquier copia impresa del mismao se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuanio asegurarse que el presente documents comesponde a la version vigene”,
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CAPITULO VI: EVALUACION DEL DESEMPENO

6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
6.1.1. Generalidades

Se han aprobado una serie de documentos que pretenden garantizar la homogeneizacion y
normalizacion de las actividades de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién de los procesos
de DINMETSA, con el fin de asegurar a la organizacion, y de esta forma a todos sus clientes:

* Los productos que se ofertan y realizan son en todos los casos, conformes con las exigencias
que |os clientes transmiten.

* ElISGC es conforme y se mantiene en constante evolucian.

= (Gradias al funcionamiento dinamico del SGC se estd mejorando de forma continua la
organizacion.

La preocupacion por conocer en todo momento el concepto que los clientes tienen de la
organizacidny de su trabajo, y porque esta opinién ha de mejorar de forma continua. DINMETSA,
ha establecido una serie de procesos destinados al examen continuo de:

El Sistema de Gestion de la Calidad.

Los procesos que desarrolla DINMET SA.

Los productos que comercializa, fabrica y transforma.

Las causas que ocasionan que aparezcan aclividades y productos no conformes.

DINMETSA, determina:

= A que es necesario hacer seguimiento y que es necesario medir.

= Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, segin aplique, para asegurar
resultados validos.

= Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicién.

= Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion,

Para asegurar que los procesos permiten alcanzar los requisitos que los clientes exigen, y los
“Objetivos de Calidad” que la organizacidn se ha marcado, se lleva a cabo el seguimiento y
medicion de los procesos, demostrando de este modo la capacidad para alcanzar los resultados
planificados. Estas actividades permiten evaluar los procesos de forma continua tomando las
medidas oportunas, y, en caso de necesidad, corregir las no conformidades que se detecten, antes
de que estas puedan influir de algin modo en el producto ofertado a los clientes.

Para medir los principales procesos de |a organizacion se emplea una sistematica basada en unos
indicadores que se gestionan de acuerdo con la ficha de proceso “Seguimiento y Medicion de
Procesos".

Cuando no se alcanzan los resultados esperados se aplica la ficha de proceso “Gestion de No
Conformidades y Acciones Correctivas”.

"Cualquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es res ponsabilidad del usuano asegurarse que el presente documento comespande a la verskn vigenie”,
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6.2.

6.3.

6.1.2. Satisfaccion del cliente

Para tener presente la percepcién que los clientes tienen del trabajo de la organizacién, se ha
desarrollado la ficha de proceso “Gestion de la Satisfaccion del Cliente”.

De este modo se obtiene informacién necesaria, no sdlo para mejorar en la relacidén con los
clientes, sino tambien para utilizar dicha infermacion en la blsqueda de la mejora de los procesos.

6.1.3. Analisis y evaluacion

Todos los datos obtenidos como consecuencia de la implantacién y mantenimiento del SGC dan
una informacion relevante sobre el funcionamiento de este y sobre el estado general de la
organizacién, por lo que se ha determinado el Analisis de Datos, que permite estudiar la
informacién para poder estimar, cuando menos:

La satisfaccion de los clientes.

La conformidad con los requisitos de los productos ofertados.

Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos.
La evaluacion de los proveedores.

Existe una ficha de proceso documentada, para la gestion de los indicadores de proceso
denominada “Seguimiento y Medicion de Procesos".

Dichos indicadores son analizados en el preciso instante en el que son complementades, tomando
las acciones oportunas, aungque también son analizados durante la Revision de Sistema por
la Direccion.

Auditoria Interna

Para evitar en lo posible que los clientes de la organizacion lleguen a estar insatisfechos, se ha
establecido la ficha de proceso, “Gestién de Auditorias Internas”, por la que se regula el modo de
evaluar a la organizacion para poder detectar sus puntos débiles que se deben evitar, y los puntos
fuertes que se deben potenciar. Para ello son auditadas |as areas implicadas en el SGC, asegurando
que:

= Esta conforme con las actividades planificadas y con los requisitos de la Norma Internacional 1SO
8001 tomada como referencia.
= Esta implantado, actualizado y funciona de forma eficiente.

La ficha de proceso “Gestion de Auditorias Internas”, asegura la planificacién, el alcance, plazo e
imparcialidad de las auditorias. Se identifican los responsables y se garantiza la puesta en marcha de
acciones para elminar las no conformidades.

Revisién por la Direccién

Las Revisiones del Sisterma de Gestion de Calidad son realizadas por la Alta Direccién al menos una
vez al afio y siempre después de haber realizado, minimo una auditoria interna a cada una de

“Cualquier copia impresa del misma se considera COP1A NO CONTROLAD A, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabibdad del usuario asegurarse que el presente documento comesponde a la verskn vigenie”,
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las areas de la organizacion, seguin lo previsto en la ficha de proceso de “Revision por la

Direccion”.

En el caso de que se produzcan cambios importantes en la organizacion, los procesos, o en la
“Politica de Calidad” de DINMETSA, se realizan Revisiones del Sistema Extraordinarias, sobre
todo en aguellos casos en los que se detecte un descenso del nivel de calidad ofrecido a los clientes.

"Cuakquier copia impresa del mismo se considera COPIA NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuanio asegurarse que el presente documento coresponde a la versidn vigenie”,
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CAPITULO VII: MEJORA

7.1. No conformidades y Acciones correctivas
Conscientes de que, pese a todos los controles realizados sobre los procesos v los productos, es
posible que aparezcan no conformidades, se ha desarrollado la ficha de proceso documentada
“Gestion de No Conformidades y Acciones Correctivas, por el que se definen las acciones que
se adoptan para:
= Reaccionar ante la no conformidad.
= Eliminar las causas que originan las no conformidades detectadas.
= Revisar |la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.
= Elregistro de todos los datos relacionados con lo anterior.
Las no conformidades, incluidas las acciones correctivas, no solo guardan relacion con los productos,
sino también con |las operaciones establecidas por la erganizacién, incluso los reclamos o la mala
atencion.
T.2. Mejora
DINMETSA pretende la mejora continua, a través del empleo de su “Politica de Calidad"”,
“Objetivos de Calidad”, resultados de Auditorias y el anélisis de todos los datos, que permiten
la adopcion de Acciones Correctivas y Oportunidades de Mejora.
La organizacion tiene en consideracion los elementos de salida del analisis vy la evaluacion, y los
elementos de salida de |a revision por la direccion para confirmar si hay tareas de bajo desempefio,
u oportunidades gue deban tratarse como parte de |la mejora continua.
DINMET SA recoge evidencias de la identificacion de mejoras, necesidades de cambio y acciones a
tomar, en la Revision por la Direccion.
Conservaciéon
Cod Titul

9o e Tiempo Responsable

DIM-F-ALD-01 | Registro de Anélisis del Contexto 03 afios Responsable dal

DIM-F-ALD-02 |  Registro de Partes Interesadas 03 afos e

) 03 afos
Acta de Nombramiento del X
DIM-F-ALD-03 | Responsable del Sistema Integrado | (22008 8 parir el cese dela | Respopsable del
de Gestidn ncin dada a la persona SIG
nombrada en dicha Acta)
REGISTROS DEL MANUAL

"Cualquier copia impresa del mismo se considera COP A ND CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es responsabilidad del usuario asegurarse que el presente documentio comesponde a la versidn vigenie”,
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CONTROL DE CAMBIOS

Control de Cambios

Versio ERChE

Cambios Realizados

00 05/10V2021 | Creacion del Documento

m 31/03/2023 | Se afade el item de control de Cambios

“Cualquier copia impresa del mismo se considera COP|A NO CONTROLADA, con excepcidn de copias selladas”,
“Es res ponsabilidad del usuanio asegurarse que el presente documento comesponde a la versiin vigenie”,
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Anexo 09: Instrumentos validados

Tabla 39. Instrumento validado 01

VARIABLE

DIMENSIOMES [
items

INDICADOR

Pertinencia

Relevancia

Claridad

|

NO

sl

NO

sl

NO

Sugerencias

SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

CONTEXTO DE
LA -
ORGANIZACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 4

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

+ 100

=]
=

X

X

X

LIDERAZGO

Mivel de cumplimiento del
requisito 5

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
==

PLANIFICACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 6

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

+ 100

=]
==

APOYO

Nivel de cumplimiento del
requisito 7

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
==

OPERACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 8

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

+ 100

=}
=
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EVALUACION DE
DESEMPENO

Nivel de cumplimiento del
requisito 9

N*® de requisitos
cumplidos

Q
Total de requisitos 00%

MEJORA

Nivel de cumplimiento del
requisito 10

N*® de requisitos
cumplidos

a
Total de requisitos 00%

SATISFACCION
DEL CLIENTE

CALIDAD DEL
SERVICIO

Nivel de calidad del servicio

Servicios efecutados
correctaments i
— & 100
Total de servicios "
gjecutados

ENTREGAS A
TIEMPO

Nivel de entregas a tiempo

N° dg servicios
entregados
a tigmpo

Total ds servicios + 100%

gjecutados
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MARCIAL OSWALDO CASTELLANO SILVA DNI: 42773815

Especialidad del validador: MAESTRO EN INGENIERIA INDUSTRIAL CON MENCION EN GERENCIA LOGISTICA

e

y

T

Firma del Experto Informante.
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Tabla 40. Instrumento validado 02

VARIABLE

DIMENSIOMES [
items

INDICADOR

Pertinencia

Relevancia

Claridad

|

NO

sl

NO

sl

NO

Sugerencias

SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

CONTEXTO DE
LA -
ORGANIZACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 4

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

+ 100

=]
=

X

X

X

LIDERAZGO

Mivel de cumplimiento del
requisito 5

N® de requisitos
cumplidos \
Total de requisitos

100

=]
==

PLANIFICACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 6

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
==

APOYO

Mivel de cumplimiento del
requisito 7

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
==

OPERACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 8

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
=
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EVALUACION DE
DESEMPENO

Nivel de cumplimiento del
requisito 9

N°® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

+ 1005

MEJORA

Nivel de cumplimiento del
requisito 10

N°® de requisitos
cumplidos

a
Total de requisitos * 100%

SATISFACCION
DEL CLIENTE

CALIDAD DEL
SERVICIO

Nivel de calidad del servicio

Servicios ejecutados
correctoments .
— # 100
Total de rervicios b
gfecutados

ENTREGAS A
TIEMPO

Nivel de entregas a tiempo

N® ds zervicios
entregados
a tiempo
——— + 100%%
Total de servicios

gjecutndos
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ROBERT JULIO CONTRERAS RIVERA

Especialidad del validador: DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL

Firma del Experto Informante.

DNI: 09961475
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Tabla 41. Instrumento validado 03

VARIABLE

DIMENSIOMES [
items

INDICADOR

Pertinencia

Relevancia

Claridad

|

NO

sl

NO

sl

NO

Sugerencias

SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

CONTEXTO DE
LA -
ORGANIZACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 4

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

+ 100

=]
=

X

X

X

LIDERAZGO

Mivel de cumplimiento del
requisito 5

N® de requisitos
cumplidos \
Total de requisitos

100

=]
==

PLANIFICACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 6

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
==

APOYO

Mivel de cumplimiento del
requisito 7

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
==

OPERACION

Mivel de cumplimiento del
requisito 8

N® de requisitos
cumplidos
Total de requisitos

100

=]
=
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EVALUACION DE
DESEMPENO

Nivel de cumplimiento del
requisito 9

N°® de requisitos
cumplidos

a
Total de requisitos * 100%

MEJORA

Nivel de cumplimiento del
requisito 10

N°® de requisitos
cumplidos

Q
Total de requisitos + 100%

SATISFACCION
DEL CLIENTE

CALIDAD DEL
SERVICIO

Nivel de calidad del servicio

Servicios gjecutados
corractameants

Total de parvicios * 100%

gjecutados

ENTREGAS A
TIEMPO

Nivel de entregas a tiempo

N° ds servicios
entregados
a tigmpo
e, 100%;
Total de servicios

gjecutados
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ROMEL DARIO BAZAN ROBLES DNI: 41091024

Especialidad del validador: MAESTRO PRODUCTIVIDAD Y RELACIONES INDUSTRIALES

P

Firma del Experto Informante.
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Anexo 10: Consentimiento informado

DINMETSA

FABRICACION DE CONEXIONES INDUSTRIALES

DESARROLLO INDUSTRIAL MECANICO S.A.C.

e

Lima, 27 de noviembre del 2023
Sefior
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION

Yo Alvaro Ramirez Choqque, identificado con DNI 40651970, en mi calidad de gerente
de operaciones de la empresa Desarrollo Industrial Mecénico S.A.C., autorizo a
SALVADOR SANTIAGO BARRON QUEVEDO, JEAN FRANCO LAZO VILLALVA
y DIANA CAMILA URPE RAMIREZ, egresados de la UNIVERSIDAD NACIONAL
DEL CALLAO, a utilizar informacién confidencial de la empresa para la elaboracién de
la tesis denominada “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DE LA EMPRESA DESARROLLO
INDUSTRIAL MECANICO S.A.C., LIMA 2022”

Como condiciones contractuales, se obliga a (1) no divulgar ni usar para fines personales
la informacioén (documentos, expedientes, escritos, articulos, contratos, estados de cuenta
y demés materiales) que, con objeto de la relacién de trabajo, le fue suministrada; (2) no
proporcionar a terceras personas, verbalmente o por escrito, directa o indirectamente,
informacién alguna de las actividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen
observadas en la empresa durante la duracién del proyecto y (3) no utilizar completa o
parcialmente ninguno de los productos (documentos, metodologia, procesos y demas)
relacionados con el proyecto. Los investigadores asumen que toda informacién y el
resultado del proyecto seran de uso exclusivamente académico.

El material suministrado por la empresa serd la base para la construccién de un estudio
de caso. La informacién y resultado que se obtenga del mismo podrian llegar a convertirse
en una herramienta didéctica que apoye la formacién de los estudiantes de la Escuela de
Profesional de Ingenieria Industrial.

Atentamente,

DESARROLLO INDUSTRIAL MECANICO
GERENTE DE OPERACIONES

Av. Materiales N° 2837 Urb. Industrial Wiese - Lima - Lima & 332-1740 / 713-1990

=R 01@di com.pe @ www.dinmetsa.com.pe
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Anexo 11: Base de datos

E BD.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editer de datos
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar Gréaficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEa O e @&ﬂ@ﬂ B w1 0e

12

Nombre ‘ Anchura | Demmales‘ Etiqueta | Valores Perdidos Colun'nas| Alineacion H Medida ” Rol
1 alidad_pre | Numenco 8 2 Calidad del servicio - Pre Test Ninguna Ninguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada
2 Calidad_post Numérico 8 2 Calidad del senvicio - Post Test Ninguna Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
3 Entregas_pre Numérico 8 2 Entregas a tiempo - Pre Test Ninguna Ninguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada
4 Entregas_post Numérico 8 2 Entregas a tiempo - Post Test Ninguna Ninguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada
I 5 Satisfaccion_del_cliente_pre Numérico 8 2 Satisfaccidn del cliente - Pre Test Ninguna Ninguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada
6 Satisfaccion_del_cliente_post  Numérico 8 2 Satisfaccion del cliente - Post Test Ninguna Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
| 7
8
)
[ 10 |
|

Figura 38. Base de datos - vista de variables

Fuente: Elaboracién propia
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E BD.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — a
Archive Editar Ver Datos Transformar Analizar Grificos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda
S e~ BLFFEAEH 9
‘ Visible: 6 de 6 variables
4 ‘::‘i“rt‘dJJ 4 Cd::tdj 4 Enu;:as 4 _post & ::::f:jl & g:fml. var var var var var var var var var var var var
ente_pre ente_post

1 .80 92 NE] 92 N 92

2 19 1,00 RES 94 a7 97

g 63 .96 NE 1,00 69 .98

4 69 .90 a7 97 73 93

5 79 .95 79 N 79 .93

6 76 .96 .85 1,00 81 .98

7 64 91 .82 94 73 92

8 56 1,00 .83 1,00 69 1,00

9 76 93 .80 97 78 .95

10 .80 1.00 .83 1,00 .82 1,00

1" N ,96 .86 1,00 82 ,98

12 1 1,00 .82 1,00 76 1,00

13 64 .96 N 9N 7 93

14 78 .94 .87 97 .83 .95

15 A3 ,96 .86 1,00 64 ,98

16

17

18

19

20

21

22

23

Figura 39. Base de datos - vista de datos

Fuente: Elaboracion propia
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