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RESUMEN

En el presente trabajo se desarrolla la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad que cumpla los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008

adecuados para una empresa de construccion.

La importancia del trabajo radica en que brinda una mejora en la imagen de la
empresa, la rentabilidad, la productividad y la competitividad de la organizacién en
la cual es aplicada, siendo esto de vital importancia en el sector construccion, que
es uno de los lideres de crecimiento econdmico del pais, y que, por ende, es una de

las mayores fuentes de empleo para trabajadores profesionales y no profesionales.

En adicién, la meta central de un Sistema de Gestion de Calidad es conseguir la
satisfaccion del cliente a travées del cumplimiento de sus requisitos.
Considerando que el cliente puede ser interno (todo el personal que se
encuentran organizacion) y externo (todos los proveedores y los consumidores),
el lograr la satisfaccion del cliente con el cumplimiento de sus requisitos es
la mejor manera de posicionarse en el mercado nacional; para ello es necesario

gestionar las actividades de la empresa de forma eficaz.

Como parte del desarrollo de la propuesta, se crearon diagramas de flujo,
organigramas, perfiles, programas, registros y procedimientos escritos
requeridos por la Norma ISO 9001:2008, tomando como base del sistema el Circulo

de Deming (PHVA) para establecer los plazos de avance de la implementacion.

Finalmente se demuestra que la implementacién de un Sistema de Gestién de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, brinda importantes beneficios a la
organizacién que lo justifica, como por ejemplo obtener una Tasa Interna de
Retorno Econdmico igual a 39,34% y una Tasa Interna de Retorno Financiero igual
a 27,47%, donde existe un Costo de Oportunidad de 20%.
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La importancia de la industria de la construccion radica en que se trata de uno de
los lideres de crecimiento econémico del pais, siendo asi una de las mayores
fuentes de empleo para trabajadores profesionales y no profesionales. Un aspecto
esencial de este sector es que las actividades realizadas en las edificaciones deben
culminarse bajo estrictos controles para evitar incidentes posteriores a la entrega
del producto a causa de fallas estructurales; y para mantener vigentes durante las
operaciones las especificaciones de los clientes para asi poder satisfacer sus
necesidades.

Para poder posicionarse en el mercado nacional, las empresas deben cumplir las
necesidades y exigencias de los clientes; para ello es necesario gestionar las
actividades de la empresa de forma eficaz. Esto se lograra con la ayuda de un
modelo de gestién en forma de norma llamado ISO 9001:2008, nacido de un
consenso internacional realizado en determinados comités técnicos. Este modelo
es una herramienta competitiva y es aceptado internacionalmente.

Por estos motivos se propone implementar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 que ayudara a alcanzar una Gestién de la
Calidad Total, el cual es un sistema que da una satisfaccion total a los clientes, lo
gue permitira posicionar a la empresa como un gran competidor en el mercado.

OBJETIVO GENERAL:

Desarrollar la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 en una empresa pequefia del sector
construccion, lo que conllevara a la empresa a consolidarse en el mundo
empresarial.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Analizar la Normativa 1ISO 9001:2008 y su posibilidad de implantaciéon en una
empresa de construccion.

¢ Realizar una descripcion de las caracteristicas principales de la empresa en
cuestion.

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa.

e Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad que sea factible a partir de los
datos obtenidos anteriormente.

¢ Realizar una evaluacion técnica-econdmica del sistema implementado.

PUNTOS A TRATAR:

a. Marco teorico.
Se analizaran los requisitos, definiciones y principios que rigen la Norma ISO
9001:2008, considerando la importancia de esta en la empresa, las
responsabilidades que implica y los limites o alcances que posee. En adicion,
se explicara la razdn por la cual se escogi6 esta norma.
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Descripcion de la empresa.

Se detallaran las caracteristicas principales de esta organizacion del sector
construccion, dando énfasis a las areas que mas requieren de una mejora
continua en relacion a la calidad y a la Norma 1SO 9001:2008.

Diagnéstico de la situacién actual.

Se realizard un estudio previo de la situacion actual de la empresa de
construccion, considerando todas sus fortalezas y debilidades. También, se
evaluaran los posibles cambios a realizar a partir de las flaquezas encontradas.

Propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.

Se disefiara la propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 tomando en cuenta los datos obtenidos en
los puntos anteriores. Se eliminaran las actividades que no agreguen valor y se
evaluara la posibilidad de la mejora continua durante la propuesta.

Evaluacién del impacto.

Se realizara un analisis costo-beneficio del sistema implementado,
considerando la variacibn de la satisfaccion del cliente y sus posibles
repercusiones para la empresa como parte principal de esta evaluacion.

Conclusiones y recomendaciones.

ASESOR
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INTRODUCCION

La presente Tesis tiene como objetivo desarrollar una propuesta de implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en una
empresa pequefia del sector construccion, lo que permitira a esta consolidarse

como una empresa competitiva y de prestigio en el mundo empresarial.

La meta central de un Sistema de Gestion de Calidad es conseguir la satisfaccion
del cliente a través del cumplimiento de sus requisitos. Considerando que el cliente
puede ser interno (todo el personal que se encuentran organizacién) y externo

(todos los proveedores y los consumidores).

Para comenzar esta propuesta de implementacién, en el Capitulo 1, sera necesario
realizar un estudio de los conocimientos teéricos relacionados con la Calidad, los
Sistemas de Gestion de Calidad existentes y el Sistema de Gestién de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 que se utilizara.

Posteriormente, en el Capitulo 2, se describird la empresa en la cual se desea
realizar la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, esta sera
denominada “ABC S.A.”. Con la informacién de la empresa, en el Capitulo 3, se
realizara un diagnéstico que determinara el grado de cumplimiento de los requisitos

de la Norma ISO 9001:2008 en su proceso de construccién y los enlazados a este.

Al conocer el grado de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008, en el Capitulo 4,
se podra establecer el plan de trabajo detallado y las acciones requeridas para
ejecutar la implementacion. De la misma manera, serd necesario seguir el orden y

los lineamientos del plan de trabajo detallado para el desarrollo de la propuesta.

En adicién, en el Capitulo 5, se propondra la posibilidad de realizar una
Certificaciéon del Sistema de Gestion de Calidad efectuado, debido a que es una
herramienta opcional del resultado de la implementacion de la Norma ISO
9001:2008. Ademas, se incluira la respectiva evaluacion de los costos y ganancias

incurridos en la implementacion.

Para finalizar, se expondran las Conclusiones y Recomendaciones finales basadas

en el desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO

1.1 Calidad y Sistemas de Calidad

1.1.1 Definicién de la Calidad

Para poder llevar a cabo el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad,
lo esencial es ser capaz de definir correctamente la calidad. De acuerdo con
Juran (1986), no es de utilidad hacer una descripcion breve, dado que la
definicion corta de calidad es una trampa. Siempre han existido multiples
significados nacidos de varios autores diferentes.

Por ejemplo, la calidad se define segun la norma ISO 8402 (Juran, 1986)
como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
gue se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas
implicitas; de esta manera coincide con la postura de Velasco (1997) que
menciona que la calidad de un producto es capaz de satisfacer las
necesidades y expectativas del consumidor. Esto se debe lograr en el
presente y en el futuro dado que los intereses del consumidor varian en el

tiempo (Soluziona, 2001).

Estas definiciones estdn centradas en la satisfaccion del cliente con el
producto (el porqué de la compra del bien o servicio). Sin embargo, de
acuerdo con Juran (1986), otro aspecto importante que no se esta
considerando es que la insatisfaccion siempre esta presente; la ausencia de
deficiencias es otra caracteristica de la calidad que nos indica el porqué de
las quejas de los clientes. Estos conceptos de calidad no son contrarios, es

mas, son complementarios.

Las definiciones de la calidad antes mencionadas estan enfocadas en las
exigencias e intereses del consumidor, pero no se esta teniendo en cuenta lo
que sucede dentro de la industria. Para el operario comun, segun Deming
(1989), la calidad significa menos reprocesos y desperdicios, equivalente al

mejoramiento de la productividad, incluso llega a interpretarse como la
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satisfaccion que le genera su trabajo. Segun Crosby (1979), este punto esta
relacionado con la idea actual de la calidad, que se refiere a hacer bien las
cosas la primera vez Estas definiciones buscan relacionar la calidad con la
conformidad con los requerimientos y especificaciones de fabricacion
(Miranda, 2007).

1.1.2 Historia de la Calidad

Durante la historia del hombre, siempre ha existido un interés por la
aplicacion de la calidad, que ha variado con el tiempo. De este modo, para
poder entender mejor el significado del término calidad, sera conveniente
conocer la aplicacion en la historia de este concepto.

En las primeras civilizaciones, la calidad estaba centrada en un trabajo bien
hecho (Miranda, 2007). Por ejemplo, se tenian practicas como el codigo de
Hammurabi de los Babilonios, que exigia una construccion resistente de las
casas que si en algin momento el duefio moria por un derrumbe se

condenaria a muerte al albanil.

Segun Miranda (2007), la fabricacion y venta se realizaba en pequefos
talleres de artesanos cuyo maestro se encargaba de escuchar directamente
las quejas de los clientes, con lo cual corregia sus proximos trabajos. Las
caracteristicas mas resaltantes eran que los artesanos realizaban todo el
proceso productivo, no existia el concepto de postventa y todo se creaba a

medida, es decir, no existian dos productos iguales (Soluziona, 2001).

Durante los siglos XVII y XVIII aparecen los gremios, los cuales eran
organizaciones de artesanos que establecian las especificaciones para las
materias primas, los procesos y los productos terminados. Existia un
esfuerzo para incorporarle calidad al producto (Evans, 2008). Se puede decir
que fueron las primeras instituciones de certificaciéon debido a sus funciones
de supervision. Posteriormente, comienza el uso de piezas intercambiables

en las armas, lo cual desemboc6 en la creacion del “Taller Nacional de
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Calibres” en Francia, cuyo fin era la inspeccion y control de fabricacion de
estas (Miranda, 2007).

A principios del siglo XX, de acuerdo con Soluziona (2001), Frederick Taylor
cre6 la “Organizacion Cientifica del Trabajo”, donde so6lo unos pocos
trabajadores pensaban, los cuales eran los supervisores, y el resto estaba
obligado a trabajar siguiendo las instrucciones recibidas, sin aportar mejoras.
En este punto la calidad final del producto se redujo, porque sélo habia el
control de la supervision, pero no afecto las ventas de las empresas por el
exceso de demanda. Esta tendencia origind la creacion del inspector de
calidad y su departamento de calidad, en el cual recaia la responsabilidad de
la calidad del producto (Evans, 2008).

A mediados de los afios 20, con aportes como el del padre de la calidad
Walter A. Shewhart, se comenzaron a aplicar herramientas estadisticas en el
control de calidad, surgiendo el control estadistico de la calidad, con el cual
se trata de identificar y eliminar las causas que generan los defectos
(Miranda, 2007).

Después de la Segunda Guerra Mundial, hubo un cambio en la linea de
tiempo respecto a la calidad (Evans, 2008). En Jap6n, impulsado por Joseph
Juran y W. Edward Deming, se comenzé a implantar las bases del control de
calidad total creado por Armand V. Feigenbaum; en este marco, se busca
hacer las cosas bien a la primera vez, para evitar el desperdicio (Soluziona,
2001). El control de calidad se extendio a clientes y proveedores externos;
los objetivos eran la mejora continua (kaizen), la gestion de calidad y el

apoyo de la gerencia para que se lleve a cabo.

Segun Miranda (2007), en los afios 60, se implantaron el control estadistico
de procesos, el cual permite mejorar la calidad en las etapas iniciales de
fabricacion; y el circulo de calidad, que es una herramienta facilitadora de la

mejora continua. Este ultimo fue creado por Kaoru Ishikawa.
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De acuerdo con Soluziona (2001), en los afos 70, la calidad dejo de estar
centrada en la fabricacion, sino que ahora embarcaba toda la organizacion,
por ejemplo, areas como el disefio y el servicio postventa. En cambio, recién
a partir de los afios 80, se comenzd a considerar como importantes estas
teorias y herramientas en occidente, denominado segun Evans (2008), “la

Revolucion de la Calidad en Estados Unidos.

En la actualidad, la calidad ya no es una ventaja competitiva, sino un
requisito imprescindible para competir en el mercado. Las empresas ahora
buscan gestionar la calidad, los impactos al medio ambiente y la prevencion
de riesgos laborales; estos se denominan sistemas integrados de gestion.
Inclusive, un area que estd tomando importancia es la gestion del
conocimiento que se encarga de generar y difundir el conocimiento entre los
miembros fuera y dentro de la organizacion de un modo creativo y operativo
(Miranda, 2007).

1.1.3 Evolucion de los Sistemas de Calidad

Segun Cuatrecasas (1999), el concepto de calidad ha ido evolucionando
manifestandose en una ampliacién de objetivos y en una variacién de su
orientacion. Establece 4 etapas de evolucién del concepto de calidad:
calidad comprobada, calidad controlada, calidad generada y planificada, y

calidad gestionada.

La calidad comprobada, se define con el enfoque de la inspecciéon. La
inspeccion es un examen que se realiza a la totalidad de productos
terminados para conseguir medir determinadas caracteristicas o identificar

fallas en el producto (Miranda, 2007).

De acuerdo a Cuatrecasas (1999), la calidad controlada, se define con el
enfoque del control estadistico. El control estadistico se basa en el uso de
herramientas estadisticas basadas en el muestreo para controlar la

variabilidad y reducir la cantidad de inspecciones.
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De acuerdo con Miranda (2007), la calidad generada y planificada, se define
con el enfoque del control del proceso. El control del proceso es un
planteamiento empresarial de caracter preventivo que tiene como objetivo
comprobar que se realizan satisfactoriamente todas las actividades para que
el producto final sea conforme. También es llamado “aseguramiento de la

calidad”.

Segun Cuatrecasas (1999), la calidad gestionada, se define con el enfoque
de la gestion de la calidad total. La gestion de la calidad total es, segun
Feigenbaum (1991), un sistema eficaz, capaz de integrar el desarrollo de la
calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de las distintas areas de una
organizacion para mejorarla, y de esta manera, lograr simultdneamente que
la produccion y los servicios se realicen en los niveles mas econdmicos y

gue se consiga la satisfaccion del cliente.

En la Tabla 1.1 se puede observar la evolucion del concepto de calidad en la

historia:
Tabla 1.1 Evolucién del Concepto de Calidad
I Objetivos ' Orientacion Implicacion Métodos
Gestidn de la Impacto Satisfaccion plena Toda la Planificacion
Calidad Total estratégico | del cliente organizacion estratégica
. - ! ——
Control del Organizaciony | Aseguramiento y | Dep. de Calidad, Sistemas,
Proceso coordinacion prevencion | Produccion, iécnicas v
I+D... programas
Control del Control de Reduccion de Departamento Muestreo v
Producto productos inspecciones de Calidad estadistica
Inspeccion Deteccion de Orientacion al Departamento Medicidn v
defectos producto de Inspeccion verificacion

Fuente: Cuatrecasas (1999)
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1.1.4 Beneficios de los Sistemas de Calidad

La implementaciéon de los sistemas de calidad ofrece los siguientes
beneficios a la empresa (Cuatrecasas, 1999; Crosby, 1979; Merli, 1994;
Enrick, 1989; Dolly, 2007):

¢ I|dentificar y eliminar metodologias deficientes de desempefio.

¢ Identificar y promover metodologias exitosas de desempefio.

e Asumir responsabilidad por los servicios y atencion brindados.

e Brindar educacion continuada y desarrollo del personal basados en
necesidades especificas identificadas.

e Aumentar el grado de compromiso y responsabilidad del trabajador
con la empresa.

e Favorecer la planificacion, ejecucion y evaluacion de la mejora
continua en el sistema.

e Disminuir los porcentajes de defectuosos en los productos
terminados.

e Garantizar la fiabilidad del producto.

e Bajar el coste del producto final.

e Disminuir coste de reparacion del producto postventa y/o de
devolucion.

e Permitir un flujo de fabricacion mas fluido.

e Aumentar la productividad en el sistema con el mayor rendimiento de
los materiales.

e Aumentar la aceptacion del cliente hacia los productos de la empresa.

e Aumentar la satisfaccion del consumidor.

e Fortalecer la relacion y la comunicacion con los proveedores.

¢ Incrementar el rendimiento de los materiales.

e Disminuir y/o elimina el nimero de reprocesos en el sistema.

e Reducir la cantidad de mermas o desperdicios del proceso productivo.

e Promover una estructura de entregas mas rapidas y predecibles.

e Mejorar el prestigio de la empresa a nivel mundial.

e Ayudar a cumplir la normativa y requisitos del mercado.
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Fortalecer la disponibilidad de informacibn a travées de la

documentacién y organizacion.

1.2 Sistemas de Gestion de Calidad

1.2.1 Modelo EFQM

Este modelo de excelencia se crea en 1991 a partir de la Fundacién Europea
para la Calidad en la Gestion (European Foundation for Quality
Management: EFQM), la cual es una organizacion sin fines de lucro creada

en 1988 a partir de 14 empresas multinacionales europeas (Miranda, 2007).

Segun Lopez (2006), el modelo se encuentra estructurado en dos grandes
blogues: los agentes (lo que la organizacion hace) y los resultados (lo que la
organizacion logra). Se logra una ampliacion del concepto de calidad al
incluir criterios como la satisfaccion del personal, el impacto social y los

resultados del negocio (Miranda, 2007).

Para Miranda (2007), otra novedad encontrada en este modelo ciclico es la
inclusién del concepto REDER (RADAR, en inglés), el cual estd basado en el
ciclo PDCA. Esto permite llegar a la innovacién y mejora continua de una

manera mas explicita:

e Resultados.- Lo que la organizacién consigue. En una organizacion
excelente, los resultados muestran tendencias positivas 0 un buen
nivel sostenido para compararlo con los objetivos y verificar si se
alcanzan.

e Enfoque.- Lo que la organizacion piensa hacer y las razones para ello.
En una organizacion excelente, el enfoque sera sano (claro, con
procesos bien definidos y desarrollados, enfocado a los grupos de
interés de la organizacion) y estara integrado (apoyara la politica y la
estrategia de la empresa y estara adecuadamente enlazado con otros

enfoques).
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e Despliegue.- Lo que realiza la organizacién para poner en préactica el
enfoque. En una organizacién excelente, el despliegue estara
implantado en las areas relevantes de una forma sistematica.

e Evaluacién y Revision.- Lo que hace la organizacién para evaluar y
revisar el enfoque y su despliegue. En una organizacion excelente, el
enfoque y su despliegue estaran sujetos con regularidad a
mediciones, se emprenderan actividades de aprendizaje y los
resultados de ambas serviran para identificar, priorizar, planificar y

poner en practica mejoras.

El concepto de excelencia, que también se utiliza en la Gestion de la Calidad
Total, se compone, de acuerdo con Miranda (2007), de ocho principios

fundamentales, los cuales son:

1. Orientacion hacia los resultados.- La excelencia depende del
equilibrio y la satisfaccidon de las necesidades de todos los grupos de
interés relevantes para la organizacién. Proporciona los siguientes
beneficios:

e Afadir valor para todos los grupos de interés.
e Exito sostenido a largo plazo.

e Relaciones mutuamente beneficiosas.

e Existencia de medidas relevantes.

2. Orientacion al cliente.- Una orientacion clara hacia las necesidades de
los clientes actuales y potenciales es una medida eficaz para
optimizar la fidelidad y la retencion del cliente. Proporciona los
siguientes beneficios:

¢ Incremento de la cuota de mercado.

e Mejor comprension de lo que aporta valor al cliente.
e Reduccién al de los costes de transaccion.

e Exito a largo plazo.

3. Liderazgo y coherencia en los objetivos.- La unidad y claridad en los
objetivos se debe al comportamiento de los lideres. Proporciona los
siguientes beneficios:
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Maximo nivel de compromiso y efectividad de las personas.
e Clara sensacion de liderazgo.
¢ Respeto a la fuerza del mercado.
e Alineacién y despliegue de todas las actividades de modo
estructurado y sistematico.

4. Gestion por procesos y hechos.- Las organizaciones actuan de
manera mas efectiva cuando todas sus actividades interrelacionadas
se comprenden y gestionan de manera sistematica, y las decisiones
relativas a las operaciones en vigor y las mejoras planificadas se
adoptan a partir de informacion fiable que incluye las percepciones de
todos sus grupos de interés. Proporciona los siguientes beneficios:

e Orientacion hacia los resultados deseados.

e Optimizacion del empleo de las personas y los recursos.

e Coherencia en los resultados y control de la variabilidad.

e Gestion basada en datos para establecer unos objetivos
realistas y un liderazgo estratégico.

5. Desarrollo e implicacion de las personas.- Cuando existen valores
compartidos y wuna cultura de confianza y asunciébn de
responsabilidades que fomentan la implicacion de todos se lograra
aflorar el potencial de todos los empleados. Proporciona los
siguientes beneficios:

e Maxima participacion, actitud positiva y motivacion.

e Buena contratacion y retencion en la empresa.

e El conocimiento se comparte de manera eficaz.

e Oportunidad para las personas de aprender y desarrollar
nuevas capacidades.

6. Aprendizaje, innovacidon y mejora continuos.- Las organizaciones
alcanzan su maximo rendimiento cuando gestionan y comparten su
conocimiento dentro de wuna cultura general de aprendizaje,
innovacion y mejora continuos. Proporciona los siguientes beneficios:

e Agilidad de la organizacion.
e Reduccion de costes.

¢ |dentificacion de oportunidades.
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e Optimizacion del rendimiento.
e Actividades de mejora, basadas en la prevencion, en el trabajo
diario de todas las personas de la organizacion.

7. Desarrollo de alianzas.- La organizacion trabaja de modo mas efectivo
cuando establece con sus socios (aliados) unas relaciones
mutuamente beneficiosas basadas en la confianza, en compartir el
conocimiento y en la integracion. Proporciona los siguientes
beneficios:

e Capacidad para crear valor para ambas partes.

e Logro de una ventaja competitiva a través de relaciones
duraderas.

e Sinergia en cuanto a recursos y costes.

8. Responsabilidad social.- EI mejor modo de servir a los intereses a
largo plazo de la organizacion y las personas que la integran es
adoptar un enfoque ético, superando las expectativas y la normativa
de la sociedad en su conjunto. Con ello se generara un aumento de la
credibilidad, rendimiento y valor de la organizacion, asi como un

incremento de la concienciacion social, seguridad y confianza.

A partir de los anteriores a principios surgen, de acuerdo a Lopez (2006), los
nueve criterios para la evaluacion del modelo EFQM, que se muestran en la
Tabla 1.2:

Tabla 1.2 Criterios de Evaluacion del Modelo EFQM
Agentes

Cdodmo el equipo directivo concibe y
dirige la calidad total como proceso
fundamental de la empresa para la
mejora continua.

Como la organizacion implanta su
misibn 'y visiobn mediante una
estrategia claramente centrada en
Politica y estrategia todos los grupos de interés vy
apoyada por politicas, planes,
objetivos, metas y procesos
relevantes.

Cémo la organizacion gestiona,
desarrolla y aprovecha el

Liderazgo

Personas
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conocimiento y todo el potencial de
las personas que la componen, tanto
en el ambito individual, como de
equipos o de la organizacion en su

conjunto, planificando estas
actividades en apoyo de su politica y
estrategia y del eficaz

funcionamiento de sus procesos.

Como la organizacion planifica y
gestiona sus alianzas externas y
Alianzas y recursos recursos internos en apoyo de su
politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos.

Cémo la organizacién disefia,
gestiona y mejora sus procesos para
apoyar su politica y estrategia y para

Procesos :
satisfacer plenamente, generando
cada vez mayor valor a sus clientes
y otros grupos de interés.
Cuales son los logros que la
Resultados en los clientes / organizacion esta alcanzando en
Satisfaccion del cliente relacion con la satisfaccion de sus
clientes externos.
Cuéles son los logros que la
Resultados en los procesos / organizacion estd alcanzando en
Satisfaccion del personal relacion con la satisfaccion de las

personas que la integran.

Cudles son los logros de la
organizacion en cuanto a la
satisfaccion de las necesidades y
expectativas de la comunidad en
general, incluyendo tanto opiniones
acerca de la orientacion de la
empresa, hacia la calidad de vida, el
medio ambiente y la conservaciéon
global de recursos naturales, como
las propias mediciones de la
empresa.

Cuéles son los logros de la
organizacion en relacion al
rendimiento econémico planificado, y
Resultados empresariales con la satisfaccibon de las
necesidades y expectativas de todos
aquéllos que tengan intereses
financieros en la empresa.

Fuente: Lépez (2006)
Elaboracion Propia

Resultados en la sociedad / Impacto
en la sociedad
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1.2.2 Gestion de la Calidad Total

La Gestion de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management), es un
conjunto de técnicas y consejos valiosos para lograr un cambio cultural en la
organizacion (Lépez, 2006). Es una forma de gestionar orientada a obtener
la calidad total de todos los recursos organizativos, técnicos y humanos.
Esta tiene como objetivo la satisfaccion plena de todas las entidades
relacionadas con la organizacién y la mejora continua de las actividades de

la empresa para alcanzar la excelencia (Cuatrecasas, 1999).

La filosofia de la calidad total esta centrada en lo que mencioné Crosby
(1979), sobre que se deben hacer las cosas bien a la primera. Esto quiere
decir que se debe hacer lo que se deberia para obtener un resultado

satisfactorio sin repetirlo.

Segun Cuatrecasas (1999) y Lopez (2006), los aspectos que caracterizan a

la calidad total son:

Orientacion clara a la satisfaccion de los clientes; los clientes pueden

ser tantos internos (compafiia) como externos (proveedores y/o

consumidores).

e Eliminacion total de los despilfarros, para la realizacion de procesos
con el minimo de actividades

e Trabajo en grupo.

e Formacion y educacion sobre la calidad.

e Enfasis en la prevencion de los defectos y problemas mediante el
analisis de las causas. Enfoque “proactivo” frente al “reactivo”.

e Gestion basada en la mejora continua de la calidad.

e Participacién e implicacién de todos los estamentos de la empresa
mediante un esfuerzo integrado.

e Aplicacion de sistemas de calidad que persiguen su aseguramiento

mediante una adecuada planificacion, optimizacion y control.

e Liderazgo activo y ejemplar de la direccion.
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e Medicion de resultados consistentes con las metas de la organizacion.

e Cambio de cultura.

Como se puede verificar, este concepto engloba el aseguramiento, el
control, la prevencion, la mejora, la planificacion y la optimizacion de la
calidad (Cuatrecasas, 1999).

Segun Loépez (2006), las herramientas necesarias para llevar a la practica
esta gestion se muestran en la Tabla 1.3:

Tabla 1.3 Herramientas de Gestion de la Calidad Total
Herramientas de Calidad Total

Ciclo Deming o PDCA
Las siete herramientas basicas: diagrama causa-efecto, grafico de control,
histograma, diagrama de Pareto, diagrama de dispersion o correlacién, hoja
de recogida de datos y la estratificacion de datos.
Brainstorming (tormenta de ideas)

Las siete nuevas herramientas: diagrama de afinidades, diagrama matricial,
diagrama de conexiones o relaciones, diagrama de arbol, diagrama de
proceso de decision o PDPC, diagrama de analisis de matriz-datos y
diagrama de flujo.

Control estadistico de procesos
Disefio estadistico de experimentos
Circulos de calidad

Benchmarking
Fuente: Lépez (2006)
Elaboracion Propia

Los efectos de la aplicacion de la calidad total no serdn inmediatos;
inclusive, los beneficios soélo se percibiran a largo plazo. Segun Cuatrecasas

(1999), los beneficios que se logran con la gestion de la calidad total son:

e Mayor productividad, menor coste y mayores beneficios econdmicos.

e La satisfaccion total de los clientes, logrando su fidelidad.

e Mayor cuota de mercado.

e Incremento general de la calidad de productos, servicios, procesos y
en general de toda la organizacion.

e Aumento de la imagen externa de calidad y seriedad de la empresa, y

mayor prestigio social.
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Incremento de la motivaciéon de los recursos humanos.
e Aumento de la ventaja competitiva.
e Preocupacion y eficacia en el cuidado del medio ambiente, eliminando

los efectos nocivos.

1.2.3 Normas de la Serie ISO 9000

Las Normas de Serie ISO 9000 son, segun Lopez (2006), un conjunto de
normas y directrices internacionales que permiten la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad, el cual posee una reputacion global. Estas
aparecieron en 1987, y se conforman de tres documentos basicos:

e ISO 9000.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Conceptos y
vocabulario. Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de

la calidad y especifica la terminologia (Lopez, 2006).

e |SO 9001.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos. Especifica
los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, los cuales
son aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de
sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién, y cuyo
objetivo sea aumentar la satisfaccion del cliente (Lépez, 2006).

e ISO 9004.- Sistemas de Gestion de la Calidad: Guia para llevar a
cabo la mejora. Proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El
objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes, y de otras partes

interesadas (Lopez, 2006).

La Norma ISO 9001 se orienta a los requisitos de la organizacién y su
mejora continua; mientras que, la Norma I1SO 9004 proporciona

recomendaciones para llevar a cabo la mejora antes mencionada.
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1.3 Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008

1.3.1 Definicién y alcance

El Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 esta basado en la Norma
ISO 9001, la cual especifica los requisitos para la certificacion/registro y/o
evaluacion del Sistema Gestion de Calidad de una organizacién (Sanchez,
2010). Esto sucede cuando una organizacion (Comité TC176, 2008):

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarias aplicables.

b) Aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

La ultima version (2008) tiene como objetivo simplificar, consolidar e integrar
la serie 1ISO 9000; ahora engloba todas las etapas en que la organizacion

debe responsabilizarse: disefio, desarrollo y elaboracion.

Esta version ha sido simplificada para una mejor comprension e
implantacion, y tiene como diferencia un enfoque basado en los procesos en

vez de estar enfocado en los procedimientos (Sanchez, 2010).

1.3.2 Campo de aplicacion

Segun el Comité TC176 (2008), todos los requisitos de esta Norma
Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las

organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Segun el Comité TC176 (2008), cada uno o varios requisitos de esta Norma
Internacional que no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la

organizaciéon y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%eagmm

DEL PERU

Segun el Comité TC176 (2008), en cuando se realicen exclusiones, no se
podré alegar conformidad con la norma Internacional a menos que estas se
encuentren incluidas en los requisitos de su Capitulo 7, y que no afecten a la
capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos
qgue cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarias

aplicables.

1.3.3 Objetivos de la Norma ISO 9001:2008

Segun Vergara (2010), los objetivos a cumplir al finalizar el programa de

mejoramiento continuo son:

e Recibir un diagndstico de la situacion actual de la eficiencia de los
procesos de la empresa

e Generar la conciencia necesaria en la alta direccion de la empresa
para que permita generar un cambio organizacional en el ambito de
los procesos, desarrollando asi una nueva cultura empresarial
orientada a la innovacion, en la que se involucren todos los niveles de
la empresa.

e Distinguir y aplicar los principios de mejoramiento continuo y gestion
de la calidad con base a la norma ISO 9001 dentro de la empresa.

e Aplicar el ciclo PHVA para la solucion de problemas especificos de las
empresas.

e Elaborar el Manual de Calidad, procedimientos, instructivos de trabajo
y demdas documentacion que le garanticen la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad y, por tanto, la gestion del
conocimiento en la empresa.

e Implantar el Sistema de Gestion de la Calidad.
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1.3.4 Contenido de la Norma 1SO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 posee la siguiente estructura (Comité TC176,
2008):

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.- Se refuerza la necesidad de

cumplir los Requisitos Legales y Reglamentarios asociados al producto.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS.- Cuando menciona la Normas para
consulta, s6lo se enfatiza en la realizacion de la 1ISO 9001 con la ISO

9000, que se trata de Fundamentos y Vocabulario.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES.- Sirve de consulta, ademas, posee

actualizacion permanente, se eliminan términos obsoletos.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.- Contiene los Requisitos
Generales y los Requisitos para Gestionar y Controlar la Documentacion.
Por ende, esta parte solo se divide en:

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION.- Describe los Requisitos
que debe cumplir la direccién de la organizacion, tales como definir la
politica, asegurar que las responsabilidades y las autoridades estan
definidas y aprobar los objetivos y el compromiso de la direccién con la
calidad. Este punto tiene la siguiente estructura:

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.6 REVISION POR LA DIRECCION
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6. GESTION DE LOS RECURSOS.- La Norma distingue soélo 3 tipos de
Recursos sobre los cuales se debe actuar, estos son: Recursos
Humanos, Infraestructura y Ambiente de Trabajo. En esta versién se
incluye el término “Tecnologias de la Informacién”. Esta parte se
distribuye en:

6.1 PROVISION DE RECURSOS

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

7. REALIZACION DEL PRODUCTO.- En este punto se mencionan los
Requisitos netamente Productivos, que va desde la atencién al cliente
hasta la entrega del producto y/o servicio. Y, por lo tanto, esta parte se
divide en:

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.4 COMPRAS

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIO

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE

MEDICION

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA .- Describe los Requisitos para los
procesos que se encargan de la recopilacién de informacion, el andlisis
de esta y su respectivo accionar de acuerdo a los resultados. El objetivo
explicito de la Norma es la satisfaccion constante del cliente a través de
los cumplimientos de todos los Requisitos antes mencionados. Este
punto se divide en:

8.1 GENERALIDADES

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA
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1.3.5 Ventajas de su aplicacion

La Norma I1SO 9001, como cualquier otro sistema de Gestion de la Calidad,
brinda distintos beneficios a las organizaciones, los que suceden de manera

comun con otros modelos se detallan a continuacion (Miranda, 2007):

¢ Ventaja competitiva

e Mejora del funcionamiento del negocio y gestién del riesgo

e Atraer la inversion, realza la reputacion de marca y elimina las
barreras al comercio

e Ahorro de costes

e Mejora la operacion y reduce gastos

e Aumenta la comunicacion interna y eleva la moral

e Incrementa la satisfaccion del cliente

Segun Dearing (2007), algunas de las ventajas que particularmente
proporciona la ISO 9001, son:

e Proporciona disciplina al interior del sistema donde se esta
implementando.

e Contiene las bases de un buen sistema de gestién de la calidad, al
facilitar unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la
capacidad para satisfacer a estos.

e Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios
capaces para cumplir con los requisitos de los clientes.

e Permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

e Se constituye como un programa de marketing con impacto a nivel
mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado en mas

de 150 paises.
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CAPITULO 2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1 Presentacion de la empresa

2.1.1 Sector y actividad econémica

La empresa a la cual esta referida esta tesis tiene como nombre “ABC S.A.".
La cual es reconocida como pequefia empresa, debido a que cumple las
condiciones de poseer entre 10 y 49 trabajadores; asi mismo su volumen de
negocios y balance general no exceden anualmente los 10 millones de
euros. De la misma manera se constituye como sociedad anénima ya que
sus acciones se negocian en la Bolsa de Valores de Lima, se presenta en su
distribucion de capitales mas de 20 accionistas y estos no tienen derecho
sobre los bienes adquiridos. Para el presente trabajo, se considerara que la
sede principal de la empresa “ABC S.A.” se encuentra en Lima, Pera.

Su actividad econdmica se centra en la construccion de obras de
infraestructura, tales como torres de transmision eléctrica, con lo cual se
ubica en el sector F 4 5 2 0 (“Building of complete constructions or parts
thereof; civil engineering”) segun la Divisiébn de Estadistica de las Naciones

Unidas.

En sintesis, la empresa “ABC S.A.” se encarga de proporcionar el siguiente

servicio:

e Construccion de lineas de transmision eléctrica de baja, media, alta y

extra alta tension.

Este servicio tiene la posibilidad de llevarse a cabo en cualquier
departamento del Peru, considerando la factibilidad y las caracteristicas de

los requisitos dados por el cliente.
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2.1.2 Clientes y entidades involucradas

Por otro lado, los clientes estan conformados por las siguientes entidades:

e Empresas privadas del sector eléctrico que tienen concesion del
Estado para la construccién, suministro y operacion de lineas de

transmision eléctricas en distintas zonas del pais.

e El Estado o Sector Publico, el cual autoriza las operaciones de la
empresa a través de licitaciones; debido a esto puede concretar la

realizacion de servicios y/o la ejecucion de obras.

Sin los permisos que pueden brindar las empresas privadas o el Estado, la

empresa no podra de ninguna manera comenzar sus operaciones.

En adicion, la empresa “ABC S.A.” se ve sujeta a la supervision por parte del
Estado de los siguientes organismos:

e Organismo Supervisor de la Inversibn en Energia y Mineria
(OSINERGMIN).- Organismo encargado de regular y supervisar que
las empresas del sector eléctrico, hidrocarburos y minero cumplan las
disposiciones legales de las actividades que desarrollan.

e Ministerio de Energia y Minas (MEM).- Organismo central y rector del
Sector Energia y Minas que tiene como finalidad formular, evaluar y
supervisar que se cumplan las politicas y normas de alcance nacional
en materia del desarrollo sostenible de las actividades minero -
energéticas. Asi mismo, es la autoridad competente en los asuntos
ambientales referidos a las actividades minero - energéticas.

e Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (VIVIENDA).-
Institucion encargada de supervisar los trabajos 0 servicios
relacionados con el urbanismo, la vivienda, la construccion y el

saneamiento.
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e Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC).- Institucion
encargada de regular los servicios y vias de transporte, asi como las

comunicaciones a nivel nacional.

Para poder llevar a cabo sus actividades, la empresa se ve en la necesidad
de proveerse de distintas materias, de las cuales, las mas resaltantes son:

e Estructuras metalicas (stubs, torres, parrillas, etc.).- Es el “esqueleto”
de las torres. Esta conformado por estructuras de acero galvanizado.
Su correcta colocacion permite que la torre eléctrica siga en pie.

e Concreto.- Es la mezcla de cemento con arena y agua, la cual es
utilizada para el proceso de cimentacion.

e Aisladores.- Son aparatos utilizados para impedir el paso de la
corriente eléctrica. Sirven de soporte mecéanico a los conductores.

e Conductores.- Son cables de energia hechos de cobre, generalmente
recubiertos de un material aislante o protector.

e Cables de acero.- Son también llamados manilas, las cuales
posibilitan el levantamiento del cable conductor sin que se dafie al

tocar el suelo u otro elemento de la zona de trabajo.
2.1.3 Misién y vision
La empresa se caracteriza por poseer la siguiente mision y vision:
Mision
“Dirigir nuestra experiencia y esfuerzo para transformar el entorno fisico que
nos rodea mejorando el bienestar de los peruanos, con la satisfaccion de las
necesidades de nuestros clientes y las exigencias de nuestros socios, dentro
de un marco de responsabilidad social con la comunidad y el grupo de

trabajo.”

La mision es oficial pero no se encuentra plenamente difundida.
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Vision

“Para el 2016 continuar siendo una empresa lider en la ejecucién de
proyectos de construccion, montaje electromecanico y servicios anexos
desde el punto de vista de calidad, seguridad y costos, con un Sistema

Integrado de Gestién.”

La vision es oficial pero no se encuentra plenamente difundida.

2.1.4 Politica de la empresa

La empresa rige sus actividades en base a un lema que se debe hacer
conocer a todo su personal, desde cargos operativos a cargos gerenciales,

este es el siguiente:

“ABC S.A. es una empresa dedicada a la Construccion de Proyectos de
Infraestructura que tiene como herramienta esencial establecer los
estandares de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente requeridos para
garantizar el cumplimiento de los objetivos y la mejora continua a fin de

satisfacer las necesidades del cliente.”
La politica es oficial pero no se encuentra plenamente difundida.
2.1.5 Objetivos de la empresa
La empresa guia sus operaciones a través de los siguientes objetivos:
e Ejecutar los diferentes proyectos con la calidad y la seguridad
requerida por nuestros clientes en combinacibn con nuestra

experiencia, logrando asi la rentabilidad esperada por nuestros

SOCIOS.
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e Proteger las instalaciones de nuestros clientes, de la empresa y de
terceros: personal, equipos, materiales y ambiente, con el objetivo de

garantizar la fuente de trabajo.

e Mejorar la productividad, contribuyendo a disminuir los sobre costos
en pérdidas, ocasionadas por los incidentes y/o accidentes laborales
y/lo ambientales, mediante el uso racional y responsable de los

recursos de la empresa.

Los objetivos son oficiales pero no se encuentran plenamente difundidos. La
relacion que hay entre estos es su orientacion hacia una mejora continua de
la empresa mediante el uso de un Sistema Integrado de Gestion que incluye
la calidad, la seguridad y el medio ambiente.

2.1.6 Organizacion de la empresa

Esta empresa constructora presenta una estructura establecida con niveles
de autoridad (jerarquia) definidos; es mas, cada proyecto cuenta con su
propio organigrama donde se detalla la estructura jerarquica del personal a
laborar en la obra. Se debe considerar que el nivel de personal varia
dependiendo de la cantidad de proyectos que se estén llevando cabo. Sin
embargo, no se cuenta con una descripcion de las funciones vy

responsabilidades del personal.
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En el Grafico 2.1 se puede observar como se organiza la empresa:

Estructura Organizacional

Junta de Accionistas

[

Directorio

[

Gerente General

[ 1

Asesor Asistente
Legal Gerencia
|Im - T T T T T T T T T T ’ ************************ I f ***********************
[ | 1
Coordinador Ingeniero Coordinador Coordinador
Administrativo Senior Gestion STI
Proyectos Proyectos

Asistente Asistente Almacenero

DTH Contabilidad Proyectos |€ —————————

Direccion Administrativa
Direccién Proyectos

Gréfico 2.1 Organigrama de la Empresa “ABC S.A.”
Elaboracion Propia

Como se puede observar, la organizacion tiene dos divisiones principales
organizativas, las cuales son la “Direccion Administrativa” y la “Direccién
Proyectos”. El responsable del area “Direccibn Administrativa” es el
Coordinador Administrativo y el responsable del area “Direccién Proyectos”
es el Coordinador Gestibn Proyectos; éstos a su vez, le reportan
directamente al Gerente General los eventos y cambios que se estén
llevando a cabo en sus respectivas areas asignadas. En la division que esta
relacionada directamente con los proyectos se desprenderan otros
organigramas que dependeran de la magnitud del proyecto al que se

refieran.
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2.2 Descripcion de los procesos

2.2.1 Principales productos

Para poder competir en el mercado de la construccion eléctrica, la empresa

se encarga de construir los siguientes proyectos:

e Linea de Transmision Eléctrica de Baja Tension.- Es la linea de
distribucion de energia eléctrica de cobertura publica o privada, que
posee una tension nominal menor o igual a 1 kV.

e Linea de Transmision Eléctrica de Media Tension.- Es la linea de
distribucion de energia eléctrica de cobertura publica o privada, que
posee una tensién nominal mayor a 1 kV y menor o igual a 66 kV.

e Linea de Transmision Eléctrica de Alta Tension.- Es la linea de
distribucion de energia eléctrica de cobertura publica o privada, que
posee una tensién nominal mayor a 66 kV y menor o igual a 220 kV.

e Linea de Transmision Eléctrica de Extra Alta Tension.- Es la linea de
distribucion de energia eléctrica de cobertura publica o privada, que
posee una tensién nominal mayor a 220 kV y menor a 800 kV.

2.2.2 Procesos y operaciones

La empresa “ABC S.A.” no tiene implementado un Sistema de Gestion de
Calidad, por lo cual sus procesos no estan enfocados en satisfacer las
necesidades del cliente, y tampoco poseen métodos que aseguramiento de
la calidad del producto final; por lo tanto, como se puede concluir, el objetivo
final de los procesos es solamente prestar el servicio sin diferenciarse de la

competencia.

El proceso operativo 0 nucleo de esta empresa de construccion se puede
dividir en tres procesos principales:

¢ Planificacién del proyecto.

e Construccion y montaje de lineas de transmision.

e Liquidacion de contrato.
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En el Gréfico 2.2, que es un mapa de procesos, se podra observar de
manera gréfica la secuencia de este proceso operativo, asi como los

procesos de apoyo y estratégicos involucrados:

GESTION ESTRATEGICA FOR PROYECTO
COMERCIAL - EVALUACION DE PROYECTDS

CLIENTE
CLIENTE

LOGISTICA

MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

Gréfico 2.2 Mapa de Procesos de la Empresa “ABC S.A.”

Elaboracion Propia
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En este mapa de procesos se puede observar que se tiene un proceso
estratégico que establece los lineamientos de la gerencia a seguir durante
las operaciones, el cual es:

e Comercial - Evaluacion de proyectos.

En adicion, el mapa de procesos contempla cuatro procesos de apoyo
principales que permitiran que el personal de “ABC S.A.” desempefie
correctamente a los procesos operativos, estos son:

e Desarrollo del talento humano.

e Legal

e Seguridad y salud en el trabajo.

e Logistica.

También, se puede advertir que para los procesos realizados por “ABC S.A.”
se toman en cuenta los requisitos del cliente y se busca alcanzar la

satisfaccion de este con la finalizacion correcta del servicio.

Para comprender mejor este diagrama, se realizar4 una breve descripcion

de los procesos involucrados en la construccién de la linea de transmision:

1. Comercial — Evaluacion de Proyectos.- En este proceso se estudia el
mercado con el fin de adquirir nuevos clientes y se analiza la viabilidad
técnica y econdmica de los potenciales proyectos a realizar con base a
una revision de los servicios ofrecidos por la empresa; a fin de garantizar
que “ABC S.A.” cuenta con la capacidad para cumplirlos, incluyendo
cualquier cambio/modificacion que se presente antes de la presentacion
de la Propuesta Técnica y Econdmica, y antes de la aceptacion del
contrato para la ejecucion del servicio.

2. Planificacion del Proyecto.- En este proceso, que se lleva a cabo luego
de ser adjudicado un proyecto, se definen y ajustan las metodologias de
trabajo para la prestacion del servicio asegurando que se cumpla lo
estipulado en el contrato sin generar pérdidas econOmicas en la

empresa.
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Construccion y Montaje de Lineas de Transmision.- Este proceso abarca
la creacion de las lineas de transmision eléctrica, comenzando desde la
movilizacion del personal a la obra, que puede darse en cualquier parte
del Peru, pasando por procesos de obras civiles, montaje de las
estructuras, revisiones finales por parte del cliente y que culmina con la
energizacion de las torres eléctricas. También, se busca asegurar

mediante controles adecuados de caracter técnico, la construccion y

montaje de las lineas de transmision exigidas por el cliente a fin de

cumplir con lo estipulado en el contrato.

4. Liquidaciéon de Contrato.- Este es el ultimo de los procesos operativos, el
cual considera la revision final de las lineas de transmision eléctrica y la
liquidacién de todos los conceptos involucrados en el proyecto. Esto se
realiza con el fin de asegurar una entrega del producto final que garantice
el adecuado cumplimiento de los requisitos establecidos en el contrato.

5. Desarrollo del Talento Humano.- Este proceso de soporte se encarga de
identificar la necesidad de contratar personal competente, seleccionar el
mismo y vincularlo a la organizacion. Cuando el personal ya es
contratado se encarga de realizar una evaluacion de desempefio y
determinar si se le debe capacitar o sino desvincular de la empresa. Esto
se realiza con el fin de proveer, desarrollar y mantener las competencias
del recurso humano para todas las dependencias de la organizacion.

6. Legal.- Este proceso se encarga de supervisar que los requisitos del
contrato se estén cumpliendo en cada parte operativos. Ademas, busca
velar por el manejo eficaz de los requisitos legales que se encuentran
vigentes en el desarrollo de los procesos.

7. Seqguridad y Salud en el Trabajo.- Este proceso busca asegurar la
Seguridad y Salud de los trabajadores durante el desempefio de sus
labores a través de planes de contingencia, IPER e indices de
accidentalidad, de acuerdo a los requisitos contractuales y legales
aplicables. Como se trata de una empresa que construye torres
eléctricas, la peligrosidad de los trabajos es muy alta, por lo cual este
proceso es muy importante para la prestacion del servicio.

8. Logistica.- Este proceso se encarga del suministro de materiales, equipos

y servicios (personal subcontratado) para las obras asegurando que se
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Como se puede observar, en la empresa “ABC S.A.” los procesos principales
estan definidos; sin embargo, no hay una descripcibn mas detallada de las
actividades involucradas en cada uno de los procesos (este punto no se
encuentra establecido como un estandar); por lo tanto, la definicion y
descripcion de sus procesos esta incompleta. Mas adelante, en la presente

tesis, se realizaran las caracterizaciones de proceso respectivas.

2.2.3 Instalaciones y equipos

La empresa “ABC S.A.” solamente tiene una sede fija, la cual es
denominada la sede principal. Las demas locaciones, como oficinas y
almacenes, son temporales y su tamafio depender4d mucho de la magnitud
de los proyectos ejecutados en ese momento. Normalmente, se intenta

manejar una oficina temporal y un almacén temporal por proyecto.

Para poder realizar una descripcion de las instalaciones de la sede principal,
la cual es la Unica que no varia dependiendo de la magnitud del proyecto,
sera necesario utilizar el Grafico 2.3, que es un plano referencial de ayuda

con medidas adicionales en metros.

Como se puede observar en el Grafico 2.3, la sede principal solamente
abarca espacio para el personal, sin dar lugar para maquinarias o

suministros que sean adquiridos para las obras.

El almacén de oficina s6lo posee espacio para utiles de oficina y otras

herramientas necesarias para los trabajos administrativos y de proyectos.
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Gréfico 2.3 Plano de la Empresa “ABC S.A.”

Elaboracion Propia

La distribucién de los almacenes temporales depende del suministro a

despachar y almacenar. Todos los insumos son identificados a través de

codigos e inspeccionados con regularidad para verificar su buen estado.

También, estos insumos son guardados por tipo de recurso, para que con

estas medidas se logre un mejor reconocimiento y trazabilidad. Las normas

de seguridad también son utilizadas en estas estancias, por ejemplo, se
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usan Senalizaciones y EPP’s para los almaceneros y los ayudantes de

almacen.
Entre los insumos que se manejan en obra, los mas importantes se
muestran a la Tabla 2.1, con su respectivo proveedor y ubicacion geografica

de este:

Tabla 2.1 Insumos de Proyectos

PROVEEDOR MATERIA PRIMA UBICACION
ITICSA (CHEMA) Aditivos Industriales LIM
QUIMICA SUIZA Aditivos Industriales LIM
SIKA Aditivos Industriales LIM, PIU
SEDIVER INSULTAORS (SHANGAI) .
CO.LTD Aisladores BRA
SAPREM S.A. DE PREFORMADOS .

METALICOS Amortiguadores ESP
EMCOCABLES Cables COL
IZA CABLES Cables, estrobos LIM
CABLECENTRO SAC Cables, eslingas, estrobos, LIM

cadenas
IMPORTACIONES GELCO S.A.C. LAUESIe=ln0gs, SRS, LIM

cadenas
AR CONDUCTORES Cable de energia (cobre) LIM
CEPER CABLES Cable de energia (cobre) LIM
CONDUMAX S.A. Cable de energia (cobre) LIM
SUMELEC E&B SAC Cable de energia (cobre) LIM
CEMENTOS YURA S.A. Cemento y Concreto AQP

DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAYO
Concreto PIU
S.R.L.

FIRTH INDUSTRIES PERU S.A. Concreto LIM
INDUSTRIAS BRIANTEA S.R.L. Conectores Cobre LIM
REYIRA EIRL Conectores Cobre LIM
TECNOFIL Conectores Cobre LIM
BRAMETAL S.A. Estructuras metalicas BRA
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SOLUCIONES METALICAS Estructuras metalicas LIM
CORPORACION MADERERA FERPESI Formaletas PIU
SAC
INDUSTRIA MADERERA SAN MARTIN Formaletas PIU
E.l.LR.L.

SAN DIEGO M&C S.R.L. Formaletas PIU
INDUSTRIAS ARRUTI S.A. Herrajes ESP
PRODUCTOS FORJADOS Herrajes LIM

Elaboracion Propia

Con respecto a la tecnologia, la empresa tiene equipos que estan entre los

mejores del mercado y que se encuentran en buen estado debido a los

cuidados constantes que se realizan; la importancia de estos cuidados

radica en que si alguna de estos equipos falla, el desarrollo del proyecto se

deber& detener por tiempo in

determinado.

Por la relevancia que tienen los equipos en el desarrollo del proyecto, se

hard la descripcion respectiva de cada uno de los equipos considerados

criticos para el desempefio de las obras en la Tabla 2.2:

Tabla 2.2 Equipos Criticos de Proyectos
EQUIPOS ESPECIFICACIONES

DINAMOMETRO

MARCA DILLON, MODELO SIN, RANGO 0 - 10000 KGF, PAT. 3.277 - 7(

DINAMOMETRO

MARCA DILLON, MODELO SIN, RANGO 0 - 10000 KGF, PAT. 3.277 - 7(

DINAMOMETRO

MARCA DILLON, DYNOMETER 10 TON., SERIE: 32765.

TORQUIMETRO DE RELOJ

MARCA STANLEY, MODELO 13-57250, DE 50-250 FT-LB, 70-350 Nm.

TORQUIMETRO DE RELOJ

MARCA STANLEY, MODELO 13-57250, DE 50-250 FT-LB, 70-350 Nm.

TORQUIMETRO DE RELOJ

MARCA STANLEY, MODELO 13-57250, DE 50-250 FT-LB, 70-350 Nm.

TORQUIMETRO DE RELOJ

MARCA STANLEY, MODELO 13-57250, DE 50-250 FT-LB, 70-350 Nm.

TORQUIMETRO DE GOLPE

MARCA STANLEY, MODELO 86-354, DE 20 A 245 FT-LB.

TORQUIMETRO DE GOLPE

MARCA KD TOOLS, DE 1/2", DE 25 A 250 FT-LBS.

TORQUIMETRO DE GOLPE

MARCA TOOLTECH, Q-COK (2), DE 4 A 207 FT-LBS.
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ESTACION TOTAL

MARCA SOUTH, NTS-362R, N° SERIE: S59076.

WINCHE GLOBAL NET

CAJA NISIV.

WINCHE GLOBAL NET CAJANISIV.
WINCHE U-6 CAJA SUZUKI.
WINCHE U-6 CAJA SUZUKI.
WINCHE U-6 CAJA SUZUKI.
WINCHE U-6 CAJA SUZUKI.

WINCHE MOTOR (MALACATE)

CAJA ROBINSON.

WINCHE HIDRAULICO

MARCA TESMEC.

FRENO HIDRAULICO

MARCA TESMEC, NCM= 84798997 (FRS50705933).
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CAPITULO 3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL

3.1 Planificacion del diagndstico

3.1.1 Principales productos

El presente diagnostico tiene como objetivos:

e Conocer la situacion actual de la empresa con el fin de evaluar sus
fortalezas y oportunidades de mejora en materia de Gestion de
Calidad, con respecto a los requisitos establecidos por la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008.

e Orientar a la empresa acerca de la preparacion y acciones necesarias
para alcanzar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad a ser
implementado respecto a los estandares referidos.

e Elaborar el plan de trabajo detallado y especificamente orientado a las

necesidades de la organizacion.

3.1.2 Metodologia

Sera necesario el uso de entrevistas al personal de la organizacion de
distintos niveles jerarquicos y la revision de documentos y registros que se
manejan en los procesos operativos, para asi obtener mediante un muestreo

lo siguiente:

e Informacion acerca de las actividades que realiza la empresa, la
infraestructura, procedimientos y practicas de trabajo.
e Conocimiento sobre el sistema interno de informacién y la existencia

de los documentos y registros.

De manera de poder calificar el estado de implementacion del Sistema de
Gestidn de Calidad se ha definido dos maneras de presentar los resultados:
una descriptiva y otra cuantificable.
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La metodologia se basa en calificar el estado de las cosas, variables,
comportamientos, desempefios y/o conformidad en funcién a una Escala de

Likert aplicando cinco opciones que van de menor a mayor.

La Tabla 3.1 muestra el criterio de calificacidon cuali-cuantitativo utilizado:

Tabla 3.1 Criterio de Calificacion Cuali-Cuantitativo

Criterio de calificacion Valoracion
No disefiado: las actividades / métodos demuestran que no se tiene el 0 0%
requisito y/o no se ha bosquejado su implementacion.
Parcialmente disefiado: las actividades / métodos demuestran que se 1 25%

tiene el requisito definido, pero éste no es del todo conforme con el
requisito de la Norma 1SO 9001:2008.

Disefiado: los métodos son conformes con el requisito de la Norma 2 50%
ISO 9001:2008, pero sin evidencias de aplicacion.
Parcialmente implementado: las actividades / métodos son conformes 3 75%

con el requisito de la Norma ISO 9001:2008, pero con pocas evidencias
de aplicacién, y/o de evidenciar no es continua.
Completamente implementado: las actividades / métodos son 4 100%
conformes con el requisito de la Norma 1SO 9001:2008, y se cuenta con
evidencias de aplicacion permanentes.

Elaboracién Propia

Por cada capitulo de la norma (cinco capitulos en total) se contabilizara el
namero de requisitos y se coloca la puntuacion correspondiente. De esta
forma, de tener un sistema de gestion completamente implementado y

eficaz, el puntaje maximo seria de 100% de cumplimiento.

3.2 Anadlisis por especificaciones de la ISO 9001:2008

Se presentan a continuacion los resultados de la evaluacién de los capitulos

de la Norma ISO 9001:2008, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Se presenta aquellos aspectos que estan parcialmente presentes o
ausentes totalmente.

e Se plasma esqueméaticamente el grado de implementacion del
sistema con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008,
con el uso de las siguientes divisiones:

0 Requisitos especificos de la Norma Internacional SO
9001:2008.
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o IMPLEMENTACION ACTUAL: Se describe la implementacion
actual encontrada que favorece la conformidad del Sistema de
Gestion de Calidad.

0 REQUISITOS NORMATIVOS A IMPLEMENTAR: Se detallan
los requisitos normativos a implementar que son necesarios
para satisfacer las exigencias de la Norma Internacional 1SO
9001:2008, y de los cuales no fueron halladas evidencias de
implementacion continua.

o Valorizacion del cumplimiento utilizando Escala de Likert,

segun la metodologia establecida.

En el Anexo 1 — Anélisis por especificaciones de la ISO 9001:2008, se
tiene el detalle de la evaluacion de la empresa “ABC S.A.” respecto a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

La Tabla 3.2 muestra los requisitos normativos a implementar respecto al

estado actual del Sistema de Gestién de Calidad de la empresa “ABC S.A.”:

Tabla 3.2 Requisitos Normativos a Implementar de la Empresa “ABC S.A.”
4 Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales

Modificar el mapa de procesos para que se adecUe a lo establecido en la normativa 1SO.

Identificar y controlar los procesos contratados externamente que puedan afectar la conformidad del
servicio, definiendo mecanismos para gestionar los eficazmente, se podria hacer a través de la
clausula de los proveedores (véase 7.4.1), tomando en cuenta el impacto que tienen en las actividades
que realiza la empresa.

Definir las exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad en caso de existir alguna y justificarla.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

Se estableceran los procedimientos documentados y registros segun indicado en los requisitos:
4.2.3 Control de documentos.
4.2.4 Control de registros.
5.3 Politica de calidad.
5.4.1 Objetivos de calidad.
8.2.2 Auditorias internas.
8.3 Control de producto no conforme.
8.5.2 Accion correctiva.
e 8.5.3 Accidn preventiva
Asi como todos los registros indicados o referenciados por la Norma Internacional.
Se establecera los procedimientos/instructivos necesarios para la eficaz realizacion y estandarizacion
de los diferentes procesos y servicios de “ABC S.A.".
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4.2.2 Manual de la calidad

Se establecera un manual de la calidad que contenga alcance, sus procesos, Servicios,
procedimientos documentados y la descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema.

Este manual sera documentado segun las especificaciones del requisito 4.2.2 a medida que se disefia
e implementa el Sistema de Gestién de Calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Se establecera un procedimiento documentado para el control de los documentos internos y externos
(normas legales y reglamentarias, manuales de equipos, especificaciones técnicas, etc.) del Sistema
de Gestion de Calidad, verificando el cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.
Se definirA el mecanismo apropiado para la proteccion/recuperacion de informacion de los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad, que podrian quedar en formato digital.

4.2.4 Control de los registros

Elaborar un procedimiento documentado para el control de los registros del Sistema de Gestion de
Calidad, verificando el cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008; éste debe
considerar tanto registros fisicos como digitales.

Evaluar el almacenamiento del backup en CD’s.

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccién

Canalizar los esfuerzos, los recursos y las inversiones de manera eficiente para alcanzar los objetivos
de implementar y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion.

La direccién de la organizacién debe confirmar su compromiso estableciendo la politica de calidad, los
objetivos de calidad, realizando la revision por la direccién del sistema periédicamente y continuar
asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

Se determinard los servicios de los diferentes procesos. Cumpliendo los requerimientos solicitados por
la clausula 7.2.1.

Determinar los métodos para obtener y medir la satisfaccién de los clientes.

Como parte de los resultados se estableceran planes de mejora que puedan canalizarse a través de la
herramienta de acciones correctivas o preventivas.

5.3 Politicade la calidad

Se definira con la alta direccion una politica de la calidad que cumpla todos los requisitos establecidos
por la Normativa Internacional.

Una vez aprobada, se deben disefiar los mecanismos para difundir la politica de la calidad a todos
empleados y hacer que esté disponible a las partes interesadas. Posteriormente, revisarla
periddicamente para asegurar que se mantenga apropiada.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

Definir objetivos de calidad y metas asociadas a los mismos, verificando el cumplimiento de los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

Establecer criterios para la elaboracion de objetivos de calidad del producto/servicio, considerando que
los objetivos son herramientas de apoyo que orientan a toda la empresa hacia el cumplimiento de la
politica del Sistema de Gestién de Calidad de la organizacion. Las metas se definen de manera
detallada para facilitar el cumplimiento de los objetivos en las diferentes areas de la empresa.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

Planificar el Sistema de Gestion de Calidad, de manera que sea apropiado para la organizacion,
determinando las responsabilidades y que sea posible de ser ampliado segun las necesidades y
expectativas de la organizacién. Se establecerd un plan de trabajo detallado como base para la
implementacion.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidady autoridad

Revisar y difundir el Organigrama General y de los proyectos, considerando la estructura actual y las
debidas modificaciones para adaptarlas a la Norma Internacional.

Completar la descripcion de funciones y responsabilidades del personal involucrado en el
cumplimiento de los requisitos de los productos y servicios que se encuentran en el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad y asegurar su aprobacion.

Definir mecanismos para la comunicacion de las funciones, responsabilidades y autoridades de cada
puesto de trabajo.

5.5.2 Representante de la direccion

Documentar las responsabilidades del Representante de la Direccién y difundir este nombramiento a
los integrantes de la empresa.
5.5.3 Comunicacién interna

Evaluar que los medios de comunicacion interna sean utilizados para la difusiéon del Sistema de
Gestion de Calidad en la organizacion, considerando su eficacia.
5.6 Revisién por la direcciéon

Como una herramienta para la mejora continua de Sistema de Gestion de Calidad, “ABC S.A.” debera
definir la forma en que realizara la actividad de revision por la direccion de acuerdo a lo especificado
por la Norma Internacional.

La frecuencia de la revision deberd determinarse en funciéon de las necesidades de la organizacion.
La informacién de entrada para el proceso de revision debera considerar los factores que afectan tanto
la satisfaccion del cliente como al desempefio de la calidad de la empresa, entre otros.

Establecer las responsabilidades para la recoleccion y procesamiento de la informacion de acuerdo a
las especificaciones de la norma de referencia.

Establecer la agenda de las reuniones de revision por la direccion.

Registrar los resultados.

6  Gestion de los recursos

6.1 Provisiéon de recursos

Para el cumplimiento de su politica y objetivos de calidad, la empresa debera incluir dentro de sus
procesos estratégicos, la planificacion del uso de recursos de acuerdo a las necesidades identificadas
en la revision por la direccion.

Considerando tanto la necesidad de recursos financieros como la del personal, infraestructura,
ambiente de trabajo, informacién u otro.

6.2 Recursos humanos

La direccion debera los pasos a seguir, de preferencia a través de un procedimiento documentado,
para asegurar que el personal que realiza trabajos que podrian afectar directa o indirectamente la
conformidad de los requisitos del servicio posea la competencia necesaria para la operacién eficaz de
SUS procesos.

Establecer las competencias minimas requeridas, en términos de habilidades, experiencia, educacion
y formacion, para los puestos de trabajo que puedan afectar la conformidad de los servicios incluidos
en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.

Revisar los files del personal verificando que se cuenten con los registros apropiados que sustenten
las competencias requeridas.

Establecer metodologias para la verificacion de la eficacia de aquellas capacitaciones que estén
orientadas a cubrir competencias minimas requeridas para los puestos de trabajo.

Establecer programas de capacitacion y sensibilizacion, con su respectivo procedimiento para su
manejo.

Conservar los registros solicitados para este requisito.

6.3 Infraestructura

Establecer programas de mantenimiento preventivo de los equipos informaticos y de los equipos
criticos en obra.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP : gﬂgﬁﬁgﬁm

DEL PERU

Gestionar los permisos respectivos de la licencias para los programas utilizados en las computadoras.
6.4 Ambiente de trabajo

Definir condiciones de control para mejorar las condiciones del ambiente de trabajo existentes en obra
para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.
7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de larealizacion del producto

Revisar los procedimientos operativos existentes a fin de ratificar los criterios y métodos que en ellos
se documentan, comprobando su aplicacion.

Verificar si los procesos y han definido considerando el cumplimiento de los requisitos del cliente tanto
explicitos como implicitos.

Determinar los procesos relacionados con el cumplimiento de los requisitos del servicio teniendo en
consideracion también los procesos de apoyo asociados, asi como las etapas de los procesos y las
actividades.

Determinar los elementos de entrada de los procesos (internos o externos a la organizacion), salida y
sus especificaciones necesarias para la satisfaccién del cliente.

Determinar los parametros de control de los procesos que influyen en el logro de estas
especificaciones.

Desarrollar un control eficaz y seguimiento de los resultados de los procesos.

Guardar los registros generados para evidenciar que los procesos de realizacién y el producto
resultante cumplen los requisitos establecidos.

Desarrollar planes de Calidad de los procesos principales, a fin de definir los flujos para la realizacion
del servicio, las caracteristicas a controlar en cada etapa del proceso, responsables, frecuencias de
control, entre otros aspectos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

La organizacion debe crear un mecanismo para revisar la capacidad del empresa de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes antes de comprometerse a nuevos contratos, asi como la
traduccion de estas expectativas en requisitos para la organizacién, incluyendo la identificacion y
revision de:

-los requisitos del cliente,

-los requisitos del contrato,

-los requisitos legales o reglamentarios.
Este mecanismo debe considerar la generacidn de un registro que evidencie esta revision.
Para asegurar un enfoque de los procesos respecto a los requisitos del servicio, la empresa debera
establecer un mecanismo para la determinacion de los requisitos asociados al servicio de acuerdo a lo
especificado por la clausula 7.2.1 y los requisitos legales aplicables al servicio que brinda.
Se establecerd una matriz para la determinacién de los requerimientos por cada servicio.
Se tendra en cuenta los requerimientos establecidos por la organizacion y aquellos que son inherentes
al servicio.
Se registrara la revision de los requerimientos.
7.2.3 Comunicacién con el cliente

Establecer un mecanismo, puede ser un procedimiento documentado, donde se identifiquen los
responsables de recibir, documentar y responder las comunicaciones externas de las partes
interesadas, incluyendo las quejas de clientes, segun el alcance del Sistema de Gestion de Calidad de
la organizacioén y estandarizar el registro de quejas o reclamos del cliente a nivel de la organizacion.
Establecer un procedimiento documentado para el registro, analisis, evaluacién, toma de accion y
comunicacion al cliente de los reclamos que sean o0 no sean imputados a la organizacion.

7.3 Disefo y desarrollo

Durante el diagnostico se evidencio que el disefio de los procesos es establecido por el cliente, por lo
tanto este requisito sera considerado como una exclusion.

Incluir la justificacién de la exclusién en el manual de Calidad.

7.4 Compras

Se debe evaluar y seleccionar a los proveedores en funcién de la capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la empresa, para esto se debe establecer un procedimiento
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documentado para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores de bienes y servicios,
considerando los respectivos criterios involucrados. Se debe determinar los formatos que seran
empleados para dichas evaluaciones a fin de dejar registros.
El procedimiento de compras de bienes y servicios definido debera considerar entre otros:

-si el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados,

-la verificacién de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al
proveedor,

-el aseguramiento de que el producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados,

-el método para la liberacién del material comprado y entrega al &rea usuaria.
7.5 Produccién y prestacién del servicio

7.5.1 Control dela producciény de la prestacion del servicio

Revisar y actualizar en los procedimientos documentados de trabajo para las actividades criticas del
proceso de ejecucion del proyecto, a fin de ratificar los criterios y métodos que en ellos se
documentan, comprobando su aplicacién. De esta manera se podra controlar y estandarizar los
procesos Yy servicios, asi como identificar aquellas actividades que generan y no generan valor para
asegurar la conformidad del servicio.

Establecer medidas de control y seguimiento a estos parametros.

Evaluar la conveniencia de implementar indicadores de gestion en cada proceso.

Los procedimientos documentados deben ser controlados como documentos, por lo que requiere de
una identificacion y nimero de revision. Dicho control sera establecido con el procedimiento de control
de documentos de la organizacion.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio

Durante el diagnoéstico se evidencié que los servicios y pueden verificarse mediante seguimiento y
mediciones posteriores, como es a través de la confrontacion y los controles por el area proyectos. Por
lo tanto a este requisito sera considerado una exclusion.

Incluir la justificacién de la exclusién en el manual de Calidad.

7.5.3 Identificaciony trazabilidad

Ratificar los métodos para la identificacién y trazabilidad de los servicios de la organizacion.
Estandarizar la codificacion.
7.5.4 Propiedad del cliente

Para los casos en que el cliente proporcione documentos y suministros para la realizacion del servicio,
la organizacion debe formalizar el registro que evidencie la comunicacion con el cliente cuando su
propiedad se pierde, deteriora o de algin otro modo se considera inadecuado para su uso, para
asegurar el control de los documentos se hara de acuerdo al procedimiento de control de los
documentos del Sistema de Gestidon de Calidad, incluyéndolos en el control de los registros externos.
7.5.5 Preservacion del producto

Definir los controles para mantener y preservar las partes constitutivas del producto, de manera que se
asegure la conformidad con los requisitos.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

Elaborar mecanismos para el seguimiento y medicion de los equipos de seguimiento y medicion,
necesarios para demostrar evidencia de la conformidad del producto a través de la calibracion,
verificacion o ambos a intervalos especificados antes de su uso.

Se mantendran los registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

Establecer programas de mantenimiento preventivo de los equipos informaticos de las oficinas en
Lima y en los proyectos, empleados en los servicios que brinda la organizacion, definiendo los
formatos necesarios para evidenciar las actividades de mantenimiento ejecutadas.

En los proyectos se debe implementar programas de mantenimiento que demuestren un enfoque
preventivo de la organizacion, para mantener la infraestructura necesaria que permita lograr la
conformidad con los requisitos del servicio.
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8 Medicién, analisis y mejora
8.1 Generalidades

Se gestionara el requisito segun lo establecido por los requerimientos del capitulo 8 de la Norma
Internacional (seguimiento y medicién de procesos y productos; medicién de la satisfaccion del cliente;
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas, etc.).

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

“ABC S.A.” debe realizar el seguimiento de informacién relativa a la percepciéon del cliente con
respecto al cumplimiento de los requisitos por parte de la organizacion.

Debe determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion, puede ser través de un
procedimiento documentado para medir la satisfaccion de los clientes.

Para este proceso se debera definir e implementar métodos de recopilacion de datos, incluyendo la
autoridad, responsabilidad, frecuencia de recopilacién, revisién y analisis de los datos obtenidos.

Este proceso deberia considerar los criterios de conformidad con los requisitos para el cumplimiento
de las necesidades y expectativas de los clientes.

8.2.2 Auditoriainterna

Se establecera un procedimiento documentado para realizar las auditorias internas en el cual se
incluird: la programacion de las auditorias, las competencias de los auditores, los criterios de
auditorias, los registros de los resultados, la planificacion de las auditorias (reunion de apertura, de
cierre, etc.).

Los resultados seran gestionados a través de acciones correctivas y preventivas.

8.2.3 Seguimientoy medicién de los procesos

Plantear indicadores que permita medir el desempefio de los procesos involucrados en el alcance del
Sistema de Gestién de Calidad de la organizacion.

Implementar el monitoreo y analisis de los indicadores de procesos a través de los lideres de los
procesos.

Los indicadores se podran integrar a los objetivos de calidad con la finalidad de poder hacer
seguimientos eficaces al desempefio del Sistema de Gestion de Calidad.

8.2.4 Seguimientoy medicién del producto

Elaborar planes de Calidad de los procesos principales, a fin de definir los flujos para la realizacion del
servicio, las caracteristicas a controlar en cada etapa del proceso, registros, responsables, frecuencias
de control, entre otros aspectos.

Definir los registros de medicion de las caracteristicas del servicio para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo, en las etapas apropiadas del proceso de la realizacién de los servicios.

Verificar que los registros de seguimiento y medicidn que se generen, estén controlados de acuerdo al
procedimiento de control de los registros del Sistema de Gestién de Calidad.

8.3 Control del producto no conforme

Elaborar un procedimiento documentado para el control de los servicios no conformes que se detecten
en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion, verificando el cumplimiento de los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

8.4 Anélisis de datos

Establecer herramientas e implementar metodologias para el andlisis de los resultados de la medicion
de la satisfaccion del cliente, el desempefio de procesos (indicadores de gestion), comportamiento de
proveedores (en funcién de su re-evaluacion de desempefio a través del tiempo), servicios no
conformes, entre otros.

Se generaran reportes de gestion con la finalidad de plasmar los resultados del desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad.

En base a los nimeros o resultados, se estableceran las metodologias estadisticas descriptivas mas
apropiadas para revisar las tendencias.
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8.5 Mejora
8.5.1 Mejoracontinua

Los resultados del seguimiento y medicién del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad, asi
como las revisiones en la direccién proporcionaran mejoras. Estas deben ser alineadas a la necesidad
y recursos con las que cuente la organizacion.

8.5.2 Accioén correctiva y 8.5.3 Accion preventiva

Elaborar un procedimiento para el planteamiento de acciones correctivas y acciones preventivas, en el
alcance del Sistema de Gestién de Calidad de la organizacion, verificando del cumplimiento de los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

Alinearlo a los resultados de la revision de la direccion, seguimiento y mediciéon de los procesos y
servicios, los resultados de las auditorias internas, los resultados del proceso andlisis de datos, entre

otros aspectos que pueden ayudar a la gestion de la organizacion.

En la Tabla 3.3 se muestra un resumen del grado de implementacion de la

Elaboracion Propia

Norma ISO 9001:2008 (Escala de Likert):

ISO 9001

Descripcion

Tabla 3.3 Grado de Implementacién de la Norma 1SO 9001:2008
Puntaje total
esperado

(%)

Puntaje total
obtenido

(%)

4.1 Requisitos Generales 100 0
4.2.1 Requisitos de la Documentacién 100 0
4.2.2 Manual de la Calidad 100 0
4.2.3 Control de Documentos 100 25
4.2.4 Control de Registros 100 25

5.1 Compromiso de la Direccion 100 25

5.2 Enfoque al Cliente 100 0

5.3 Politica de la Calidad 100 0
5.4.1 Objetivos de la Calidad 100 0
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion 100 0
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 100 75
5.5.2 Representante de la Direccion 100 50
5.5.3 Comunicacién Interna 100 50

5.6 Revisién por la Direccion 100 0

6.1 Provision de Recursos 100 50

6.2 Recursos Humanos 100 0

6.3 Infraestructura 100 50

6.4 Ambiente de Trabajo 100 50

7.1 Planificacién del Producto 100 50

7.2.1/7.2.2 | Determinacion y Revision de los Requisitos del Servicio 100 50
7.2.3 Comunicacion con el Cliente 100 50

7.3 Disefio y Desarrollo 100 0

7.4 Compras 100 25
7.5.1 Control de la Produccion 100 50
7.5.2 Validacion de Procesos 100 0
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad 100 25
7.5.4 Propiedad del Cliente 100 25
7.5.5 Preservacion del Producto 100 25

7.6 Control de Equipos de Seguimiento y Medicién 100 0

8.1 Generalidades 100 0
8.2.1 Satisfaccion del Cliente 100 0
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8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y Medicion del Proceso 100 50
8.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto 100 50
8.3 Control de Producto No Conforme 100 0
8.4 Andlisis de Datos 100 0
8.5.1 Mejora Continua 100 0
8.5.2/8.5.3 | Accién Correctiva / Accion Preventiva 100 0

Puntaje Total Obtenido 100% 23%

Elaboracion Propia

3.3 Resultados del diagndéstico

3.3.1 Conclusiones del diagnéstico

Segun el andlisis realizado en el diagnéstico, se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

e La empresa “ABC S.A.” de un total de 100% de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 que se deben implementar se ha obtenido un
23%, por lo que se puede determinar que se encuentran en una etapa
basica de implementacién de su Sistema de Gestion de Calidad.

e Segun el punto anterior, el tiempo estimado para el disefio e
implementacion del proyecto es de siete meses, esto dependera del
compromiso y disponibilidad de tiempo del personal de la empresa
para la participacion en la definicion del sistema y su implementacion.

e Se debera establecer un mayor control sobre aquellas actividades
operativas realizadas por terceros y que son importantes para la
calidad de sus servicios.

e Se necesita definir criterios de aceptacion para los parametros e
indicadores que viene gestionando a nivel del desempefio de todo el
Sistema de Gestion de Calidad como la satisfaccion de los clientes, el
desempefio de proveedores, el seguimiento y la medicion de
procesos y productos, entre otros. Todo ello con la finalidad de tomar
mejores decisiones gerenciales que permita mejorar la organizacion.

e Desde el punto de vista de la metodologia “Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar” (PHVA), el principal esfuerzo en el disefio e implementacion

del Sistema de Gestion de Calidad recae sobre las etapas de
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3.3.2 Recomendaciones del diagnostico

Segun el andlisis cuantitativo realizado en el diagndstico, se obtuvieron las

siguientes recomendaciones:

Aumentar el compromiso de la Alta Direccién y su apertura en la

implementacion y mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

e Iniciar la capacitacion del personal clave, sobre las herramientas de
gestion que brindan las normas de referencias; asi como la
capacitacion béasica de interpretacion de la Norma ISO 9001:2008.
Todo esto para alinear lo que actualmente se tiene y se hace en la
empresa sobre temas de calidad con los requisitos de las normas.

e Aumentar la disposicién al cambio en el personal a través de charlas
de sensibilizacion. También, aprovechar que el personal de los
diferentes procesos desarrollados en el &rea de proyectos conoce los
controles internos, con lo cual les permitird evitar proactivamente
posibles no conformidades de los servicios.

e Aprovechar la existencia del organigrama general para definir las

responsabilidades y autoridades de todos los puestos de la

organizacion. En adicion, considerar la realizacion de modificaciones
al organigrama para que se complemente con el nuevo Sistema de

Gestion de Calidad.
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

4.1 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa “ABC S.A.”
comprende todos los procesos relacionados con su Unica linea de servicio:
e Construccion de lineas de transmision eléctrica de baja, media, alta y

extra alta tension.

El objetivo es asegurar la eficiencia de los procesos involucrados y la calidad
del servicio brindado al cliente (el producto final) mediante el Sistema de
Gestion de Calidad propuesto, el cual esta enfocado hacia la mejora

continua.

El sistema de gestién de la calidad de la empresa “ABC S.A.” también

excluira los siguientes requisitos de la Norma ISO 9001:2008:

e 7.3, Disefio y Desarrollo de la Norma ISO 9001:2008, ya que el

servicio adopta las especificaciones suministradas por el cliente.

e 7.5.2, Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion
del servicio de la Norma ISO 9001:2008, ya que el servicio prestado
puede verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion

previos al uso por parte del cliente.

4.2 Propuestade implementacion

4.2.1. Términos y definiciones

Para comprender los pasos de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, en el Anexo 2 — Definiciones se mostrara la definicion de los

ciertos términos expresados en la Norma ISO 9000:2005.
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4.2.2. Principios del SGC

El Sistema de Gestion de Calidad a implementar estard basado en los
siguientes principios que garantizaran el éxito de la implementacion del

mismo:

» Enfoque basado en los procesos.

» Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad con actividades
de medicion y seguimiento.

» Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad en los procesos
mas importantes.

» Compromiso de la direccién en el desarrollo y mejora del Sistema de
Gestion de la Calidad.

» Enfoque al cliente, buscando su satisfaccion.

» Control de los cambios de manera que no afecten la efectividad del
Sistema de Gestion de la Calidad.

» Aseguramiento de la comunicacion interna entre diferentes niveles y
funciones.

» Formacion del personal y su respectiva evaluacion de la educacién

proporcionada.

4.2.3. Plan de trabajo

Se manejara un Plan de Trabajo Detallado que permitira corroborar el
desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. En el
Anexo 3 — Plan de Trabajo Detallado se mostrard completo el plan ya

mencionado.
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La Tabla 4.1 muestra el Plan de Trabajo base para la implementacién estado
del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa “ABC S.A.™

Tabla 4.1 Plan de Trabajo de la Empresa “ABC S.A.”

ACTIVIDADES

SGC EMPRESA ("ABC S.A.")
1. DIAGNOSTICO

Realizacién de Diagnostico
Elaboracion de las Conclusiones y Recomendaciones del Diaghéstico
Elaboracion de propuesta de Plan de Trabajo (Gantt)

2. IMPLEMENTACION
PARTE I: PLANIFICACION DE CALIDAD

Capacitacion

Alcance del SGC

Enfoque al cliente

Organizacion - Descripcion de puesto (Responsabilidad, Autoridad y Competencia)
Identificacion de procesos

Politica de la calidad

Satisfaccion del cliente

Documentacién y registros

Copias de seguridad de la informacion

Elaboracion del Manual del Sistema de Gestion de la Calidad fase |

PARTE Il: HERRAMIENTAS DE GESTION PARA LA MEJORA CONTINUA
Capacitacién

Comunicacion interna

Sugerencias, quejas y reclamos

Acciones correctivas y preventivas

Objetivos de la calidad

Elaboracion del Manual del Sistema de Gestion de la Calidad fase Il

PARTE Ill: IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO, ANALISIS Y MEJORA
Capacitacion

Provision de recursos

Competencia, formacién y toma de conciencia

Infraestructura y ambiente de trabajo

Controles operacionales - Estandarizacion de procesos

Servicio no conforme

Gestién de compras

Seleccion, evaluacion y reevaluaciéon de proveedores de bienes y servicios
Disefio y desarrollo

Validacion de proceso

Identificacion y trazabilidad

Propiedad del cliente

Preservacion del producto

Seguimiento de procesos y producto

Control de equipos de seguimiento y medicion (Calibracién y Verificacion)
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Andlisis de datos
Elaboracion del Manual del Sistema de Gestién de la Calidad fase I

PARTE IV: AUDITORIA INTERNA Y REVISION POR LA DIRECCION
Capacitacion

Planificacion de las auditorias internas

Ejecucién de la auditoria interna

Planificacién de la revisién por la Direccién

Ejecucién de larevision por la Direccion

Elaboracion del Manual del Sistema de Gestién de la Calidad fase IV

Elaboracion Propia

Como se puede observar, se tiene planificado que la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad durard& como minimo 8 meses con una
division de la implementacion en cuatro partes principales: planificaciéon de
calidad; herramientas de gestion para la mejora continua; implementacion,
seguimiento, analisis y mejora; y auditoria interna y revision por la direccion.
Vale mencionar que el Diagndéstico ya ha sido desarrollado en el Capitulo 3
de la presente Tesis; al igual que el Alcance del SGC ya fue desarrollado a
partir de los resultados del Diagnéstico en el Capitulo 4 de esta Tesis.

4.3 Desarrollo de implementacion

Cada parte de la implementacion, tendrd una capacitacion realizada por un
consultor externo que permitird al personal de la empresa “ABC S.A.”
conocer entre otras cosas:

e La interpretacion de la Norma ISO 9001.

e La documentacion necesaria del SGC.

e Las herramientas basicas de la calidad.

e La formaciéon de auditores internos.

Durante los 8 meses de implementacion, también se realizaran
sensibilizaciones semanales que abarcaran temas involucrados con el SGC,
como por ejemplo:

0 Los procesos del SGC.

0 La documentacion del SGC.
0 Los controles de los procesos.
o]

El manejo de registros.
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0 La politica y los objetivos de calidad.
0 Las calibraciones de equipos.

0 Los mantenimientos de equipos.
La informacion detallada de estas capacitaciones y sensibilizaciones que se
llevaran a cabo durante SGC se detallan en el “Programa de Capacitacion” y
en el “Programa de Sensibilizacion” respectivamente en el Anexo 4 —
Programas y Planes del SGC.
4.3.1. Planificacién de calidad

4.3.1.1. Capacitacion en planificacion de calidad

Esta etapa de la implementacion comienza con la capacitacion al personal

de distintos niveles de la organizacién. El detalle se muestra en la Tabla 4.2:

Tabla 4.2 Capacitacion - Planificacion de Calidad
CURSO PARTICIPANTE TEMAS VISTOS

1. Beneficios del SGC.
2. Liderazgo y compromiso
. . . de todos.
L|derazgo_¥ Compromiso Persongl a .N|veI 3. Gestién del cambio.
en la Gestion Gerencial y Supervisor
4. Bases de los modelos
ISO 9001.
5. Desarrollo del proyecto.
1. Sistema de Gestion de la
Calidad Modelos I1SO 9001.
Introduccién a 104 . 2. Princi.pios de Gestion de
Modelos  1SO 9001 — Person_al a N|vel la Calidad.
Planificacion del SGC Supervisor y Operativo 3. I1SO o 9001:2008 -
Requisitos.
4. Responsabilidad,
Autoridad y Competencia.

Elaboracion Propia

4.3.1.2. Alcance del SGC

Una vez realizada la capacitacién, gracias a un conocimiento mas profundo
de lo que implica el SGC, la Alta Direccion procedera a revisar el Alcance del

SGC y aprobarlo para incluirlo dentro del Manual de Calidad para que sea
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conocido por toda la organizacion y por las partes interesadas. El Alcance

del SGC esta definido en el item 4.1 de la presente Tesis.

4.3.1.3. Enfoque al cliente

Para realizar la implementacion del SGC se procederd a determinar los
requisitos del servicio brindado por la organizacion “ABC S.A.”. En estos
requisitos se incluyen los requisitos del cliente y los legales aplicables.

Para determinar los requisitos del cliente es necesario conocer lo siguiente:
= Qué espera el cliente de la organizacion.
= Qué recibe el cliente de la organizacion.
= Como valora el cliente lo que recibe de la organizacion.
= Cudles son las expectativas del cliente sobre la organizacion.
= Cual es el valor que le asigna el cliente al servicio ofrecido por la

organizacion.

A partir de esta informacion, la organizacion “ABC S.A.” considerara en
todos sus proyectos los requisitos del cliente a cumplir para asegurar su
satisfaccion. Estos requisitos del cliente se muestran en la Tabla 4.3:
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Cumplimiento de Bases

Tabla 4.3 Requisitos del Cliente

Proceso de Participacion

Invitacion del cliente (Adquisicion de Bases) - Verificacion de correos | Correo con Invitacion.
L " S L . Gerente General.
electrénicos o cartas para recepcion de la Invitacion. Carta con Invitacion.
o o Privado: Convocatoria (Compra de Bases) - Adquisicion de las Bases dentro
Recopilacion de Requisitos. COMERCIAL | de los plazos de participacion. . . Coordinador
; L Bases (Fisico / Correo). - ’
Estado: OSCE (Compra de Bases) - Adquisicion de las Bases dentro de los Administrativo.
plazos de participacion.
Consultas de clientes nuevos por un servicio especifico. ESpECIfI.C,aCIOI‘l Y1 Gerente General.
Prestacion del Servicio.
En una Invitacién, se hace una evaluacion interna y del proyecto. Esta es
anterior a que la organizacion se comprometa a proporcionar el servicio, pero
posterior a recibir las bases. . Gerente General.
; o Correos  Electrénicos. . y
En una Convocatoria, se hace una evaluacion interna y del proyecto. Esta es . . Direccién Proyectos.
L - ; o Informe de Visita de . o)
Revisién de Requisitos. PROYECTOS | anterior a comprar las bases y a que la organizacion se comprometa a Obra . Direccion
proporcionar el servicio. Acta 'de Reunion Administrativa.
Verificacion de existencia de varios postores (ofertantes). ' . Asesor Legal.
Comprobacion si el precio y locacion del proyecto es adecuado.
Cronograma General de Licitacion.
. Gerente General.
Formulacién de consulta y/u Verificacién de consultas y/u observaciones con el llenado del Formato de Bases (Fisico / Correo) . Coordinador Gestion
; PROYECTOS : / Documento de Proyectos.
observaciones de las Bases. Consultas enviado con las Bases. . .
Consultas. . Ingeniero Senior
Proyectos.
Adquisicion de documentos con respuestas a las dudas de todos los | Correos Electronicos /
participantes. CD's / Links. . Gerente General.
Absolucién de consulta y/u PROYECTOS Correos Electronicos / bsoc;c‘)ergtlgsdor Gestion
rvacion las B . e . ., S .
observaciones de las Bases Verificacion de documentos con contenido de absolucién de consultas. igggmgnéf:: . Ingeniero Senior
Proyectos.
Consultas.

€S

Tesis publicada con auterizacion del auter

No clvide citar esta tesis




TESIS PUCP

\\\TENE@?I

% gy @ | PONTFICIA

2 t % | UNIVERSIDAD
CATOLICA

DEL PERU

Desarrollo de Oferta

12°]

. Gerente General.
Revision de Bases y . Direccion Proyectos.
Propuesta Técnica. PROYECTOS | Verificacion de aspectos técnicos. Expedientes. . Direccion
Correos Electrénicos. Administrativa.
. Asesor Legal.
Revision de Bases y
Propuesta Econdmica. GERENCIA Verificacion de aspectos econémicos. Expedientes. . Gerente General.
Correos Electrénicos.
. Coordinador Gestion
Expedientes. Plrr?ggrfitgfd Senior
Armado de Licitacion. PROYECTOS | Verificacion del correcto armado del Expediente Técnico y Econdmico. Indice y D'S.t.”bUC'on de Proyectos.
Responsabilidades. Coordinador
Declaracion Jurada. ) o .
Administrativo.
. Asesor Legal.
Adjudicacion
Gerente General.
. Coordinador Gestion
Adjudicacién. PROYECTOS | Revision de la propuesta adjudicada. Carta de Adjudicacion. | Proyectos.
Ingeniero  Senior
Proyectos.
Contrato revisado Cé;:r:jeiggedoreee:se}irgk
Reunién del Contrato PROYECTOS | Revisién previa del Contrato (Electronico: Control de iDro ectos
' P ' Cambios o Correo / Y > .
Fisico) Ingeniero  Senior
) Proyectos.
Gerente General.
- . Coordinador Gestion
Orden de inicio. PROYECTOS | Revision de la Orden de Inicio del Cliente. glriﬁ?ede Inicio del Proyectos.
' Ingeniero  Senior
Proyectos.
Cumplimiento de Personal, Equipos y Materiales
Competencia del personal segin Seleccién de profesionales / técnicos con el perfil de puesto requerido segun CV documentado segtn
requerimiento del Contrato. PROYECTOS especificaciones de la Base (en caso lo solicite el cliente). g gzrsfgsdetermmado en | . Gerente General.
Suministro de equipos operativos . Coordinador Gestion
segun requerimiento del PROYECTOS | Solicitud y revision de Certificados de Calibracion. | Certificados de Proyec_tos. .
Contrato FlahnaraniAn roviciAn v coa-Hiient A Dlanac o Maontonimianta A lac |l Calilhrani A - Ingenlero Senlor
TAOUTACTIOTT, TCVTISTOTT y DCQUIIIIICI O UCT T ITAarncsS g iviarmeTmmeT o aT— 1US CUToTaCIoTT,

equipos en la obra.
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Mantenimiento. Proyectos.
Gerente General.
Materiales segln requerimiento Partidas del Proyecto. | ; Coordinador Gestion
del Contrato. PROYECTOS | Revision de la Planificacion de materiales a requerirse en la Obra. Listado de Materiales. Proyectos_. _
Ingeniero  Senior
Proyectos.

Cumplimiento de Contrato (especificaciones, plazos de entrega y presupuesto)

Cumplimiento contractual de

. . PROYECTOS
ejecucion del Proyecto.

Supervisiones permanentes con actualizaciones de los cronogramas.

Cronograma de avance.

Informes semanales /
mensuales.

Curva S.

Certificado de
Conformidad de Obra.

. Coordinador Gestién
Proyectos

NO
ESPECIFICADOS
POR EL
CLIENTE, PERO
NECESARIOS
PARA EL
SERVICIO

Seriedad.
Respaldo.
Confianza.

COMERCIAL

Aplicacién de consultas al cliente.

Certificado de
Conformidad de Obra.

. Gerente General.

GG

Elaboracion Propia
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Para lograr la satisfaccion del cliente, la organizacion “ABC S.A.”

asegurara del cumplimiento de:

e El contrato y especificaciones técnicas donde se describen las
caracteristicas del servicio que ha sido definido considerando las
necesidades del cliente.

e La evaluacioén de la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, se han desarrollado mecanismos para medicion de la

satisfaccion del cliente definidos por la organizacion.

Los requisitos legales implicados en la “Construccibn de lineas de
transmision eléctrica de baja, media, alta y extra alta tension” se muestran
en la Tabla 4.4:

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Lectura de las
normativas aplicables y
comunicacion de .
h L requisitos Registro de ) Coc_Jr(_jlnad_or
Constancia de Inscripcién al OSCE. LEGAL T Administrativo.
Revision integral del | Proveedores de OSCE.
; . Asesor Legal.
contenido de los
formatos y renovacion
cuando se requiera.
Cadigo Civil. LEGAL Lectura de las | Correos Electrénicos. . Asesor Legal.
Cddigo Nacional de Electricidad. normativas aplicables y | Registro de revision de
Cddigo Tributario. comunicacion de | contratos.
Decision N° 397 de la Comunidad Andina de Naciones. requisitos.
Decisién N° 545 de la Comunidad Andina de Naciones. Revision integral  del
contenido de los

Ley de Contrataciones del Estado (OSCE). (Decreto Legislativo N° 1017).

Ley de Formacién y Promocién Laboral (Decreto Legislativo N° 728).

Ley General de Aduanas (Decreto Legislativo N° 809).

Ley para la Contratacion de Trabajadores Extranjeros (Decreto Legislativo N° 689).
. Reglamento de la Ley de Contratacion de Trabajadores Extranjeros (Decreto Supremo
N° 014-92-TR).

Ley N° 7744 - Ley de Extranjeria (Decreto Legislativo N° 703).

Ley N° 26887 - Ley General de Sociedades.

Ley N° 27181 - Ley General de Transporte y Transito Terrestre.

Ley N° 27693 - Ley que crea la Unidad de Inteligencia Financiera - Perq.
. Decreto Legislativo N° 1106 - Decreto Legislativo de Lucha Eficaz contra el Lavado de
Activos y otros Delitos relacionados a la Mineria llegal y Crimen Organizado.

Ley N° 27809 - Ley General del Sistema Concursal.

Ley N° 27972 - Ley Orgénica de Municipalidades.

Ley N° 29245 - Ley que Regula los Servicios de Tercerizacion.
. Reglamento de la Ley que Regula los Servicios de Tercerizacion (Decreto Supremo N°
006-2008-TR).

Ley N° 29783 - Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.
. Reglamento de la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo (Decreto Supremo N° 005-
2012-TR).

Norma Técnica de Edificacion Norma G.050 Seguridad Durante la Construccion.

formatos y renovacion
cuando se requiera.

LS
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Plan Contable General Empresarial.

Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad (Resolucion Ministerial
111-2013-MEM/DM) - RESESATE-2013.

Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo de las Actividades Eléctricas
(Resolucién Ministerial 161-2007-MEM/DM).

Reglamento de la Ley de Nacionalidad.

Reglamento Nacional de Edificaciones.

Reglamento Nacional de Transito.

Reglamento Nacional de Vehiculos.

TUO Decreto Legislativo N° 728 - Ley de Productividad y Competitividad Laboral
(Decreto Supremo N° 003-97-TR)

Promesa del Consorcio (de ser el caso).

Lectura de las
normativas aplicables y
comunicacion de
_— . . . requisitos. .
Normas técnicas nacionales e internacionales. LEGAL o . Acuerdo Consorcial. . Asesor Legal.
Revision integral del
contenido de los
formatos y renovacién
cuando se requiera.
Certificados de Calidad
de fierros.
Certificados de Calidad
Solicitud y revisién de de concreto. . . .
No Aplica PROYECTOS | Certificados a las Certificados de Calidad | . Ingeniero Senior

entidades externas.

de materiales de puesta
atierra.

Certificados de Calidad
de calibracion de
equipos.

Proyectos.

DETERMINADOS
POR LA
ORGANIZACION

89

Elaboracion Propia
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Las tablas 4.3 y 4.4 deberan ser revisadas y aprobadas por la Alta Direccion.

4.3.1.4. Organizacién — Responsabilidad, autoridad y competencia

Para lograr el éxito en la implementacion del SGC es necesario asegurarse
gue haya un compromiso real y visible de la Alta Direccidn en que se busque
satisfacer los requisitos del cliente, en mantener la competitividad de la
empresa y en incentivar que se implemente y mantenga el SGC; por lo tanto,
se establecieron los siguientes mecanismos como evidencia de este
compromiso:
= Comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios por correo
electronico o a través de charlas.
= Establecer la “Politica de Calidad”.
= Asegurar que se establecen los objetivos y metas del SGC.
» Realizar las revisiones por la direccion.

= Asegurar la disponibilidad de recursos.

Parte de este compromiso que tiene como fin garantizar la permanencia del

SGC, al igual que coordinar el desarrollo, implementacion, mantenimiento,

control y mejoramiento del mismo, contempla la designacion del

Representante de la Direccidon por la Alta Direccion, quien tendra la

responsabilidad y autoridad para:

e Asegurar que se establezcan, implanten y mantengan los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.

e Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion
de Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

e Promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en
todos los niveles de la organizacion.

Esta designacion sera comunicada a todo el personal de “ABC S.A.

mediante correo electrénico.

Las funciones y responsabilidades de cada puesto critico del Sistema de

Gestion de Calidad se definirdn y documentaran en el “Perfil del Cargo y

Tesis publicada con autorizacién del autor
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Responsabilidades” y en diversos documentos del SGC, como por ejemplo:
Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Registros, Documentos
Externos, entre otros. Estos perfiles se comunicaran al personal a través de
los Responsables de Area u otros mecanismos establecidos por el area de
Recursos Humanos. Los Gerentes y Responsables de Area son los
encargados de mantener informados sobre estas responsabilidades y
autoridades al personal a su cargo.

El Perfil del Cargo y Responsabilidades del Coordinador de Calidad se

muestra en la Tabla 4.5:

Tabla 4.5 Perfil del Cargo y Responsabilidades — Coordinador de Calidad

1. OBJETIVO DEL CARGO
Velar por la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad.

1.1. FUNCIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la Sede Principal y en Obra.
Velar por el desarrollo adecuado de las auditorias internas.
Concientizar al personal sobre las politicas del Sistema de Gestion de Calidad en la Sede
Principal y en Obra.
Elaborar y supervisar el uso de los documentos necesarios para garantizar el cumplimiento
de los requerimientos del Sistema de Gestidn de Calidad.
Velar por la creacion de la documentacion definida como necesaria para implementar el
Sistema de Gestién de Calidad.
Si hay reincidencia de Servicios No Conformes evaluara implantacion de una No
Conformidad.
Validar la eficacia de la Correccién y la Accion Correctiva del Servicio No Conforme.
Cerrar Servicio No Conforme o designar a quien lo haga.
Asegurar que se aplique el “Tratamiento de AC/AP” y mantener un archivo del estado de las
AC/AP.
Recopilar toda la informacién necesaria para el Informe de Revisién por la Direccion.
Hacer seguimiento al proveedor externo de Tecnologias de Informacion y Comunicacion.
Elaborar programa de sensibilizacion y capacitacion relacionado con Calidad al inicio de
cada proyecto o a inicios de afio.
Asegurar que el personal asista a sus sensibilizaciones y capacitaciones programadas.
Hacer seguimiento al programa de capacitacion y sensibilizacion.

2. UBICACION ADMINISTRATIVA DEL CARGO
AREA: Administracion.

Coordinador Administrativo.
SUPERVISADO POR: | Coordinador Gestion Proyectos.
Representante de la Direccion.

SUPERVISA A: No aplica.
3. EDUCACION

(Profesion, oficio y/o grado necesario o deseable, segln sea el caso, para ocupar el puesto en referencia)

EDUCACION Secundaria | Estudiante de 8vo Ciclo o posterior de Ingenieria
BASICA Técnica Industrial.

Pregrado

Grado

Tesis publicada con autorizacién del autor
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Posgrado

4. EXPERIENCIA

(Trayectoria laboral deseable para habilitar al ocupante del puesto a un nivel aceptable)
EXPERIENCIA - DESCRIPCION TIEMPO
A. No requiere. -

5. FORMACION

(Conocimientos deseables complementarios tales como computacion, idiomas, redacciéon, manejo de maquinas o
equipos, procedimientos, técnicas de trabajo, calculos-presupuestos, entre otros determinados por la organizacion)

DESCRIPCION

Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001.
6. HABILIDADES

(Habilidades como liderazgo, trabajo en equipo, habilidades de comunicacion, orientacién en base a resultados,
entre otros)

FACTOR DESCRIPCION
) Habilidad para identificar problemas, diagnosticar sus posibles
ANALISIS causas y determinar las respectivas soluciones; incluye la

capacidad de reconocer informacion significativa.
Habilidad para expresar y canalizar clara y comprensiblemente
COMUNICACION ideas y opiniones hacia los demas, atendiendo e interpretando al
interlocutor, por medio del lenguaje escrito y del discurso hablado.
Habilidad para dar cumplimiento a las normas y disposiciones
establecidas; adaptarse a las politicas y procedimientos
organizacionales; buscar informacién de los cambios en la
autoridad competente.
Determinacion eficaz de establecer metas y prioridades
estipulando la accion, los plazos y los recursos requeridos para
alcanzarlas.
Habilidad para interactuar rdpidamente con otras personas. Tener
facilidad para desarrollar y mantener relaciones positivas y
productivas.

Elaboracién Propia

DISCIPLINA

PLANEACION Y
ORGANIZACION

RELACIONES
INTERPERSONALES

Los demas Perfiles del Cargo y Responsabilidades se encontraran en el

Anexo 5 — Perfiles del Cargo y Responsabilidades.

El Organigrama General también se ha modificado para incluir al personal
interno que asegure la implementacién del SGC. En este caso, se incluy6 al
Coordinador de Calidad y al encargado de desempefiar las funciones del
Representante de la Direccion (el Gerente General), marcandolo con un

asterisco “*". En el Grafico 4.1 se muestra el cambio mencionado:
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Junta de Accionistas

I

Directorio

I

%
Gerente General
[ 1
Asesor Asistente
Legal Gerencia
r----T-T-TTTTTT T T 1 77777777777777777777777 L 17’77’77777’7777’77777’7
} ; } [ I 1 |
N |
! Coordinador [ Ingeniero Coordinadar Coordinador |
| Administrativo b Senior Cestién SSTMA I
} | } Proyectos Proyectos |
! |
| [ | |
| [ | |
| [ | |
| [ | |
| b I I
Asistente Coordinador de| Asistente Al i ! | |
: e g et macenero Mensajero } : Proyectos (€ ——————— — |
| | & !
| o |
. . WL D W, i _ el WS
Direccion Administrativa Direccién Proyectos

Gréfico 4.1 Organigrama Modificado de la Empresa “ABC S.A.”
Elaboracion Propia

Cada obra seguird manteniendo un Organigrama especifico debido a que
una estructura organizacional por producto permite que en cada Proyecto se
adecuen los esfuerzos del personal para cumplir los requisitos del cliente
determinados en sus bases. Estos organigramas por proyecto seran
revisados y aprobados por el Gerente de Proyectos. En el Grafico 4.2 se

muestra un estandar de lo que serian los organigramas por proyecto:

ORGANIGRAMA PROYECTOS
(ESTANDAR)

Gerente de Proyectos

Coordinador Coordinador Ingeniero Coordinador
Administrativo Gestién Proyectos Senior Proyectos SSTMA
I
I
|
I
|
Ingeniero Residente lm
Asistente Asistente Coordinador de
DTH Contabilidad Calidad

Supervisor Supervisor Topografo IAdministrador de Obra| Ingeniero de P
Tramo 1 Tramo 2 Seguridad
Asistente de Asistente de Almacenero Auxiliar de Seguridad
Supervisién Tramo 1 Supervisién Tramo 2

Gréfico 4.2 Organigrama por Proyecto de la Empresa “ABC S.A.”
Elaboracion Propia
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Considerar que la Direccion Administrativa esta conformada por:
e Gerente General

e Coordinador Administrativo

Considerar que la Direccion Proyectos esta conformada por:
o Gerente de Proyectos
e Coordinador Gestion Proyectos

e Ingeniero Senior Proyectos

4.3.1.5. Identificacion de procesos

Un principio que garantice el éxito de un Sistema de Gestién de Calidad es
que posea un enfoque basado en procesos. Para tal efecto el Mapa de
Procesos de la organizacion “ABC S.A.” sera revisado y aprobado por la Alta
Direccidn incluyendo los procesos ligados al Sistema de Gestion de Calidad,
y difundido por el Coordinador de Calidad. En el Gréafico 4.3 se muestra el

cambio mencionado.

Para asegurar el crecimiento de la organizacion y el mejoramiento de la
eficiencia y eficacia del Sistema de Gestién de Calidad. La empresa “ABC
S.A.” realizara el seguimiento, la medicion y, cuando es aplicable, el analisis
de sus procesos, mediante “Caracterizaciones de Procesos” en las cuales se
indican las actividades necesarias para su ejecucion y control. En estas se
incluyen el responsable, objeto, recursos, indicadores, documentos internos
relacionados con el proceso, requisitos de legales y otros, entradas,

proveedores, salidas y clientes. Son las siguientes:

o Almacen.

e Calidad.

e Comercial - Evaluacién de Proyectos.

e Construccion de lineas de baja, media, alta y extra alta tension.
e Desarrollo del Talento Humano.

e Legal.
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GESTION ESTRATEGICA POR PROYECTO

REVISION POR LA DIRECCION

COMERCIAL - EVALUACION DE PROYECTOS

CONSTRUCCION D
LINEAS DE BAJA, \
ALTAY EXTRA

TENS

LIQUIDACIO

CLIENTE
CLIENTE

DESARROLLO LOGISTICA
R LENTO M-
HUMANO IEqUpos

MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

CALIDAD

SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO

Grafico 4.3 Mapa de Procesos de la Empresa “ABC S.A.”
Elaboracion Propia

e Liquidacion de Contrato.
e Logistica.

o Mantenimiento y Calibracion de Equipos.
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¢ Planificacion del Proyecto.
e Revision por la Direccion.

e Seguridad y Salud en el Trabajo.

La Caracterizacion del Proceso de “Construccidon de lineas de baja, media,

alta y extra alta tension” se muestra en el Gréfico 4.4:

PROCESO RESPONSABLE

ABC S.A. CONSTRUCCION DE LINEAS DE BAJA, MEDIA, ALTA Y cODIGO

EXTRA ALTA TENSION INGENIERO SENIOR PROYECTOS

OBJETO: Asegurar mediante controles adecuados de caracter técnico la construccion y montaje de una linea de transmisién para cumplimiento de los requisitos y satisfaccion del cliente.

RECURSOS INDICADORES
v Equipo de oficina. v Rendimiento de Obra (% Avance del Cronograma de Trabajo)
v Equipo para obra civil. v Valorizacion Mensual (% Avance del Cronograma de Trabajo)

v Equipo para montaje y tendido.

Inicio

Planos de montaje

INGENIERO . e
RESIDENTE Listas de composicion
INGENIERO —» < .
OENERO ‘ Montaje ‘ Revision para carga
de estructuras
Movilizacion de personal
e implementar
PROVEEDOR: instalacién CLIENTE:
¢ Seleccion de plazos de tendido
P, Programaci6n de tendidos
Planificacion del TOPOGRAFG 7 INGENIERO Tablas de flechas y tensiones Gerente de
Proyecto. Planos de planta perfil INGENIERO Plano revisado de RESIDENTE Angulos de control Proyectos.
Cliente. Tablas de torres RESIDENTE planta peril - Planos de montaje de cadenas Cliente.
Listado de i Tablas de torres ‘endido o instalacion d Planos de instalacién de los amortiguadores
Servidumbres revisada conductor
Replanteo
ENTRADAS: l SALIDA:
o INGENIERO .
Orden de inicio Aprobacion del replanteo RESIDENTE Obra terminada.
del cliente. ';“E"“I'IBS ‘;e obra chl: INGENIERO Rec‘;’gg;ﬁg:::gzr"‘”s"’ Paz y salvo.
e . lanillas de excavaciones RESIDENTE : a ;

E’spt_aaflcacmnes . Planillas de concretos Obras de proteccion Ejecucion Reglslros de
técnicas - «  Planillas de ensayos . Planos de las obras Fin calidad.
Contrato. «  Planillas de compactacion Obra civil L
Cronograma
de trabajo. INGENIERO Protocolos de montaje
Plan de Accesos RESIDENTE Protacelas de tendida e
calidad. Croquis de accesos Revision y recepcion © accesos RESIDENTE
Plan d Permiso de utilizacion de accesos final

an de Permiso adecuacion acceso
seguridad Energizacion
y salud en
el trabajo.

DOCUMENTOS REQUISITOS LEGALES, REGLAMENTARIOS Y OTROS
REPLANTEO TOPOGRAFICO / OBRA CIVIL / MONTAJE DE ESTRUCTURAS / TENDIDO / RECEPCION Norma ISO 9001.
FINAL Cédigo Nacional de Electricidad (Resolucién Ministerial 037-2006-MEM/DM).

Reglamento Nacional de Edificaciones.

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

Ley N° 29245 — Ley que Regula los Servicios de Tercerizacion.

Reglamento de la Ley que Regula los Servicios de Tercerizacion (Decreto Supremo 006-2008-TR).
Programa de Adecuacion y Manejo Ambiental del Cliente (Medidas de Mitigacion y Proteccién Ambiental).

AN NN

APROBO: NOMBRE Y APELLIDO
CARGO: GERENTE GENERAL
FECHA: DD/MM/AA

REVISO: NOMBRE Y APELLIDO
CARGO: INGENIERO SENIOR PROYECTOS
FECHA: DD/MM/AA

ELABORO: NOMBRE Y APELLIDO
CARGO: COORDINADOR DE CALIDAD
FECHA: DD/MM/AA

Gréfico 4.4 Caracterizacion del Proceso: Construccion de lineas de baja, media, alta y extra alta tension
Elaboracién Propia

Las caracterizaciones de los demas procesos mencionados se encontraran

en el Anexo 6 — Caracterizaciones de Procesos.

Se han definido los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de los procesos sean eficaces. Esto se
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lograra con ayuda de Procedimientos/Instructivos donde se detallen cada

una de las actividades de los procesos.

La empresa “ABC S.A.” asegurara permanentemente la disponibilidad de
recursos e informacion necesarios para apoyar a la operacion y el

seguimiento de los procesos gracias al apoyo de la Alta Direccion.

Se implementaran las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de sus procesos.

4.3.1.6. Politica de calidad

La Alta Direccion define y direcciona la gestion del SGC a través de la

siguiente “Politica de Calidad”:

POLITICA DE CALIDAD
‘ABC S.A”

“ABC S.A.”, empresa dedicada a la Construccion de Proyectos de
Infraestructura que gestiona sus procesos enfocados hacia la mejora
continua mediante la participacion de personal comprometido que afiade
valor a las operaciones de los clientes dando cumplimiento a los requisitos a

fin de satisfacer sus necesidades.

4.3.1.7. Satisfaccion del cliente

Para recoger la percepcion de los clientes con respecto al cumplimiento de
los requisitos contractuales, la organizacion “ABC S.A.” hara las consultas

respectivas previa agenda en reuniones llevadas a cabo con los clientes.

Considerando minimo los siguientes temas a evaluar:
- Cumplimiento de especificaciones técnicas / del contrato / bases.
- Cumplimiento de plazos.

- Aspectos Administrativos.
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Donde,

Muy satisfecho (MS) =5
Satisfecho (S) =4
Aceptable (AP) =3
Insatisfecho (INS) = 2
Muy insatisfecho (Ml) = 1

Los resultados de las conversaciones sostenidas con el cliente seran
transmitidos al Coordinador de Calidad via electronica por la Alta Direccion,
indicando el analisis realizado, el resultado obtenido y las acciones tomadas

en caso sean necesarias.

Otro mecanismo empleado para medir la satisfaccion del cliente sera el
Certificado de Conformidad de Obra emitido por el cliente una vez finalizado
el proyecto, donde expresa su satisfaccion en el cumplimiento de plazos,
condiciones, caracteristicas técnicas y obligaciones contractuales.

La informacién generada respecto a la Satisfaccion del Cliente formara parte

del informe de Revision por la Direccion.

Para mayor detalle de este punto, se manejara el procedimiento “Comercial
— Evaluacion de Proyectos” encontrado en el Anexo 7 — Procedimientos de

Gestion Estratégica.

4.3.1.8. Documentacion y registros

Los documentos y registros (que proporcionan evidencia de la conformidad
con los requisitos, asi como la operacion eficaz del sistema) del SGC son
controlados a través de los lineamientos del procedimiento “Control de
Documentos y Registros”, que se encontrara con sus respectivos formatos

en el Anexo 8 — Procedimientos de Calidad.
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4.3.1.9. Copias de seguridad de informacion

El manejo de la informacion fisica y virtual es muy importante luego de su
uso, debido a que su pérdida puede afectar el desempefio de las actividades

de la organizacion.

Por lo tanto, se contara con un Programa que permita realizar back-up de la
informacion de todo el personal a un Servidor que servira como base de
datos. Este back-up sera realizado con una frecuencia semanal para todas
las areas, incluyendo a los usuarios que tengan asignadas Laptops. Toda
informacion anterior a 5 afios podré ser eliminada, a excepcion de los temas

ligados al personal.

La informacién del servidor serd copiada anualmente a CD’s divididos por
areas para asegurar el mantenimiento de la informacion por si sucede algun

inconveniente en la organizacion como el ataque de un Virus informatico.

Para mayor detalle de este punto, se manejara el procedimiento
“Administracion de Backup” encontrado en el Anexo 8 — Procedimientos de
Calidad.

4.3.2. Herramientas de gestion para la mejora continua

4.3.2.1. Capacitacién en herramientas de gestion para la mejora continua

Esta etapa de la implementacion comienza con la capacitacion al personal

de distintos niveles de la organizacién. El detalle se muestra en la Tabla 4.6:

Tabla 4.6 Capacitaciéon - Herramientas de Gestion para la Mejora Continua

CURSO PARTICIPANTE TEMAS VISTOS

1. Estructura Organizacional:
Objetivos, Metas y
Programas de Gestion.

. ., Personal a Nivel . A
Herramientas de Gestidn ; . 2. Comunicacion: Interna vy
. ; Gerencial, Supervisor y
parala Mejora Continua . Externa.
Operativo

3. Motor de la Mejora: No
Conformidades, Analisis
de Causas (Tormenta de
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Elaboracion Propia

4.3.2.2. Comunicacioén interna

Una vez realizada la capacitacién, gracias a un conocimiento mas profundo
de lo que implica el manejo de las comunicaciones en el SGC, la Alta
Direccion procederd a establecer los siguientes mecanismos para la
comunicacion interna:

e Charlas de difusion, incluyen temas de capacitacion y sensibilizacion.

e Talleres de formacion.

e Murales publicados en cada proyecto.

e Servidor para compartir archivos.

e Correos electronicos, reuniones, etc.

De la misma manera, se establecera que cualquier dafo a la propiedad o
trabajo defectuoso que hubiera tenido oportunidad de percibir un trabajador,
lo reportara a la brevedad a su superior. Con este ultimo se coordinara la
comunicacién que este daréa del incidente al involucrado en la sede principal
de la organizacion. También, se tendra en cuenta que cualquier tema
relacionado con el personal se reportara a la Direccion Administrativa y a la

Direccion Proyectos.

4.3.2.3. Sugerencias, quejas y reclamos

La comunicacion con el cliente se realizara proporcionando informacion
sobre el servicio; atendiendo a las preguntas relacionadas a contratos o
adendas, a las modificaciones que deban realizarse, a las sugerencias,
quejas y reclamos; siempre en retroalimentacion de la informacién brindada
por del cliente. Para lo cual se utilizaran cartas, cuadernos de obra, actas de

reunion, correos electronicos, etc.
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Las sugerencias del cliente seran derivadas a la Gerencia General, quien
coordinard con las areas involucradas la atencion respectiva. Si la
sugerencia esta asociada a la solicitud de un servicio no contemplado en el
Contrato del cliente, el Gerente General evaluara la factibilidad de este
pedido. La organizacion comunicara al cliente el resultado de las revisiones
realizadas a sus sugerencias mediante el envio de cartas, correos

electronicos, llamadas telefénicas, etc.

Las desviaciones del SGC que sean comunicadas por el cliente deberan
reportarse de inmediato al Gerente de Proyectos por el personal de la
organizacion. Cuando estas desviaciones sean identificadas por los
contratistas, estos deberan a su vez reportarlas inmediatamente al
Supervisor de Obra, para que éste comunique dicha desviacion al Gerente
de Proyectos. El registro de la atencion de tales desviaciones seran las
cartas, correos electronicos, llamadas telefonicas, etc. A partir de esto, el
Gerente de Proyectos o el responsable designado por este, decidira si la
desviacion comunicada por los colaboradores sera clasificada como una
queja. De ser considerada una queja, el Gerente de Proyectos o el
responsable designado lo registrara en el formato “Quejas del Cliente” para
su tratamiento respectivo. Para las quejas identificadas se deberan tomaran
correcciones, y si amerita, se debera declarar una SACP, cuyo tratamiento
esta indicado en el procedimiento “Tratamiento de Acciones Preventivas y

Correctivas”.

Los reclamos del cliente serdn manejados por la Gerencia General, quien
coordinard con las &reas involucradas la atencion respectiva. Por la
naturaleza del reclamo, se debera declarar una SACP (Solicitud de Accién
Correctiva o Preventiva) y se tratara segun lo indicado en el procedimiento
“Tratamiento de Acciones Preventivas y Correctivas”. El Gerente General es
responsable de coordinar y realizar el seguimiento de las acciones a tomar
frente a los reclamos del cliente. La respuesta al cliente del tratamiento se

presentara en una Carta.
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Toda esta informacion generada formara parte del informe de Revision por la

Direccion.

Para mayor detalle de este punto, se manejara el procedimiento “Comercial
— Evaluacion de Proyectos” con sus respectivos formatos, que se encuentran

en el Anexo 7 — Procedimientos de Gestion Estratégica.

4.3.2.4. Acciones correctivas y preventivas

Siempre gque se requiera emprender una accion correctiva o preventiva se
manejara de la siguiente manera:
e Las no conformidades reales y potenciales pueden detectarse a
través de las siguientes fuentes:
0 Quejas / observaciones de los clientes (comunicaciones escritas y
actas de reunion).
Reclamos de los clientes.
Servicio no conforme.
Desviaciones en los procesos.
Revision por la Gerencia y resultados de supervision.

Tendencia e incumplimiento de Indicadores.

O O O o o o

Nuevos riesgos o cambios en los originalmente considerados para

la presentacién de la oferta.

o

Incidentes y accidentes.
o Informes de auditoria interna / externa.

o Cambios en la legislacion.

El tratamiento de las acciones correctivas o preventivas que se puedan
aplicar, estara basado segun lo establecido en el procedimiento “Tratamiento
de Acciones Preventivas y Correctivas”, que se encuentra en el Anexo 8 —

Procedimientos de Calidad con sus respectivos formatos.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T gz%\éel_r:gﬁ:m

DEL PERU

4.3.2.5. Objetivos de la calidad

Para realizar la implementacion del SGC se procedera a establecer objetivos
de la calidad para cumplir con los requisitos del servicio en los diferentes
niveles dentro de la organizacién “ABC S.A.”, los cuales se muestran en la

Tabla 4.7 (esta debera ser revisada y aprobada por la Alta Direccién):
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Tabla 4.7 Objetivos de Calidad

N° de

Frecuencia del

PROGRAMA DE GESTION

Objetivo Objetivo Indicador Férmula Meta | monitoreo del » o
indicador Accion o Actividad Responsables Recursos
Analizar el por qué no se obtuvo la buena pro en
los concursos perdidos.
Identificacion de puntos criticos donde se puede
mejorar en la Ejecucién del Servicio.
Asignacion de controles, responsabilidades y
seguimiento a controles de mejora del servicio.
Generar un o Plaqe§ de Capacitacion en funcion a las Quejas
alto nivel en Indlcg'de . Recibidas.
1 el grado de percepcion del N° de reclamos por - Final de cada . Gerente No requiere.
satisfaccion servicio del proyecto proyecto. Evaluar participacion en nuevos proyectos con General.
del cliente cliente (IPSC) empresas de cuz_alqu!er sector econdmico,
acuerdo a la experiencia, tecnologias, personal
gue tiene la empresa.
Reunir a los responsables de licitaciones,
proyectos y supervision con el objetivo de discutir
la posibilidad de concursar en este tipo de
proyectos.
Entrega de licitaciones de este tipo para la
aprobacién de gerencia.
indice de % AVANCE = Equipos de oficina y
cumplimiento de | [Actividades cumplidas "—100%" Final de cada | Planificacion de las actividades (su | Direccion computo.
plazos en el cronograma real] proyecto. programacion). Proyectos. Servicios de
contractuales / [Actividades telecomunicaciones.
(ICPC) planeadas en el Equipos de oficina y
cronograma Asegurar financiamiento del proyecto (30 dias | Gerente computo.
contractual] * 100 antes del inicio de cada proyecto). General. Servicios de
telecomunicaciones.
\‘
w
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Coordinador
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Gestion
Proyectos. . -
Coordinador (I:Ec’()]rlrjllpl?tso de oficina y
Abastecimiento pendiente de personal y equipo. | Administrativo. E uipos. de
Ingeniero trgnsIO orte
Residente. P ’
Administrador
de Obra.
Revision de presupuesto y cronograma de
asignacion de presupuesto para asignacion de
- recursos para cumplimiento de requisitos del
Indice de < Proyecto, segiin Contrato
cumplimiento de | % UTILIZACION = . AV :
. g o . | Final de cada Gerente .
asignacion de [Costo real] / [Costo =100% . . . . . No requiere.
N proyecto. Asignacion en la Caja Chica para envio de | General.
recursos programado] * 100 Y A
informes, traslados con la finalidad de asegurar
ofertados (ICAR) )
la entrega de los Informes en el plazo previsto,
envio de informacién al cliente, asistencia a
reuniones, etc.
pendice de | 95 OBSERVACIONES
levantadas DETECTADAS = [N° Revision de cumplimiento de los Términos de | Coordinador
de observaciones ">=85%" Mensual referencia para cada entregable seguin lo | Gestion No requiere.
durante la | das] / [Total d blecido en los Procedimi i P
ejecucion del e\t/)anta a_s] [ o:al $ 0e establecido en los Procedimientos internos. royectos.
proyecto (IOEP) observaciones]
] N° CAPACITACION =
Indice de [Cantidad de personal .
Fortalecer la . . . No requiere
personal capacitado en calidad | .__ N . o Coordinador de L
cultura de itad | / ICantidad >=90% Mensual Elaboracion de planes de capacitaciones Calidad (Capacitacion
calidad capacitado en en el mes] / [Cantidal alida interna)
calidad (IPCA) | de personal total en el '
mes]
Promover la Elaboracion de programas de auditorias e No requiere.
mejora inspecciones.
continua en el indice de % ACCIONES "=100%" | Semestral . - . - Coordinador de
Sistema de : o Realizar seguimiento a las acciones indicadas X
L acciones TOMADAS = [N° de . . . Calidad
Gestién de RN DR A desde la implementacién hasta el cierre.
cuUrnmcouvasr HICVC ACCIUTICT S UUIIIPICLQUGOJ
ntivas / [N° total de acciones
completadas formuladas] * 100
\l
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ndice de | 96 ACCIONES FUERA
X DE PLAZO =[N°de
correctivas/preve . .
. acciones tomadas P Coordinador de .
ntivas =0% Semestral X No requiere.
. fuera de plazo] / [N° Calidad
. implementadas .
Calidad fuera de plazo total de acciones
*
(IAFP) formuladas] * 100
) % ACCIONES DE LA
Indice de DIRECCION = [N° de
implementacién | acciones completadas
de acciones que son decididas por | ._,~no.n Coordinador de .
derivadas de la | la Direccion] / [N° total | —100%"| ~ Semestral Calidad No requiere.
Revision por la de acciones
Direccion (IARD) formuladas por la
Direccion] * 100

74

Elaboracion Propia

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%eagmm

DEL PERU

4.3.3. Implementacion, seguimiento, analisis y mejora

4.3.3.1. Capacitacién en implementacion, seguimiento, andlisis y mejora

Esta etapa de la implementacion comienza con la capacitacion al personal

de distintos niveles de la organizacién. El detalle se muestra en la Tabla 4.8:

Tabla 4.8 Capacitacién — Implementacion, Seguimiento, Analisis y Mejora

CURSO PARTICIPANTE TEMAS VISTOS

1. Provision de Recursos.

2. Competencia, Formacion y
Toma de Conciencia.

3. Infraestructura y Ambiente
de Trabajo.

4. Realizacion del Producto /
Servicio — Exclusiones y

Implementacion, Personal a Nivel Planificacién del Provecto
Seguimiento, Anédlisis y | Gerencial, Supervisor y Disefio v Desarrollo y '
Mejora Operativo Y :

Gestion de Compras.

Produccién y Prestacion

del Servicio.

8. Seguimiento y Medicion.

9. Control de Producto /
Servicio No Conforme.

10. Andlisis de Datos.

Noa

Elaboracion Propia

4.3.3.2. Provision de recursos

Una vez realizada la capacitacion, la organizacion “ABC S.A.” se asegura
que tiene asignados los recursos necesarios para la implementacion,
desarrollo y cumplimiento de requisitos incluido el SGC. Los programas de
inversion propios para cada obra estaran incluidos en su fase licitatoria y

durante la ejecucion del proyecto.

4.3.3.3. Competencia, formacién y toma de conciencia

Para mantener la competencia se realizaran las siguientes actividades:
1. Identificacién de las necesidades de competencia del personal que
ejecuta actividades que afectan a la calidad del trabajo.
2. Entrenamiento para cubrir las necesidades de formacion, segun

aplique.
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3. Evaluacion de la eficacia de las capacitaciones.

4. Evaluacion del desempefio.

El Asistente Desarrollo del Talento Humano (DTH) mantiene las evidencias y
registros correspondientes a la educacion, formacion, habilidades y
experiencia del personal de acuerdo a los siguientes procedimientos:

e “Seleccion y Evaluacion de Personal”.

e “Capacitacion y Sensibilizacién del Personal”.

e “Induccion de Personal”.

El procedimiento “Seleccién y Evaluacién de Personal” especifica la forma
como se desarrolla el proceso de seleccion, contratacién y evaluacion de
personal para garantizar que el personal contratado sea el candidato que
mejor se adecle a las necesidades especificas del puesto y a los
requerimientos del “Perfil del Cargo y Responsabilidades”.

Los procedimientos de “Induccidon de Personal” y “Capacitacion vy
Sensibilizacion del Personal” especifican los lineamientos generales para
que el personal que ingresa a laborar a la organizacién, sea informado e
instruido sobre aspectos generales de la empresa y de su puesto para el

desempenio de sus funciones.

Estos procedimientos con sus respectivos formatos se encuentran detallados
en el Anexo 9 — Procedimientos de Desarrollo del Talento Humano.

Con la finalidad de asegurar las competencias de todos los trabajadores en
temas de calidad para las actividades a realizar se identifican las
necesidades de entrenamiento considerando lo establecido en los
procedimientos internos y normatividad legal, y con base en la informacion
recopilada se procede a elaborar el “Programa de Capacitacion” y el
“Programa de Sensibilizacion”, los mismos que son aprobados por la
Gerencia General para el personal de la organizacion “ABC S.A.”. Estos
programas mencionados ya en el item 4.3 de la presente tesis, se

encuentran detallados en el Anexo 4 — Programas y Planes del SGC.
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El Asistente Desarrollo del Talento Humano (DTH) guardara el registro de
todas las capacitaciones y sensibilizaciones realizadas.

4.3.3.4. Infraestructura y ambiente de trabajo

La organizacion “ABC S.A.” cuenta con la infraestructura necesaria para el
desempeiio de sus actividades en la sede principal y en las obras. Dentro de
la infraestructura se consideraran:
» Espacios de trabajo e instalaciones asociadas (instalaciones
operativas, administrativas, almacenes, talleres, etc.).
» Equipamiento (equipos de operacion, equipos de medicion, hardware
de sistemas de comunicacioén, software, etc.).

» Servicios de apoyo (mantenimiento, soporte informatico, etc.).

Los detalles de estos se pueden encontrar en los procedimientos de
“Administracion de Backup” encontrado en el Anexo 8 — Procedimientos de
Calidad y “Mantenimiento y Calibracion de Equipos” encontrado con sus
respectivos formatos en el Anexo 10 — Procedimientos de Logistica.
Adicionalmente, se manejaran el “Programa de Mantenimiento de Equipos” y
el “Programa de Calibracion de Equipos Criticos” mencionados en el Anexo

4 — Programas y Planes del SGC.

También, la organizacién “ABC S.A.” determinara y gestionara el Ambiente
de Trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos de calidad
del servicio. Para esto se manejara una “Encuesta Clima Laboral’ que se
encuentra en el Anexo 9 — Procedimientos de Desarrollo del Talento
Humano.
NOTA: El término Ambiente de Trabajo esta relacionado con las
condiciones bajo las que se realizan las actividades, incluyendo
factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como ruido,
temperatura, humedad, iluminacién o las condiciones climaticas, entre

otras).
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4.3.3.5. Controles operacionales — Estandarizacion de procesos

La organizacién “ABC S.A.” planificara y llevara a cabo la prestacion del

servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas son:

a) Disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas del
servicio.

b) Procedimientos, instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) Uso de equipos apropiados.

d) Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.

e) Implementacién del seguimiento y de la medicion.

f) Implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a

la entrega del servicio.

Los procedimientos operacionales son los siguientes:
e “Replanteo Topografico”.
e “Obra Civil".
e “Montaje de Estructuras”.
e “Tendido”.
e “Recepcion Final”.
Todos estos seran controlados a través del Plan de Calidad y sus

Protocolos, que se encuentran en el Anexo 11 — Plan de Calidad.

4.3.3.6. Servicio no conforme

El método de como se establece y documenta la identificacion, evaluacion y
aislamiento del servicio no conforme durante el proceso de prestacion de los
servicios se encuentra en el procedimiento “Servicio No Conforme”, que se
encuentra en el Anexo 7 — Procedimientos de Gestidén Estratégica con
sus respectivos formatos. “ABC S.A.” ha definido que la autoridad pertinente
para la liberacion del servicio, en caso que este no cumpla con los requisitos
establecidos para su prestacién, recae, cuando sea aplicable, sobre el
Ingeniero Residente y/o el Supervisor de Obra y/o el Cliente.
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4.3.3.7. Gestion de compras

La organizaciéon “ABC S.A.” se asegurara que el producto adquirido cumple
los requisitos de compra especificados, mediante la implementacion del
procedimiento “Compras” que se encuentra con sus respectivos formatos en

el Anexo 10 — Procedimientos de Logistica.

Para cada servicio brindado se elaborardn 6rdenes de compra identificadas

por una codificacion especifica.

La organizacion “ABC S.A.” ha establecido inspecciones u otras actividades
que le permiten asegurarse de que los productos/servicios adquiridos
cumplen con los requisitos de compra especificados. Ademas, la
organizacion ha establecido la verificacion en las instalaciones de
proveedores (también denominadas de segunda parte) en caso sea
necesario por exigencias del cliente, disposiciones de la organizacion o el

producto a comprar asi lo requiere.

4.3.3.8. Seleccion, evaluacion y reevaluacién de proveedores de bienes y

servicios

La organizacidon seleccionard, evaluara y reevaluara a los proveedores en
funcion de su capacidad para suministrar servicios de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento “Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de
Proveedores” que se encuentra con sus respectivos formatos en el Anexo

10 — Procedimientos de Logistica.
4.3.3.9. Disefio y desarrollo
El Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion “ABC S.A.” se excluira

del requisito 7.3, Disefio y Desarrollo de la Norma ISO 9001, ya que el
servicio adopta las especificaciones suministradas por el cliente.
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4.3.3.10. Validacion de proceso

El SGC de la organizacion “ABC S.A.” se excluira del requisito 7.5.2,
Validacion de los procesos de la produccidon y de la prestacion del servicio
de la Norma ISO 9001, ya que el servicio prestado puede verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion previos al uso del servicio
por parte del cliente, y cuyo resultado es emitido a través del cliente en:

e Certificado de Conformidad de Obra.

4.3.3.11. Identificacion y trazabilidad

La organizacion “ABC S.A.” identificara cada servicio nombrandolo por
abreviaturas segun su localizacion; en algunos incluye una diferenciacion

respecto al nombre del cliente.

En adicién, la organizacion “ABC S.A.” identificara las partes constitutivas
gue son adquiridas para el servicio. Estos bienes seran recibidos,
identificados y almacenados, conservando los registros necesarios para

mantener su trazabilidad.

Asi mismo, la organizacion “ABC S.A.” identificara al personal contratado

para los servicios establecidos en el alcance del SGC.

4.3.3.12. Propiedad del cliente

En caso la organizacion adquiera suministros que sean propiedad del
cliente, se aplicara el mismo método de control detallado en el procedimiento
“Compras” que se encuentra con sus respectivos formatos en el Anexo 10 —
Procedimientos de Logistica, considerando las indicaciones o
instrucciones dadas por este para su manejo. Estas pueden encontrarse en
documentos escritos que seran incluidos en el formato “Lista de Control de
Documentos Externos”. Para salvaguardar los suministros, se toman en
cuenta las polizas de todo riesgo y la seguridad contratada en sitio de uso y

en el almacén.
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Ademas, en caso cualquier bien que sea propiedad del cliente se deteriore o
de algun otro modo se considere inadecuado para su uso, la organizacion
“ABC S.A.” comunicara al cliente de esto mediante cartas o0 correos
electrénicos y mantendra los registros; el responsable de ello sera el

Coordinador Gestion Proyectos.

4.3.3.13. Preservacion del producto

La organizacién “ABC S.A.” preservara el servicio establecido en el alcance
del SGC, durante el proceso interno y la entrega en el destino previsto para
mantener la conformidad con los requisitos establecidos por el cliente. La
preservacion se aplica a las partes constitutivas del servicio cuando sea
aplicable, incluyendo su identificacibn, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y protecciéon. De la misma manera, se aplicaran y

almacenaran los manuales de uso del producto.

4.3.3.14. Seguimiento de procesos y producto

La organizacién “ABC S.A.” aplica métodos apropiados para el seguimiento y
medicion de los procesos del SGC que influyen en la conformidad con los
requisitos del servicio. En tal sentido los procesos de la organizacion
cuentan con indicadores de desempefio de los procesos que permiten
demostrar su capacidad para alcanzar los resultados planificados.

Cuando se observe que sistematicamente no se alcancen los resultados
planificados, se llevaran a cabo correcciones y acciones correctivas, segin

sea conveniente.

También, la organizacion “ABC S.A.” realiza el seguimiento y control de los
procesos gue han sido tercerizados a través de, segun corresponda:
e EI cumplimiento a los lineamientos que la organizacion ha

establecido.
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Las auditorias de segunda parte cuando sean acordadas
previamente con el proveedor.

e Los reportes a las areas correspondientes.

e La supervision directa.

e Las evaluaciones de proveedores.

Por otro lado, la organizacion “ABC S.A.” realiza el seguimiento y mide las
caracteristicas del servicio para verificar que se cumplan los requisitos del
mismo. Este seguimiento se realiza durante la ejecucién del servicio
conforme a lo establecido en el “Plan de Calidad” de cada proceso. Este plan

se encuentra detallado en el Anexo 12 — Plan de Calidad.

Los registros citados en el “Plan de Calidad” quedan como evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion (estandares) definidos en cada

etapa de los procesos descritos en los planes.

4.3.3.15. Control de equipos de seguimiento y medicion

La organizacion “ABC S.A.” ha establecido el “Mantenimiento y Calibracion
de Equipos”, encontrado con sus respectivos formatos en el Anexo 10 —
Procedimientos de Logistica, para asegurarse que el seguimiento y
medicidn se realiza de manera coherente con los requisitos de seguimiento y

medicion.

Los registros de calibracion son administrados por el Ingeniero Residente,
generandose una copia que se envia a la sede principal para que lo maneje

el Almacenero.

4.3.3.16. Andlisis de datos

La organizacion “ABC S.A.” determinara, recopilara y analizara Ila
informacion apropiada para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC, e
identificar donde puede realizarse la mejora continua. Entre otras, esta

informacion incluira lo siguiente:
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- La satisfaccion del cliente.

- La conformidad con los requisitos del servicio.

- Las caracteristicas y tendencias de los procesos y del servicio incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

- Los proveedores.
4.3.4. Auditoria interna y revision por la direccion
4.3.4.1. Capacitacion en auditoria interna y revision por la direccion

Esta etapa de la implementacién comienza con la capacitacion al personal

de distintos niveles de la organizacién. El detalle se muestra en la Tabla 4.9:

Tabla 4.9 Capacitacion — Auditoria Interna y Revisién por la Direccion
Revision del Modelo de
Gestion: 1SO 9001:2008.
Introduccién a la Gestion de
Auditorias.
Enfoque de las Auditorias.
El Auditor: Competencias,

Auditoria Interna y | Personal a Nivel | Habilidades y
Revisidn por la Direccion | Supervisor Responsabilidades.
Etapas de una Auditoria:
Preparacién, Ejecucion,

Informe y Seguimiento.
Tratamiento de la No
Conformidad.

Revision por la Direccién.

Elaboracion Propia

4.3.4.2. Planificacion de las auditorias internas

Una vez realizada la capacitacion, la organizacion “ABC S.A.” realizara una
evaluacion a todos los capacitados para asi seleccionar al equipo auditor
(conformado por los auditores internos, de los cuales uno sera el Auditor

Lider) que valorara el desarrollo de la implementacion del SGC.

El Sistema de Gestion de Calidad sera auditado en todos los requisitos de la

Norma ISO 9001 por lo menos una vez al afio. Sin embargo, podran
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realizarse auditorias no planificadas ante un requerimiento de la Alta

Direccién o por presentarse alguna situacion que lo amerite.

El Coordinador de Calidad elaborara el “Programa de Auditorias del SGC”,
en el cual se especifica el objetivo, alcance, criterios a evaluar (indicando los
requisitos de la norma o estdndares corporativos que apliquen), area o
proceso, cargo a ser auditado, fecha y auditores. Este se elaborara
considerando la importancia de las operaciones implicadas y resultados de
auditorias previas; y sera revisado y aprobado por el Representante de la
Direccion. Una copia del programa sera distribuido a todas las areas
mencionadas dentro del mismo para su conocimiento y programacion de
actividades. En caso se requiera realizar auditorias al SGC no planificadas
dentro del programa inicial, se seguira el proceso anteriormente
mencionado. De acuerdo a esto, el Coordinador de Calidad debe actualizar

en el “Programa de Auditorias del SGC”.

De acuerdo a lo establecido en el programa anual, el Auditor Lider elaborara
el “Plan de Auditoria Interna del SGC” y coordinara su comunicacion

anticipada a las areas involucradas a través del Coordinador de Calidad.

El Coordinador de Calidad proporcionara el ultimo informe de auditoria
interna y la documentacion relacionada al alcance de la auditoria para que
sea revisada por el equipo auditor. ElI Auditor Lider distribuira el trabajo al
equipo auditor para preparar la lista de verificacibn con base en la

documentacion revisada, segun el formato “Lista de Verificacion”.

El “Programa de Auditorias del SGC” y el “Plan de Auditoria Interna del
SGC” se detallan en el Anexo 4 — Programas y Planes del SGC.
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4.3.4.3. Ejecucion de la auditoria interna

La auditoria interna se desarrollara en tres pasos clave:

e Reunion de apertura.- La auditoria se iniciard con una reunion de
apertura donde el Auditor Lider considera:

» Presentacion del equipo auditor.

= Objetivo de la auditoria, alcance, criterios de auditoria, resumen de
la metodologia a utilizar.

» Confirmacién de la agenda de la auditoria y acordar cualquier
modificacion en caso se requiera.

= Absolucion de dudas si las hubiere.

» Explicacion del sistema de calificacion de hallazgos (no
conformidades y observaciones).

» Obtencién de “Registro de Asistencia”.

e Proceso de auditoria.- El equipo de auditores se desplazara a las
areas a auditar de acuerdo al Plan de Auditoria, analizaran las
evidencias objetivas (entrevistas, observacion directa de procesos,
revision de registros y documentos, etc.), verificando el cumplimiento
de lo establecido en el SGC. Una vez terminada la auditoria el equipo
se reunira para evaluar los hallazgos y, si hubieran, proceder a la

redaccion de las no conformidades y observaciones.

e Reunion de cierre.- El Auditor Lider presentara las no conformidades
y observaciones a los responsables de area designados en la reunion
de cierre, considerando:

= Volver a explicar el propdsito, el alcance y los criterios de la
auditoria.

» Informar sobre las fortalezas de las areas auditadas.

= Explicar la importancia de la técnica de muestreo.

» Informar sobre los hallazgos encontrados.

» Fecha de entrega del Informe de Auditoria.
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= Obtencion de “Registro de Asistencia”.

Seré& responsabilidad del encargado del area auditada 6 a quién delegue
investigar las causas de las no conformidades detectadas durante la
auditoria y proponer y dar seguimiento a la implementacion de las acciones
correctivas y preventivas, asi como su eficacia segun lo establecido en el

procedimiento “Tratamiento de Acciones Preventivas y Correctivas”.

El Auditor Lider elaborara el Informe de Auditoria de acuerdo al formato
“Informe de Auditoria”, el cual debe incluir como minimo:

» Objetivo, alcance de la auditoria, criterios y equipo auditor.

» Fortalezas identificadas.

» No conformidades y observaciones.

El informe sera entregado para su archivo y seguimiento al levantamiento de
las no conformidades y observaciones al Coordinador de Calidad.

Para mayor detalle de este punto, se manejara el procedimiento “Auditorias
Internas”, con sus respectivos formatos, que se encuentran en el Anexo 8 —

Procedimientos de Calidad.

4.3.4.4. Planificacion de la revision por la direccion

La Revision por la Direccion del SGC se realizara en forma ordinaria una vez
al afo, y en forma extraordinaria cuando se presenten necesidades o

cambios significativos en los procesos.

El Coordinador de Calidad sera el encargado de recopilar la informacion
necesaria para la revision, que contiene:

a) Informe de auditorias.

b) Retroalimentacién del cliente.

c) Desempeiio de los procesos y conformidad del servicio.

d) Estado de AC/AP.

e) Seguimiento de revisiones previas.
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f) Cambios que afectan al SGC.
g) Recomendaciones para la mejora.

El Representante de la Direccion debera realizar el andlisis de la informacion
a presentar a la Alta Direccion y establecera las recomendaciones para la

mejora.

La Alta Direccion realizara las siguientes acciones:

- Revisar la informacion y determinar las acciones relativas a la
mejora de la eficacia del SGC, sus procesos y la mejora del
servicio, en relacion a los requisitos de los Clientes.

- Convocar a reunién a los responsables de efectuar las mejoras,

para determinar los planes de mejora continua y su seguimiento.

La informacion generada se referira a todas las actividades producidas en el
periodo previo a la revision, incluyendo los resultados de revisiones
anteriores y se registrara en el “Informe de Revision por la Direccidon” que se

levante en dicha revision.

De ser necesario se convocard a los responsables de otras areas para
obtener compromisos, a través de su participacion, que garanticen el

mantenimiento del SGC.

4.3.4.5. Ejecucion de la revision por la direccion

El Gerente General o responsable del proceso y el Representante de la
Direccion, revisaran la informacion generada y definiran las acciones
especificas a desarrollar orientadas a la mejora del sistema, proceso y

servicio, incluyendo a los responsables y los recursos cuando sea aplicable.

Los resultados de la revision quedan registrados en el “Informe de Revision
por la Direccidén” que se levanta en dicha reunién. Dicho documento debera
contener la siguiente informacion:

- Acciones a desarrollar.
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- Responsables, plazos y recursos.

Este informe es comunicado a las personas comprometidas en el
cumplimiento de las acciones planificadas, para su implementacion de forma
tal que permita el mantenimiento el SGC. El fin del informe es permitir al
Gerente General o responsable del proceso realizar el seguimiento del

cumplimiento de los compromisos adquiridos en la misma.

Para mayor detalle de este punto, se manejara el procedimiento “Revision
por la Direccion”, con sus respectivos formatos, que se encuentran en el

Anexo 7 — Procedimientos de Gestion Estratégica.

Al finalizar este proceso de implementacién se habra desarrollado en su
totalidad un Manual del Sistema de Gestién de Calidad, que se encontrara
en el Anexo 12 — Manual del SGC.

Posterior a la implementacion, se realizara una revision de la viabilidad de
Certificar el SGC bajo las medidas de una empresa certificadora y una

evaluacion de los costos y las ganancias incurridas en implementar el SGC.
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CAPITULO 5. EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION

5.1. Certificacion de la Norma ISO 9001:2008

Posterior a la implementacion, la organizacion decidira si realiza la

Certificacion de su SGC debido a que no es obligatorio realizarlo.

Esta Certificacion del SGC sera realizada por un organismo externo que
tenga la competencia necesaria para certificar. Entre los que realizan esta
actividad en el Peru, tenemos por ejemplo los siguientes:

e ICONTEC DEL PERU S.R.L.

e SGSDELPERUS.A.C.

e BUREAU VERITAS PERU S.A.

e CERTIFICACIONES DEL PERU S.A. (CERPER).

e ALFRED H. KNIGHT DEL PERU.

e INTERNATIONAL ANALYTICAL SERVICES S.A. (INASSA).

e INTERNATIONAL INSPECTION SERVICES LTD.

La empresa “ABC S.A.” seleccionara al organismo de certificacion mas
apropiado para ella en funcion de los siguientes aspectos:

e Los clientes de la organizacion.

e Los procedimientos del organismo de certificacion.

e Las acreditaciones (segun la Norma ISO/IEC 17011:2004:
certificacién de terceros en relacién con un organismo de evaluacion
de la conformidad que demuestra formalmente su competencia para
llevar a cabo tareas especificas de evaluacion de la conformidad).

e Los clientes del organismo de certificacion.

Una vez elegida la entidad de certificacion, se contactara a la empresa para
llevar a cabo la auditoria de certificacion en una fecha determinada. De esta
auditoria se obtendra un informe y el resultado de decidir si la empresa es

certificada o no.
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Si la empresa es certificada, el organismo certificador emitira un Certificado
gue contendrd la informacién siguiente:

e Nombre de la empresa y su direccion.

¢ Norma de referencia (ISO 9001:2008).

e Periodo de vigencia (3 afios).

e Alcance de la Certificacion.

e Fechas de emision y vencimiento.

La secuencia de la certificacion se muestra en el Grafico 5.1:

ELECCION DE ORGANISMO
CERTIFICADOR

A 4
ANALISIS DE LA
DOCUMENTACION DEL
ORGANISMO POR LA ALTA |
DIRECCION

CORREGIR

f

¢LA DOCUMENTACIO
ES CONFORME? NO

AUDITORIA DE
CERTIFICACION

A

CORREGIR

¢

¢NO CONFORMIDADE
ALLADAS EN EL SGC?

si

CERTIFICACION

Gréfico 5.1 Flujo del Proceso de Certificacion
Elaboracion Propia

Posteriormente, la empresa certificadora y la organizacion coordinan la
realizacion de auditorias de seguimiento (anuales o semestrales) para

asegurar el funcionamiento y mantenimiento del SGC de la empresa basado
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en la Norma ISO 9001:2008. Al finalizar los 3 afos de vigencia del
Certificado, la empresa debera ser sometida a un proceso de Re-
Certificacion por parte del organismo certificador.

5.2. Evaluaciéon Técnica

La Evaluacion Técnica aqui descrita tiene como fin evaluar el cumplimiento
del SGC de acuerdo a los requisitos descritos en la Norma 1SO 9001:2008,
lo que a la vez convierte a la empresa de construccion en apta para obtener

una Certificacion.

La Evaluacion Técnica del SGC se muestra en la Tabla 5.1, donde se coloca
CONFORME cuando haya cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, y NO CONFORME en caso contrario:

Tabla 5.1 Evaluacion Técnica del SGC

PUNTO RESULTADO
RESPONSABLE ~DELA  "-RUSHTO BE | CARACTERISTICA DE IMPLEMENTACION DE LA

NORMA EVALUACION

Mapa de Procesos.
Caracterizaciones de Procesos. CONFORME
Indicadores de Procesos.

Politica de la Calidad (COMUNICADA).
Objetivos de la Calidad.

Manual de la Calidad.

Procedimiento de Control de Documentos. CONFORME
Lista de Control de Documentos Internos.
Lista de Control de Documentos Externos.
Lista de Control de Documentos Registros.
Politica de Calidad (COMUNICADA). CONFORME
Objetivos de la Calidad.

Plan de Calidad. CONFORME
Organigramas (COMUNICADOS).
Correo de Representante de la Direccion.
Perfiles del Personal.

CV Personal.

Procedimiento de Auditoria Interna.
Programa de Auditorias.

Plan de Auditoria.

Registro de Auditoria y sus Resultados.
Registro de Correcciones y Acciones
Correctivas derivadas de la Auditoria.
Politica de la Calidad (COMUNICADA).
Objetivos de la Calidad.

Encuesta de Satisfaccion del Cliente.
Matriz de Requisitos del Cliente.

Requisitos

41 Generales

Requisitos de la

4.2 Documentacion

REPRESENTANTE 5.3 Politica de Calidad

DE LA ~ ~
DIRECCION 5.4 Planificacion

Responsabilidad,
55 Autoridad y
Comunicacion

CONFORME

8.2.2 Auditoria Interna CONFORME

GERENTE Compromiso de la

GENERAL °1 Direccion CONFORME

5.2 Enfoque al Cliente CONFORME

)

araneia-npara—imnlemen

+ ]
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Recursos
e Inversion de Gerencia para implementar
los proyectos.
5.6 Re\élisrg)cnd%cr)]r la e Registro de Revision por la Direccion. CONFORME
RECUTSOS o Perfiles _d’el Personal. )
HUMANOS e Evaluacién de Desempefio.
6.2 (Desarrollo del | ® Evaluacion de Eficacia de Capacitacion. CONFORME
Talento Humano) | * Registro d_e Asistencia a las
Capacitaciones.
e Procedimiento de Mantenimiento de
6.3 Infraestructura Equipos. CONFORME
) e Lista de Mantenimiento de Equipos.
ADMINISTRACION 6.4 Amerlaiagg;aode ¢ Encuesta de Clima Laboral. CONFORME
e Procedimiento de Compras.
e Procedimiento de Seleccién, Evaluacion y
Reevaluacion de Proveedores.
7.4 Compras e Registro de Evaluacion de Proveedores y CONFORME
Registro de Acciones Derivadas.
e Ordenes de Compra.
e Registro de Inspeccién de Insumos.
Planificacion de la | ¢ Plan de Calidad.
7.1 realizacion del | e Objetivos de la Calidad. CONFORME
Proyecto o Registros del Plan de Calidad.
¢ Obtencion de Especificaciones Técnicas.
Produccién y e Instrucciones de Trabajo.
Prestacion del e Obtencion de Certificado de Conformidad
7.5 Servicio de Obra. CONFORME
(Desarrollo del | ¢ Registros de Identificacion y Trazabilidad.
Proyecto) e Registros de Propiedad del Cliente.
e Registro de Identificacion de Producto.
Control de los e Procedimiento de Calibracién de Equipos.
Dispositivos de | e Lista de Calibracion de Equipos Criticos.
7.6 Seguimiento y de | ¢ Registro de Calibracion y Verificacion de CONFORME
Medicion Equipos.
Seguimiento y
8.2.3 Medicion de los | e Indicadores de Procesos. CONFORME
Procesos
PROYECTOS e Plan de Calidad.
i o Registro Etapas Apropiadas de
8.2.4 S,\jgg;g?éiné%?/ Confo_rmidad del Producto con Requisitos CONEORME
Proyecto del C_Il|ente. _ 3
e Registro de Liberacion del Producto al
Cliente (debe mencionar Responsable).
Control del ) Progedimiento de Servicio No Conforme.
8.3 ServicioNo | Registro de la Naturaleza de la No CONFORME
Conforme Conformidad y Reglstro de la Accidn
Tomada Posteriormente.
e Procedimiento del Tratamiento de Accion
. . Correctiva.
8.5.2 | Accion Correctiva « Registro del Tratamiento de Accion CONFORME
Correctiva.
e Procedimiento del Tratamiento de Accion
L . Preventiva.
8.5.3 |Accion Preventiva « Registro del Tratamiento de Acci6n CONFORME
Preventiva.
COMERCIAL -2 Preceses «—Muatriz-de-Regisitos-del-Cliente CONFORME
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Relacionados con Matriz de Requisitos Legales.
el Cliente ¢ Registro de Revisién de Requisitos del
Cliente y Legales.
e Registro de Quejas y Reclamos.

8.2.1 Satlsézﬁgtr:::)en del e Encuesta de Satisfaccion del Cliente. CONFORME

e Registro de Encuesta de Satisfaccién del
Cliente.
e Registro de Conformidad del Producto con
8.4 Analisis de Datos Requisitos del Cliente. CONFORME
o Registro de Medicion de Indicadores de
Procesos.
TODAS LAS Registro de Evaluacion de Proveedores.
AREAS Politica de la Calidad (COMUNICADA).
Objetivos de la Calidad.
Resultados de las Auditorias.
Analisis de Datos.
Acciones Correctivas y Preventivas.
Revisién por la Direccién.
Elaboracion Propia

8.5.1 Mejora Continua CONFORME

A partir de la Evaluacion Técnica realizada, se puede concluir que el SGC es
CONFORME, lo que demuestra que cumple los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

5.3. Evaluacion Econdmica

La Evaluacion Economica tiene como objetivo determinar los costos y las
ganancias implicadas en la implementacion del SGC, lo que permitira
conocer si la propuesta de implementacion es rentable y, por lo tanto,

beneficiosa para la organizacion.

Es necesario sefialar que la propuesta se evaluara bajo un horizonte de
tiempo de 3 afios, debido a que la Certificacion obtenida bajo la Norma I1ISO

9001:2008 se debe renovar luego de culminado ese periodo.

5.3.1. Costos de la implementacion

Para cumplir con los requisitos del cliente a través del SGC, se generaran
costos debido a los recursos utilizados para realizar la implementacion.
Estos costos incluyen tanto la inversion antes de iniciar la implementacion

como los implicados durante cada afio de existencia del SGC. Vale
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mencionar que la informacion fue obtenida de consultora. Los costos

relacionados con la inversioén inicial se muestran en la Tabla 5.2:

Tabla 5.2 Inversion en Implementacion SGC

RUBRO INVERSION S/.
Consultoria* (Opcional) S/. 30.000,00
Asesoria Legal** SI. 30.000,00
Auditoria de Certificacién (Opcional) S/. 18.000,00
Software Control Inventario Sl 6.000,00
Servidor (Adquisicion) S/. 15.000,00
Acondicionamiento de Almacén Central | S/. 30.000,00
Sub total S/. 129.000,00
Capital de Trabajo Operativo Sl. 78.429,38
Total de Inversién S/. 207.429,38

Elaboracion Propia

Se puede observar que el monto inicial estimado a invertir para implementar
el SGC es S/. 191,004.38. En la Tabla 5.3 se muestra una propuesta de

financiamiento para llevar a cabo la implementacion:

Tabla 5.3 Financiamiento de la Inversién

Deuda Bancaria S/. 124.457,63 60,00%
Capital Propio Sl. 82.971,75 40,00%
Total de financiamiento S/. 207.429,38

Elaboracion Propia

Posterior a determinar la inversion inicial, se hallaran los costos anuales

implicados en la implementacion del SGC. Los costos anuales se muestran

en la Tabla 5.4:
Tabla 5.4 Costo Anual por Implementacion SGC

Auditoria de Seguimiento de Certificacion (Opcional) Sl. 17.000,00 | S/. 17.000,00 | S/. 17.000,00
Herramientas Indicadas en Procedimientos (Compra) Sl. 60.000,00| S/. 120.000,00 | S/. 180.000,00
Identificacion de Equipos o Herramientas S/. 1.000,00| S/. 2.000,00| S/ 3.000,00
Medios de Comunicacién Adicionales (Radios, etc.) S/. 15.000,00 | S/. 30.000,00| S/. 45.000,00
Mantenimiento de Area de Trabajo S/. 36.000,00 | S/. 72.000,00 | S/. 108.000,00
Correcciones Sl. 25.000,00 | S/. 50.000,00| S/. 75.000,00
Acciones Correctivas y Preventivas S/. 30.000,00 | S/. 60.000,00 | S/. 90.000,00
Acciones de Revisién por la Direccion S/. 15.000,00 | S/. 30.000,00 | S/. 45.000,00
Distribucién y Control de Documentos S/. 22.000,00| S/. 44.000,00 | S/. 66.000,00
Personal (Contratado para Implementar) S/. 60.000,00 | S/. 60.000,00| S/. 60.000,00
Capacitacion de Personal Sl. 54.800,00 | SI. 54.800,00 | S/. 54.800,00
Difusion / Publicidad de la Certificaciéon (Opcional) S 10.000,00 | S/. 10.000,00 | S/. 15.000,00
Calibracion
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Dinamémetro de Rango 0 - 10000 Kg-F Sl. 3.000,00| SI. 6.000,00| S/. 9.000,00
Dinamémetro de Rango 0 - 10000 Kg-F S/. 3.000,00 | SI. 6.000,00 | S/. 9.000,00
Dinamometro de 10 Ton Sl. 3.000,00| S/ 6.000,00 | S/. 9.000,00
Estacién Total NTS-362R Sl. 2.600,00 | S/. 5.200,00 | S/. 7.800,00
Torguimetro de Golpe de 20 a 245 Ft-Lb Sl 1.300,00| S/. 2.600,00| SI. 3.900,00
Torquimetro de Golpe de 25 a 250 Ft-Lb S/. 1.300,00| S/. 2.600,00| S/. 3.900,00
Torquimetro de Golpe de 4 a 207 Ft-Lb Sl. 1.300,00| S/. 2.600,00 | S/. 3.900,00
Torquimetro de Reloj de 50 a 250 Ft-Lb S/. 1.300,00| S/. 2.600,00| S/. 3.900,00
Torguimetro de Reloj de 50 a 250 Ft-Lb Sl 1.300,00| S/. 2.600,00| S/ 3.900,00
Torguimetro de Reloj de 50 a 250 Ft-Lb Sl 1.300,00| S/. 2.600,00| SI. 3.900,00
Torquimetro de Reloj de 50 a 250 Ft-Lb S/. 1.300,00| S/. 2.600,00| S/. 3.900,00
Mantenimiento

Vehiculos (5 en Total) Sl. 72.000,00| SI. 144.000,00 | S/. 216.000,00
Freno Hidraulico - TESMEC S/. 4.800,00 | S/. 9.600,00| S/. 14.400,00
Winche Global Net - NISIV Sl. 6.000,00 | SI. 12.000,00| S/. 18.000,00
Winche Global Net - NISIV Sl. 6.000,00 | S/. 12.000,00| SI. 18.000,00
Winche Hidraulico - TESMEC Sl. 7.200,00| S/. 14.400,00 | SI. 21.600,00
Winche Motor (Malacate) - ROBINSON S/. 5.400,00 | S/. 10.800,00 | SI. 16.200,00
Winche U-6 - SUZUKI Sl. 9.000,00| SI. 18.000,00| S/. 27.000,00
Winche U-6 - SUZUKI Sl. 9.000,00| SI. 18.000,00| S/. 27.000,00
Winche U-6 - SUZUKI Sl. 9.000,00 | S/. 18.000,00 | SI. 27.000,00
Winche U-6 - SUZUKI Sl. 9.000,00| SI. 18.000,00 | SI. 27.000,00

Elaboracion Propia

A partir de esta informacion se conoce que los costos de son S/. 503,900.00;
S/. 866,000.00; y S/. 1,233,100.00; para cada afio respectivamente.

5.3.2. Ganancias de la implementacién
Al cumplir con los requisitos del cliente, se generaran ganancias debido a
este no aplicard penalidades por la aparicion de incumplimientos.

Regularmente, el monto a pagar por incumplimientos se divide segun lo

mostrado en la Tabla 5.5:

Tabla 5.5 Monto por Tipo de Incumplimiento
TIPO DE INCUMPLIMIENTO MONTO

Incumplimiento muy grave 1UIT
Incumplimiento grave 0.5 UIT
Incumplimiento leve 0.25 UIT

Elaboracion Propia

Considerando el valor actual de la UIT es S/. 3650, se determinara los

montos que la empresa “ABC S.A.” ahorra al evitar los incumplimientos
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en la Tabla 5.6:

INCUMPLIMIENTOS

Tabla 5.6 Monto Ahorrado por Proyecto

TIPO DE

TIPO DE

VALORIZACION

establecidos por el cliente. Los montos ahorrados por proyecto se muestran
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MONTO

SANCION

PENALIZACION

No utilizar los equipos indicados en los Grave Por equipo (20 10 UIT s/ 36.500,00
procedimientos de trabajo equipos)
No utilizar las hgrrgmlentas |nd|ca_1das Grave Por herramlenta (30 15 UIT s/ 54.750,00
en los procedimientos de trabajo herramientas)
Por equipo o
No |de_nt|f|car los equipos o Grave herram_lenta (50 25 UIT s/ 91.250,00
herramientas en buen estado equipos y
herramientas)
No existir orden y/o Ilmpleza en zona de Leve Por frente de trabajo 0.25 UIT s/, 912,50
trabajo (1 frente)
No contar con medios de comunicacion Grave Por frente de trabajo 05 UIT s/ 1.825,00
apropiados y aprobados (1 frente)
Laborar el trabajador en condiciones Por trabajador (30
fisicas y psiquicas inadecuadas S trabajadores) I <t SEal0NY
No haber personal a cargo definido Grave Por tarea detectada 5UIT s/ 18.250,00
claramente para la tarea (10 tareas)
No poseer el personal la competencia .
adecuada para actividad técnica que Grave Socbe o e 15 UIT S/. 54.750,00
. trabajadores)
gjecuta
No recibir el p_er_sc_)nal lainduccion Grave Por trab_ajador (30 15 UIT s/ 54.750,00
antes de iniciar alaborar trabajadores)
No cumplir el vehiculo utilizado, sus
equipamientos y accesorios con las
especificaciones técnicas o antigiiedad Por vehiculo (5
requeridas, no haber pasado la revision Grave p 25UIT S/. 9.125,00
== . . vehiculos)
técnica anual o no tener evidencia de
sus mantenimientos (correctivos y/o
preventivos)
No poseer documentacion del vehiculo .
o del conductor, exigida por Grave g%i)gﬁﬁ:’é?ﬁ:éﬁﬂgg) 25UIT Sl 9.125,00
Reglamento Nacional de Transito
No atender o comunicar alguna queja, Por cada caso
reclamo o inquietud de las partes Grave detectado (10 quejas 5UIT S/. 18.250,00
interesadas y reclamos)
Por procedimiento
. o . incumplido (5
No cumplir procedimiento de trabajo Grave procedimientos 25UIT Sl 9.125,00
operativos)
No cumplir con los plazos del proyecto Por cada dia de
Muy Grave atraso (30 dias 30 UIT S/, 109.500,00
acordados .
promedio)

Elaboracion Propia

De la operacion realizada, se puede obtener los montos ahorrados en total

por proyecto; sin embargo, en un afio puede haber mas de un proyecto,

entonces, se considerara que por la capacidad de la organizacion, solo se
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puede administrar un proyecto al afo inicialmente, pero que con el tiempo, al
implementar el SGC, la empresa estara mas preparada y podra llevar a cabo
mas de un proyecto al afio. En la Tabla 5.7 se muestra la ganancia por afo

debido al cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente:

Tabla 5.7 Ganancia Anual ior Cumilimiento

Numero de Proyectos Anual 1 2 3

S/. 522.862,50 | S/. 522.862,50 | S/. 522.862,50
522.862,50 | S/. 1.045.725,00 | S/. 1.568.587,50
Elaboracion Propia

Promedio
Estimado

Ganancia Total por Proyecto
Ganancia Total Anual S/.

5.3.3. Balance econdmico de la implementacion

A partir de la informacion obtenida, se puede obtener datos de las
Depreciaciones, Amortizaciones, Amortizacion de Deuda y Capital de
Trabajo Operativo. Las Depreciaciones y Amortizaciones se presentan en la
Tabla 5.8:

Tabla 5.8 Depreciaciones y Amortizaciones

Depreciaciones Afio 1 Afio 2 Afio 3 Total q
Servidor S/.  3.000,00 | S/. 3.000,00 | S/. 3.000,00 | s/. 9.000,00 | 20,0%
Total depreciaciones S/.  3.000,00 | S/. 3.000,00 | S/. 3.000,00 | S/. 9.000,00
Amortizaciones Afio 1 Afio 2 Afio 3 Total

Consultoria* (Opcional) S/. 10.000,00 | S/. 10.000,00 | S/. 10.000,00 | S/. 30.000,00 | 33,3%
Asesoria Legal** S/. 10.000,00 | S/. 10.000,00 | S/. 10.000,00 | S/. 30.000,00| 33,3%
Auditoria de Certificacion (Opcional) | S/. 6.000,00 | S/.  6.000,00 | S/. 6.000,00 | S/. 18.000,00| 33,3%
Software Control Inventario S/.  2.000,00 | S/. 2.000,00 | S/. 2.000,00 | S/. 6.000,00 | 33,3%
Acondicionamiento de Almacén S/. 10.000,00 | S/. 10.000,00 | S/. 10.000,00 | S/. 30.000,00 | 33,3%
Total amortizaciones S/. 12.000,00 | S/. 12.000,00 | S/. 12.000,00 | S/. 36.000,00

Elaboracion Propia

La Amortizacion de la Deuda, por haber adquirido financiacion del sistema

bancario, se presenta en la Tabla 5.9:

Tabla 5.9 Amortizacion de la Deuda

Afo S. Inicial Intereses | Amortizacion Cuota S. Final
1 124457,6 12445,8 37600,5 50046,3 86857,1
2 86857,1 8685,7 41360,5 50046,3 45496,6
3 45496,6 4549,7 45496,6 50046,3 0,0
Supuesto: Pago a Cuotas Fijas
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El Capital de Trabajo Operativo involucrado en el desarrollo de la
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implementacion, se detalla en la Tabla 5.10:

Tabla 5.10 Capital de Trabajo Operativo

RUBRO Afo 1 Afo 2 Afo 3
Ganancias por Cumplimiento S/.  522.862,50 S/. 1.045.725,00 S/. 1.568.587,50
Porcentaje de la Ganancia 15%
Capital de Trabajo Operativo Sl 78.429,38 S/.  156.858,75 S/.  235.288,13
Variacion del CTO S/. 78.429,38 S/. 78.429,38

Elaboracion Propia

Con esta informacion se puede realizar el Estado de Ganancias y Pérdidas

Proyectado de la propuesta, la cual se muestra en la Tabla 5.11:

Tabla 5.11 Estado de Ganancias y Pérdidas Proyectado

RUBRO Afio 1 Afio 2 Afio 3
Ganancias por Incumplimiento Sl 522.862,50 S/. 1.045.725,00 | S/. 1.568.587,50
Costos por Implementacion S/. 503.900,00 S/. 866.000,00 | S/. 1.233.100,00
Depreciaciones S/. 3.000,00 S/. 3.000,00 | SI. 3.000,00
Amortizaciones S/. 12.000,00 S/. 12.000,00 | S/. 12.000,00
Utilidad Operativa SI. 3.962,50 Sl. 164.725,00 | SI. 320.487,50
Gastos Financieros S/. 12.445,76 S/. 8.685,71 | S/. 4.549,66
Utilidad Antes de Impuestos Sl. 8.483,26 SI. 156.039,29 | SI. 315.937,84
Impuesto a la Renta (30%) S/. 2.544,98 S/. 46.811,79 | S/. 94.781,35
Utilidad Neta Sl. 5.938,28 Sl. 109.227,50 | SI. 221.156,49
Elaboracion Propia
Posteriormente, se debe evaluar el Flujo de Caja Proyectado de la
propuesta, esta operacion se muestra en la Tabla 5.12:
Tabla 5.12 Flujo de Caja Proyectado
RUBRO Ao 1 Afo 2 Afo 3
Utilidad Neta S/. 5.938,28 | S/. 109.227,50 | S/. 221.156,49
(+) Depreciaciones S/. 3.000,00 | S/. 3.000,00 | S/. 3.000,00
(+) Amortizaciones S/. 12.000,00 | S/. 12.000,00 | S/. 12.000,00
Flujo Generado Internamente Sl. 9.061,72 | SI. 124.227,50 | S/. 236.156,49
(-) Inversién fija (CAPEX) S/. - Sl. - S/. -
(-) Inversién CTO S/. 78.429,38 | SI. 78.429,38 | SI. -
Sub total Sl 69.367,66 | SI. 45.798,13 | S/. 236.156,49
Valor Terminal del CTO
Valor Terminal del Impuesto a la Renta
Sub total con Valor Terminal S/. 69.367,66 | S/. 45.798,13 | S/. 471.444,61
Amortizacion Deuda Bancaria S/. 37.600,49 | S/. 41.360,54 | S/. 45.496,59
FLUJO DE CAJA MARGINAL Sl. 106.968,15 | S/. 4.437,59 | SI. 425.948,02

Elaboracion Propia
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Para finalizar la Evaluaciéon Econdmica, se encontraran el VAN y el TIR de la
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propuesta, considerando tanto la Inversion Propia de la organizacién como la

Inversion Bancaria. Esto se muestra en la Tabla 5.13:

Tabla 5.13 VAN y TIR

Elaboracion Propia

VANE S/.160.439,23

Valor Presente Neto S/. 77.467,48

TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) Inicio Afio 1 Afio 2 Afio 3

S/.82.971,75| S/.106.968.15| S/.4.437,59| SI.425.948,02

TIR 39,34%

VANF S/.197.085,65

Valor Presente Neto S/. 72.628,02

TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) Inicio Afio 1 Afio 2 Afio 3
S/.124.457,63| S/.106.968.15| SI.4.437,50| SI.425.948,02

TIR 27.47%

Por el resultado obtenido se puede concluir que la implementacion es

rentable para la organizacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008, que maneja implicitamente métodos de
trabajo de Ingenieria Industrial, dando aportes a la investigacion, desarrollo e
innovacion, ha dado como resultado las siguientes conclusiones vy
recomendaciones:

e El Certificado que evidencia el adecuado funcionamiento del Sistema
de Gestion de Calidad mejorara la imagen de la organizacion.

e La satisfaccion del cliente con el servicio brindado debido al
cumplimiento de sus requisitos fortalecera la relacion de confianza
con la organizacion, asegurando su fidelidad.

e El control de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
mejorara y facilitara la administracion de los manuales,
caracterizaciones, procedimientos, instructivos, programas, planes,
documentos externos y registros de la empresa “ABC S.A.”, asi como
el cumplimiento de la Normativa legal vigente.

e Mantener unos Objetivos de Calidad alineados con la Politica de
Calidad de la empresa permitira una mejor toma de decisiones y
acciones para alcanzarlos.

¢ El manejo eficiente de recursos permitira realizar de una manera mas
eficaz la evaluacién de proyectos futuros.

e La productividad se vera afectada de manera positiva por una mejor
planificacion del proyecto que con el eficiente manejo de recursos
permitira cumplir con los plazos establecidos para brindar el servicio.

e La valoracion del empleado en relacion con la organizacion mejorara
debido a los programas de capacitacién y sensibilizacion del personal
que brindardn los conocimientos necesarios para desarrollar las
tareas asignadas y evidenciaran al trabajador que sus esfuerzos
estan ayudando al desarrollo de la empresa “ABC S.A.”, con lo cual
se sentird mas identificado con la misma.

e La difusion de los cambios realizados dentro del SGC, al igual que las

responsabilidades del personal, deben hacerse por varios medios de
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e El seguimiento al personal durante la implementacion debe ser
constante debido a que las nuevas responsabilidades pueden
dificultar el desempefio del trabajador en la organizacion o porque
puede surgir el sentimiento que realizar las tareas relacionadas al
SGC no aportan valor a la organizacion. Para solucionar esto, son
necesarias las sensibilizaciones y capacitaciones.

e La eficacia del Sistema de Gestion de Calidad permitird que la
empresa al ser mas flexible con las exigencias del cliente, se
encuentre mas preparada para afrontar amenazas y/o posibles
cambios, con la capacidad de aprovechar y actuar frente a las
oportunidades de mejora.

e La inversion necesaria para implementar un Sistema de Gestion de
Calidad en una empresa de construccion o relacionada con el rubro
puede verse recuperada al reducirse las penalidades y sanciones
establecidas por los clientes (incluyendo empresas privadas o el
Estado).

e La Evaluacion Técnica y Economica de la propuesta de
implementacion de la Norma ISO 9001:2008 demuestran que es

viable para la organizacion llevarla a cabo.

En conclusion, el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO

9001:2008 brindara varios beneficios que justifican su implementacion.
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