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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En la presente investigacion denominada “Mejora de la calidad de servicio mediante la
norma ISO 9001: 2015 en una empresa e conversiones, Lima 2018, fue realizada con el
objetivo de desarrollar y elaborar un sistema de gestion de calidad del servicio para la
empresa GM Conversiones, dado que el actual proceso de conversion del sistema de
combustion a GLP o GNV, presentaba errores en su realizacion, las cuales afectaban a los
clientes y la reputacién de la empresa; esta tesis se realiz6 respetando las normativas y en
cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad Privada Norbert
Wiener; a fin de optar por el grado académico de Ingeniero Industrial y de Gestidn

Empresarial.

En la investigacion se desarrollaron 8 capitulos, los cuales se adecuan al reglamento
de la Universidad Privada Norbert Wiener; partiendo de la definicién del problema de
investigacion, en el cual se abordd la problematica de la empresa, definiendo el objetivo
general y especificos a lograr, apoyados en la justificacion metodoldgica y practica; en el
segundo capitulo se realiz6 la definicion de las categorias, sub categorias y teorias que
complementados con los antecedentes nacionales; en el tercer capitulo se menciona la
metodologia utilizada, asi como el tipo de investigacion, la poblacion y muestra aplicada;
el cuarto capitulo consistio en la informacion de la empresa, sus proyectos actuales y
perspectivas; para el quinto se desarrollo el diagndstico de la investigacion, en el sexto la
elaboracion de la propuesta, para finalizar el séptimo capitulo se exponen las discusiones
finales y en el octavo las conclusiones y sugerencias.

Autor: Dante Elias Loayza Asmat
DNI: 43395443
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Resumen

La presente investigacion “Mejora de la calidad de servicio mediante la norma ISO
9001:2015 en una empresa de conversiones, Lima 2018 Tiene como objetivo principal
Desarrollar y elaborar un sistema de gestion de calidad del servicio para la empresa GM
Conversiones, dado que el actual proceso de conversion del sistema de combustion a GNV
0 GLP, presentaba errores en su realizacion, las cuales afectaban a los clientes y reputacion
en la empresa.

Se elabor6 una investigacion sustentada en el enfoque mixto, el cual plantea la
utilizacion de instrumentos cuantitativos y cualitativos, utilizando un sintagma holistico, el
cual se basa en la recoleccion de diferentes fuentes de informacion para dar solucion al
problema identificado

Finalmente se disefid el sistema de gestion de calidad enfocado al servicio brindado
y apoyandonos en la norma ISO 9001:2015, a fin de mejorar los procesos y procedimientos
que se vienen realizando en el taller de conversiones, el sistema se enfoco en corregir los

errores que se vienen presentando en el proceso.

Palabra clave: Calidad, servicio, ISO
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Resumo

Esta pesquisa "Melhorar a qualidade do servi¢o pela ISO 9001: 2015 conversdes empresa,
Lima 2018." Nao tenho como principal objetivo desenvolver e desenvolver uma qualidade
sistema de gestdo de servigco para a empresa conversdes GM, ja que o atual processo de
conversdo do sistema de combustdo para GNV ou GLP, apresentou erros em sua

implementacao, o que afetou os clientes e a reputacdo na empresa.

A pesquisa foi desenvolvida com base na abordagem mista, que propde o uso de
instrumentos quantitativos e qualitativos, utilizando um sintagma holistico, que é baseado

na coleta de diferentes fontes de informacdo para resolver o problema identificado.

Por fim, foi desenhado o sistema de gestdo da qualidade focado no servico prestado, com o

objetivo de aprimorar 0s processos e procedimentos que foram realizados no workshop de

conversdo, o sistema focado na correcdo dos erros apresentados no processo.

Palavra chave: qualidade, servico, 1SO.
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Introduccion

Las empresas desarrollan estrategias en relacion a la obtencion de mayores ingresos por
sus servicios 0 productos, incrementando la produccion para las ventas o reduciendo los
costos de produccion, no obstante, el cliente es el que decide por cual empresa optar, para
ello considera aspectos basicos como el precio, la calidad y confiabilidad; por ello en la
actualidad, al referirnos a la calidad, empresas del rubro educacién, consumo masivo,
agricolas, entre otras requieren la certificacion ISO, para garantizar a sus clientes que el
producto, asi como su procesos, procedimientos y controles son realizados adecuada y

correctamente, sin afectar al cliente.

Una certificacion ISO, se desprende de varios tipos y motivos, no excluyente a las
demas, la ISO 9001 es la que mayor reconocimiento posee en gestion de calidad y al
referirnos a la ISO 9001: 2015, nos referimos a la estandarizacion y adecuacion del sistema
de gestidn de calidad en la empresa, empezando por la documentacion, registros y politicas

que la empresa posea para con sus procesos en general.

La importancia de un Sistema de Gestion de calidad en la empresa es alta, dado que
si ante la ausencia de este, la realizacion de los procedimientos seria improvisada, no
contando con un manual o documentacion de respaldo a manera de consulta, asi como
también la ausencia de normativas que controlen el proceso, por ello en la presente
investigacion comprende la correcta implementacion de la 1ISO 9001: 2015, a fin de

mejorar la calidad el servicio ofrecido en GM Conversiones SAC.
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Le investigacion consta de la elaboracion de los siguientes capitulos:

Capitulo I: Problema de Investigacion

Comprende la identificacion del problema, describiendo la situacion actual de la empresa
determinado el alcance de un objetivo general, asi como los especificos.

Capitulo Il: Marco Tedrico

En este capitulo se definen las categorias, sub categorias, teorias y antecedentes.

Capitulo I11: Método

Comprende la elaboracién de la metodologia aplicada, describiendo el tipo, nivel de la
investigacion, asi como la definicidn de la poblacion y muestra escogida.

Capitulo IV: Empresa.

Se describe la informacion general de la empresa.

Capitulo V: Trabajo de Campo

Comprende la etapa del diagnéstico de la empresa aplicando los instrumentos cualitativos
y cuantitativos.

Capitulo VI: Propuesta de Investigacion

En este capitulo se elabora la propuesta de solucién al problema, determinando las
actividades y la inversion que se debe realizar.

Capitulo VII: Discusion

Comprende la discusion de los resultados obtenidos en el diagnostico en relacion con la
propuesta y el marco tedrico empleado.

Capitulo VII1I: Conclusiones y Sugerencias

Se realizan conclusiones de la investigacion y se brindan sugerencias

Capitulo IX: Referencias

Se encuentran las fuentes consultadas para el desarrollo de la investigacion
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1.1 Problema de Investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Las organizaciones buscan mejorar la calidad tanto de sus procesos y procedimientos como
de sus productos y/o servicios, esto surge a una necesidad de ser mas competitivos y
obtener una mayor participacion en el mercado, logrando atraer mayor clientela, y que

estos queden satisfechos.

La alineacion en las normas de sistemas de gestion responde al 1SO, esto a través de
una estructura, en la cual esta marcada la complejidad de las preocupaciones de los
negocios y la necesidad de integrar y simplificar los procesos y procedimientos; por ello, la
nueva revision de la norma 1SO 9001:2015, responde a los grandes cambios tecnolégicos,
la diversidad del negocio y la comercializacién, prometiendo ser un sistema de gestion de

la calidad mas efectivo, amigable y relevante. (ISO, 2015)

Por lo cual la normativa I1SO, permite normalizar y adaptar los procesos y
procedimientos realizados en la empresa, permitiendo también que estos se ejecuten

correctamente, y mejorando la calidad de estos, respetando esta normativa internacional.

En Europa, la empresa espafiola Rother Industries & Technology, especializada en
la re-manufacturacion de frenos para vehiculos, siendo la Gnica empresa en Espafia, capaz
de realizar el re manufactura miento de todos los modelos de céliper de frenos en las
distintas marcas, se certifico con la 1ISO 9001:2015, lo cual dio el primer paso en para las
empresas de este tipo Europa, permitiendo que la empresa pueda competir con los
productores de frenos directamente, al mejorar la calidad de sus procesos Yy

procedimientos, lo cual la hace una empresa sumamente competitiva. (Europa Press, 2018)
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Partiendo de ello, la adaptacion de la norma ISO 9001:2015, permiti0 a esta
empresa ser mas competitiva en el mercado y lograr inclusive, con el productor inicial, lo
cual fue posible por la adaptacion de sus procesos y procedimientos a la norma, indicando

que hubo una mejora de la calidad en la organizacion.

En Sudameérica, la empresa argentina, DT Logistica obtuvo la certificacion ISO
9001:2015, esto con el fin de evaluar modelos de gestion de la calidad, promoviendo sus
procesos con eficiencia y excelencia; esto hizo posible reconocer y validar sus actividades
mas cotidianas, entre las cuales destacan, la recepcion, almacenamiento, gestion de
inventarios entre otras; esto también ayudo a que la empresa continde su camino del

desarrollo de su gestion basados en la mejora continua. (DT, 2018)

Para esta empresa, la certificacién 1SO 9001:2015, otorgo a los procesos de la empresa una
eficiencia y excelencia, mejorando la calidad en este caso de los servicios logisticas con los
cuales cuenta la empresa, y no solo los mejoro, sino que hizo que la empresa reconozca la
necesidad de la adaptacion de sus procesos y procedimientos a la normativa, a fin de poder

seguir satisfaciendo a sus clientes y que esta sea mas competitiva.

En la empresa GM Conversiones SAC, los procesos y procedimientos para la conversion
del sistema de arranque de los vehiculos a GNV y GLP, son la base primordial para la
sustentabilidad de la empresa, es por ello que estos deben cumplir cabalmente con los
estandares basicos de calidad, asegurando su correcto funcionamiento; esto debido a que
una mala un problema en el sistema de arranque debido a una mala conversion, puede

derivar en accidentes tragicos que comprometan la vida del conductor y de sus tripulantes.
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Es por ello que, para mejorar los procesos y procedimientos desarrollados en el dia a dia de
la empresa, es necesario mejorar la calidad de estos, adaptando la normativa ISO
9001:2015, la cual permitié a otras empresas ser mas competitivas ya adaptarse a los

cambios constantes del mercado.

1.1.2 Formulacién del problema

A raiz de la identificacion realizada, la problematica se resume en la siguiente pregunta:

¢Como la norma I1SO 9001:2015, podra mejorar la calidad del servicio de la

empresa GM Conversiones SAC?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General
Desarrollar y elaborar un sistema de gestion de la calidad del servicio en base a la norma

ISO 9001:2015, para una empresa de conversiones.

1.2.2 Objetivos especificos
Diagnosticar el proceso de conversiones de la empresa, identificando los procedimientos

que ostentan una baja productividad en su realizacion.

Conceptualizar las metodologias necesarias, analizando las categorias vy

subcategorias definidas en la investigacion.
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Disefiar un sistema de gestion de calidad enfocado a los servicios, a fin de mejorar

calidad de los procesos y procedimientos realizado en la empresa de conversiones.

Validar la aplicacion de los instrumentos utilizados en la investigacion, con un

panel de expertos altamente calificados.

1.3 Justificacion
Se pretende corregir los procesos y procedimientos de la empresa GM Conversiones SAC,
mejorando la calidad de cada uno de estos, a través de un sistema de gestion de calidad el

cual sera desarrollado bajo la normativa ISO 9001:2015.

Es necesario mejorar la calidad de estos procedimientos y procesos a fin de que la
empresa GM Conversiones SAC, sea mas competitiva en el mercado y continGe en el

camino de la mejora continua.

1.3.1 Justificacién Metodoldgica

Se elaboran una investigacion sustentada en el enfoque mixto, el cual plantea la utilizacion
de instrumentos cuantitativos y cualitativos, utilizando un sintagma holistico, el cual se
basa en la recoleccion de diferentes fuentes de informacion para dar solucion al problema
identificado, a parte de ellos se conceptualizarian las categorias y las sub categorias, en
base a autores que relacionen estas definiciones con el ambito de la mejora de la calidad,
adicionalmente a ello algunos instrumentos como el cuantitativo, seran validados por un

grupo de profesionales, mientras que el cualitativo sera aplicado a otros expertos en el area
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1.3.2 Justificacion préctica

Las organizaciones podrian obtener un modelo convincente y aplicable de un sistema de
gestion de la calidad de los servicios, permitiendo mejorar la calidad de las organizaciones,
se corregirian errores en los procesos y procedimientos llevados a cabo en el desarrollo de
las actividades de la empresa, ofreciendo un mejor flujo en el actual proceso y ayudando a
también a estandarizar sus procesos y cumplir cabalmente con la norma 1SO 9001:2015, y
por Gltimo permitird a la empresa documentar y analizar el sistema de gestion de calidad

enfocado en el servicio.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teorico
Las teorias relacionadas al titulo de la presente investigacion y que permitiran

complementar el presente estudio, son las siguientes:

Teoria General de los Sistemas

Para Bertalanffy (1989), esta teoria se basa en lo siguiente:

Un enfoque basado en sistemas, se adecua a un determinado objetivo, encontrando
rutas o un medio para lograrlo, por lo cual es posible considerar soluciones posibles
a fin de elegir las que mejor se adecuen al fin de la optimizacién, otorgando una
méaxima eficiencia y un minimo costo en una red de interacciones tremendamente

compleja. (p.2)

Esto significa que el fin de realizar un sistema, radica en la importancia que tiene
para lograr un objetivo, esto es posible, escogiendo un método o un medio como conexion.
Ahora bien, una vez encontrado ese método o medio, la solucién tiene que responder al
beneficio de lo que se quiere lograr en la empresa como la optimizacion, productividad o

reduccion de costos.

Para la investigacion esta teoria, permite entenderla desde un enfoque sistémico, el
cual el medio a aplicar sera a través de una evaluacion de los procesos de la empresa,
determinando los problemas identificados y obteniendo el méximo beneficio en la mejora

de la calidad para sus procesos y procedimientos.
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Teoria de la Calidad
Carro & Gonzélez (2012), mencionan que la esta teoria comprende lo siguiente en cuanto a

la importancia que posee para la organizacion.

La calidad es importante para la empresa por 4 razones contundentes, la primera
basa en los costos y participacion del mercado, a fin de que se disminuyan las
fallas, reproceso y las garantias por devolucién; la segunda se da en el prestigio de
la organizacion, estableciendo que la calidad surge en base a la percepcion que
tienen los clientes sobre los productos; la tercera se da en la responsabilidad por los
productos, estos tienen que ser respaldados por la organizacion y no pueden ser
dejado de lado; por ultimo las implicaciones internacionales, apoyandose en la
globalizacién los productos deben ser competitivos en tanto en calidad como en

precio, dado que estos productos no solo representan a la compafiia sino también al

pais. (p.2)

Partiendo de lo mencionado, estas 4 razones, dan a entender que la calidad en su
totalidad responde a que competitivo representa el producto para sus consumidores y para
el pais, otro punto también importante que asociacion tiene con los clientes, es accesible,

genera algun valor, cubre las perspectivas, entre otras.

Esta teoria, permite que en la investigacion se desarrollen puntos especificos bajo

estas definiciones, en donde radica la importancia de la calidad para empresa y todo lo que

implica para sus clientes y para que siga compitiendo en el mercado.

2.2 Antecedentes
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Antecedentes internacionales

En Colombia, Garcia y Espinel (2016), mediante su investigacion tuvo como objetivo
disefiar un sistema de gestion de calidad que cumpla con los requisitos de la norma 1SO
9001:2015, identificando y evaluando cada uno de los pasos que se realizan en las tareas,
en el taller de conversiones de la empresa, como también realizando un proceso de
reingenieria. La investigacion presenta un disefio descriptivo y documental usando
instrumentos cualitativos, como son la entrevista, la experiencia personal y las
observaciones realizadas en su transcurso; asimismo, esta investigacion posterior a la
mejorar la calidad del servicio propuesta, llega a la conclusion de que al mediante los
procedimientos y procesos bajo la normativa ISO 9001:201, esto contribuye a fomentar la
bases para la rapida acreditacion de la empresa, mejorando la calidad tanto en el servicio
como en la empresa, mediante la norma ISO 9001:2015 a fin de mejorar la calidad en el
servicio al cliente que se da en la los procesos y procedimientos realizados en el taller de

conversiones.

En Colombia, Macias y Valencia (2014), a través de su investigacion,
diagnosticando la documentacion existente en la organizacion, elaborando un MOF, un
manual de calidad y un MAPRO; adaptados a la norma 1SO-9001:2015. La investigacion
presenta un disefio descriptivo, determinando las caracteristicas principales de cada
proceso y los comportamientos de la organizacion, analizando y proponiendo las opciones
de mejora lleguen a optimizar los recursos empresariales, utilizando como variables del
bienestar de sus clientes, el aseguramiento del servicio, aparte de aplicacion de los
instrumentos, como encuestas, brainstorming, entrevistas y la realizacion del recojo de

observacion, para conocer por dentro y por fuera; asimismo, esta investigacion, posterior a
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la adaptacion de los manuales indicados; llega a la conclusion de que la adaptacion de esta
norma ISO permite encaminar los objetivos del SGC a la toma de decisiones de la alta
direccién de la empresa. Finalmente, en analizar el sistema de calidad una vez adaptado al

ISO 9001:2015 y documentar los procedimientos realizados en la organizacion.

En Ecuador, Borja y Jijon (2014), La investigacion presenta métodos tedricos
aplicandose en el tedrico, la sintesis y la deduccion; y en los métodos empiricos, la
observacidn, la encuesta y la entrevista, bajo los tipos de estudio descriptivo y explicativo;
concluyendo en que se adaptan para cualquier organizacion, sin ser relevante y actividad
del rubro al que se dedica. Por ultimo, tiene relacion con la presente investigacién, en
definir una modelo de mejora basados en 1SO, diagnosticando la situacién actual de la

empresa.

En Espafia, Sanchez (2016), La investigacion se basa en un disefio documental; en
la cual se elaboraron manuales de procesos, procedimientos documentados y registros de
calidad; asimismo, esta investigacion, posterior a la documentacion del tramite de la
norma, llega a la conclusion de elaborar una politica de calidad a fin de que la empresa
logre ejercer sus procedimientos en base a documentos referidos a la norma 1SO
9001:2015, y logre tener una vision global de la repercusion que actualmente poseen las
empresas. Finalmente, se relaciona, en adaptarla a los procedimientos y procesos de la
empresa, siendo documentados a fin de que estos, estén sujetos a la norma y se mejore la

calidad en la empresa.

Antecedentes nacionales
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Melendez (2017), La investigacion presenta una metodologia basada en dos fases, para la
cual la primera se centra en el andlisis y diagnéstico, seqguido de la sefalizacion los
procesos a mejorar, en la segunda fase se procede con la propuesta de mejora, la cual busca
normalizar los procesos desarrollados en la empresa, a fin de cumplir con la norma ISO
9001:2015, evaluando el impacto técnico que esta presenta, utilizando la encuesta y la
entrevista como instrumentos; por otro lado, esta investigacion, posterior a la
implementacién del SIG propuesto adaptado a la norma 1SO, llega a la conclusién de que
al normalizar estos procesos realizados en la empresa, se aumento la productividad de la
misma y se corrigieron procesos que eran realizados de forma inadecuada. Observar los
procesos realizados en la empresa y no solo normalizarlos y adaptarlos a la norma I1SO
9001:2015, sino también indirectamente mejorar la productividad y corregir los procesos

realizados de forma incorrecta.

Huamani & Armaulia (2017), realizando un seguimiento de la eficacia y efectividad
de los procesos realizados en la empresa, asi como la etapa de pre auditoria de
certificacion; para ello se tuvo que capacitar al personal, como también actualizar y
adecuar los procedimientos realizados. La investigacion es de tipo aplicada, tomando como
hipétesis central, que el SGC segun la norma ISO, radica en la mejora de la planificacion,
desarrollo y validacion de los procesos, y la evaluacion y seguimiento arraigados en las
auditorias; por otro lado, esta investigacion posterior al disefio e implementacion del SGC,
segun la norma ISO, llega a la conclusion de que las auditoras internas son parte de los
métodos de seguimiento y evaluacion de la eficacia del SGC, asegurando el correcto
desarrollo de los procedimientos segun lo planificado por la empresa y requerido por los
clientes. Para mejorar la calidad de los procedimientos y procesos realizados en la

empresa, se tiene que desarrollar una planificacion, evaluando cuales estan sufriendo
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problemas, y por ende se requieren mejoras, asi como realizar auditorias con un intervalo

de tiempo determinado, a fin de validar si se cumple con la norma ISO 9001:2015.

Farfan (2015), basado su investigacion, presento un tipo de estudio descriptivo y
correlacional, desarrollada en un nivel béasico y aplicado, cuyo disefio fue el no
experimental, la muestra fue de 400 visitantes y 40 trabajadores, ademas de usar como
instrumentos las encuetas, cuestionarios, entrevistas, y la observacion directa; asimismo,
esta investigacion, posterior a SGS propuesto, tuvo como conclusion, de que el disefio de
una guia de gestion a fin de implementar un SGC, permitié obtener mejoras en el servicio
al cliente. En resumen, se relaciona en mejorar la calidad del servicio al cliente y proponer

una mejora considerando las normativas 1ISO 9001:2015.

Flores (2014), mediante su investigacion y desarrollo del SGC, para ello se elabor6
un mapa de procesos, definicion del alcance a fin de preparar el SGC. Esta investigacion es
aplicada, utilizando como instrumentos, las entrevistas y la revision de los documentos y
registros pertinentes; esto se pudo determinar mediante el recojo de informacion acerca de
las actividades realizadas en la empresa, entre ellos los procedimientos y procesos que se
realizan, como también el sistema interno de informacion; asimismo, esta investigacion,
posterior disefio y desarrollo del SGC propuesto segun la norma ISO, tuvo como
conclusion, que se requiere monitorear las metas de calidad para poder realizar el
seguimiento eficaz del SGC, a fin de corroborar si la gestion de calidad esta arraigada a la
norma 1SO 9001:2008. En resumen, se relaciona en mejorar las tareas que se hacen en la
empresa, dado que la calidad radica en cada procedimiento y proceso que se desarrolla en
esta, por lo cual identificar y definir estas actividades, permitiran mejorar el servicio

brindado al cliente.
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Nufiez (2016), mediante su investigacion, aplicando la politica y objetivos de
calidad, identificando los errores del proceso productivo, elaborando y estandarizando los
documentos necesarios, y estableciendo intervalos de auditorias externas. La investigacion
presenta un disefio pre experimental transversal y explicativo, ademas de utilizar como
instrumentos, la encuesta y las entrevistas al personal relacionado con el proceso;
asimismo, esta investigacion, posterior a la implementacion de la norma ISO 9001:2008
propuesto, llega a la conclusién de que la implementacion de esta norma, mejoro la
eficiencia de los procesos productivos incrementandolos cerca de un 6% en obtencion de
harina y un 3% en la obtencion de pescado, esto dado a que se mantuvo un adecuado
control y seguimiento de los productos aplicando la normativa. Finalmente, esta
investigacion guarda relacion con la tesis, en a través de la mejora de la calidad, se busca
mejorar a la par la eficiencia de los procesos productivos en el taller de conversiones, dado

que algunos de estos no estan normalizados y no se les esta controlando debidamente.

2.3 Marco conceptual
Calidad del Servicio

Tari (2000) define la calidad como:

Se entiende como la satisfacciéon de las necesidades y expectativas del cliente, la
cual se identifican una vez utilizado el producto o servicio, conforme a lo que
demanda el cliente, permitiendo que la empresa pueda enfrentarse a los cambios
suscitados en el mercado, conociendo previamente estos cambios especificamente y

dandole a atencion debida. (p.24)
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Por lo cual satisfacer las necesidades del cliente, es elemental para que la empresa
denomina como un producto de calidad y por lo cual esta no puede imponer la calidad en

sus productos pasando por encima de la definicion de sus clientes.

Sin embargo, para Camison, Cruz & Gonzélez (2006):

La calidad es una palanca maestra utilizada para mejorar la posicion competitiva de
la organizacién a través de la optimizacion de la satisfaccion del cliente, ofreciendo
los productos y servicios no solo que estos desean sino los cuales cumplen sus

expectativas. (p.123)

En este contexto, se da a entender que los que controlan el termino de calidad son

los clientes, dado que ello depende de la satisfaccion que recién al consumir el producto o

utilizar el servicio de la empresa.

Crosby (1998), mencion6 que a nivel empresarial:

Desde un punto empresarial, se infiere que la calidad solo puede ser adoptada,

cuando la empresa esté preparada para ello, dado que una imposicion de esta puede traer

no solo serios costos sino también la perdida de la credibilidad de los clientes. (p.229)

Nebrera (2005), agrego que:
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La calidad comprende la medicion de dos factores basicos, que son la calidad del
disefio y la calidad de la conformidad; el primero responde a las caracteristicas del
producto o servicio, mientras el segundo mide el grado del cumplimiento de las

especificaciones del producto. (p.9-10)

Estos factores se complementan entre si a fin de describir el significado de la
calidad, por un lado, se tiene el disefio y por otro la conformidad, puesto que primero se
disefia el producto y se especifica lo que quiere lograr en el cliente, y por otro lado se mide
el grado de conformidad del producto con los clientes lo cual, una vez que la empresa y los
clientes estan de acuerdo en que el cliente esta satisfecho, se podra indicar que el producto

o servicio es de calidad.

Carro & Gonzélez (2012), indicaron:

La totalidad de las atribuciones de una entidad, es la calidad, en la que se relacionan
los procesos, el producto, el organismo, el sistema o persona; a fin de conferir en
una aptitud de satisfaccion de las necesidades de los clientes, siendo ya establecidas

e implicitas. (p.1)

Bajo este contexto se da a entender que todas estas caracteristicas son
fundamentales en aras de satisfacer las necesidades del cliente, afin de que el producto

pueda denominarse ser de calidad.

Sistema de Gestion de Calidad

El sistema de gestion de calidad segun Lépez (2015):
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Se sustenta en la documentacion de los procesos de la organizacion, adaptando la
normativa que se esté aplicando, esto no asegura que siempre el sistema responda a
los requerimientos de la organizacion; por lo cual se el SGC, debe responder al
tamafo de la organizacion y al tipo de actividades que realiza, asi como la

complejidad o sencillez de sus procesos y la competencia presente en el mercado.

(p.14)

Esta definicion responde a los objetivos de sistema el cual es documentar los
procesos y procedimientos de la empresa a fin de luego adaptarlos a la normativa de
calidad decidida a adoptar en la empresa; de esta forma los procesos pueden ser revisado y

modificados.

Para Gonzélez & Arciniegas (2016), el sistema de gestion de calidad:

Disefia procesos auto controlables y entrenando y capacitando a las personas, de tal
forma que posean la posibilidad de lograr los resultados anteriormente planificados;
trabajando en un estado de autocontrol, contando con el suficiente empoderamiento

y responsabilidad de los resultados obtenidos. (p.38)

El disefio de estos procesos permitira obtener una mayor visibilidad en la empresa,
asi como determinara y evaluara a los individuos encargados de la realizacion de cada
actividad sujeta al proceso, reduciendo la improvisacion de estos-

Segun ISO 9000 (citado en Ministerio de Fomento, 2005), el Sistema de Gestion de

Calidad es:
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Aquella parte del sistema de gestion enfocada a dirigir y controlar una empresa.

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

Establecer la politica y los objetos de la calidad en la empresa.

Determinar procesos, responsabilidades y recursos necesarios.

Establecerlos métodos y aplicar medidas, para medir la eficacia y eficiencia de cada

proceso.

Determinar los medios para prevenir las no conformidades y eliminar sus causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC. (p.3)

Con esta definicion podemos apreciar bajo un contexto individual, cuales son las

etapas para desarrollar un SGC; la importancia de estas radica en la mejora de la calidad,

asi como en los métodos que se deben realizar para que el SGC funcione.

Segun NTP-ISO 900:2001 (citado en Garcia, Quise & Raéz, 2009):
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Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo PHVA es un

ciclo que esta en pleno movimiento compuesto de las siguientes etapas:

Planificar: Involucra a las personas, Recopilando los datos disponibles

Hacer: Incrementar la mejora y verificar las causas de los problemas

Verificar: Analizar y desplegar los datos.

Actuar: Incorporar la mejora al proceso, Comunicando la mejora a todo el personal

que cuenta la empresa. (p. 92)

Este ciclo denominado PHVA, permite definir las partes importantes de SGC, a fin
de elaborarlo secuencialmente sujeto a un plan y un orden en la realizacion de cada

componente.

Politica de Calidad

Lopez (2015), menciono que una politica de calidad:

Es una declaracion de intenciones, que suele resumirse y concentrarse en un
documento breve, de no mas de una pagina; este mensaje debe ser claro, concreto y

conciso, comunicado y comprendido por la organizacion. (p.35)

La politica de calidad como se indica tiene que ser clara y resumida, puesto que el

personal tiene que comprenderla y aceptarla a fin de que los procesos y procedimientos que
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desarrollen los trabajadores en la organizacion tiene que estar comprendidos bajo esta

politica.

Por otro lado, segun Gonzéalez & Arciniegas (2016):

Una politica de calidad, declara como también corresponde a los logros en las
empresas las cuales deben estar en concordancia con los requerimientos del cliente.

(p.201)

Esta correspondencia entre los requerimientos del determinado cliente y lo que
ofrece la organizacion, hace incidencia del seguimiento en una decisién tomada por la

organizacion, a fin de adaptar sus procesos y productos hacia el mercado.

Herramientas de Calidad

Coello (2012) menciono las siguientes herramientas de calidad:

Diagrama de Causa y Efecto: Consiste en dar un analisis rapido, apoyandose con el

diagrama de Pareto.

Estratificacion: Se basa en la clasificacion de la informacion recopilada sobre una

caracteristica de calidad, determinando un orden de importancia.

Diagrama e dispersion: Analiza 2 variables, se usa para entender la relacion entre

estas y estudiar la variacion de un proceso, determinando la causa de esta variacion.
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Gréafica de Control: Se utiliza para determinar si un proceso esta bajo control, dando

informacion del estado del proceso y si es estable. (p. 2-20)

Estas herramientas en su ejecucion, permiten obtener resultados de la situacion
proceso, asi como la determinacion de un problema, por lo cual la ejecucion individual de
cada una de ellas atiende a un problema especifico, sin embargo, todas estan dirigidas y

enfocadas en la mejora de los procesos y el incremento de la calidad de los productos.

EAE (2015), agrega que:

Etas herramientas son sencillas pero muy potentes y se adaptan a cualquier
configuracién de negocio; ademas de ello, permiten la obtencion de las causas y
efectos del problema a fin de analizarlos y encontrar una solucion favorable que

frene el problema. (p.4)

Por ello la aplicacion de estas herramientas es importante en la empresa, como se
indica facilitan un mejor entendimiento de los datos y permiten identificar el problema con

mayor efectividad.

UNIT (2009), indico que:

Para el empleo de cualquiera de las herramientas utilizadas para la gestion de la
calidad es aconsejable trabajar en una dinamica de grupo, conformando u circulo de
calidad, estimulando la creatividad y la cooperacién entre los integrantes y llegando

a un objetivo en comun. (p. 13)
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La dinamica de grupo es importante para el desarrollo de estas herramientas de
calidad, dado que los integrantes son personas que participan en diferentes procesos de la

organizacion, y por ende pueden dar un punto de vista diferente acerca del problema.

Mejora Continua

Segun NTP-ISO 900:2001 (citado en Garcia, Quise & Raéz, 2009), menciond que:

Estos pasos necesarios, indican que la mejora continua, obedece a la necesidad de

realizar constantes cambios a fin de cumplir las expectativas del cliente. (p. 92)

UNIT (2009), menciono que:

La mejora continua, en si es la evolucion de la mejora de las actividades, a fin de
adaptarse a las necesidades del cliente, siendo eficientes y eficaces con el producto o

servicio desarrollado.

Alvarado (2012), indic6 que:

La mejora continua es una forma diferente de pensar, reflejado en el cambio de
actitud de las personas que pertenecen a la institucion, realizando de un modo
diferente las cosas, esto no significa hacer grandes cambios en los procesos, dado
que, si este fuese el objetivo, entonces seria mejor aplicar una reingenieria de

procesos, por lo cual se debe pensar en cambios pequefios pero continuos. (p. 158)
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Estos cambios pequefios, en un futuro ayudan a la empresa, dado que siempre hay
una forma diferente de mejorar un proceso, ya por temas referente a la tecnologia o

evolucion del mercado.

Masaaki (2001), menciono que:

El Kaizen es en otras palabras la mejora continua en la organizacién, la cual,
aplicando cada indicacion, mejorara la calidad de la organizacion tanto a nivel
estructural, como a nivel proceso y productos, contribuyendo en alcanzar los

estandares de calidad trazados. (p. 24)

En esta definicion la mejora continua parte de la estrategia KAIZEN, la cual
siempre busca mejorar los procesos de la organizacién, siempre con un paso a paso Yy todo

ello con responsabilidad en las acciones tomadas.

1SO 9001:2015

El ISO 9001:2015, segun Lopez (2015), se basa:

En dos aspectos remarcados, el primero es que los objetivos deben ser medibles,
basados en metas claras a alcanzar y como segundo deben estar relacionado con la
conformidad del producto y en satisfacer al cliente; aparte que los objetivos
también deben ser claros, alcanzables y motivadores, cumpliendo la mision de ser

una herramienta de mejora continua para la organizacion. (p.150)
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Estos objetivos responden a la Norma ISO 9001:201, por lo cual estos son viables

para que la empresa pueda cumplir sus metas y mejore la calidad de sus procesos.

Segun 1SO 9000 (citado en Ministerio de Fomento, 2005):

La familia ISO 9000, forma parte de un conjunto de normas Yy directrices basados
en la gestion de la calidad, disefiados para asistir a las empresas, de cualquier
magnitud y rubro, en la implementacién y a operacion de un sistema de gestion de

la calidad eficaz, con el fin de trabajar ordenada y correctamente (p.1)

Noguez, Cobos & Arroyo (2017), mencionaron que:

Esta apreciacion de la norma, rige en base a una no conformidad y la solucién
inmediata, tomando acciones correctivas, por lo cual al identificar que procesos tiende a
fallas 0 a una no conformidad, se deben tomar acciones a fin de adaptar el proceso a esta

norma I1SO 9001:2015.

Segun la Norma Internacional 1SO 9001 (2015):

Esto determina que la organizacion no siempre aplicara todo lo dispuesto a la
norma 1SO, dado que si el SGC, deben ir cambios, que no son contemplados en las
politicas de la organizacion, sin embargo, esto debe ser apoyado por una justificacion

aceptable.
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Agregando, APCER (2017), indic6 que la norma ISO 9001:2015 ... puede ser
ejecutada por cualquier empresa, permitiendo que el cumplimiento de los requisitos pueda
ser asegurado mediante la adopcion de diferentes metodologias, practicas y herramientas”.
Dado que esta norma fue disefiada para que sea ejecutada en cualquier tipo de
organizacion, se debe dar enfasis en que los procesos seran diferentes, es por ello que se

indica que las metodologias, practicas y herramientas seran diferentes.

Procesos

Lépez (2015), define un proceso como:
Una serie de acciones destinadas a convertir unos elementos de entrada concretos
en resultados, mediante el uso de unos medios y recursos como son humanos,
materiales, econdmicos, los cuales son sometidos a un control, inspeccion,

seguimiento y/o una medicion. (p.39)

Este conjunto de actividades es realizado en consecuencia y en un tiempo
determinado, a fin de elaborar un producto o realizar un servicio; el control que se le da al

proceso, es una forma de evaluacion de este, a fin de prevenir futuras fallas.

Gonzalez & Arciniegas (2016) agregan que:

Un proceso es la combinacion de los Ilamados recursos de produccion, es decir,
maquinaria y equipo, materiales, métodos, personas y otros recursos utilizados para
transformar un insumo o entrada en una salida, la cual puede tener una 0 mas

respuestas observables. (p.75)
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Estas observaciones recaen en la correcta realizacion del proceso, para lo cual los
elementos indicados, como la maquinaria, materiales o personas pueden fallar por lo cual

la observacidn también es individual por cada uno de estos.

Segun 1SO 9000 (citado en Ministerio de Fomento, 2005), un proceso “... es un
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados con un valor afiadido” (p. 3). Esta definicidon resume lo
que es un proceso, el cual solo se basa en la transformacion de una secuencia de

actividades en un producto o servicio.

Procedimientos

Lopez (2015), define que un procedimiento es:

Es la forma de cdmo se lleva a cabo un proceso, la documentacion necesaria que

tiene que tener, esto en base a formatos, ya sea escrito, fotografico, o de video e

incluso puede ser en un papel o un medio electronico. (p.45)

Bajo esta definicion, se comprende que la forma en como se lleva a cabo un

proceso se denomina procedimiento.

Gonzélez & Arciniegas (2016) agregan que:

Para el desarrollo y aplicacion de un procedimiento; es primordial que las personas

que intervienen en su disefio 0 ejecucidn, conozcan los conceptos:
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Documento: Describe como se realizan las actividades.

Control: Augura que lo que se esté ejecutando siga de acuerdo al proceso.

Revision: Verificar que los que esta escrito es 1o mismo que se esta realizando.

Aprobacion: Que se ejecuta en base a los lineamientos estipulados.

Listado maestro de documentos: Son todos los documentos con su codigo,

version, fecha de aprobacion, distribucion y nombre del mismo.

Registro de calidad: Documento que suministra evidencia objetiva de las

actividades efectuadas o de los resultados obtenidos. (p.277)

Estos elementos en su conjunto, forman parte de lo que conlleva la realizacién de
un procedimiento y la documentacion de este, por lo cual su conceptualizacion es muy

importante para la mejora de los procesos y los procedimientos.

Segun ISO 9000 (citado en Ministerio de Fomento, 2005), un procedimiento ... es
la forma especializada por la organizacion para llevar a cabo una actividad o un proceso,
bajo un lineamiento de como realizarlo” (p. 3). En otras palabras, el como realizar el

proceso y los pasos a seguir para realizarlo es un procedimiento.

Normativas

Segun Venemedia (2015), una normativa es:
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Estas deben ser respetadas por los trabajadores, de lo contrario recaeria una

sancion o pena que debera ser cumplida.

Estas normas como bien se indica, deben ser cumplidas por todos los trabajadores,
dado que se han establecido a fin de que la empresa mejore en sus procesos, por lo cual,
esta no puede permitir que los trabajadores no cumplan con las normas, de lo contrario

retrasarian los planes de la empresa.

Ucha (2012), agrega que una normativa “... se designa a la agrupacion de normas o
reglas que son aplausibles de ser aplicadas a instancias de una determinada actividad o
asunto, una organizacion o sociedad con la mision de organizar su funcionamiento”. Este
concepto apoya la idea que la organizacion siempre tendra una normativa, la cual tienen

que ser ejecutadas por los empleados.

ISO/IEC (citado en Iso9001calidad, 2013) indica que una normativa es “... un
documento establecido por consenso y validado por un organismo reconocido, que provee,
para el uso comdn y repetitivo, directrices o caracteristicas para actividades o, sus
resultados dirigido a alcanzar un nivel 6ptimo de orden bajo un concepto dado”. Esto
aplica a la norma ISO 9001 version 2015, en la cual la organizacion adaptara sus procesos
bajo esta norma, a fin de alcanzar sus objetivos deseado, como es la mejora de calidad del

servicio.

Efectividad
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La efectividad radica en el nivel de cumplimiento en aras de alcanzar los objetivos que han
sido planificados, desde el punto de vista de los resultados, reflejados en las metas
estipuladas para una actividad determinada, por ejemplo, un proceso, por lo cual su entrega
se debe realizar en el tiempo y momento acordado con el cliente que lo requiere. (Pérez,

2013)

Se puede lograr la efectividad cuando existe una relacion consistente con los
objetivos propuestos y los resultados esperados, para lo cual se considera priorizar la
ejecucion de los procesos desde su inicio hasta su término a fin de que el producto o

servicio responda a las caracteristicas deseadas para ser efectivo. (Fernandez, 1999)

La efectividad también se basa en la combinacion de dos elementos que generan
una lata productividad con la empresa y con el cliente, estos son la eficacia y la eficiencia,
el primero persigue la excelencia para y con el cliente, mientras que el segundo radica en la
ejecucidn o realizacién optima de una actividad, aprovechando al maximo la posibilidad de

los recursos en la empresa. (Blasco, 2015)

Conseguir resultados de una manera en la cual se puedan seguir alcanzando una y
otra vez, es de por si la efectividad, por ende, es el aprovechamiento de los recursos, la
inversion de un monto, o el ofrecimiento de un producto o servicio, para que se logre lo
esperado cada uno en su objetivo propuesto, tiene que ser efectivo, de lo contrario se recae

en el desperdicio. (Manzanilla, 2013)

La efectividad responde al equilibrio perfecto entre eficacia y eficiencia, dado que

para que se es efectivo, siempre y cuando se sea eficaz y eficiente a la vez, logrando un
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cumplir un objetivo, aprovechando todos los recursos con los que se cuenta sin recurrir en
gastos necesarios que terminen perjudicando o generando problemas adversos a lo que se

espera. (Sorrentino, 2017)

Control de Calidad

El control de calidad es la deteccion inmediata de las condiciones anormales fuera de lo
particular en el producto o servicio, del modo que pueden detenerse procesos por haberse
encontrado anomalias o defectos en el mismo, a fin de que estos sean corregidos en su

inmediatez, evitando dafar la calidad del mismo. (Enrick et al., 1989, p. 197)

De igual manera, el control de calidad, es un conjunto de actividades destinadas al
cumplimiento de los requisitos indispensables en la calidad, a fin de que una empresa
pueda generar valor en sus productos y/o servicios para el cliente, a través de lo que le
ofrecen sus proveedores en mejor estado que el de sus competidores, el control de calidad
se manifiesta a través de indicadores adecuados que aseguran la competitividad de la

empresa en el mercado. (Pulido & De la Vara, 2013, p. 6)

El control de calidad se refiere a la adicion de las actividades relacionadas al
control, las cual pueden ser directas o indirectas al proceso, a fin de producir un producto o
elaborar un servicio de gran calidad, destinado a los clientes. (Hansen & Ghare, 1990, p.

22)

El control de calidad se basa en la aplicacion de técnicas y actividades a fin de

alcanzar, mantener y optimizar la calidad de un producto o servicio, denotando las



52

especificaciones el disefio, la produccion o instalacion, la inspeccion y la evaluacion ya sea

del producto o servicio. (Besterfield, 2009, p. 3)

El control de calidad es uno de los objetivos primordiales en la empresa, dado que
se basa en el cumplimiento de las metas de establecer altos estandares en la produccion o
en el servicio ofrecido, asegurando la calidad del mismo como la mas alta prioridad en la

toma de decisiones. (Cantd, 2011, p. 23)

Estandarizacion

La estandarizacion se basa en la implementacion de normas o estandares que regulan y
controlan las caracteristicas comunes, las cuales deben poseer los productos y servicios, las

mismas que deben ser respetadas y ejecutadas en cualquier parte del mundo. (SE, 2015)

En los procesos, la estandarizacion pretende unificar los procedimientos de las
organizaciones, las cuales utilizan diferentes técnicas, para la realizacion de un mismo
proceso, contribuyendo a reducir las pérdidas, formar una cultura organizacional, aumentar

la transparencia y reducir la variabilidad. (Pacheco, 2017)

De igual manera, también en los procesos. La estandarizacion es la implantacion de
normas claras y precisas de los métodos y formas de realizar un proceso concreto, un
procedimiento laboral, la manera de reaccionar de un equipo de trabajo, entre otras
actividades, sin embargo, esto no se basa en burocratizar, ralentizando el funcionamiento

del proceso sino, en prever problemas y soluciones a imprevistos futuros. (Kyocera, 2017)
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La comprension del comportamiento de una empresa y como se estan desarrollando
sus procesos, se define como estandarizacion, midiendo el cumplimiento de las funciones y
normativas que se establecieron desde su inicio, permitiendo que la empresa crezca y tenga
una mejor vision del mercado, otorgando mejores beneficios para los inversores, a raiz del

control de los procesos. (Feher, 2017)

En las tareas y en los procesos, la estandarizacion es un fundamento imprescindible
en la mejora continua, dado que el objetivo de esta es reducir la variabilidad de en un
proceso, documentando y capacitando a los trabajadores en base a la correcta realizacion
del proceso, cumpliendo las exigencias que se requieren en el mercado, otorgando calidad,

seguridad, entrega y coste. (Ingrande, 2017)



CAPITULO Il

METODO
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3.1 Sintagma

El sintagma aplicado es el holistico el cual reine informacion de diferentes ciencias, en la
busqueda de una solucion aceptable acorde a la investigacion, utilizando fuentes,
herramientas y métodos sin importar su afinidad, para luego ser adaptados en el desarrollo

de la investigacion. (Hurtado, 2010).

Por lo cual el sintagma holistico permitird entrelazar los diferentes conocimientos
obtenidos de diferentes fuentes y ramas de la ciencia para obtener una posible tentativa de
solucion o parte de ella, que permita el desarrollo de la investigacién y como también
cumplir el propdésito de la misma en busca de mejorar el servicio de la empresa de

conversiones.

3.2 Enfoque

La investigacion utiliza un enfoque mixto abarcando datos cuantitativos y cualitativos, que,
en su analisis, integracién y discusion, permiten obtener mayor y mejor informacion de la
problematica de la investigacion, realizando inferencias del diagnéstico obtenido y
comprendiendo y optando por una solucion viable. (Herndndez y Mendoza, citado por

Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

Estos métodos van de la mano a fin de obtener una triangulacion entre estos dos,
que permita obtener un analisis preciso de la problematica por la cual atraviesa la

organizacion en el area de estudio.
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3.3 Tipo, nivel y método

La investigacion corresponde “es del tipo proyectiva, dado que se desarrollara una
propuesta con la intencién de que esta sea aplicada en un futuro” (Hurtado, 2000). En esta
fase, el investigador, realizara el disefio y empleara métodos y procedimientos requeridos

para el desarrollo de la presente investigacion.

La proyeccion en estos datos permitird a la organizacion analizar la propuesta
ofrecida y analizar el diagndstico realizado en la investigacion, en base a estos segmentos
importantes, tomara una decision de la aplicacion practica, segun se dé el contexto, y la

importancia que se le dé a la investigacion.

Por otro lado, el nivel de la investigacion es de tipo comprensivo, Hurtado (2000),
menciond que en este nivel “...los objetos propios de este nivel so explicar, predecir y
proponer” (p. 19). En este nivel se compara el evento de estudio con sus posibles causantes

a fin de determinar la problematica.

También es deductivo, ya que establece la verdad o falsedad de la solucién del
problema, a partir de la verdad o falsedad de las consecuencias observacionales. (Hurtado,

2000)

La induccion y deduccion de los datos, permitirdn determinar actividades que
conformaran la alternativa de propuesta, las cuales podran tratar de dar solucion al

problema investigado.
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3.4 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes
Las categorias y subcategorias correspondientes han sido determinadas (Ver anexo 2) las
cuales, en su conceptualizacién, permitirdn analizar la problemaética de la empresa GM

Conversiones SAC.

Tabla 1

Categorias, sub — categorias e indicadores

Categoria Sub - Categoria Indicador
Calidad del Servicio Procesos Eficiencia del Proceso
Procedimientos Eficacia del Proceso
Normativas Documentacion del Proceso
Sistema de Gestion de
IS0 90012015 Calidad Gestion del Proceso
Politica de Calidad Cumplimiento del Proceso
Herramientas de Calidad Calidad del Proceso
Mejora Continua Evaluacion del Proceso

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Para Arias (2012) la poblacion significa “... en términos exactos poblacion objetivo,
representa varios elementos similares para los cuales se extienden en las conclusiones
determinada por los puntos a desarrollar” (p. 81). La poblacion se asemeja al conjunto
conformado por el area de estudio en donde esta surgiendo la problematica actual y en base

a ello se requiere de una solucién.

La poblacion serd conformada por 80 colaboradores de la organizacion GM

Conversiones SAC, ubicada en Lima — Peru.
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Muestra

Para Parra (2003) la muestra es: “... una parte (sub-conjunto) de la poblacion alcanzada
con el objetivo de profundizar desarrollarla parte a estudiar” (p. 11). Este pequefio
conjunto en si, puede generalizar los resultados esperados, dado que en su seleccién se
toman individuos que entren en mayor contacto con el problema o sean afectados en mayor

relacion al resto.

La muestra seleccionada fue por conveniencia, dado las caracteristicas y el objetivo
de estudio, la muestra estuvo conformada por los trabajadores que participaban directa e
indirectamente en el proceso de conversion del sistema de combustion de los vehiculos,
por ello, muestra lo conforman los 30 trabajadores que participan en los procesos de

conversion de la empresa GM Conversiones SAC.

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Las técnicas son parte de una disciplina por lo cual sirven para complementar al método a
estudiar, el cual conlleva a técnicas precisas que se desarrolla en una técnica para ganar
informacidn, el mismo que se almacena para obtener datos, que, al realizar el analisis y el
proceso, estos sean interpretados; por lo cual estas acciones son en su conjunto el

instrumento. (Arias, 2012, p. 68)

Las encuestas seran aplicadas a los trabajadores que participan directa o
indirectamente en el proceso de conversién del sistema de conversiones en los vehiculos,
mientras que el guion de entrevista, sera aplicado a los especialistas seleccionados,

obteniendo informacién convincente para un analisis y una discusion de la situacién que
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atraviesa la compafiia y lo que se pretende mejorar, en este caso la calidad de sus procesos
y procedimientos de conversion.

Al aplicar el dialogo de la entrevista a los especialistas seleccionados, se podra obtener
informacidn requerida para un analisis y una discusion de la situacion que atraviesa la

compafiia y lo que se pretende mejorar en este caso su proceso.

Por otro lado, en la validacion del instrumento cuantitativo, 0s siguientes expertos

aprobaron su realizacion y ejecucion:

Tabla 2

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo sobre la percepcion de la calidad

Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de

evaluacion

1 Ing. Alfredo Ramos Mufioz Gerente Magister Aplicable

Consultor

2 Dr. Luis Romero Echeverria  Director Doctor Aplicable
Facultad

3 Ing. Rafael Ramos Caceres Coordinador Magister Aplicable
Facultad

3.7 Procedimiento para recopilar datos
Se realizarén los instrumentos seleccionados en la empresa, como el cuestionario, la

entrevista y el recojo de informacion.

Ademas de ello, se buscard encontrar un instrumento estandarizado, adaptandolo
para la obtencion del objetivo deseado; se solicitara la validacion del instrumento por 3

expertos y se levantara informacion bibliografica de diversas fuentes oportunas.
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Asimismo, se solicitara la aprobacion y la autorizacion de dicha accion,
consultandose a las autoridades pertinentes, a fin de desarrollar la aplicacion de los
instrumentos elaborados.

3.8 Andlisis de datos

Se utilizara el software Microsoft Excel 2016, con ello se obtendran las frecuencias y
porcentajes del analisis y procesamiento de la encuesta, se realizara una entrevista,
validada por un juicio de expertos, posterior a ello, se realizara una revision critica de los

datos obtenidos.

Luego se elaborara la propuesta en base a los resultados obtenidos, siendo enfaticos

en el desarrollo de las conclusiones y las recomendaciones de la presente investigacion.

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento.

Alfa de Cronbach Nro. de items

0.811 21

Piloto= 20 sujetos

La siguiente tabla muestra que el instrumento que mide la percepcién de la calidad del servicio de
conversion de la empresa GM Conversiones, tiene una alta confiabilidad, tal como lo indica la

prueba alfa de Cronbach (0.811)



CAPITULO IV

EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa
GM Conversiones SAC
La empresa GM Conversiones S.A.C., comenz0 sus operaciones en julio del 2012; se

dedica a la conversion del sistema de arranque de los motores petroleros y gasolineras, a

GNV o GLP.
Razon: Social: GM Conversiones S.A.C
Ruc N°: 20548699917
Domicilio: Av. Mariscal Oscar Benavides No 1703 Urb.
Trinidad
Ciudad — Distrito: Lima
CHIU N°: 3520
Misién

Llegar a las organizaciones y personas que quieran obtener una mayor rentabilidad de su

vehiculo, alargando la vida de sus motores y cuidando el medio ambiente.

Vision

Ser el taller de conversiones N° 1 del Perd, aplicando una gestion de clase mundial de

ventas, servicio, eficiencia y rentabilidad.
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Valores
Compromiso: Comprometerse va mas alla de cumplir con una obligacion, colocando
en juego nuestras capacidades para sacar a flote, la confianza de nosotros mismo y de las

otras personas que se nos ha depositado.

Responsabilidad: La responsabilidad es una obligacion, ya sea moral o incluso legal de

cumplir con lo que se comprometid.

Trabajo y Laboriosidad: Es tener una constante actividad productiva y dinamismo,
buscando el aprovechamiento del tiempo para estar disponible en la realizacion de

cualquier actividad.

4.2 Marco legal de la empresa

La empresa GM Conversiones, es una Sociedad Anonima Cerrada, esta empresa se rige a
las normas legales que regulan a este tipo de empresa, sin embargo, obedeciendo una
principal normativa para la conversién del sistema de funcionamiento del vehiculo a gas,
cumple con el DS N° 058-2003, el cual en el Articulo 28, en cual se refiere a la
modificacion y conversion vehicular; respeta y emite una Certificacion valida de
modificacion del sistema vehicular, a los vehiculos, los cuales cumplen las condiciones
necesarias para la conversion, este certificado es amparado por el Ministerio de Transporte

y Comunicaciones.

Para lo cual también obedece al Articulo 29, el cual se refiere a la conversion del

sistema de combustion de gasolina o diésel a GLP, GNV, sistema bi-combustible o sistema


http://www.monografias.com/trabajos15/metodos-creativos/metodos-creativos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/etica-axiologia/etica-axiologia.shtml
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dual, validando que los tanques de combustible hayan sido fabricados, respetando los

requisitos establecidos en la NORMA Técnica Peruana 321.115.

4.3 Actividad econdémica de la empresa

GM Conversiones SAC, para la SUNAT, se encarga de las siguientes actividades:

4510 — Fabricacion de Gas y Distribucion de Combustibles Gaseosos por Tuberias
4690 — Venta al por Mayor No Especializada

4510 — Venta de Vehiculos Automotores

4.4 Informacion tributaria de la empresa

La organizacion, esta sometida al Régimen General del impuesto a la renta, presentando
las obligaciones de la emision de recibos o comprobantes, la declaracién del pago de
planilla, pagos por los derechos de Essalud y AFP’s. asi como la obligacion contable con al

SUNAT.
4.5 Informacion econdmica y financiera de la empresa
GM Conversiones SAC, se abstiene en proveer los datos econdmicos y financieros de la

organizacion debido a sus politicas.

4.6 Proyectos actuales

La organizacion desarrolla los siguientes proyectos y/o actividades:

-Conversion del motor del auto a GNV o GLP.
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-Mantenimiento y Diagnostico del auto.
-Certificacion del sistema de gas del auto.
-Venta de respuestas vehiculares.

-Revision del cilindro de gas.

4.7 Perspectiva empresarial
La empresa en un futuro podrd ampliar sus operaciones a fin de ejecutar

complementariamente las siguientes actividades:

-Apertura de talleres de conversion en otros distritos de Lima.
-Compra de un grifo para proveer GNV y GLP a los vehiculos.
-Apertura de un taller de mantenimiento en general para vehiculos.

-Venta de vehiculos con sistemas de gas, GNV o GLP.



CAPITULOV
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5.1 Resultados cuantitativos

Medidas de Frecuencia

Tabla 4
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria procesos de la

empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A Veces

Casi Siempre

Siempre

ltem
f % f % f %

f %

f %

1. ¢(Existe un proceso definido
para la provision de productos y
servicios de conversién, que
cumplan con las expectativas del
cliente?

2. ;La empresa de conversiones,
cuenta con procesos adecuados
para la gestion de las no
conformidades y acciones
correctivas asociadas?

3. ¢Los procesos de la empresa
estan documentados y sometidos 0
a una evaluacion periodica?

0 000% 0 0.00% 10 33.33%

0 000% 0 000% 9 30.00%

0.00% 15 50.00% 13 43.33%

16 53.33%

21 70.00%

2 6.67%

4 13.33%

0 0.00%

0 0.00%

R
S
e
~

70.00%

53.33%

60.00%

50.00%

33.33%

40.00%

30.00%

13.33%

conversion, quecump
expactativas delcliente?

B Nuncz ®W(CasiNuncz mA Casisiempre W Sempre

50.00%

S
)
o
o
=+

evaluzdon perodica?

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
procesos de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018. Fuente: Elaboracion propia
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En latabla 4 y figura 1, en relacion a la sub categoria procesos, un 50% de los encuestados,
indicaron que casi nunca los procesos de la empresa estan documentados, esto es reforzado
por un 43,33% que indico que solo a veces se documentaban, por otro lado, en relacion a si
los procesos eran los adecuados para la gestion de las no conformidades y acciones
correctivas asociadas, un 30% indico que a veces lo eran, mientras que un 70% restante,
menciond que casi siempre, ahora bien en relacion a si el proceso estaba definido para la
provision de productos de conversion, cumpliendo las expectativas del cliente, un 33,33%
indicd que esto se daba a veces, un 53,33% indicd que casi siempre y solo un 13,33% que

siempre se daba.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria procedimientos
de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Item Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %
4. (Se controla eficazmente la
utilizacion de los bienes del 000% 0 000% 8 2667% 13 4333% 9  30.00%

cliente o de los proveedores en la

realizacion del servicio de

conversién?

5. ¢Cuéndo se realizan cambios,

estos son realizados de forma 0 0.00% O 0.00% 10 33.33% 16 53.33% 4 13.33%
controlada, adoptando medidas
para mitigar efectos adversos

6. ¢Se cuenta con criterios de
evaluacion, seleccion y
seguimiento del desempefio de los
proveedores?

0 0.00% 3 10.00% 0 0.00% 13 43.33% 14 46.67%
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
procedimientos de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018. Fuente: Elaboracidn propia

En la tabla 5 y figura 2, para la sub categoria procedimientos, en relacion al control eficaz
en la utilizacion de los bienes del cliente, un 26,67& de los encuestados indico que a veces
solo el control era eficaz, un 43,33% que casi siempre era eficaz, y un 30% restante que
siempre era eficaz; por otro lado, en relacion a si es que se realizaban cambios de forma
controlada, a fin de adoptar medidas para mitigar efectos adversos, 33,33% de los
encuestados se indico que solo a veces se realiza de forma controlada, un 53,33% indico
que casi siempre, mientras que el 13,33% indicd que siempre se controla; por ultimo al
preguntarse si se cuenta con criterios de evaluacion, seleccion y seguimiento del
desempefio de los proveedores, un 10% de los encuestados indico que casi nunca se hace,

otro 43,33% que casis siempre y un 46,67% restante que siempre se hace.
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria normativas de
la empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre

ltem
f % f % f % f % f %

7. ¢La  empresa  impone
normativas deficientes en la 0 0.00% 2 6.67% 15 50.00% 12 40.00% 1 3.33%
realizacion de los servicios de
conversion?

8. ¢Las normativas de la empresa
entorpecen las labores de los
empleados?

9. ¢Las normativas de la empresa
estan en funcion de la seguridad
de los empleados y de los

9 30.00% 21 70.00% O 000% O 000% O 0.00%

0 0.00% 0 0000% 4 1333% 18 60.00% 8 26.67%

clientes?
e
70.00% 8
= 8
60.00% 8
2
50.00%
40.00%
30.00% &
m
m
20.00% 8 a
3 <=
o &
10.00% § =t 2 §
J - -
1)
0.00%
7.iLlaempresaimpone nomativas 8. las nomativasde la empresa 9.;iLas normativas delz empres estan en
deficientesen larealizadon delossenvicios  entorpecen laslabores de losempleados?  funcion delz seguridad d e los empleadosy
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
normativas de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018. Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6 y figura 3, en la sub categoria normativas, se elaboraron tres preguntas, para
las cuales, los encuestados en relacién a si la empresa impone normativas deficientes en la
realizacion de los servicios de conversion, el 6,67% indicO que casi nunca sucede, un 50%
que a veces sucede, un 40% que casi siempre sucede y un 3,33% que siempre sucede; por

otro lado en relacion a si las normativas de la empresa entorpecen las normativas de los
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empleados, el 30% manifestd, que esto nunca pasa, mientras que el 70% restante indicé que
casi nunca se suscita; por ultimo en relaciéon a si las normativas de la empresa estan en
funcion de la seguridad de los empleados y de los clientes, 13,33% indicO que a veces lo

estan, un 60% que casi siempre y un 26,67% que siempre lo estan.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria sistema de
gestion de calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Item Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %
10. ¢Los procesos y
procedimientos de la empresa se 0 0.00% 16 53.33% 14 4667% O 0.00% O 0.00%
adecuan a la norma ISO 9001:
2015?
11. ¢La gestion de la empresa
esta enfocada al cumplimiento de 0 0.00% 2 6.67% 23 7667% 5 1667% O 0.00%
su misién y al alcance de su
vision?
12. ¢Hay un sistema de calidad
adherido desde la recepcion de 0.00% 1 333% 19 6333% 10 3333% 0  0.00%
los repuestos hasta el servicio de
conversion del vehiculo?
X
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~ m
70.00% a& T
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50.00 3
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40.00% g
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
sistema de gestion de calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018.

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 7 y figura 4, de la sub categoria sistema de gestion de calidad, para la pregunta
en relacion a si los procesos se adecuan a la norma ISO 9001:2015, un 53,33% de los
encuestados indicd que casi nunca se adecuan, mientras que un 46,67% restante manifesto
que a veces se adecuan; por otro lado, en relacion a si la gestion de la empresa esta
enfocada a su mision y al alcance de su vision, un 6,67% de los encuestados indico que casi
nunca lo estan, un 76,67% que a veces lo estan y un 16,67% restante que casi siempre lo
estan, por ultimo, en respuesta a si hay un sistema de calidad, adherido desde la recepcion
de los repuestos, hasta el servicio de conversion del vehiculo, el 3,33% de los encuestados
manifesto que casi nunca lo ha notado, el 63,33% que a veces hay un sistema, mientras que

el 33,33% indicd que casi siempre hay un sistema de calidad.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria politicas de
calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Item Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %

13. ¢El personal de la empresa 000% 1 333% 24 8000% 5 1667% O  0.00%
realiza sus funciones segun las
politicas de la empresa?
14. cLas politicas de calidad de la 000% 11 3667% 19 6333% O 000% O  0.00%
empresa responden a lo que el
cliente requiere?
15. ¢La empresa cambia
constantemente las politicas de 0.00% 22 7333% 6 2000% 2 667% 0  0.00%

calidad en base al cumplimiento
de sus objetivos?
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
politicas de calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8 y figura 5, en la sub categoria politicas de calidad, para la pregunta en relacion
a si el personal de la empresa realiza sus funciones segun las politicas de la empresa, un
3,33% indico que casi nunca lo hace, un 80% que a veces, y un 16,67% que casi siempre lo
hace; por otro lado, en relacién a si las politicas responden a lo que el cliente requiere, un
36,67% indicd que casi nunca, mientras que un 63,33% restante indicd que solo a veces
responden; por ultimo en relacion a si la empresa cambia constantemente las politicas de
calidad en base al cumplimiento de sus objetivos, un 73,33% indicd que casi nunca lo hace,

un 20% que a veces lo hace, y un 6,67% restante indico que casi siempre lo hace.
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Tabla 9

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria herramientas
de calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre

Item
f % f % f % f % f %

16. ¢Se planifican, realizan,
verifican y se toman correcciones
de los procesos ?

17.  ¢La empresa utiliza
indicadores de calidad en Ia
medicion de sus procesos?

18. (Se utilizan diagramas de
causa y efecto en los puntos 0 0.00% 30 100.00% O 0.00% O 0.00% 0 0.00%
criticos de los procesos?

16 53.33% 12 4000% 1 333% 1 333% O 0.00%

2 6.67% 21 70.00% 7 2333% 0 0.00% O 0.00%
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Figura 6. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
herramientas de calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018.

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 9 y figura 6, la sub categoria herramientas de calidad, en relaciéon a si se
planifican, realizan, verifican y se toman correcciones de los procesos, un 53,33% indicé
que nunca se hace ello, un 40% que casi nunca se hace, mientras que un 3,33% consider6

que a veces se hace y solo un 3,33% restante considerd que casi siempre se hace, por otro
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lado, en relacion a si la empresa utiliza indicadores de calidad en la medicion de sus

procesos, un 6,67% indicd que nuca se utilizan, un 70% que casi nunca, y un 23,33%

restante que a veces se utilizan; por ultimo en relacion a si se utilizan diagramas de causa y

efecto en los puntos criticos del procesos, el 100% de los encuestados fue contundente en

indicar que casi nunca se utilizan.

Tabla 10

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria mejora
continua de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Item Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %
19. ;La empresa de conversiones,
establece en sus procesos
o P Y 0 0.00% 19 63.33% 11 36.67% 0 0.00% O 0.00%
procedimientos una  mejora
continua que le permita ser mas
eficaz?
20. :Se identifican
constantemente oportunidades de 0 000% 7 2333% 23 7667% 0 0.00% O 0.00%
mejora, implementando acciones
en beneficio del cliente?
21. ¢La empresa se enfoca cada
vez mas en la mejora de sus O 0.00% 26 86.67% 3 10.00% 1 333% 0 0.00%
productos y servicios?
g
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Figura 7. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria mejora
continua de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018. Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 10 y figura 7, la Gltima subcategoria, esta representada por la mejora continua, a
raiz de esta se formularon tres preguntas, la primera basada en si la empresa de
conversiones, establece en sus procesos y procedimientos una mejora continua que le
permita ser mas eficaz, el 63,33% de encuestados indico que casi nunca lo realiza, mientras
que un 36,67% indicdé que a veces lo realiza; en la segunda pregunta, respecto a si se
identifican constantemente oportunidades de mejora, implementando acciones en beneficio
del cliente, un 23,33% indic6 que casi nunca se identifican, mientras que un 76,67%
restante indicd que a veces se identifican; ahora bien respecto a la tercera pregunta, en
relacion a si la empresa se enfoca cada vez méas en la mejora de sus productos y servicios,
un 86,67% manifestd que casi nunca se enfocan en ello, por otro lado un 10% manifesto

que a veces lo hacen y solo un 3,33% restante indic6 que casi siempre lo hacen.
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Tabla 11

Pareto de la categoria calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018

Item Problema % Acumulado 20.00%
8.¢Las normativas de la empresa entorpecen las labores de los 30 6.59% 6.59% 20%
empleados?
10.¢Los procesos y procedimientos de la empresa se adecuana 30 6.59% 13.19% 20%
la norma 1SO 9001: 2015?
14.; Las politicas de calidad de la empresa responden a lo que el 30 6.59% 19.78% 20%
cliente requiere?
17.;La empresa utiliza indicadores de calidad en la medicién de 30 6.59% 26.37% 20%
SUS procesos?
18.¢Se utilizan diagramas de causa y efecto en los puntos 30 6.59% 32.97% 20%
criticos de los procesos?
19.;.La empresa de conversiones, establece en sus procesos y 30 6.59% 39.56% 20%
procedimientos una mejora continua que le permita ser mas
eficaz?
20.;Se identifican constantemente oportunidades de mejora, 30 6.59% 46.15% 20%
implementando acciones en beneficio del cliente?
16.¢Se planifican, realizan, verifican y se toman correcciones 29 6.37% 52.53% 20%
de los procesos ?
21.;La empresa se enfoca cada vez mas en la mejora de sus 29 6.37% 58.90% 20%
productos y servicios?
3. ¢Los procesos de la empresa estan documentados y 28 6.15% 65.05% 20%
sometidos a una evaluacion periédica?
15.;La empresa cambia constantemente las politicas de calidad 28 6.15% 71.21% 20%
en base al cumplimiento de sus objetivos?
11.;La gestién de la empresa esta enfocada al cumplimiento de 25 5.49% 76.70% 20%
su misidn y al alcance de su visién?
13.¢El personal de la empresa realiza sus funciones segin las 25 5.49% 82.20% 20%
politicas de la empresa?
12.¢Hay un sistema de calidad adherido desde la recepcién de 20 4.40% 86.59% 20%
los repuestos hasta el servicio de conversion del vehiculo?
7.;La empresa impone normativas deficientes en la realizacion 17 3.74% 90.33% 20%
de los servicios de conversion?
1. (Existe un proceso definido para la provision de productosy 10 2.20% 92.53% 20%
servicios de conversion, que cumplan con las expectativas del
cliente?
5.¢Cuéando se realizan cambios, estos son realizados de forma 10 2.20% 94.73% 20%
controlada, adoptando medidas para mitigar efectos adversos?
2. ¢La empresa de conversiones, cuenta con procesos 9 1.98% 96.70% 20%

adecuados para la gestion de las no conformidades y acciones

correctivas asociadas?

4, ;Se controla eficazmente la utilizacién de los bienes del 8 1.76% 98.46% 20%
cliente o de los proveedores en la realizacion del servicio de

conversion?

9.¢Las normativas de la empresa estan en funcién de la 4 0.88% 99.34% 20%
seguridad de los empleados y de los clientes?

6.¢Se cuenta con criterios de evaluacion, seleccién y 3 0.66% 100.00% 20%
seguimiento del desempefio de los proveedores?

8.¢Las normativas de la empresa entorpecen las labores de los 30 6.59% 6.59% 20%

empleados?
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Figura 8. Pareto de la categoria calidad de la empresa GM Conversiones, Lima, 2018. Fuente
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Como se observa en la tabla 8, el problema radica en que no se estan aplicando y
ejecutando las acciones necesarias para que la calidad en la empresa se mantenga en un
nivel eficiente y eficaz en relacion a los procesos de la empresa y para con sus clientes, por
lo cual, las cuatro primeras preguntas representan la problematica de la empresa, segun los
encuestados, estos identifican que las normativas de la empresa, entorpecen las labores de
los empleados, los procesos y procedimientos no se adecuan a la norma ISO 9001, las
politicas de calidad de la empresa no responden a lo que el cliente requiere, y por ultimo la
empresa no utiliza indicadores de calidad en la medicion de sus procesos. La problematica
también se puede observar en la figura 8, la cual muestra que el 20% segun Pareto,
representa la problematica a tratar, por lo cual se puede apreciar como en cada pregunta,
hay un porcentaje representativo y la suma de los méas representativos, llega al 20%

estipulado.

5.2 Analisis cualitativo
En el proceso de recoleccion de datos se utilizd como instrumento la entrevista, en la cual
se aplico la entrevista a tres especialistas que laboran en la empresa GM Conversiones, los

cuales brindaron informacion del proceso en base a las preguntas elaboradas.

Entrevista al Jefe del Taller

¢ Como se realiza el proceso de conversion en la empresa?

Normalmente el cliente llega a la empresa y pide una cotizacion a la vendedora y
normalmente la vendedora le cotiza el precio del producto, lo cual el vehiculo pasa a ser
realizado una pre inspeccién, normalmente el técnico verifica los catamientos del vehiculo,
con el sistema encendido, prueba de acumetro y su analisis de gases, normalmente pasando
estos diagnosticos, se determina si la conversion se realiza o no, luego de ello se le hace un
inventario al vehiculo, para que pase al area de conversion, se realiza la conversion una vez

terminado la inspeccion general que se denomina la realiza el &rea de control de calidad, se
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le hace la programacion del sistema de gas, el vehiculo lo dejan trabajando en el gas y con
su respectivo prueba en ruta, siendo todo el proceso de conversion del sistema de gas.

¢Servicio de postventa?

Recién ya los 1000 km instalados, se le hace la inspeccion de los 1000 km y lo que se hace
en la inspeccion de post venta es, basicamente algo parecido al control de calidad, se revisa
el sistema eléctrico que esté en funcionamiento y la parte mecanica del sistema de gas y se

le hace regulacién y escaneo del motor

¢Existe un control de los procesos en la empresa 'y como se lleva a cabo?

En realidad, no se lleva el control exacto, hay veces que, por el tema del tiempo, el control
de calidad no se le hace, normalmente se acaba la conversion y se le hecho gas y se regula
y se entrega el vehiculo y regresa a su inspeccion luego de los 1000 km y de ahi a los
5000km, deberia de haber un control de calidad de todas maneras, porque no se sabe de ya
que cuando se convierte un vehiculo, por mas cuidado que haya se pueden pasar algunos
terminales sin ajustar, y normalmente este terminal si ajustar podria un falso contacto, se
repercute de gas a gasolina, lo que pudiendo haber un problema en el sistema de gas, y por
ello lo més recomendable es hacerle un control de calidad

¢ Estas politicas estan en correcta relacion con los objetivos de la empresa? porque si?

porque no?

Esta no, porque en realidad no se hacen todas las inspecciones que deberian realizarse, por
el tema del tiempo por ejemplo en el control de calidad, en algunos casos los clientes
exigen que se haga rapido la conversion y ni siquiera se le realiza la inspeccion al vehiculo,

dado que son recomendaciones y no las cumplen.
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¢Existe un sistema de gestion de calidad en la empresa segun su criterio? porque si?

porque no?

Si existe porque, si se aplica porque nosotros laboramos también en los concesionarios y si
se aplica, lo que no se aplica en muchos casos es en las conversiones rintel, por el tema de
tiempo, ya que a veces un cliente viene y quiere que su carro salga el mismo dia, en ese
caso una conversion no se puede realizar en un dia, con todas las inspecciones que
requiere, pre inspeccion, control de calidad, no se puede realizar en un dia, encima el
cliente llega tarde del horario adecuado, con la concesionaria si llega a cumplirse con la
gente de retal no llega a cumplirse

¢La aplicacion del 1SO 9001 en los procesos, mejoraria la calidad en la empresa?

¢Porque?

Si creo que ayudaria bastante, ya que podriamos trabajar acuerdo al 1SO, y entonces todas
las conversiones serian mucho mejor si es que se aplica al pie de la letra, todos los
procesos se desarrollarian idealmente, su pre inspeccion, inspeccion, control de calidad,

entrega del servicio al cliente, serian de mucha mejor calidad.

¢Se han reportado quejas o reclamos por parte de los clientes con el servicio

brindado? ¢Cuales son los mas comunes?

Si hubo reclamos, digamos lo mas comun fue porque se encendia el check prendido en el
motor, porque como sabemos que cuando lo colocamos el sistema de gas es un
combustible alternativo, ya cada conversion que haces, si no lo regulas o no lo haces la
prueba de ruta, el check se va prender, porque reconoce los parametros erréneos de
oxigeno, basicamente es la queja mas comun, aparte puede ser recomutan que se pasan de
gas a gasolina por baja presion o de repente se han equivocado en la programacion, otro es
el horario de entrega, ya que hay muchos retrasos por la conversion dependiendo del carro,
ya que el cliente depende de la conversion y la dificultad del vehiculo por lo cual al cliente
se le indica una hora pero hay imprevistos como lo mencionado que generan el retraso, por

ejemplo un Toyota o0 un nissan varian el tiempo de conversién el nissan demanda mas por
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el disefio del motor, el tiempo lo determina el técnico al realizarsele la consulta a través de
la vendedora y esta se lo comunica al cliente, siempre y cuando este tenga todos los
equipos a la mano, ya que puede faltar un repuesto o un material, dado que hasta solicitarlo

al almacen y hasta que lo traigan genera retraso repercutiendo en la entrega del vehiculo.

Entrevista al Gerente de Operaciones
¢ Como se realiza el proceso de conversion en la empresa?
Pasa por 4 etapas

La revision previa del vehiculo, si el funcionamiento de este, cumple con todas las
normativas que tenemos antes de realizar el proceso de conversion, el carro pasa por 4
fases de revision, la primera la prueba de compresion del motor, la segunda prueba de
vacio que se hace con el vacuometro, la tercera el sistema de encendido y la ultima el
analisis de emision de gases, si es que nosotros determinamos luego de estas 4 pruebas que
el vehiculo esta en condiciones para realizar la conversion, recién le damos la autorizacién
al area de ventas, para que elabore su orden de trabajo y se pueda delegar el equipo
correspondiente, el cliente decide si va optar por un equipo de GNV o GLP, y en funcion
de la autorizacién que brinde para realizar la conversion, le pedimos que pase al area de
post venta, para primero inventariar el vehiculo, que es uno de los pasos indispensables
antes de realizar la conversion, nosotros Illenamos un inventario tratando de indicar
cualquier inconveniente que tenga el carro, especialmente en carroceria y demas las
pertenecias y demas objetos se dejan de lado, lo méas importante es la carroceria dado los
problemas que surgen en la empresa por estos casos, una vez que el cliente deje el
vehiculo, este pasa al area de conversion y se realiza la solicitud del equipo que el cliente
solicito, en el caso de GNV o GLP, hay variantes gasificador, reductor, valvulas, y el
proceso de conversion por lo general dura unas 5 horas, una vez que el vehiculo ya esta
convertido, se necesita garantizar que efectivamente la conversion se haya realizado de
buena manera, entonces existe un procedimiento de control de calidad, tanto en el
abastecimiento de gas, para ver si hay probables fugas luego de la instalacion, una
calibracion del sistema de inyeccion y por ultimo el lavado del vehiculd, una vez de que
estemos seguros que no hay un problema en la instalacion se llama al cliente para que

venga a llevarse el vehiculo de todas maneras se le brinda una introduccion al
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funcionamiento de gas, dandole una cartilla que cumpla con un manual de garantia y
mantenimiento, explicAndole cuales son las bondades del producto, la cantidad de km que
puede recorrer, cual es la autonomia del vehiculo en cualquiera de los sistemas de gas que

cuente y de aclarar las dudas que tenga al respecto.

¢Existe un control de los procesos en la empresa y como se lleva a cabo?

Si bien existe un control, en cada uno de los pasos de la conversion porque nosotros
trabajamos siempre son homologacion de instalaciones, el equipo técnico estd capacitado
para instalar determinadas marcas y modelos de vehiculos de la misma manera, en eso
consiste la homologacion, antiguamente en los primeros pasos, se contrataba personal
técnico y se instalaba de la mejor manera que ellos creian como era, precisamente por
resolver inconvenientes anteriores en la trayectoria de la empresa, se ha visto que la mejor
forma es establecer un procedimiento exacto para instalar cualquiera de los sistemas en
cualquier marca y modelo de vehiculo, es decir si es que nosotros juntamos un par de kias
cerato que hayan sido convertidos en la empresa, los dos tendran el sistema de conversion
en la misma posicion todos los componentes del sistema, entonces es mucho mas fécil para
nosotros hacer el control de calidad de la instalacion existen procedimientos bastante
definidos en cuanto a la perforacion de la carroceria, la ubicacién de las valvulas, de los
tanques, tanto de carga como de cilindro, luego de que nosotros, nos hemos percatado de
que todos los componentes del equipo estan bien instalados, recién hacemos la conexién de
escaner, porque posiblemente se genere un cédigo de error, conectamos la computadora
para realizar el procedimiento clasico de regulacion, que consiste precisamente en calibrar
el sistema nuevo de inyeccion que se ha instalado y por Gltimo la prueba en ruta, el
vehiculo tiene que ser capaz de desarrollar tato la misma potencia como la cantidad
adecuada de consumo de combustible una vez que nos percatamos de eso ya podemos

solicitar el retiro del vehiculo.
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¢ Estas politicas estdn en correcta relacion con los objetivos de la empresa? porque si?

porque no?

Yo diria que si, porque GM Conversiones se esta perfilando a ser sino la primera, porque
creo que ya lo es la primera empresa de conversiones a nivel nacional, tenemos una
competencia cercana con AGM Ingenieros, pero creo que por volumen de conversion GM
la ha superado, nosotros convertimos un promedio de 350 a 400 carros al mes entre
concesionarios y clientes corporativos y particulares, creo que, en el proceso, la empresa
tiene ya 5 afios de existencia y en todo este curso hemos sido capaces de uniformizar
equipos de instalacion, instalando equipos de la mejor calidad de la empresa, hace mucho
tiempo GM dejo de comprar los equipos de los proveedores oficiales, dado que estamos
comprando directamente desde Italia, y son los que nos permiten mas que todo en cuestion
de atencién al cliente, bastante fluidez, bastante rapidez en ello porque generalmente
porque cuando GM, antiguamente compraba los equipos a los proveedores oficiales y
venian con fallas era muy engorroso el tramite, solicitar la garantia al importador oficial,
este subirla al proveedor, y se perdia una semana de tiempo para una atencion tan sencilla
y en funcion del volumen de ventas que tenemos y de los equipos que vamos utilizando
vamos evolucionado a medida que el mercado también lo va haciendo, creo que todas las
politicas que la empresa ha aplicado desde el momento en el que se fundd han coadyuvado

pues a que ocupe el lugar que tiene en este momento.

¢Existe un sistema de gestion de calidad en la empresa segln su criterio? porque si?

porque no?

Claro, estamos orientados a ofrecer la mejor calidad posible, tanto en producto como en
servicio, tenemos los mismos procesos instalados en cada una de las sedes de la empresa
estos han sido producto de todo el avance que hemos tenido desde que la empresa se
fundo, creo que demas esta decir, que la gestion de calidad que nosotros llevamos en el
area operativa viene a ser la misma que se ha explicado anteriormente y pues en el area
administrativa, la empresa se encarga de gestionar todas las llamadas posibles y gestionar

una informacion de parte del cliente en base a que le parecid la instalacion, como esta
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funcionando su vehiculo y demas, es decir nosotros no solamente tenemos atenciones en el
patio de trabajo sino que la empresa estd solicitando continuamente informacion a los

clientes tanto corporativos de retail o clientes particulares.

¢La aplicacion del 1SO 9001 en los procesos, mejoraria la calidad en la empresa?

¢Porque?

A definitivamente, yo pienso que cualquier certificacion Iso que venga a cualquier
empresa, es simbolo de calidad en los procesos, garantiza a toda persona que quiera
comprar sus productos o servicios, e que efectivamente la compra que estad haciendo, es
una buena inversion sino la mejor entonces independientemente ese numero de ISO u
otros, demas esta decir estandarizar al maximo los procesos y sacar el mejor provecho de

ellos y repercutir de manera positiva en la idea que tiene el cliente de la empresa genial.

¢Se han reportado quejas o reclamos por parte de los clientes con el servicio

brindado? ¢Cuales son los mas comunes?

Si hay varias no, generalmente las fallas mas comunes se deben a repuestos que vienen en
mal estado, he no necesariamente cuando una compra un bloque de repuestos todos vienen
de la misma calidad, siempre viene alguno fallado, precisamente por eso otorgamos una
garantia de 200 mil km o 2 afios, en las valvulas de carga son una de las fallas bastante
comudn, GNV, cuando los usuarios van a llenar el tanque de GNV puede que el anillo
internos e quiebre y permita una fuga, por ello los clientes se quejan bastante, raras veces
los sensores de temperatura fallan, pero de todas maneras en un ranking de fallas, estarian
en el segundo puesto, otras fallas las valvulas del cilindro, que cuando disminuye la
presién en el tanque hace que el vehiculo se recomute, se pase a gasolina de manera
automatica , y otras menores que son las electrovalvulas o las bobinas del reductor el
mismo cableado, dejando de lado el tema de los repuestos, nosotros intentamos entregar
los vehiculos a la hora acordada, pero no siempre ocurre, generalmente tendemos a

solicitar al cliente un par de horas adicionales al término de la conversion para hacer todas
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las regulaciones posibles, porque si nos ha ocurrido que hemos entregado el vehiculo y a
pesar de que lo hemos probado tanto, al dia siguiente viene el cliente para ser una
regulacién adicional porque se presenta una falla en particular, quejas adicionales, mas que
todo en las demoras que ya no depende de nosotros, sino de las empresas que nos
terciarizan el servicio, especialmente en las revisiones quincenales, puesto que no todos los
servicios que la empresa ofrece, son realizados por el personal técnico que tiene, sino
también se terciarizan, las revisiones quincenales no demoran 1 dia sino 2 ya veces que los
clientes como la mayoria se dedican al servicio de taxi requieren lo méas pronto el vehiculo,

no se les puede entregar, siendo una particularidad del servicio.

Taller
¢ Como se realiza el proceso de conversion en la empresa?

En primer lugar, el vehiculo llega para que se le haga una evaluacion, para ver el estado de
motor, como esta mecanicamente la conversion bujias, todo lo que pueda afectar la
conversion hecha, una vez que ha sido aprobado, pasa a ser desmontado en un nucleo de
admisidn, se perforan para hacer los ingresos de los pines para el ingreso de combustible lo
del riel la colocacion del reductor la colocacion del tanque, cafierias, sistema de seguridad
que es el comuntador, valvulas una vez terminada la conversion e hace la prueba con gases
inertes para evitar que haya fugas después se procede al llenado de tanque y el certificador
revisa que se haya realizado correctamente hecha bajo las normas técnicas peruanas

vigentes y emite un certificado.

¢Existe un control de los procesos en la empresa y como se lleva a cabo?

Si existe un control, el primer control es la pre conversion después por el mismo tecnico
instalador, el certificador, después de que el vehiculo sale hay un sistema de postventa que
se encarga de llamar al cliente para saber si este estd conforme con el trabajo si ha tenido

algun problema con la certificacion la conversion y que el vehiculo este marchando bien.
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¢ Estas politicas estdn en correcta relacion con los objetivos de la empresa? porque si?

porque no?

Si de que estan alineadas si porque, de no darse un debido control podemos tener mas
adelante el cliente puede sentir que ha sido abandonado o no tenga el respaldo de la
empresa, otra de que para nosotros tener un control de las incidencias que pueda ocurrido
con un vehiculo, necesitamos estar en constante contacto con el cliente a través del sistema
de post venta, de que estan alineadas, si porque sin eso no podemos medir la efectividad de
nuestros procesos y sin eso no podemos saber si el cliente estd contento con nuestro

servicio.

¢Existe un sistema de gestion de calidad en la empresa segun su criterio? porque si?

porque no?

Actualmente no existe un control de calidad de la empresa, todavia se estd por
implementar, pero se ha avanzado bastante desde que comenz6 a funcionar la empresa,
modificandose procesos, mejorandolos dia tras dias, personal que cumple cada funcién
intenta realizarlo lo mas dinamico posible, pero actualmente se estd en plan de

implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa.

¢La aplicacion del 1SO 9001 en los procesos, mejoraria la calidad en la empresa?

¢Porque?

Si de que mejoraria si, porque ayudaria 1 a estandarizar los procesos, 2 en el mercado que
cada dia es mas competitivo las empresas deben estar con un Iso de calidad que los
respalde, que sea un respaldo no solo para la empresa sino para sus clientes, se sientan que
en el producto que adquieran que en este caso es la conversion viene con una gestion de

calidad y va tener una calidad duradera.
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¢Se han reportado quejas o reclamos por parte de los clientes con el servicio

brindado? ¢ Cudles son los mas comunes?

Algunas veces hay quejas y reclamos, en este caso lo mas comun es en la conversion que
no le da el kilometraje adecuado o que puede ser que se le prenda el check in del motor o
en el tema de las certificaciones de que as series del reductor del cilindro no pueden
coincidir o los check in estén bloqueados no son reclamos que vengan todos los dias, peros
sin son los més seguidos, también la hora, en que se los va atender en post conversion a tal
hora y al final se les atiende una hora mas tarde y eso también tiene que ver por la gestion
de calidad, mejorar los tiempos.

Conclusiones aproximativas de la Categoria Calidad y sus derivados

Analisis de la subcategoria procesos

Para los especialistas, se denota un retraso en los procesos, dado que ocurren imprevistos
en la produccién o en la planificacién de los pedidos, por lo cual no se puede realizar una
correcta realizacion del proceso y se recae en reprocesos, generando la ineficiencia del
mismo, por lo cual recomiendan que estos se estandaricen a fin de mejorar el nivel de
productividad de los técnicos; asimismo se requiere definir el nivel de capacidad de
conversion del sistema de los vehiculos a fin de que se pueda realizar el proceso en el
tiempo y momento adecuado, aduciendo que un proceso se basa en un conjunto de
actividades y en su realizacion en conjunto permiten que los ingresos se conviertan en
resultados, en la empresa GM Conversiones, el proceso parte desde la primera actividad
que es la pre inspeccion, culminando en la entrega del vehiculo, se debe evaluar en su

totalidad el proceso a fin de detectar estas anomalias y corregirlas.

Analisis de la subcategoria procedimientos
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Se toma en consideracion que existen fallas en los procedimientos, dado que estos forman
parte del proceso, su documentacion tiene que ser la correcta, establecida por formatos
aprobados y evaluados periodicamente, sin embargo al ejecutarse el proceso, no se estan
realizando los procedimientos segun las expectativas de los clientes, un factor claro en ello,
es la capacitacion de los técnicos en relacion a algunos procedimientos, dado que esta es
mala, por lo cual ocurren equivocaciones en la conversion del sistema de los vehiculos, la

cual afecta la efectividad del proceso y pone en juicio la eficacia del mismo.

Anélisis de la subcategoria normativas

Para los especialistas las normativas de la empresa responden a los requerimientos de la
empresa en la realizacién de sus procesos, por lo cual bajo estas normativas radican el
cumplimiento de los check list que se realizan en la procesos de pre inspeccion e
inspeccion de los vehiculos, antes de ingresar al proceso de conversion, sin embargo si
bien responden a los requerimientos de la empresa, no son del todo perfectos y por
consiguiente presentan fallas, las cuales infieren la percepcién del cliente como una mal
servicio y un mal producto colocado al vehiculo, por lo cual se requiere evaluar las
normativas actuales y corregirlas en beneficio de la empresa y por sobretodo de los
clientes, haciendo énfasis en que las en las normativas pueden aplicarse 0 agregarse
normas que regulen desde de una mejor forma las actividades que se desarrollan en la

empresa, corrigiendo los errores que se comenten en los procesos.

Analisis de la subcategoria gestion de calidad
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Para los especialista la gestion de la calidad en la empresa no es tan buena como lo que
seria con la adopcién del ISO 9001; dado que un sistema de gestion de calidad permite
documentar todos los procesos de la empresa adoptados a la normativa que impera en esta,
en base a sus procesos y al tipo de organizacion que sea, la gestion de calidad debe ser
optima siempre y cuando exista en la empresa, sin embargo la empresa posee sistemas de
calidad para el cumplimiento de sus objetivos, no tan eficientes pero que funcionan con lo
que se requiere, sin embargo la calidad de los productos dependen de sus proveedores y
solo se dan cuenta de las fallas al colocar el producto en el sistema 0 una vez que este ha
sido puesto en marcha por el cliente, lo cual estd afectando el nivel de calidad en la
empresa, por lo cual se debe tratar de establecer un control a fin de no aceptar repuestos en
mal estado, otro factor que afecta la calidad son las demoras en servicio, dado que se pacta
la entrega del vehiculo el cliente, en un tiempo determinado y no se puede fallar en ello,
dado que se han debido de tomar todas las medidas en consideracion a ello, permitiendo
que el nivel de satisfaccion del cliente no se vea afectado; por ello una vez adaptada la
norma ISO 9001 a los procesos de la empresa, esta podra asegurar la calidad en su empresa
y garantizara un mejor servicio para sus clientes, asi como también denotara el nivel de

calidad de las certificaciones técnicas de la empresa.

Analisis de la subcategoria politicas de calidad

Las politicas de calidad en la empresa deben de responder al cumplimiento de los objetivos
de la empresa, dado que estas son una breve declaracion del compromiso de la

organizacion para y con sus clientes, ejecutando procesos y elaborando productos que
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cumplan con las expectativas de calidad establecida por sus clientes, por lo cual los
especialistas afirman que estas sin responden a ello, sin embargo esto solo se ve reflejado
en algunos aspectos como son en el apoyo Yy la atencién al cliente en la post venta, sin
embargo en la el cumplimiento de la meta trazada respecto a la ejecucién de los procesos
sin la presencia de demoras, fallas o errores, esta no responde, es claro que estas politicas

requieren de un cambio concerniente a la adaptacion de la norma ISO 9001.

Anélisis de la subcategoria herramientas de calidad

Las herramientas de calidad se utilizan para corregir las fallas de un proceso, en su
aplicacion son varias las que pueden utilizarse, segin el propdsito a tratar 0 a corregir,
ademés de ello al ser aplicadas, permiten obtener resultados sobre la situacion de un
determinado proceso, atendiendo en parte la solucién de un problema especifico, las cuales
en su conjunto estan enfocadas a mejorar la calidad del proceso y de la empresa; para los
especialistas, los clientes no estan contentos con el proceso, esto no es de todos los dias,
pero hay reclamos presentados en el area de atencion al cliente en relacion a un mal
servicio por el cual tuvieron que regresar para que se corrija, lo que genera una queja no
solo con el proceso sino con los tecnicos y con la administracion, dado que se le asegura
que el proceso llevado a cabo en la conversion del sistema del vehiculo sera realizado y
entregado en el tiempo acordado, sin embargo las demoras y los errores en el proceso no
permiten ello, por lo cual segun los especialistas se deben mejorar estos tiempo de
atencion, esto puede ser posible aplicando herramientas de calidad que aseguren ello y que

apoyen en la implementacion de la norma ISO 9001.

Analisis de la subcategoria mejora continua
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Para los especialistas la empresa ha mejorado sus procesos y mas en la elecciéon de sus
proveedores, respecto a afios anteriores, pero sigue presentando errores que se tiene que
mejorar a fin de elevar la calidad de sus procesos, dado que la mejora continua, se basa en
mejora periodicamente la calidad de los productos y los servicios en la organizacion, a fin
de satisfacer a los clientes, los cuales consumen estos productos o utilizan estos servicios,
por lo cual la eficiencia y la eficacia del mismo debe ser mejorada, ante ello, se deben
comparar entre si los periodos de la empresa, a fin de determinar en cuanto se han reducido
las fallas y los reclamos generados, verificar que la garantia se respete y los clientes no
regresen solo para quejarse, ofreciendo un buen servicio y elevando la eficiencia del
proceso, existe un seguimiento a los clientes a fin de determinar la satisfaccion con el
servicio realizado y con la atencién brindada, sin embargo esto debe evaluarse y
documentarse a fin de poseer un histérico que permita a la empresa conocer los errores
cometidos y garantizar que estos ya no se cometan en adelante, esto esta sujeto tanto para

los repuestos, los reclamos, la atencion, y los errores en los procesos.

5.3 Diagnostico final

Existen retrasos en los procesos, los especialistas afirman que ocurren imprevistos en la
conversion del sistema de combustible, esto es respaldado por los trabajadores
encuestados, en donde un 50% considera que los procesos de la empresa casi nunca estan
documentados, mientras que un 43,33% que indicé que solo a veces se documentaban, por
lo cual no existe un control en el proceso ni tampoco una rapida revision al documento
para seguir las instrucciones de su correcta realizacion, los técnicos realizan los procesos

segun su experiencia y en muchos casos obvian la parte elemental de seguir lo estipulado
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por la empresa en la correcta realizacion de la conversion del sistema del vehiculo,
recayendo normalmente en reprocesos, los cuales hacen que la empresa incurra en
sobretiempos, siendo esta ineficiente con sus clientes y con su finalidad, por lo cual el
problema se basa en el flujo actual del proceso, llevado a cabo desde la pre inspeccién
hasta la entrega del vehiculo al cliente, identificando las actividades y los técnicas

causantes de una mala conversion, las cuales ameritan su correccion y documentacion.

En relacion a los procedimientos realizados en cada proceso de conversion en la
empresa, los especialistas indicardn que existen fallas en los procedimientos, esto responde
en parte a que un 26,67% de trabajadores encuestados, indicé que solo a veces se daba un
control eficaz, dado que los procedimientos no se estan realizando segun las expectativas
del cliente, esto se suma a que un 33,33% de los encuestados considerd que solo a veces se
adoptan medida s para mitigar efectos adversos en los y que un 10% de encuestados afirmo
que nunca se hace una evaluacién, seleccion y seguimiento del desempefio de los
proveedores, teniendo en cuenta que la empresa ha realizado cambios en sus
procedimientos para la recepcion de los repuestos y en la seleccién de su proveedor, a
través de los afios , a fin de optimizar esta operacion, elevar la calidad del proceso y
reducir sus fallas, sin embargo esto no ha sido solucionado, los procedimientos siguen
presentando fallas y no se dan cuenta de los repuestos defectuosos hasta que el cliente es

capaz de identificar este error o falla.

Los especialistas remarcan que las normativas de la empresa, responden a los
requerimientos de la empresa, sin embargo, estos presentan fallas, las cuales infieren en el

cliente como un mal servicio y por consiguiente el otorgamiento de un mal producto en los
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repuestos adheridos al sistema de funcionamiento del vehiculo, por otro lado apoyando
esta premisa, un 50% de trabajadores encuestados indicaron que a veces la empresa
impone normativas deficientes en la realizacion de los servicios de conversion, otro 40%
considera que casi siempre lo hacen, mientras que solo un 3,33% menciono que siempre lo
hacen, levantando dudas de si las normativas han sido correctamente implementadas en la
empresa y en relacion a sus procesos, por lo cual se considera que es necesario cambiar 0
agregarse normativas en adecuacion a la finalidad de la empresa y de sus clientes, como
también a sus empleados, dado que un 13,33% indicardn que las normativas solo a veces
estdn en funcion de la seguridad de los empleados y de los clientes, lo cual es una
problematica a tratar en relacion a la calidad y seguridad de los trabajadores y de los

clientes.

Un aspecto importante es la gestion de la calidad en la empresa y si esta se aplica y
adecua en base a un sistema, para los especialistas la gestion de la calidad no esta buena en
la empresa, como lo seria acatando y adoptando la norma ISO 9001:2015, dado que
presentan fallas y errores en sus procesos afectando la calidad de la empresa, esto es
respaldado por un 53,33% de trabajadores encuestados, quienes consideran que casi nunca
se adecuan los procesos de la empresa a la norma ISO 9001:2015, mientras que un 46,67%
considera que solo a veces se adecuan; enfatizando la importancia de adoptar esta norma
ISO, por otro lado, los objetivos de la empresa no se estan cumpliendo en base a los
esperado, dado que no se obtiene lo esperado, esto es respaldado por un 6,67% de
trabajadores encuestaos quienes indicaron que casi nunca la gestion de la empresa esta
enfocada al cumplimiento de su misién y ala alcance de su vision y por un 76,67% que

indico que solo a veces lo estan, todo ello debilita el sistema de calidad en la empresa el
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cual para los especialistas, una vez implementado el 1SO 9001 en los procesos de la
empresa se podran corregir estos aspectos, a fin de asegurar la calidad de la empresa y
denotar que las certificaciones otorgadas a la compafiia en su proceso de conversion, sean
de calidad, asi como en la recepcion de los repuestos que es el primer paso para establecer
un sistema de calidad, dado que segun el 66,33% por ciento de los trabajadores
encuestados, duda de si hay un sistema de calidad adherido a la recepcion de los repuestos,
hasta el servicio de conversion del vehiculo, dado que hay errores y fallas que no deberian

suceder ante la presencia de un sistema de gestion de calidad.

Las politicas de calidad de la empresa no responden al cumplimiento de los
objetivos de la empresa, una prueba de ello es que un 73,33% de los trabajadores
encuestados indicase que casi nunca la empresa cambia contantemente las politicas en base
al cumplimiento de sus objetivos y que un 20% dude de que, si es que en verdad la
empresa haga algin cambio, aun asi, los especialistas indicasen que, si responden a ello,
pero que en el cumplimiento de sus metas hayan demoras, fallas o errores, a raiz de ello, un
83,33% de los encuestados estd en duda de si sus funciones son realizadas segun las
politicas de la empresa, asi como que otro 36,67% de encuestados indicase que las politicas
casi nunca responden a lo que el cliente requiere y que un 63,33% restante dude de las
politicas en relacion con los clientes, por lo cual el problema que no notan los especialistas
es que las politicas de la empresa no solo deben responder ante uno o dos procesos de la
empresa, sino deben ser formuladas en base a los procesos de toda la empresa, y mas aun
al del sistema de conversion de la empresa, el cual la calidad del mismo, sera evaluada por

el cliente.



96

Las herramientas de calidad, las que permitiran mejorar, controlar y evaluar los
procesos, a fin de tratar de eliminar las desconformidades encontradas en los mismos,
segun los especialistas, los procesos se realizan correctamente, sin embargo, no se estan
aplicando en la empresa, o las que se estan aplicando, no se estdn ejecutando
correctamente, prueba de ello es que un 53,33% de los encuestados indicO que nunca se
planifica, realiza, verifica y se toman correcciones en los procesos, sumado a u 40% que
indico que casi nunca se hace, por ello surgen las fallas y los contratiempos, otro problema
es en relacién a si es que hay indicadores, para lo cual, el 6,67% consideré que la empresa
nunca utiliza indicadores de calidad en sus procesos, un 70% que casi nunca lo hace y solo
un 23,33% que esta en duda de ello, lo cual es un aspecto limitante y pone en duda la
medicion de la calidad de sus procesos, dado que otro 100% de encuestados indico que casi
nunca se utilizan diagramas de causa y efecto para controlar los puntos criticos de los
procesos, lo cual responde a que en la empresa los procesos no aseguren la calidad

necesaria y los clientes sean lo que sean 100% perjudicados.

La mejora continua es un aspecto importante en no solo la mejora de la calidad en
la empresa, sino también en las ventas, la atencién al cliente, el servicio ofrecido, la
negociacion con los proveedores, entre otros, para los especialistas la empresa ha mejorado
sus procesos a traves de los afos, sin embargo, hay errores que se siguen cometiendo,
referente a la calidad de sus procesos y procedimientos, una prueba de ello, es que el
63,33% de los trabajadores encuestados, indicase que casi nunca la empresa establezca una
mejora continua en sus procesos y procedimientos, y que un 36,67% restante indique que
solo a veces se establecen mejoras; otro agregado es que 23,33% de trabajadores
encuestados, indicase que casi nunca se identifican oportunidades de mejora en beneficios

del cliente, y que un 76,67% restante, indiqué que solo a veces se dan, por lo cual pone en
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tela de juicio, el descuido que se les da a los clientes en este aspecto tan importante, dado
que la confianza de estos en la empresa es la que se debe prevalecer y por lo cual la mejora
continua en este aspecto debe de ser constante, para los especialistas hay quejas y
reclamos, a los cuales se les da un seguimiento, siendo el area de post venta que se encarga
de ello, sin embargo esta misma atencion debe ser ejecutada en los procesos de conversion,
realizando cuidadosamente el servicio por el que paga el cliente sin ningun error, ya que un
86,67% de encuestados manifesto que la empresa casi hunca se enfoca en la mejora de sus
productos y servicios, y que un 10% indique que solo a veces se da este enfoque, por el

problema radica en los procesos en su conjunto y no individualmente.

En base a todo lo mencionado, el problema central radica en la correccion de los
procesos Y los procedimientos de la empresa, mediante la norma 1SO 9001: 2015, a fin de
asegurar la calidad con la que desea alcanzar sus objetivos la empresa, estableciendo
politicas, normativas y controles que permiten que la empresa pueda alcanzar estos
objetivos y los clientes se sientan satisfechos con ello, reduciendo las quejas, los reclamos
y los errores en los procesos, asi como también establecer un orden en ello, a través de la
documentacién de cada los procesos y procedimientos que se vienen desarrollando en el

dia a dia.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO MEDIANTE

LA NORMATIVA ISO 9001:2015”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La busqueda de alternativas de combustible al petréleo, esta siempre latente en el mundo,
sin embargo, la tendencia actual en nuestro pais, radica en la utilizacion de gases como
combustible, ya sea para la industria o el hogar, reduciendo de esta manera la electricidad y
el impacto ambiental que se derivan de la utilizacion del petrdleo en las industrias y en los
vehiculos; bajo este sentido, las personas requieren cambiar el sistema de su vehiculo por
uno que funcione con GLP o GNV, a fin de cuidar el medio ambiente y al par su economia,
dado que este tiene un menor costo, comparado con la gasolina o el petroleo; sin embargo
esta conversion la realizan empresa que deban cumplir con los requisitos especificos y la
normativas que regula el estado para la emision del certificado de conversion, una de estas
empresas es GM Conversiones SAC, la cual requiere mejorar la calidad de sus procesos, a
fin de adaptarlos a la normativa ISO 9001:2015, a fin de reducir los errores cometidos en el
mismo y dar una garantia a los clientes, de que en esta empresa la conversion de su
vehiculo se realiza eficaz y eficientemente, a fin de que estos no tenga que regresar por

problemas ocurridos.

Esta propuesta de realizar una mejora de la calidad del servicio, adaptando los
procesos a la normativa ISO, es apoyada en teorias seleccionadas que vayan de acuerdo a
la investigacion que se lleva a cabo, la primera teoria mencionada por Bertanflay la cual se
denomina Teoria General de los Sistemas, nos permite entender que para optimizar o
mejorar en cualquier ambito, ya sea desde un proceso 0 una actividad, se requiere un
enfoque sistémico a fin de alcanzar este objetivo, ademas de obtener una maxima
eficiencia y un costo reducido en esta realizacion, por lo cual el sistema que va acorde a la
propuesta y es prioritario para su implementacion, es el sistema de gestion de calidad, el

cual alinee los proceso de la empresa y a partir de ello se pueda obtener un maximo
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aprovechamiento, tratando reducir los errores que antes se cometian; la segunda teoria la
cual enfoca totalmente la vertiente de la investigacion es la de la calidad, una teoria
mencionada por Carro & Gonzalez, la cual enfatiza la presencia de la calidad en las
empresas, dado que un producto, servicio o proceso de calidad, permite a la empresa
economizar costos y ganar una mayor participacion en el mercado cumpliendo con las
expectativas de los clientes, dado que permite eliminar los reprocesos y la utilizacion de la
garantia en el producto, en base a estos puntos se mejorara la calidad del servicio
adoptando la normativa ISO 9001:2015, la cual radica en mejorar la calidad en los

procesos de las empresas.

Estas teorias permitiran elaborar una propuesta acorde a la mejora de la calidad en
la empresa GM Conversiones SAC, colocando en el foco de atencion mejorar el servicio
que ofrece la empresa, el cual es entregar el vehiculo al cliente con el sistema de
conversion cambiado ya sea GNV o GLP, funcionando correctamente sin ningun

desperfecto.

6.2 Problemas

La calidad es el principal problema que aqueja a la empresa GM Conversiones, el cual se
traslada a los errores que se cometen el proceso de conversion del sistema vehicular, y por
el cual los clientes se quejan y reclaman a la empresa, esto afecta a la empresa
econdmicamente al poder llegar a perder clientes y poner en duda la veracidad de la

certificacion que otorga en la realizacién del proceso de conversion.

Este problema se valida en los indicadores obtenidos a través de la aplicacion de la

encuesta y en los comentarios emitidos por los especialistas; dado que un 50% consider6
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que los procesos de la empresa casi nunca estan documentados, mientras que un 43,33%
indico que solo a veces lo estaba; asi como que se mencionara que los técnicos solo
realizan los procesos en base a su experticia olvidando lo elemental del proceso; lo cual
demuestra que urge la documentacion inmediata de los procesos, a fin de que estos puedan

ser consultados y ejecutados segun se indican.

Por otro lado, al referirnos a los procedimientos un 26,67% de los encuestados
indicd que no habia un control eficaz en los procedimientos, asi como que un 33,33%
indicase que solo a veces se toman medidas para mitigar efectos adversos ocurridos en la
realizacion de los procedimientos, y que un 10% consideré que nunca se ha realizado una
evaluacion, seleccion y seguimiento de los proveedores; este analisis estadistico es
apoyado es apoyado en que la empresa no ha realizado un control eficiente en sus
procedimientos, y no han sido evaluados o realizado un seguimiento en un largo tiempo
como indican los especialistas; por lo cual recae en que se cometan errores en la
conversion y que los repuestos que envia el proveedor presenten fallas y estan no sean
detectadas en las pruebas por los técnicos, sino ya en el uso del vehiculo en ruta por el

cliente.

Ahora bien, respecto a las normativas y a las politicas de la empresa, el 50% cree
que a veces las normativas son deficientes, un 13,33% que estas a veces no estan en
funcién de la seguridad de los empleados y de los clientes, un 73,33% consideré que casi
nunca las politicas de la empresa se adecuen al cumplimiento de los objetivos de la
empresa, un 83,33% indique que a veces sus funciones son realizadas de acuerdo a las
politicas de la empresa y que un 36,67% indiqué que las politicas casi nunca responden a

lo que el cliente requiere; confrontado en que para los especialistas existen politicas buenas
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de acorde a los objetivos de la empresa; por lo cual el problema se enfatiza en que las
normativas y politicas impuestas no responden a lo que en verdad requiere la empresa,
dado que hay un abstencion por parte de los empleados de seguir estas ordenes, por el

hecho de que no son las mejores para el proceso, para estos y para los clientes.

Por altimo en relacion a la gestion de la calidad, las herramientas que se aplican
para su control, y la duda en la existencia de una mejora continua en la empresa GM
Conversiones, siendo un aspecto importante para la elaboracion del sistema de gestion de
calidad a fin de adecuar los procesos a normativa 1ISO 9001:2015; en la encuesta aplicada,
un 53,33% indico que nunca se planifica, realiza, verifica o se toman correcciones en el
proceso, un 76,67% indicd que casi nunca la empresa utiliza indicadores, un 100% indicé
que casi nunca se utilizan diagramas de causa y efecto para controlar los puntos criticos de
los procesos, un 76,67% indicO que solo a veces la gestion de la empresa esta enfocada en
su mision, un 66,33% ponga en duda la existencia de un sistema de calidad en la recepcion
de los repuestos, un 63,33% indic6 que casi nunca la empresa establece una mejora
continua en sus procesos y procedimientos, un 76,67% indicO que solo a veces se
establezcan oportunidades de mejora en torno a los beneficios de los clientes, un 86,67%
indico que casi nunca la empresa se enfoca a la mejora de sus productos o servicios, asi
como que para un 53,33% consideré que los procesos de la empresa solo a veces se
adecuan a la normativa ISO 9001:2015; esto es apoyado en que los especialistas,
mencionen que la adaptacion de la normativa ISO 9001: 2015 en los procesos de la
empresa, permitiria la mejora y el control de sus proceso garantizando un servicio de
calidad a sus clientes; por lo cual se denota la ineficacia de la realizacion de los procesos
de conversion del vehiculo, y la poca importancia que se le da a los beneficios del cliente,

asi como la dejadez de invertir en mejoras que permitan a la empresa ser aun mas
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competitiva en el mercado y lograr captar mayor clientela en vez de perderla debido a la

calidad de sus procesos en el servicio al cliente.

A raiz de estos indicadores y los comentarios ofrecidos por los especialistas, se
denota el problema general de la empresa el cual incurre en la abstencion de una mejora de
sus procesos, procedimientos, normativas, politicas en relacion con la calidad de la misma,
para lo cual recomiendan los especialistas que con una adaptacion de la normativa 1ISO
9001: 2015, se lograrian corregir estas aspectos negativos que interfieren con los objetivos,
mision y vision de la empresa, por lo cual la propuesta se basa en ello; dado que el I1ISO

9001: 2015 permitira lograr corregir todo ello.

6.3 Eleccion de la alternativa de solucion

La empresa GM Conversiones SAC, como principal proceso realiza la conversion el
sistema de combustion de los vehiculos a GLP o GNV, segun las exigencias del cliente, el
proceso de conversion de ambos sistemas no se encuentra documentado y se realizd en
base al registro de informacion que se obtuvo por la experiencia laboral y comentarios de

los técnicos; ambos procesos de conversion se pueden apreciar en la siguiente imagen:
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Figura 9. Diagramas de Flujo del Proceso actual de Conversion a GNV y GLP, 2018.

Fuente: Elaboracion Propia
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Las diferencias e estos procesos son minimas, debida a que el sistema de
combustion es parecido en ambos casos y se requiere de los mismos técnicos la ejecucion
del mismo; sin embargo, solo en el de conversién a GNV, existen dos controles de calidad

y solo uno en el de GLP, lo cual denota que no existe mucho control en el proceso.

Se plantearon alternativas que podrian individualmente mejorar la calidad de la
empresa, sin embargo, estas solo atacaban y se enfocaban en un solo problema, por el
contrario, el disefio de un sistema de gestion de calidad permitira a la empresa enfocar sus
procesos Yy establecer normativas adecuadas a los objetivos de la empresa, a fin de que esta
pueda llegar a adaptar la normativa 1SO 9001: 2015 a sus procesos, la cual proveera a la
empresa de una reduccion de errores, asi como un control y evaluacién de sus procesos,
brindar a los trabajadores seguridad al desarrollar sus funciones en el trabajo para la

conversion realizada, optando ademas de ello por un mejor servicio a los clientes.

6.4 Objetivos de la propuesta
Disefar un sistema de gestion de calidad segin la normativa 1ISO 9001: 2015, a fin de
mejorar la calidad del servicio en la empresa GM Conversiones SAC, cumpliendo con lo
siguiente:

1. Reducir el nivel de errores del proceso de Conversion GLP — GNV mediante la

aplicacion de la Normativa 1SO 9001: 2015.
2. Desarrollar Politicas de Gestion de Calidad de la empresa GM Conversiones.
3. Mejorar el Sistema de Seguridad en el servicio de Conversion GLP — GNV

segun norma ISO 9001: 2015.
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6.5 Justificacion de la propuesta

El desarrollo y la ejecucion de esta alternativa propuesta, permitird a la empresa GM
Conversiones SAC; mejorar la calidad de la empresa en cuanto al servicio que ofrece, que
es la conversion de del sistema de combustion de los vehiculos a GNV o GLP; esto a raiz
de la implementacion de un sistema de gestion de calidad segun la normativa 1SO 9001:

2015.

Indirectamente esto permitira a la empresa no solo mejorar la satisfaccion de sus
clientes y la seguridad de que realicen la conversion de sus vehiculos sin ningun
contratiempo; sino que también permitira a la empresa poseer una ventaja en relacién a sus
competidores, logrando atraer a mas clientes y ganando una participacion importante en el

negocio ofrecido.

6.6 Resultados esperados

Se espera que con esta implementacién del sistema de gestién de calidad segun la
normativa 1SO 9001: 2015, logre disminuir las fallas en el proceso de conversion de los
vehiculos, las normativas y politicas de la empresa se adecuen a los objetivos trazados, los
trabajadores puedan realizar su trabajo con mayor seguridad y confianza al hacerlos
participes en la implementacion del sistema de gestion de calidad, tomando en cuenta que
estos mismo denotaran que la mejora servird para que estos realicen su trabajo con mayor

seguridad al existir normativas que estén a la par de sus funciones.

En relacion a los indicadores obtenidos en la investigacion, denotados
cuantitativamente por los empleados de la empresa; se espera a corto plazo que en un 70%

que los procesos estén definidos, cumplan con las expectativas del cliente y sean sometidos
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a una evaluacion periodica, en un 85% a mediano plazo y en un 100% a largo plazo, de
igual manera que los procedimientos a corto plazo en un 60% se cumpla con un control
eficaz, y que cuenten con criterios de evaluacion y seleccion, a mediano plazo se espera
que llegue a un 75% y a un largo plazo a un 100%; en relacion a la normativas de la
empresa, se espera que a corto plazo llegue a un 60%; en relacion a que estas sean
consideradas eficientes, no entorpezcan las funciones de los empleados y velen por su
seguridad, a mediano plazo en un 75% y a largo plazo en un 100%; para la calidad en los
procesos, en relacion con la mision, la vision de la empresa y un oportuno sistema de
calidad, se espera que esta llegue a un 80% a corto plazo, a mediano plazo a un 95% y a
largo plazo a un 100%; en relacion a las politicas de calidad, se espera que en un corto
plazo se llegue a un 70% en torno a que sean de utilidad en las funciones de los
trabajadores, respondan a lo que el cliente requiera y cumplan con los objetivos, en un
mediano plazo a un 85% Yy en un largo plazo a un 100%; por ultimo en relacion a las
herramientas de calidad y a la mejora continua, se espera en un corto plazo se llegue a un
50% dado que no se han establecido herramientas que permitan llevar un control de las
fallas ni tampoco se ha contribuido con la mejora continua en la empresa; a mediano plazo

se espera gue este llegue a un 70% y a largo plazo a un 100%.

Estas aproximaciones, responden a resultados esperados en consideracion a lo que
se prevé que pueda suceder al aplicar la propuesta seleccionada, dado que en la empresa
GM Conversiones no cuenta con indicadores relevantes a fin de proyectar o estimar

porcentajes con mayor certeza.

Por otro lado, cualitativamente, se espera contar con normativas eficientes para la

realizacion de los servicios de conversion, asi como que estas faciliten la labor de los
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empleados y estén en funcidn de su seguridad y la de los clientes, que los procesos y
procedimientos de la empresa se adecuen a la normativa ISO 9001: 2015, a través del
sistema de gestion de calidad, asi como que estos estén enfocados al cumplimiento de sus
mision y alcance de su vision; en relacion a las politicas de calidad se espera que
respondan a las expectativas del cliente y que estén estipuladas en relacion al
cumplimiento de los objetivos de la empresa, también se espera que se planifiquen
realicen, verifiquen y se tomen correcciones en los procesos periddicamente, asi como que
estos sean medidos por indicadores y diagramas de causa y efecto, a fin de corregir los
puntos criticos que puedan haber en el futuro; por Gltimo se espera que la empresa sea mas
eficaz y contribuya desarrollando y optimizando procesos, a fin de que mejore

continuamente.

6.7 Desarrollo de la Propuesta

6.7.1 Objetivo 1: Reducir el nivel de errores y fallas en el proceso a través de un
SGC

Los errores y fallas en el proceso son el principal problema en la empresa GM

Conversiones, estos afectan directamente la calidad del servicio en el sistema de

conversion; la solucién para logar suprimir estos errores se basa en disefiar un sistema de

gestion de calidad para estos procesos segun la normativa ISO 90001: 2015.

El conjunto de requisitos de la norma ISO 9001 para la gestion de la calidad es una
forma responsable, sensible y practica de administrar una empresa, sin embargo, esto
requerird de muchos meses de trabajo para su implementacion, antes que se generen

beneficios importantes. (EAFIT, 2012, p. 1)
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Bajo esta premisa conlleva realizar un disefio de SGC, predispuesto segun la norma
ISO 9001: 2015, a fin de que pueda llegarse a implementar en un futuro; para ello
recurriremos al ciclo de mejora continua PHVA, el cual se adecua a cualquier tipo de

empresa, detallando cada etapa seguir, dentro de los objetivos especificos planteados.
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N 1 Documentacién
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Figura 10. Ciclo PHVA en la Implementacion del SGC. Fuente: Elaboracion Propia

En esta imagen se puede observar en donde comienza el ciclo de Deming 0 mejora
continua PHVA, el cual parte de la planeacion comprendiendo actividades que, en su
implementacion en consecutivo, permitiran realizar, verificar y tomar acciones en relacion
a la correccion de los procesos y mejora de la calidad, lo cual argumenta la

implementacion del 1ISO 9001: 2015.
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Diagrama de Implementacion SO 9001: 2015
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En el presente grafico se observa de una manera detallada lo que tendria que
realizarse en la empresa, a fin de implementar el 1SO 9001: 2015, partiendo de obtener el
apoyo de la gerencia, a fin de realizar las acciones y actividades correspondientes a la
mejora de la calidad en el servicio de conversion, hasta la realizacion de auditorias

internas, a fin de obtener la certificacion ISO 9001: 2015, por una institucion certificada.

Planear del Ciclo PHVA

En esta etapa se analizara la situacion actual de la empresa GM Conversiones, a fin de
poder planear la implementacidn, poder establecer un comienzo y planear el alcance de los
objetivos de calidad que se requieren lograr al establecer el SGC, por lo cual el mapea
miento de los procesos relacionados a la conversion deben ser mejorados a fin de eliminar
el problema de los errores y fallas presentados, de igual manera estas y otras actividades
que permitiran lograr ello y estardn enfocadas en torno a la planificacién seran

mencionadas en este objetivo.

En esta fase, también como parte de la propuesta se pretenden mejorar y
documentar los procesos en relacion con la empresa GM Conversiones; los cuales son los

siguientes:

Proceso de conversion a GNV O GLP: Este proceso es el mas importante de la
empresa, dado que es el que més se realiza en la empresa, el cual consiste en realizar la
conversion del sistema de combustion de los vehiculos gasolineras o petroleros a GLP o

GNV, este proceso sera optimizado en la empresa.
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En relacion a los procesos complementarios, estos seran documentados a fin de
contar con un registro y consulta para los técnicos que realizan el servicio, asi como para

los demas trabajadores de la empresa.

Certificacion Anual GLP Retail: El proceso de certificacion se inicia desde que el
cliente solicita informacion al area administrativa, para lo cual luego esta solicita los
documentos, realiza la cobranza, indica el horario de recojo del certificado; envia la
solicitud a la certificadora, esta lo activa, emite el certificado anual, envia el certificado a la

empresa, a fin de que esta se lo entregue al cliente, archivando la operacién realizada.

Certificacion Anual y Reposicion de Chip — Retail: Para este proceso se
comienza con el que el cliente solicite la certificacion, la empresa solicite los documentos,
realice la cobranza, llene los documentos segin la COFIDE, esta indique al cliente el
horario para recoger el certificado, envié la solicitud a la certificadora, y esta proceda a
revisar el sistema de gas del vehiculo, active el certificado, haga su emision por un afio,
envié el certificado a la empresa, esa cargue los documentos a la COFIDE, entregue el
certificado al cliente y luego registe la operacion en su sistema y entregue las copias a

facturacion.

Certificacion Quinquenal - Retail: EIl proceso se inicia con la solicitud de
informacion del cliente, para lo cual la empresa pedira los documentos necesarios, realizara
la cobranza y rellenara los documentos solicitados por COFIDE, luego le indicara el
horario en el que recogera el certificado, posterior a ello enviara la solicitud a la
certificadora, esta desmontara el tanque del sistema del vehiculo, enviara el certificado,

luego los técnicos de la empresa realizara revisiones técnicas del tanque, gas y la valvula
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por precaucion, luego de lelo montaran el tanque, la empresa entregara el certificado al
cliente, cargara los documentos a COFIDE, realizara un registro de la operacion en su base

datos y activara los documentos.

Compras: El proceso se inicia en el area de logistica, para lo cual primero se
realizan cotizaciones, se contacta al proveedor, se realiza un OC, se confirma la compra, se

entregan los files a contabilidad, se validan los cargos y se archivan.

Mantenimiento - Técnico Volantes: El concesionario solicita el servicio, el jefe de
planta recibe la solicitud, la valida, diagnostica y planifica el servicio, asigna un técnico
este emite una proforma, el jefe de planta y el concesionario la aprueban, se realiza el

servicio, se crea la OT, la firma el concesionario luego el técnico la registra y la archiva.

Mantenimiento - Técnico Instalado: El cliente realiza la solicitud, la
concesionaria define los servicios a realizar, el técnico instalado en GM realiza el
diagnostico, define la condicion del servicio, emite un presupuesto, el jefe de planta
aprueba el presupuesto, se genera la orden de servicio, el técnico realiza el servicio y

genera la OT, para archivar y registrar el servicio realizado.

Mantenimiento - En GM: Por otro lado, dentro de la planta en GM, el vehiculo
ingresa a la empresa, el técnico realiza un diagnostico express, realiza la proforma, el jefe
de post venta aprueba la proforma, el técnico realiza el servicio, crea la OT, el asistente

administrativo realiza la cobranza y después registra y archiva el proceso.
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Planear del Ciclo PHVA

Tabla 12

Actividades de la Fase el Ciclo PHVA - Planear
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Capacitacion
externa el equipo
en relacion al

1SO 9001:2015

Elaboracion vy
Documentacion
de la Politica de

Calidad

Elaboracion y
Documentacion
de las normativas
de Calidad

Elaboracion  de
Procedimientos y
Funciones

Laborales

Elaboracion  de

un  Manual de

Brindar una capacitacion al equipo de calidad

realizada por un organismo certificador con
gran experiencia en preparacion del 1SO 9001:
2015, con el objetivo de que el quipo pueda
adquirir este conocimiento a fin de preparar al
personal para la llegada de la normativa.

El ente certificador, realizara la
documentacion y la politica de calidad, segin
requiere la normativa 1SO, a fin de que estos
puedan ejecutarse paulatinamente en las
actividades de la empresa; el equipo de calidad
estard a cargo de que se cumpla con ello.

De la misma forma elaborara documentacion
en base a las normativas que deben aplicarse
en los procesos de la empresa; por lo cual el
equipo de Calidad aplicara estas normativas en
los procesos.

Se reformularan  procedimientos  para
diferentes situaciones que puedan asegurar la
calidad del proceso, de igual manera se
redefiniran las funciones de los técnicos y
demas trabajadores; el analista de calidad
proveerd esta informacion a la institucion
certificadora.

Se disefiara y elaborara un Manual de Calidad,
la documentacion, los

el cual contenga

Del 25 de febrero al 02

de marzo del 2019

Del 04 de marzo al 16 de

marzo del 2019

Del 18 de marzo al 30 de

marzo del 2019

Del 01 de abril al 13 de

abril del 2019

Del 15 de abril al 27 de

abril del 2019

Institucion Certificadora

Institucion Certificadora

Equipo de Calidad

Institucion Certificadora

Equipo de Calidad

Institucién Certificadora
Analista de Calidad

Institucion Certificadora

Analista de Calidad
Equipo de Calidad



Calidad

Aprobacion  de
las

Documentaciones
y del Manual de

Calidad

Capacitacion
interna del nivel
estratégico,
tactico y

operacional

Implementacion
del Sistema de
Gestion de

Calidad

Determinacion de
Implementacion
del 1SO

9001:2015

procedimientos y procesos definidos para la
empresa, el Analista de Calidad en conjunto
con el equipo de Calidad estaran presentes en
esta elaboracion a fin de comprender las
mejoras

El Gerente de Control Interno aprobara las
mejoras realizadas, por lo cual este verificara
documentacion,

que, a politicas,

procedimientos manual formulado

y el
correspondan a las actividades que se realizan
en la empresa sin alterar o perjudicarla de otra
forma. (Esto es solo de caracter procedimental,
ya que el Gerente de Control interno tiene que
ser participe de este proceso)

El Gerente de Control interno dirigira la
capacitacion en compafiia del Analista y el
equipo de calidad, instruyendo al personal en
relacion a las mejoras que se estableceran
como parte del SGC que requiere la empresa
para la implementacién del 1SO 9001: 2015.
Por orden del Gerente de control Interno el
Analista y el equipo de Calidad implementara
las mejoras establecidas partiendo de la
documentacion, las politicas, las normativas y
el manual de calidad en los procesos.

Una vez implementado el SGC, la Gerencia
General de GM Conversiones, discutira sobre
la determinacion de la implementacion del
ISO 9001: 2015, a cual serd comunicada al
Gerente de Control Interno quien se encargara

de ello.

Del 29 de abril al 04 de

mayo del 2019

Del 06 de mayo al 11 de

mayo del 2019

Del 13 de mayo al 25 de

mayo del 2019

Del 27 de mayo al 15 de

junio del 2019
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Gerente de Control
Interno

Gerente de Control
Interno

Analista de Calidad

Equipo de Calidad

Gerente de Control
Interno
Analista de Calidad

Equipo de Calidad

Gerencia General de GM

Conversiones

Gerente de Control
Interno
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Indicadores
Los indicadores a tratar en este objetivo son la eficiencia, guaran relacion con la eficacia,
la eficiencia, el cumplimiento, la gestion y la calidad del proceso de conversion; para en el

siguiente cuadro se puede observar las fallas por tipo de conversion en promedio al Mes.

& uax s'iones - Coches Quejas % Quejas Efcicacia
realizadas
GLP 24 9 37.50% 62.50%
GNV 67 18 26.87% 73.13%
Total 91 27 29.67% 70.33%

Cuadro 1. Conversiones mal realizadas — Quejas, 2018. Fuente: Elaboracion propia

Las quejas se dan porque los clientes regresan, a la empresa dado que se le ha
realizado una mala conversién, incumpliendo con el trabajo de calidad realizado, por lo
cual el vehiculo presenta fallas; el porcentaje de fallas a nivel general es del 29,67%; sin
embargo, el nivel de eficacia del proceso es del 70,33%; lo cual demuestra que este

proceso requiere de un analisis a profundidad a fin de cumplir con el cliente.

Por otro lado, en la siguiente figura se puede apreciar la cantidad de reclamos que

se generan en la empresa.

Incumplimiento del
tiempo de netrega del Coches | Reclamos | % Reclamos Fficiencia
vehiculo
GLP 24 14 58.33% 41.67%
GNV 67 32 47.76% 52.24%
Total 91 46 50.55% 49.45%

Cuadro 2. Incumplimiento tiempos de entrega — Reclamos, 2018.

Fuente: Elaboracidn propia

Los reclamos son producto de la demora en la entrega de los vehiculos, dado que se

pactd con el cliente un tiempo estimado y este no es cumplido por los técnicos, lo cual
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genera molestia en el cliente y contribuye a la realizacion de un reclamo; en este cuadro
también se puede apreciar que el porcentaje de reclamos a nivel general es del 50,55%,
considerandose gque es un poco mas de la mitad de las conversiones; asi como que el nivel
de eficiencia este por debajo del 50%, lo cual da a entender que no se estan aprovechando
ni gestionando correctamente los recursos de la empresa excediéndose en el tiempo

permitido del proceso.

Solucién administrativa

El analisis de estos procesos como parte de los errores y fallas en el proceso, permitira que
se mejoren los procesos a partir del equipo de calidad conformado, disefiando un SGC
mediante la implementacion de la norma ISO 9001: 2015; para lo cual es necesario el

cumplimiento de las actividades propuestas.

Con la realizacion de estas actividades, se tratard de corregir los procesos de la
empresa, permitiendo que los indicadores de efectividad y eficacia del proceso mejore,

mejorando también la calidad del proceso de conversion.
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Cronograma (Diagrama de Gantt)

7/01/2019 12/01/2019 17/01/2019 22/01/2019 27/01/2019 1/02/2019 6/02/2019 11/02/2019 16/02/2019 21/02/2019

Anilisis de la Situacion actual

Analisis y estudio de la normativa ISO 9001: 2015

| J
e I
Mapeo deprocesos ¢ |
Formacion del equipo de calidad : :
Aprobacion de la Gerencia : :
Disefio del Sistema d e Gestion de Calidad :
Fecha de Ejecucion 11Dias

Figura 12. Diagrama de Gannt — Actividades de la fase Planear del PHVA.

Fuente: Elaboracion Propia

Evidencia

La evidencia se presenta a través de la documentacion realizada para los procesos
complementarios establecidos en la empresa, los cuales se pueden observar con mayor
detalle en el Anexo 9; a partir de procesos se podréa realizar, un analisis de la situacion con
mayor detalle y como estos procesos pueden ser mejorados en la préactica mediante la
norma ISO 9001: 2015; sin embargo para efectos de prueba de la mejora, en la siguiente
figura se muestra la optimizacion y mejora de la calidad en el proceso de Conversion del

sistema de combustién del vehiculo a GLP o GNV.
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Figura 13. Diagrama de Flujo del Proceso mejorado en la Conversion a GNV y GLP,
2018. Fuente: Elaboracion Propia
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Esta mejora permite uniformizar el proceso de conversion del sistema de
combustion del vehiculo, dado que para el ISO 9001: 2015, se requiere optimizar un
proceso Yy estandarizarlos si es que este se desarrolla para otra operacion de iguales
caracteristicas; por lo cual el proceso de conversién a GLP y a GNV, con esta mejora,
podra ser consultado por los trabajadores identificando los procedimientos a seguir en un
mismo diagrama de Flujo, sin embargo, se puede diferenciar cuando el flujo es GLP o

GNV.

Insertando controles eficaces y adecuados; anteriores a cada procedimiento en el
cual puede existir una falla, se contribuira a que se hagan las suficientes pruebas para
entregar el vehiculo al cliente sin que se pretende ningin contratiempo en el sistema de
combustion, lo cual también se contribuira en brindar seguridad al cliente, y se reduciré el

namero de quejas y reclamos.

6.7.2 Objetivo 2: Desarrollar politicas de gestion de calidad de la empresa GM
Conversiones

Hacer del Ciclo PHVA

Continuando con ciclo PHVA; en el Hacer, se considera que una vez identificados los
errores y planeando las acciones en contribucion con SGC, se debe realizar una
capacitacion en la normativa 1SO 9001: 2015, luego de ella se procederan a evaluar las
politicas de calidad con las que cuenta la empresa, adhiriendo nuevos puntos y normativas
que se adecuen a los objetivos de la empresa, a su mision y vision, segun dispone la
normativa I1SO, bajo esta misma premisa el MAPRO, el Manual de Calidad seran
disefiados y documentados, a fin de dar pase a la implementacion del 1SO 9001: 2015;

siempre y cuando se desarrollen las actividades propuestas.
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Recién en esta fase, interviene una institucion Certificadora, la cual con su
experiencia y nociones en la ISO 9001: 2015, pueda apoyar y realizar las actividades que

se requieren para una adecuada implementacion de la normativa 1SO 9001:2015

Dado que esta fase del ISO 9001 2015 se realiza la creacion de documentos de
control; existen documentos y registros obligatorios, que se deben elaborar con cuidado;
estos se detallaran a continuacién; también pueden ser consultados en la Norma ISO

9001:2015 (Ver Anexo 10):

Documentos y Registros Obligatorios ClausulaISO 9001:2015
Alcancedel Sistema de Gestion dela Calidad 43
Politica de Calidad 52
Objetivos de Calidad v la Planificacion para lograrlos 6.2
Servicios suministrados Externamente (procesos
subcontratados) g1
Registro de Mantenimiento y Calibracion de Equipos de
Seguimiento y Medicion 4l
Registro de Competencia 72
Registro de Revision de los Requisitos de Producto/Servicio 8232
Registro de Nuevos Requisitos para Producto o Servicio 8232
Registro de Entradas para el Disefio y Desarrollo 833
Registro de Controles de Disefio y Desarrollo 834
Registro de Salidas de Disefio y Desarrollo 835
Registro de Cambios de Disefio v Desarrollo 8.36
Registro de Evaluacion de Proveedor Externo 841
Registro de Caracteristicas de Producto/Servicio 8.5.1
Registro de Cambios en Propiedad del Cliente 853
Registro de Cambios en Producciéon y Provision de Servicio 8.56
Evidencia de la Conformidad de Producto/Servicio 8.6
Registro de No Conformidad 872,1022
Informacion de la Evaluacion del Desemp efio 9.11
Programas y Resultados de Auditorias Internas 922
Resultados dela Revision por parte de la Direccion 93
No Conformidades v Accion Correctiva 1022

Cuadro 3. Documentos y Registros Obligatorios — Noma I1SO 9001: 2015.

Fuente: Elaboracion propia
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La realizacién de estos documentos y registros comprendera a implementar
correctamente la normativa ISO 9001: 2015, en la empresa GM Conversiones, asi como

establecer un SGC acorde a los objetivos que se planteé.

A raiz de que en la empresa no existe una documentacion de las politicas, se
elaboraron politicas en base a la situacién actual que presenta la empresa; sin embargo,
estas politicas como parte de la implementacion de la normativa 1SO 9001: 2015, deben ser

verificadas pro la institucion certificadora a fin de adecuarlas al SGC.

Politica Corporativa de Gestién por procesos y calidad: La politica esta
enfocada a brindar recursos y definir los responsables para la identificacion, disefio,
implementacién y mejoramiento continuo de los procesos, asi como también para la
satisfaccion de los clientes y tomar acciones para el mantenimiento e incremento de esta

satisfaccion.

Esta politica es la base de la gestion de los procesos en la organizacion, sirviendo

como normativa que debe ser aplicada por todos los niveles de la organizacion.

Politicas de almacén: La elaboracion de esta politica corresponde a que, bajo
normativa, los ambientes del almacén, sean de uso exclusivo para las actividades en
relacion al almacenamiento y manipulacion de mercaderia, salvaguardando y llevando un
correcto control preciso de los activos de la organizacion; por lo cual esta politica afiade, el

ingreso y salida de mercaderias, como también el inventario.
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Politica de Conversiones Corporativas: Esta politica abarca la certificacion

inicial, recojo de vehiculos, la conversion del sistema de combustion, la entrega de los

vehiculos y la facturacion por el servicio y la activacion del sistema de combustion.

Politicas de Compras:

La politica elaborada, establece las normativas en

consideracion para la gestion y la liquidacion de las compras, por lo cual involucra como

responsable directamente al jefe de logistica en relacion a la proyeccion de las compras y

las relaciones comerciales con el proveedor, siendo este factor indispensable para el

control de los repuestos adquiridos.

Plan de Actividades

Hacer del Ciclo PHVA

Tabla 13

Actividades de la Fase el Ciclo PHVA - Hacer

Capacitacion
externa el equipo
en relacion al

1SO 9001:2015

Elaboracion y
Documentacion
de la Politica de

Calidad

. Elaboracion y

Brindar una capacitacion al equipo de calidad
realizada por un organismo certificador con
gran experiencia en preparacion del 1SO 9001:
2015, con el objetivo de que el quipo pueda
adquirir este conocimiento a fin de preparar al
personal para la llegada de la normativa.

El ente certificador, realizara la
documentacién y la politica de calidad, segun
requiere la normativa 1SO, a fin de que estos
puedan ejecutarse paulatinamente en las
actividades de la empresa; el equipo de calidad

estara a cargo de que se cumpla con ello.

De la misma forma elaborara documentacion

Del 25 de febrero al 02
Institucién Certificadora
de marzo del 2019

Del 04 de marzo al 16 de  Institucién Certificadora

marzo del 2019 Equipo de Calidad

Del 18 de marzo al 30 de Institucién Certificadora

Equipo de Calidad



Documentacion
de las normativas

de Calidad

Elaboracion  de
Procedimientos y
Funciones

Laborales

Elaboracion de
un  Manual de

Calidad

Aprobacion  de
las

Documentaciones
y del Manual de

Calidad

Capacitacion
interna del nivel
estratégico,
tactico y

operacional

en base a las normativas que deben aplicarse
en los procesos de la empresa; por lo cual el
equipo de Calidad aplicara estas normativas en
los procesos.

Se  reformularan  procedimientos  para
diferentes situaciones que puedan asegurar la
calidad del proceso, de igual manera se
redefiniran las funciones de los técnicos y
demas trabajadores; el analista de calidad
proveera esta informacion a la institucion
certificadora.

Se disefiara y elaborara un Manual de Calidad,
el cual contenga la documentacion, los
procedimientos y procesos definidos para la
empresa, el Analista de Calidad en conjunto
con el equipo de Calidad estaran presentes en
esta elaboracion a fin de comprender las
mejoras

El Gerente de Control Interno aprobara las
mejoras realizadas, por lo cual este verificara
documentacion,

que, a politicas,

procedimientos manual formulado

y el
correspondan a las actividades que se realizan
en la empresa sin alterar o perjudicarla de otra
forma. (Esto es solo de caracter procedimental,
ya que el Gerente de Control interno tiene que
ser participe de este proceso)

El Gerente de Control interno dirigira la
capacitacion en compafiia del Analista y el
equipo de calidad, instruyendo al personal en
relacion a las mejoras que se estableceran

como parte del SGC que requiere la empresa

para la implementacién del 1SO 9001: 2015.

marzo del 2019

Del 01 de abril al 13 de

abril del 2019

Del 15 de abril al 27 de

abril del 2019

Del 29 de abril al 04 de

mayo del 2019

Del 06 de mayo al 11 de

mayo del 2019
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Institucién Certificadora
Analista de Calidad

Institucion Certificadora

Analista de Calidad
Equipo de Calidad

Gerente de Control
Interno

Gerente de Control
Interno

Analista de Calidad

Equipo de Calidad



Implementacion
del Sistema de
Gestion de

Calidad

Determinacion de
Implementacion
del 1ISO

9001:2015

Indicadores

Por orden del Gerente de control Interno el
Analista y el equipo de Calidad implementara
las mejoras establecidas partiendo de la
documentacion, las politicas, las normativas y
el manual de calidad en los procesos.

Una vez implementado el SGC, la Gerencia
General de GM Conversiones, discutira sobre
la determinacion de la implementacién del
ISO 9001: 2015, a cual serd comunicada al
Gerente de Control Interno quien se encargara

de ello.

Del 13 de mayo al 25 de

mayo del 2019

Del 27 de mayo al 15 de

junio del 2019
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Gerente de Control
Interno
Analista de Calidad

Equipo de Calidad

Gerencia General de GM
Conversiones

Gerente de Control
Interno

Para este objetivo los indicadores corresponden a la documentacion del proceso y también

a la calidad del mismo, enfocandonos en que la correcta aplicacion de los puntos

mencionados anteriormente, permitira lograr el objetivo planteado.

Solucién administrativa

Los documentos concernientes a la politicas, normativas y manuales disefiados

anteriormente, seran redisefiados mediante la norma ISO 9001: 2015, cabe indicar que el

analisis y redisefio de estos documentos, asi como sus registros requeriran de tiempo, el

cual esta planificado segun el plan de actividades elaborado para este objetivo.
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Cronograma (Diagrama de Gantt)

25/02/2019 17/03/2019 6/04/ 2019 26/04/ 2019 16/05/2019 5/06/2019

Capaditaclén extema el equipo en relaclén al 150 9001:2015 |~ 7}
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Elaboraclén y Documentacién de |2 Politica de Calldad

Elaboraclén y Documentaclén de las normativas de Calldad

PR ——

Elaboraclénde Procedimlentos y Funclones Laborales
Elaboraclénde un Manual de Calldad CEEEEED
Aprobacién de las Documentaclones y del Manual de Calldad

Capacltackén Interna del nlvel estrateglco, tactlcoy operaclonal

P —

Implementaclén del Sistema de Gestlén de CALDAD

Determinaclon de Implementacién del 150 9001:2015 1

Fecha de Ejecuclén IiDlas

Figura 14. Diagrama de Gannt — Actividades de la fase Hacer del PHVA.

Fuente: Elaboracion Propia

Evidencia

La adecuacion de los procedimientos y politicas mediante la norma ISO 9001: 2015,
requiere de un analisis profundo y de la ejecucion consecuente de las actividades descritas
en el ciclo PHVA, el cual para este objetivo es el HACER; sin embargo, estos documentos
fueron disefiados a partir en base a la situacion actual de la empresa, dado que no existian

anteriormente, estos se pueden apreciar en el Anexo 10.

6.7.3 Objetivo 3: Mejorar el sistema de seguridad en el servicio de conversion GLP
— GNV segun la norma I1SO 9001: 2015.

La implementacion del 1ISO 9001: 2015, es una propuesta que recae en la mejora del

sistema de seguridad en el servicio de conversion que brinda la empresa GM Conversiones,

por lo cual en este objetivo de la propuesta se requiere la participacion de los trabajadores
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de la empresa, a fin de que estos puedan constatar que los procesos y documentos a
implementarse, estan en relacion a su seguridad y al incremento de la calidad en el proceso
de conversion, como de igual manera en beneficio de los clientes a fin de reducir las

deficiencias del proceso en la actualidad.

Esta integracion de los trabajadores en la implementacion, va de la mano con la
evaluacion y correccion que se tengan que realizar en los procesos para prevenir la
seguridad de los trabajadores, luego de la implementacion; considerandose auditorias
internas y analisis de los procesos, a fin de acceder a la certificacion; por lo cual

continuando con el Ciclo PHVA, se procede con la accion de Verificar y luego Actuar.

Verificar del ciclo PHVA

Las auditorias internas programadas en esta fase sirven para verificar si se estan realizando
los procedimientos y procesos segun las normativas establecidas, que se disefiaron en la
anterior fase; a fin de hacer notar que se estan controlando los procesos; las observaciones
que se tomen en esta auditoria serviran como registro de como va mejorando la empresa y

de que hay un SGC funcionando.

De igual manera esta auditoria interna y las correcciones realizadas, serviran para
que la empresa esté preparada frente a la auditoria externa de la institucion certificadora
del 1SO 9001: 2015, por lo cual en esta fase estos solo realizaran una revision de como se

estan realizando las correcciones.
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Actuar del ciclo PHVA

En esta fase del ciclo PHVA, la cual es Actuar, se definird si la empresa ha tomado
acciones correctivas en los procesos y también preventivas a fin de que estas no vuelvan a
acontecer, por lo cual a la presencia de la Gerencia es imprescindible en las auditorias y en
las actividades de correccidn y prevencion que se estipulen; preparando de esta forma a la

empresa GM Conversiones para su auditoria externa por el Ente Certificador.

Los trabajadores tendran el conocimiento de como ha mejorado la empresa a través
de la implementacion de la normativa 1SO 9001: 2015, dado que estos han sido parte

importante para que se lleve una correcta ejecucion de los procesos de la empresa.

Plan de Actividades
Verificar del ciclo PHVA

Tabla 14
Actividades de la Fase el Ciclo PHVA — Verificar

El Gerente de Control de Calidad promovera
una cultura participativa de los trabajadores en
consideracion a la implementacion de la

normativa 1SO 9001: 2015, en la cual el
Gerente de Control
Integracion de los  Analista en conjunto con el equipo de Calidad,
Del 27 de mayo al 01 de Interno
Trabajadores en permitiran que los trabajadores puedan
junio del 2019 Analista de Calidad
la normativa ISO  conocer los beneficios de esta
Equipo de Calidad
implementacion, logrando que los trabajadores

entiendan la importancia del 1SO, para la
seguridad y beneficio de estos y la de los
clientes.

- Auditorfa Interna ~ Se realizara una Auditoria interna dirigida por Del 03 de junio al 08 de  Gerente de Control



Revision del
Informe de
auditoria y

correccion de

observaciones

Correccion de

observaciones

Revision General
de las

correcciones

el GCI, en compafiia del Analista de Calidad y
del Equipo de Calidad; en relacion al
cumplimiento de las mejoras desarrolladas por
la institucion certificadora y que fueron
validadas anteriormente por el equipo de
calidad, a fin de conocer la situacion que
atraviesa en esta fase la empresa, emitiendo un

informe de ello.

La institucion certificadora revisara el informe
y propondra correcciones que deben de
realizarse a fin de poder realizarse una correcta

implementacion de la Norma ISO 9001: 2015.

El Analista y el equipo de Calidad se encargan
de que se realicen estas correcciones.

La institucion certificadora, revisara la manera
en que se han realizado estas correcciones y
propondra diferentes alternativas de correccion
asi como acciones preventivas a tomar en
cuenta para que no se repitan los errores

suscitados.

Actuar del ciclo PHVA

Tabla 15

Actividades de la Fase el Ciclo PHVA — Actuar

Acciones
correctivas y

preventivas

El Analista y el Equipo de Calidad aplicaran
estas acciones correctivas y preventivas en los
procesos de la empresa, promoviendo que el
personal cumpla con los procesos estipulados,

siendo estos desarrollados segun la normativa

junio del 2019

Del 10 de junio al 12 de

junio del 2019

Del 13 de junio al18 de

junio del 2019

Del 19 de junio al 22 de

junio del 2019

Del 24 de junio al 29 de

junio del 2019
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Analista de Calidad

Equipo de Calidad

Institucion Certificadora

Analista de Calidad

Institucion Certificadora

Analista de Calidad

Equipo de Calidad



Auditoria Interna

de Verificacion

Andlisis de los
procesos y

mejora

Auditoria

Externa

Certificacion 1SO

9001: 2015

1SO 9001: 2015.

El gerente e Control Interno verificara en
conjunto con cada jefe de area si se han
tomado las acciones correspondientes asi
como si en el &rea se han tomado acciones en
prevencion de cualquier error,
comprometiendo al jefatura y al personal de
cada érea a lograr ello.

La institucion certificadores realizara un
analisis de lo mejora que se realizado en la
empresa, en relacion al cumplimiento de la
normativa 1SO 9001: 2015, esta sera solo un
pequefia auditoria de procedimiento para pasar
a auditoria externa, que es la mas importante.
Esta auditoria parte del procedimiento de
certificacion, serd realizada por el ente
certificador, quien delegara auditores externos
para la verificacion de la documentacion,
politicas, normativas, procesos y el manual de
calidad se adecua a la normativa 1SO 9001;
2015. (Esta auditoria es procedimental de parte
del ente dado que se ha preparado a la empresa
para ello, estando en constante comunicacion y
evaluacion de ello)

Al cumplir con todo lo requerido la institucion
certificadora emitira la certificaciéon 1SO a la
empresa la cual sera entregada segun el tiempo
acordado, esto permitira atraer mas clientes a

la empresa y mejorar rotundamente la calidad

en GM Conversiones.
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Gerente de Control
Del 01 de julio al 03 de Interno
julio del 2019

Jefes de Area

Del 04 de julio al 09 de
Institucion Certificadora
julio del 2019

Del 10 de julio al 20 de Institucion certificadora

julio del 2019 Auditores externos

Del 22 de julio al 27 de
Institucion Certificadora
julio del 2019
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Indicadores

El indicador que maés se utilizaria para la implementacion de la propuesta, en este objetivo
es el de la evaluacion de los procesos, dado que al quedar registros de las correcciones
realizadas se pueden comparar y medir a fin de obtener visibilidad de como se ha ido
mejorando el proceso o que fallas estan habiendo y que acciones correctivas y preventivas

se estan ejecutando, en beneficio de los colaboradores.

Solucién administrativa

La solucion administrativa recaera en la correcta gestion de la empresa, a fin de hacer
participes a los trabajadores y que estos reconozcan la importancia de la implementacion
del 1SO 9001: 2015; asi como la adecuacion de las politicas, la mejora del proceso y la
creacion del manual de calidad, permiten que estos trabajen con mayor seguridad y puedan

ser mas productivos, generando mayor valor para la empresa.

De igual manera se generara un mayor valor para los clientes, dado que permitira
que estos no pierdan la confianza en la empresa y puedan seguir utilizando los servicios de

esta, como en el mantenimiento o la certificacién solicitada.



Cronograma (Diagrama de Gantt)
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25/02/2019

Capacitacion externa el equipo en relacion al ISO 9001:20 15 I___-l
Elaboradon y Documen tacion de la Politicad e Calidad
Elaboracion y Documentacion de las normativas de Calidad
Elabo racion de Procedimientos y Funciones Laborales
Elabo racion de un Manual de Caidad
Aprobacion de |as Documentadonesy del Manual de Calidad
Capaditacion intem a del nivel estrategico, tactico y operacio nal
Implementacion del Sistema de Gestion de CALIDAD

Determinacion de Implementadion del 15O 9001: 2015

- -

17/03/2019 6/04/2019 26/04/2019 16/05/2019

- -

5/06/ 2019

Fecha de Ejecucion 1 1Di=

Figura 15. Diagrama de Gannt — Actividades de la fase Verificar del PHVA.

Fuente: Elaboracién Propia

27/05/2019

Integracion de los Trabajadores en la nomrativa ISO

Auditoria Interna

Revision del Informe de auditoria y correccion de observaciones

Correccion de observaciones

Rewvision General de las comecciones

1/06/2019 6/06/2019 11/06/2019 16/06/2019

Fecha de Ejecudon | 1Di=s

21/06/2019

Figura 16. Diagrama de Gannt — Actividades de la fase Actuar del PHVA.

Fuente: Elaboracién Propia
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Flujo de Caja

Para la investigacion la inversion realizada es en base al monto economico de la empresa
para la adquisicion y certificacion del 1SO 9001: 2015, por lo cual e costo es uno solo,
considerando que se realiza un pago a la Institucion certificadora de USD 15 mil,
convertido en S/. 48, 765; para lo cual se proyectaron los ingresos y egresos de la empresa,
para los proximos 5 afios, comenzando del afio en que la empresa GM Conversiones,
comienza a realizar la inversion, considerando 3 posibles escenarios en los cuales la
empresa mantenga un correcto flujo de caja, otro en el cual los ingresos no sean los
esperados y por ultimo uno en el cual la empresa aumente considerablemente sus ingresos

en relacion a los beneficios que otorga la implementacion de la propuesta.

En relacion a los siguientes afios, se considera que para que la empresa siga con la

certificacion, debe invertir al afio USD 3 mil, convertidos en S/9, 753.

Flujo de Caja del escenario real
Considerando un crecimiento anual estimado de un 10% en los ingresos y de un 5% en los
gastos, se realizd el siguiente escenario real con la implementacion de la propuesta.

Tabla 16

Flujo de Caja del escenario real de la empresa con la aplicacion de la propuesta

Ingresos 2019 2020 2021 2022 2023
Ingresos por ventas S/382,474.63 S$/420,722.09 S/462,794.30 S/509,073.73 S$/559,981.10
Otros ingresos S/4,200.00 S/4,620.00 S/5,082.00 S/5,590.20 S/6,149.22
Total ingresos S/386,674.63 S/425,342.09 S/467,876.30 S/514,663.93 S/566,130.32

Egresos
Inversion S/48,765.00 S/9,753.00 S/9,753.00 S/9,753.00 S/9,753.00
Gastos Operacionales  S/278,795.55 S/292,735.33 S/307,372.10 S/322,740.70 S/338,877.74
Otros Egresos S/2,956.80 S/3,104.64 S/3,259.87 S/3,422.87 S/3,594.01
Total Egresos S$/330,517.35 S/305,592.97 S/320,384.97 S/335,916.57 S/352,224.75

Flujo neto ecnonémico $/56,157.27 $/119,749.12 $/147,491.33 $/178,747.36 $/213,905.57
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Costo de Oportunidad 10%
VAN $/515,736
TIR 81%

Cuadro 4. Viabilidad del escenario real. Fuente: Elaboracién propia

Considerando que el costo de oportunidad es de un 10%; el VAR es mayor a “0” por S/.
515, 736 y el TIR en un 81%; la implementacion de la propuesta bajo este escenario real es

viable y se aconseja realizar la inversion.

Flujo de Caja del escenario pesimista
Considerando un crecimiento anual estimado de un 7% en los ingresos y de un 6% en los

gastos, se realizé el siguiente escenario pesimista con la implementacion de la propuesta.

Tabla 17

Flujo de Caja del escenario pesimista de la empresa con la aplicacion de la propuesta

Ingresos 2019 2020 2021 2022 2023
Ingresos por ventas S/382,474.63 S/409,247.85 S/437,895.20 S/468,547.86 S/501,346.21
Otros ingresos S/4,200.00 S/4,494.00 S/4,808.58 S/5,145.18 S/5,505.34
Total ingresos S/386,674.63 S/413,741.85 S/442,703.78 S/473,693.04 S/506,851.56

Egresos
Inversion S/48,765.00 S/9,753.00 S/9,753.00 S/9,753.00 S/9,753.00
Gastos Operacionales S/278,795.55 $/295,523.29 S/313,254.68 S/332,049.96 S/351,972.96
Otros Egresos S/2,956.80 S/3,134.21 S/3,322.26 S/3,521.60 S/3,732.89
Total Egresos S/330,517.35 S/308,410.49 S/326,329.94 S/345,324.56 S/365,458.85
Flujo neto ecnonémico S/56,157.27 $/105,331.35 $/116,373.83 $/128,368.48 $/141,392.70
Costo de Oportunidad 10%

VAN $/401,007
TIR 66%

Cuadro 5. Viabilidad del escenario pesimista. Fuente: Elaboracion propia
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Considerando que el costo de oportunidad es de un 10%; el VAR es mayor a “0” por S/.
401, 007 y el TIR en un 66%; la implementacion de la propuesta bajo este escenario real es

viable y se aconseja realizar la inversion.

Flujo de Caja del escenario optimista
Considerando un crecimiento anual estimado de un 15% en los ingresos y de un 5% en los

gastos, se realizé el siguiente escenario optimista con la implementacion de la propuesta.

Tabla 18

Flujo de Caja del escenario optimista de la empresa con la aplicacién de la propuesta

Ingresos 2019 2020 2021 2022 2023
Ingresos por ventas S/382,474.63 S/439,845.82 S/505,822.69 S/581,696.10 $/668,950.51
Otros ingresos S/4,200.00 S/4,830.00 S/5,554.50 S/6,387.68 S/7,345.83
Total ingresos S/386,674.63 S/444,675.82 S/511,377.19 S/588,083.77 S/676,296.34

Egresos
Inversion S/48,765.00 S/9,753.00 S/9,753.00 S/9,753.00 S/9,753.00
Gastos Operacionales  5/278,795.55 S/292,735.33 S/307,372.10 S/322,740.70 S/338,877.74
Otros Egresos S/2,956.80 S/3,104.64 S/3,259.87 S/3,422.87 S/3,594.01
Total Egresos S/330,517.35 S/305,592.97 S/320,384.97 S/335,916.57 S/352,224.75
Flujo neto ecnonémico S/56,157.27 $/139,082.85 $/190,992.22 $/252,167.20 $/324,071.59
Costo de Oportunidad 10%

VAN $/682,948
TIR 97%

Cuadro 6. Viabilidad del escenario optimista. Fuente: Elaboracion propia

Considerando que el costo de oportunidad es de un 10%; el VAR es mayor a “0” por S/.
682, 948 y el TIR en un 97%; la implementacion de la propuesta bajo este escenario real es

viable y se aconseja realizar la inversion.



136

Evidencia

La evidencia de este objetivo radica en las actividades a realizar, dado que la presente
investigacion no aborda la implementacion de toda la ISO 9001: 2015, sin embargo con la
mejora de los procesos, su documentacion y registro, el sistema de seguridad en el servicio
de conversion, sera mejorado y validado por los trabajadores, dado que las actividades
mencionadas como Verificar y luego Actuar de la ISO, se adecuan a que los trabajadores
puedan comprender como mediante la normativa se puede mejorar los procesos en relacién
a su seguridad y beneficio de los mismos, de los clientes y en términos generales de la

empresa.

6.8 Consideraciones finales de la propuesta

Dado que la propuesta se basa en mejorar la calidad del servicio mediante la normativa
ISO 9001: 2015; es necesario la contribucion de todo el personal de la empresa, a fin de
que resulte provechosa esta implementacion a futuro, no solo para los clientes sino para los

mismos empleados y para la reputacion de la empresa GM Conversiones.

Por ello, el cumplimiento de las actividades descritas en cada plan de los objetivos
de gran importancia, solo de esta forma podra realizarse una buena implementacion y
lograr poseer un SGC, Politicas y Normativas adecuadas a los objetivos de la empresa; asi
como la obtencién de procedimientos y procesos optimizados, los cuales seran evaluados

constantemente.



Tabla 19

Validacion de la propuesta.
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Nro. Nombre del Cargo/ocupacion Criterio de
experto evaluacion
1 Ing. Alfredo Ramos Gerente Consultor Aplicable
Mufioz
2 Ing. Jorge Caceres Docente Universitario Aplicable

Trigoso




CAPITULO VII

DISCUSION
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En la empresa GM Conversiones SAC los procesos se estan realizando incorrectamente
dada la cantidad de quejas y reclamos por parte de los clientes, esto es denotado en el
proceso de conversion del sistema de combustion a GNV o GLP de los vehiculos, dado
que estos no se entregan en el tiempo acordado, sin embargo el factor mas importante es la
calidad de la realizacion del proceso, ya que después de que el vehiculo salga del taller, el

cliente vuelve con el vehiculo quejandose en que la conversion realizada fue pésima.

Por otro lado, en relacion a las politicas y normativas de la empresa, los
entrevistados y los encuestados mencionarén que esta no cuenta con controles efectivos, a
causa de que estas no estan asociadas a los objetivos de la empresa ni al funcionamiento de
los empleados, permitiendo que los técnicos no consulten los documentos existentes, ya
que estos indican que no se relacionan a las actividades que realizan, realizando los

procedimientos en base a su experiencia y a su memoria.

Estas deficiencias son relacionadas con la ausencia de un Sistema de Gestion de
Calidad que englobe a la documentacion, las normativas y los procedimientos,
estableciéndolos de acuerdo a evaluaciones y actualizaciones constantes, lo cual indica que
no se contribuye con la mejora continua; dado que los procesos que realizan no estan
optimizados; generando que los trabajadores sean quienes soliciten la adecuacion de los

procesos a la normativa 1SO 9001: 2015.

Por ello, la propuesta enmarca estos factores que presentan deficiencia y afectan a
los trabajadores, a los clientes y a la empresa, al mejorar la calidad del servicio en la
conversion del sistema de combustion de los vehiculos, se incrementaran los ingresos al

llegar a mas clientes que depositen su confianza en la empresa; prueba de ello son las
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empresas que invirtieron en la certificacion de calidad para dar seguridad a sus clientes, en
relaciébn a sus procesos, productos y servicios; sin embargo para ello tuvieron que
adecuarse a la normativa 1SO 9001: 2015 y hacer participes a los miembros de su

organizacion en las mejoras y evaluaciones planificadas y programadas.

Ahora bien, la normativa ISO 9001; 2015, a fin de que su implementacion sea
optima, requiere que previo a ello se trabaje en un SGC; factor importante a fin de
redisefiar las normativas, registros y documentos y que estos puedan servir adecuadamente
de guia en el proceso, que es lo que se desea lograr con la propuesta, y los pasos para
realizarla se desglosan del ciclo PHVA, en el que cada actividad esta realizada en base a la
solucion consecuente de un problema y por la cual paso a paso la empresa GM
Conversiones contribuird con la mejora de la calidad de su servicio y brindara la seguridad

que tanto esperan sus clientes y trabajadores para el proceso.



CAPITULO VIlII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Se propuso desarrollar un sistema de gestion de la calidad del servicio
mediante la norma 1SO 9001: 2015, lo cual para ello se realiz6 un anélisis de
la situacion actual de la empresa en el que se observo que la calidad del
proceso de conversion era deficiente, dado que no existian documentos ni
registros alineados con los objetivos, mision y vision de la empresa, segln
indicaban los trabajadores; consecuentemente se elabord un plan de
actividades el cual detallaba las actividades que se realizarian para la
creacion del Sistema de Gestion de Calidad, mejorando el proceso mediante
la normativa ISO 9001: 2015; estas actividades se desarrollaron bajo la
metodologia del ciclo PHVA o ciclo de Deming, a fin de abordar la
planificacion, realizacion, verificacion, y ejecucion de los procesos con la

mejora calidad y eficiencia posible.

Se diagnostico el proceso de conversion del sistema de combustion de
vehiculo a GLP o GNV, identificando los retrasos y deficiencias que
presentaba el proceso; a fin de mejorar y estandarizar el proceso de
conversion GNV y GLP en un mismo flujograma, el cual sea entendible y
sirva de consulta para los técnicos; a su vez de adicionaron controles
efectivos en cada procedimiento que comprometia la seguridad del cliente y
del proceso, permitiendo que la productividad no se vea comprometida en el
proceso y en consiguiente el nimero de quejas se reduzca, realizando un

buen servicio; asi como también que el nimero de reclamos se reduzcan,



Tercera:

Cuarta:
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dado que con los nuevos controles, se proveeria de tiempo suficiente para

que el vehiculo pueda ser convertido en los plazos establecidos.

Se conceptualizaron las metodologias empleadas, definiendo las categorias
y sub categorias que aparecieron en el desarrollo de la investigacion y
sirvieron para la construccion de la propuesta, permitiendo a su vez
identificar los problemas que afectaban a la empresa; a través de preguntas
formuladas en relacion a estas categorias aplicadas a los trabajadores y
especialistas; de igual manera se definieron las teorias que permitieron la
elaboracion de la propuesta, empleados la teoria de general de los sistemas
para, a fin de recoger toda la informacion posible para elaborar desarrollar
una solucion sistémica la problematica encontrada, por otra parte la teoria de
la calidad permitio identificar el punto de partida de lo que se entiende por
calidad para una empresa indicando que los procesos, productos servicios,
garantia entre otros deben obedecer a la expectativas del cliente para que

puedan denominarse de calidad.

Se disefio el sistema de gestion de calidad enfocado al servicio brindado, a
fin de mejorar los procesos y los procedimientos que se vienen realizando en
el taller de conversiones, el sistema se enfoco en corregir los errores que se
vienen presentando en el proceso, por lo cual la inclusion de verificaciones y
controles permite que los técnicos se sometan a un sistema de trabajo, el
cual este pautado, y adicional a las auditorias de revision que son parte del
sistema, monitorear el avance de la mejora en el proceso, por lo cual la

participacion del Analista de Calidad, el equipo de calidad y la Institucion
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certificadores es relevante para el cumplimiento de las actividades que

forman parte del disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

Se validaron los instrumentos elaborados para el diagndstico de la situacion
actual del servicio brindado a los clientes en el proceso de conversion, para
lo cual los expertos evaluaron las preguntas realizadas tanto para la encuesta
y la entrevista, emitiendo su aprobacion a graves d sus firmas; para la
propuesta se recurrié a un panel de expertos, especializado en sistemas de
gestion de calidad y normativa ISO 9001: 2015, los cuales validarén los
objetivos especificos que se quieren alcanzar con el planteamiento de
actividades mencionadas; asi como también el contexto y direccionalidad de
las soluciones presentadas para la mejora de la calidad del servicio mediante

la normativa 1SO 9001: 2015.
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7.2 Sugerencias

Primera:

Segunda:

Tercera:

Dado que la implementacion de la normativa ISO 9001: 2015, es un proceso
muy extenso, el cual requiere de la participacion y contribucion de toda
empresa, se deberian realizar evaluaciones post implementacion, las cuales
puedan mostrar las pruebas reales de como ha mejorado el proceso de
conversion en la empresa, asi como también cuanto ha logrado contribuir
porcentualmente el Sistema de Gestion de Calidad en la disminucion de
quejas y reclamos en la empresa, a través de la insercion de documentos,
politicas y registros sometidos a los objetivos de la empresa; por ultimo
medir si la empresa con esta propuesta esta en el correcto camino a cumplir

su mision y a alcanzar su vision.

En primera instancia debido a la complejidad de la implementacién del 1ISO
9001: 2015; se evaluo el proceso central de la empresa, el cual es el proceso
de conversion del sistema de combustion del vehiculo a GLP o GNV, sin
embargo, se deberian evaluar los procesos complementarios de la empresa,
los cuales involucran al area e venta, postventa, administrativa, logistica
entre otros; ahora bien también se deberian evaluar los procesamientos
alternos, previstos para el cumplimiento de los procesos de conversion,
encaso los principales presenten contratiempos que interfieran con su

correcta realizacion.

Se deberian registrar en el ambito académico, mas y mejores teorias que

complementen y sirvan de consulta para la implementacion de
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Certificaciones de Calidad, de igual manera se deberia de investigar
actualizaciones en la normativa 1ISO 9001, de igual manera en la ISO 14001
en relacion al medio ambiente producto de la utilizaciéon de los gases en el
proceso de combustion, OSHAS 18001, en complemento a la prevencion de

los riesgos en el trabajo.

Se sugiere que, en el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, se realice u
estudio de tiempos en todos los procesos de la empresa, a fin de medir
comparar cuanto han mejorado después de la implementacion del SGC, de
igual manera se sugiere medir la productividad de los técnicos por separado,
a fin de evaluar también el trabajo que realiza el personal de la empresa y no

solo los procesos.

La investigacion realizada, deberia ser validada ademas del juicio de
expertos, por un equipo de auditores externos, concernientes a empresa
peruanas o extranjeras que puedan proponer mejoras en tanto en la,
propuesta como también en los instrumentos, a fin de obtener opiniones y
recomendaciones constructivas que permitiran lograr una mejor solucion y
estructura en la investigacion; permitiendo que esta pueda ser utilizada en

otras empresas con similares procesos.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo de la Investigacion

Mejora de la calidad de servicio me diante la norma ISO 9001:2015 en una empresa de conversiones, Lima 2018

Planteamiento d la investgacion Obje tivos Justificacion
Formulacion del Probema Objetivo General La justificacion practica ara el desarrollo de la mvestigacion

Al analizar la descripcion del problema, se
determmé que el problema principal de la
presente mvestigacion es:

;De qué manera la norma ISO 9001:2015,
mejorara la calidad del servicio en la
empresa GM Conversiones SAC?

Disefiar un sistema de gestion de la calidad del servicio de acuerdo
a lanorma ISO 9001:2015, en una empresa de conversiones.

se basa enlo siguiente:
Las organizaciones podrian obtener un modelo convincente

Objetivos Especificos

y aplicable de un sistema de gestion de la calidad de los

Diagnosticar la situacion actual de la empresa. identificando los
procesos y procedimientos que ostentan una baja productividad en
su realizacion.

Teorizar las metodologias necesarias. analizando las categorias y
subcategorias definidas en la mvestigacion.

Disefiar un sistema de gestion de calidad de los servicios. el cual
mejore a calidad de los procesos y procedimientos realizado en la
empresa de conversiones.

Validar los mstrumentos cuanfitativos y cualitativos, para el
desarmrollo del diagnéstico y de la propuesta a través de un juicio
de expertos

servicios. se corregirian errores en los procesos y
procedmmientos llevados a cabo en el desarrollo de las
actvidades de la empresa, estandarizindose estos y
cumpliendo cabalmente con la norma ISO 9001:2015.y
por ultimo permitira a la empresa documentar y analizar el
sistema de gestion de calidad de los servicios.

Metodologia

Sistema y Enfoque

Nivel y M étodo

Meétodo e instrumentos

Holistico y de enfoque mxto (Cuantitativo y|
Cualttativo)

Comprensiva y Inductiva

Encuestas y entrevistas
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo
CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE

CONVERSION DE LA EMPRESA GM CONVERSIONES SAC

INSTRUCCION: Estimado Colaborador, este cuestionario pretende conocer su opinion
sobre la percepcion de la calidad que hay en los procesos de conversion de la empresa
GM Conversiones SAC. Dicha informacion es de cardcter anénima, por lo que le solicito

responda todas las preguntas con sinceridad, y en base a sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ()
Experiencia Laboral en GM Conversiones: 1-3 afios ( ) 3-5 afios ( ) 5 afios—amas ( )

Condicion de Contrato: Recibo por Honorarios ( ) Contratado ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

5 4 3 2 1

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA PROCESOS

¢ Existe un proceso definido para la provisién de productos y
1 servicios de conversion, que cumplan con las expectativas del 5 4 3 2
cliente?

¢La empresa de conversiones, cuenta con procesos adecuados para
2 la gestion de las no conformidades y acciones correctivas 5 4 3 2
asociadas?
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¢Los procesos de la empresa estan documentados y sometidos a

e una evaluacion periédica? 2
SUB CATEGORIA PROCEDIMIENTOS

7 ¢ Se controla eficazmente la utilizacion de los bienes del cliente o de >
los proveedores en la realizacion del servicio de conversiéon?

8 ¢ Cuando se realizan cambios, estos son realizados de forma 2
controlada, adoptando medidas para mitigar efectos adversos?

9 ¢, Se cuenta con criterios de evaluacion, seleccion y seguimiento del ”
desempefio de los proveedores?

SUB CATEGORIA NORMATIVAS

12 ¢La empresa impone normativas deficientes en la realizacion de los >
servicios de conversion?

13 ¢Las normativas de la empresa entorpecen las labores de los ”
empleados?

14 ¢Las normativas de la empresa estan en funcién de la seguridad de ”
los empleados y de los clientes?

SUB CATEGORIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

18 ¢ Los procesos y procedimientos de la empresa se adecuan a la 5
norma ISO 9001: 20157

19 ¢La gestion de la empresa esta enfocada al cumplimiento de su 5
misién y al alcance de su vision?
¢Hay un sistema de calidad adherido desde la recepcion de los

20 L - . 2
repuestos hasta el servicio de conversion del vehiculo?

SUB CATEGORIA POLITICAS DE CALIDAD
¢El personal de la empresa realiza sus funciones segun las politicas 5
de la empresa?
¢Las politicas de calidad de la empresa responden a lo que el cliente 5
requiere?
¢La empresa cambia constantemente las politicas de calidad en 5
base al cumplimiento de sus objetivos?
SUB CATEGORIA HERRAMIENTAS DE CALIDAD

¢ Se planifican, realizan, verifican y se toman correcciones de los >
procesos ?
¢La empresa utiliza indicadores de calidad en la medicion de sus 2

procesos?
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¢ Se utilizan diagramas de causa y efecto en los puntos criticos de
los procesos?

SUB CATEGORIA MEJORA CONTINUA

¢La empresa de conversiones, establece en sus procesos y
procedimientos una mejora continua que le permita ser mas eficaz?

¢ Se identifican constantemente oportunidades de mejora,
implementando acciones en beneficio del cliente?

¢La empresa se enfoca cada vez méas en la mejora de sus productos
y servicios?

Muchas Gracias




Anexo 3: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Encuesta unca Casi Nunca  Aveces Casisiempre Siempre
1. ¢Existe un proceso definido para la provision de productos y servicios de conversion, que cumplan
. . 0 |0.00% | O | 0.00% | 10 |33.33%| 16 | 53.33% | 4 [13.33%
con las expectativas del cliente?
Lé i A I i6 |
2.¢la en?presa de cqnve rsiones rtuenta cqn procesos adecuados para la gestion de las no o oo | o | oo | o |30.00%!| 21| 70.00% | o | 0.00%
conformidades y acciones correctivas asociadas?
3. ¢Los procesos de la empresa estdn documentados y sometidos a una evaluacién periddica? 0 | 0.00% | 15| 50.00% | 13 |43.33%| 2 | 6.67% | O | 0.00%
4, ¢S_e cc_;rutrola efnca_xzrnente la ut:l:_z‘aaon de los bienes del cliente ode los proveedoresenla ol oo | ol coow | 8 |2667%! 13| 4333% | o |30.00%
realizacion del servicio de conversion?
5.¢Cudndo se realizan cambios, estos son realizados de forma controlada, adoptando medidas para
S 0 |0.00% | O | 0.00% | 10 |33.33%| 16 | 53.33% | 4 [13.33%
mitigar efectos adversos?
B g s 2 S, 0 |000% | 3 | 10.00% | O | 0.00% | 13 | 43.33% | 14 |46.67%
6.¢Se cuenta con criterios de evaluacidn, seleccidn y seguimiento del desempeno de los proveedores?
7.éiLa empresaimpone normativas deficientes en la realizacion de los servicios de conversion? 0 |0.00% | 2 | 6.67% | 15|50.00%| 12 | 40.00% | 1 | 3.33%
8.¢Las normativas de la empresa entorpecen las [abores de los empleados? 9 |30.00%| 21 | 70.00% | O | 0.00% | O | 0.00% | O | 0.00%
: . oz . . 0 |000% | O | 0.00% | 4 |13.33%| 18 | 60.00% | 8 [26.67%
9.¢Las normativas de la empresa estan en funcion de la seguridad de los empleados y de los clientes?
10.¢ Los procesos y procedimientos de la empresa se adecuan a lanorma 1SO 9001: 2015? 0 | 0.00% | 16| 53.33% | 14 |46.67%| O | 0.00% | O | 0.00%
11.¢La gestidn de la empresa estd enfocada al cumplimiento de su misidny al alcance de su vision? 0 |000% | 2 | 6.67% | 23 |76.67%| 5 | 16.67% | 0 | 0.00%
12.¢Hay unsistemade calidad adherido desde la recepcidn de los repuestos hasta el servicio de
% A 0 |000% | 1 | 3.33% | 19 |63.33%(| 10| 33.33% | O | 0.00%
conversion del vehiculo?
13.¢ El personal de la empresa realiza sus funciones segun las politicas de la empresa? 0 |000% | 1 | 3.33% | 24 |80.00%| 5 | 16.67% | O | 0.00%
14.¢ Las politicas de calidad de la empresa responden a lo que el cliente requiere? 0 |0.00% | 11| 36.67% | 19 |63.33%| 0 | 0.00% | O | 0.00%
15._¢Lz.; empresa cambia constantemente las politicas de calidad en base al cumplimiento de sus o0 oo | 21 3.33% | & |20.00% 667% | o | 0.00%
objetivos?
16.¢Se planifican, realizan, verifican y se toman correcciones de los procesos ? 16 |53.33%| 12| 40.00% | 1 | 333% | 1 | 3.33% | 0 | 0.00%
17.¢La empresa utilizaindicadores de calidad en la medicidn de sus procesos? 2 | 6.67% | 21| 70.00% | 7 |23.33%| O | 0.00% | O [ 0.00%
18.¢Se utilizan diagramas de causa y efecto en los puntos criticos de los procesos? 0 | 0.00% | 30 {100.00%| O | 0.00% | O | 0.00% | O | 0.00%
19.¢La empresa de conversiones, establece en sus procesosy procedimientos una mejora continua que
2 S 0 | 0.00% | 19 | 63.33% | 11 |36.67%| O | 0.00% | O | 0.00%
le permita ser mas eficaz?
20.¢S_e identifican constantemente oportunidades de mejora, implementando acciones en beneficio o loome!| 7 | 23.33% | 23 | 7667%!| o | 000 | o | c.oo%
del cliente?
21.éLla empresa se enfoca cadavez mas enlamejora de sus productos y servicios? 0 |0.00% | 26 | 86.67% | 3 |10.00%| 1 | 3.33% | O | 0.00%
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Anexo 4: Triangulacion de las entrevistas

Matriz de entrevistas

N

Pregunta

Entrevistado N° 1
ENT1

Entrevistado N° 2
ENT2

Entrevistado N° 3

iomo  se realiza

Normoimente o cliente llegaa laempresa y pide uma cotizacion
a la vendedora y la vendedora Je cotza o preciol
ded producto, lo cual & vehiculo pasa a ser redlizado una pre
inspeccion, normalmente o técnico verifica los funcomamientas
ded vehicula, con ¢ sistema encendida, prushis de ometray)
su e, d diagnasti se
determina si la conversion se realiza o no, luego de cllo se e
hace un imventario al wehiculo, para que pase al drea de
on, se realiza la conversion una ver terminado la

proceso de conversion en
L empr esa?

g que sedenomina laresliza o area decor

ciddad, sele hace la programacion ded sstema de gas, o
vehiculo ko dejan trabajando en o gas y con su respectivo)
prueba en ruta, siendo todo o proceso de conversion ded sistermna
de gas, por otrolado sedaed servicdode postventa, recién ya los
1000 kminstalados, se lehacela 1delos 1000 kmy lo|
quese hace en Ly inpecion de post vents =, basicamante algo)
parecido al i, serevisa el sistermo eléctrico que
esté en luncmmmyla par: mecanicadel sistemade gasy
selehace o - s

de caiidl

Pasa por 4ctapas

La via d ,si o funcionamientode este, cumple con todas las normativas que tenemos antss de realizar o
w«so&mvaﬁn‘d carro pasa por 4 fases de revisian, la primera la oru } x .1a segunda

b vado quese hace con el vacuometro, la tercera o sistema de encendido y ta ultima d andlisis de emsionde gases, si es que
nosotros detwminamos luego de estas 4 pruchas que of vehiculo est3 en condiciones para realizar 13 comersion, recién le
dames 1a autorizacion al drea de ventas, para que dlabore suorden de trabajo y se pueda delegar o equipo correspondiente, o
cliente dacide si va optar por unequipo de GNV o GLP, y en funcion de la autori 2a¢idn que brinde para reaizar o comversion, ke

|pedimos que pase al areade past venta, para primero inventariar el vehicuo, que s uno de los pasos indispensables antes de

reafizar la comersn, nosotros lenamos un inventario tratando de indicar cualquier incomveniente que tenga o carra,
especialmente en carroceria y demas las pertenecias y demds objetos se dejan delado, lomas importante s 1a carrocena dadol
los problemas que surgen en la empresa por estos casos, una vezque o diente deje of vehiculo, este pasa al drea de conversion
y se reafiza la solicitud ded equipo qued diente soficio, en o caso de GNV o GLP, hay variantes ded gasificador, reducior,
valvulas, y o proceso de conversian por lo general dura unss 5 horas, una vez que ol vehiculo ya esta :omwido, se necesita
gar antizar que efectivamente |3 conversion se haya reafizadode buena manera, existeun de o

| tant en o abastecimientode gas, para ver si hay probabies fugas luego dela instalacion, una calibracion ded sistema)
der inye:c-tm y por dlimod lavadodel wehiculd, una wezde que esiemos seguras que no hay un problema en la instalacion se
lama al diente para que venga a llevarse o vehiculo de todas maneras se le brinda una introdwcion al funconameno de
gas, dandole una carflia que curmmpla con un manual d ia y o, je cuales son las bondades del
producta, 1a cantidad de km que puede recorrer, cudl o la Aunomia ded vehiculo en cualquiera delos sistemos de gas que
cuente y de aclarar las dudas que enga al respecto.

En primer fugar, o vehiculo lega para quese le haga una
evaluacion, para ver o estado de motor, como esta
mecanicamente la maverson bujias, todo o que pueda
afectar fa conversion hecha, una we2 que ha sidol
aprobado, pma a ser desmontado en un nacles de)
admision, se perforan para hacer los ingresos de los pines|
para o ingresode combustible lo del ried la colocacion del
reductor la colocacion ded tangue, cafienias, sistema de|
seguridad que o o comuntador, valvulas uma vez|
terminada laconversion ehacela o x

Dara evitar que haya fugas después se procede al llenado)
de tanque y o certficador revisa que se haya realizado
correctamente hacha bojo las normas técnicas peruanas
|vigentes y emite un cer tificado.

éExste un control de los
rocesos en la erpresa y
como se lleva acabo?

En realidad, no se Heva o mntrol exacta, hay veces que, por o
tema del tiempo, o control de calidad no se le hace,

se acata la y se le hecho gas y se
regula y se entrega o vehiculo y regresaa su o n luego de
los 1000 kmy deahia los 5000km deberia de haber un
je cofchd de todas muneras, porque no se sabe de ya que
cuando se convierte un vehiculo, por mas cuidado que haya se
pueden pasar algunos terminales sin ajustar, y

Si bien exste uncontrdl, en cadaunode los pasas dela parque ¥ abaj siempre con homologacian de
instalaciones, o equipo técnico estd capacitado para instalar determinadas marcas y moddos de vehiculos de la msma
manera, en eso ste la 390, antgu teen los pri pasas, se I técnicoy seinstalaba
de Lo mejor manera que ellos creian como era, pracisaments por resolver incomenientes anteriores en 1a trayectoria de la
empres 3, se ha visto que la mejor forma o5 establecer un procedimiento exacts para instalar cualquiera delos sisteros en
cusiquier marca y modelo de vehiculo, e decir i &5 que nasotros juntamas un par de kias cerato que hayan sido comver Edas

Si existe un contrd, & primer control es fa ¢ v n
dawa por & mismo técnico instalador, o certificador,
de que o wehicdo sale hay un sistemn de

en la empresa, los dos tendran o sistema de conversion en 1a misma posicion todos los ded sisterma,
mucho mas fcil para nosotros hacer o o i de la instak existen pr b definid
cuanto a 1a perf dela laubicaciondelas valvulas, deJos tanques, tanto de carga como de cilindro, luego de

este wrminal si ajustar podria un falso contacto, se reconmuta
de gas a gasolina , lo que pudiendo haber un end

que nasotros, nas hemos percatado de que todos Ios componentes ded equipo estan bien instalados, recién hacemos la

de escaner, porque posiblements se gensre un codigo de error, conectamos la computadora pora realizar o

sisterra de gas, y por ello lo mas recomendabie es hacerle un

B3 T lasico deregulacion, que precsamente en calibrar of sistema nuevo de inyeccion que se ha instalado
y por altimo la o i, o vehiculo Sene que ser capaz de desarrdliar tato ka misma potencia como la cantidad
adecuada de consumo de combusble una vez que nos percatamos de eso ya podemos salicitar & retiro ded vehiculo,

= postvents quese encarga de Ramar al diente para ssher 5

este estd conforme con o trabajo si ha tenido algun|
roblema con b certificcon la conversion y que o
vehiculo este marchandobien

éEstas paliticas estan en
correcta relacion con los
abjetvos de la empresa?

porque si? porque no?

Bt nc\ aofqucen realidad 0 o tod =

padwmdﬂwmowqanolomd

¥ e o ,maguncxcascslm ciun!sewenwese
hvmudohmmmy

iz queson 7 mnvuola:

Yodxqu::(.pocqu:GMCoMsmasesw' L. =
sconal enemas una competencia cercana con AGN Ingenieros, pero creo que por valumen decalmum
GM 1a ha superado, nosotos convertimos un promedio de 350 a 400 carros al mes entre concesionarios y clents
cor porativas y mmcdaru creoqlz, en o proceso, |a empresa tiene ya 5 afios de existencia y en bdo este curso hems sido)
capaces de o, instalando equipas dela mejor calidad de la empresa, hace mucho tiempo GM
dejo de comprar los equipas de los proveedores ofidales, dado que estarros comprando directaments desde Rtalia, y son las
que nos permiten mas que ido en cuestion de awncion al cliente, bastante fluidez, bastante rapidez en dio porgue
genar almante porque cuando GM, antiguamente comgr aba los equipos a los proveedores ofidales y venian con fillas era muy
engorroso o tramite, salicitar 1a garantia al importador oficial, estesubiria al provesdor, y se perdia una semana de tiempo|
para una atencion tan sencilla y en funcion ded volumen de ventas que tenemos y de los equipos que vamos utilzandovamas
evolucionado amedida que o mercadotambién (o va haciendo, creo que todas las palitics que la erpresa ha aplicado desde
el momento an ol que se fundd han coadyuvado pues a que ocupe o lugar que Liene an este Momeanto.

mmversiones a nive

Side que estin alineadas si porque, de no darse un debido)
comtrof podemas tener més adelante e
© onotenga o
53, otra de que para nasotros ener un j

widenioss  que pueda ocurrido con un  wehiculo,)
necesitamos estar en constante comtac con o diente a
tr avés ded sistema de post venta, de que estan alineadas, si
porque sin &0 no podemos medir Ly efedividad de
nuestros procesas y 5in 30 no podemos saber sid ©
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Matriz de entrevistas

Si existe porque, si se aplica porque nosotros laboramos
también en los conces ionarios y si se aplica, lo queno se aplica . 2 _ ) L Actualmente de la empresa,|
; e g Claro, es tamos orientados a ofrecer la mejor posible, tanto en produc como en senrvicio, tenemos 1os Mismos procesos| 3 X A
N . en muchos casos es eén las conversiones de servicio retail, porel|. 3 = todavia se estd por implementar, pero s¢ ha avanzado
{Existe un sistema de S _ g . instalodos en axds una de ks sedes de la empresa osos han sido producto de todo & avance que hemos tenido desde que la B -
= X tema de tiempo, ya quea weces un clienteviene yquiere quesuy - 2 S % A - B bastante desde que comenzd a fundonar b empresa,|
gesBon de calidad en la < H L empresa se fundd, treo que demds esta decin, quela quenosotros llevamos en el drea operativa viene a serla = & AN g -
2 carra salga o mismo dia, en ese caso una conversion no se| 2 g 4 o . 3 ) dia tras dixs|
4 empresa segon su 2 5 misma que se ha explicado anteriormente y pues en el drea adminis trativa, la empresa se encarga de gestonar todas las ' (v 3
B [|puede realizar en un dia, con todas las ¥ N . |personal que cumple cada funcion intenta realizarlo lo
criterio? porque  si? o i llamadas posibles y g con, como esta|” ding b 2 " wad
. no se puede realizar 5 X . . 3 A s mas dinamico posible, pero actalmentese esta en plan de|
porque no? 5 2 s funcionando su wehiculo y demas, es decir nosotros no solamente tenemos aenciones en o patio de trabajo sino que la P P
en un dia, encimna o o,con i 2
2 B 3 2 empresa es 3 solidtando continuamente 3
la concesionaria si llega a cumplirse con la gente de retail no| 3
lega a cumplirse
& . 2 Si de que mojoraria i, porque ayudaria 1 3 estandarizar los
Si creo que ayudaria bastante, ya que podriamos trabajar de R u g sy o " 9 i K P 3
ax e . £ A definitivameante, yo pienso que cualquier certificacion 1SO que venga a cuaiquier empresa, e simbolo de en los|procesos, 2 en & mercado que cada dia es mas competitivo
dla aplicacian de 150 |acuerdo al IS0, y entonces todas las conversiones serian mucho Ay & J
. % 2 3 procesos, g ., @ que electivamente la compra que esta|las empresas deben estar con un SO de calidad que los
9001 en los procesos,|mejorsi es que se aplica al piede 4 letra, todos los procesos s 7 & o % g z - < A X
5 3 = 2 E haciendo, &3 una buena inversion sino kb mejor entonces independientemente ese numero de IS0 u otros, demas estd decir| respalde, que sea un respaldo no solo para la empresa
mejoraria la calidad e#n la|desarrollarian ideaimente, s % 5 _ 2 2 £ 3 - :
X Z estandarizar al maximo los procesos ysacar el mejor provecho de ellos y repercutir de manera positiva en la idea que tiene o|sino , 3¢ sientan que en o producto que
empresa? (Porque? , entrega dedl e, serian de mucha 7 : X 5
cliente dela empresa ge adquieran queen estecaso o 1a conversion viens con una
¥ va tener una calidad duradera.
Si hubo reclamos, digamos 1o mas comun fue porque se encendia
el check prendido en «f motor, porque como sabemos que
cuando lo colocamos el sistema de gas es un combustible| . . ; y . .
_ A 2 Si hay varias no, generaimente las fallas mas comunes sedeben a repuestos que vienen en mal estado, he no necesariamente)
alternativo, ya cada conversidn que haces, si no lo 7
A ke d cuando una compra un bloque de repuestos todos vienen dela misma . siempre viene alguno fallado, precis amente por|
. ¢ check se va prender, porque S 3% g 3
s A ¢ ? g P @30 otorgamos una garantia de 200 mil km o 2 afios, en las valvulas de carga son una delas fallas bastante comain, GNV, cuando
reconocelos parameros errdneos de oxigeno, basicamente es la 2 Soe = 2 2 . . 2
: ; los usuarios van a llenar o tanque de GNV puede que o anillo internos « quichre y permita una fuga, por dlo ks dientes se| Aigunas veces hay quejas y redamos, en este caso lomas
queja mas coman, aparte puede ser gque reconmutan que se & 8 % % R 3 c
2 ¥ i quejan bastante, raras veces los sensores de temperatura fallan, pero de todas maneras en un ranking de fallas, estarian en of|comin es en la conversion que no le da el kilometraje
i pasan de gas a gasolina por baja presion o de repente s 2 G 2 : s
éSe han reportado quejos G .1 segundo puesto, otras fallas bas vilvulss del dlindro, que cuando disminuye o presion en el tanque hace que o wehiculo se|adecuado o que puede ser que se leprenda o check ing ded
, OF0 & & horane Lya B 2 3 . = ”, A
o reclamos por parte de % " b 0. d Jiend : v recomute, se pase a gasolina de manera automatica , y otras menores que son las alectrovalvulas o las bobinas del reductor ol |[motor o en o tema de las certificaciones de que as series
4 ue hay muchos retrasos por by conversion dependiendo del| . & 5 4 = g
los  dientes con  af? ¥ - P 2 . mis mo cableado, dejando de lado o tema de los repuestos, nosotros intentamos entregar los vehiculos a la hora acordada,|del reductor ded cilindro no pueden coincidir o los check y|
6 24 % S|carro, ya que o cliente depende de la conversian y la dificultad 2 B . g 2Bie 5 R ¥
servicio brindado? " X e pero no siempre ocurre, generalmente tendemos a solicitar al diente un par de horas adicionales al término de la conversion|estén bloqueados no son reclamos que vengan todos fos
B . _[del vehiculo porlo cual al cliente se le indica una hora pero hay K = . g Y & p : . N
éludles son los mas| para hacer todas las regulaciones posibles, porque si nos ha ocurrido que hemos entregado o wehiculo y dias, peros sin son los mas seguidos, también I hora, en
imprevistos como lo mencionado que generan o retraso, por K
comunes ? porque se presenta una falla en|que se Jos va atender en post conversion a tal hora y al

ejemplo un Toyota o un nissan varian el tiempo de conversion el
nissan demanda mas por el disefio del motor, o tiempo lo
detrmina & técnico al realizirsele la consulta a través de fa

a y esta se lo comunica al cliente, siempre y cuando
este tenga todos los equipos a la mano, ya que puede faltar un
repues to 0 un material, dado quehasta solicitario al almacény
hasta que lo traigan genera retroso repercutendoen b entrega
del wehicuio.

particular, quejas adicionales, mas que todo en las demoras que ya no depende de nosotros, sino de las empresas que nos
terciarizan o servicio, especialmente en las revisiones quincenales, puesto que no todos los servicios quela empresa ofrece,
s on realizados por o personal Econico que tiene, sino también se terciarizan, ks revisiones quinaenales no demoran 1 dis sino 2
ya veces que los dientes como la mayoria se dedican al servicio de taxi requieren lo mas pronto o wehiculo, no se les puede|
envegar, siendo una particularidad del servicio.

final seles atiende una horamas tarde y eso también Sene

quever por la d, mejorar los tiempos.
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Matriz de saturacion

Categoria Sub categoria Indicadores Contenido Texua s ¢ . Categorias
= = = Conciusion aproxmatva Contenido texual
Codigo| Nombre | Codigo Nombre Codigo Nombre ENT 1 ENT 2 ENT 3 emergentes
£ Detemirando el nivel de
Nvved 2P ICH R f ian 1. | 7 -,
111 Wveldacapacidadde o et an an of proceso Contiol de los procescs Comecta mafizacdn de Para bs expedalsig, s denoty un retmso en los pocesas, dado que ocuwmn Capacicid ks pokke
comersion de Is empresa proceso prend enla producadn o en la ificacion de los pedidos, por fo ol nose S Sk I ek
puade maize una corecta malizacan del prcesoy se moae en regrocesos, s o b lok il e
s, [
ca Procescs generando ka nefidenca dal mismo, por o cud mcomiendan que esios se sk lided de sus
& finde moorar of nivel de producSidad de los oicos; asmismo se PERTRES, po&a‘
peed de Producividad de stas susctados 2 . P ’ 36 2 £ < =
cyz | Nwelde 06-! vidid de | rpre ;t Zmotads Reprocesas de los témicas | Estandaizacion def proceso [RGem defnic o nivd de capacidsd deconwersin del smsema de bs whidos afndel o0 ot Tl L
O Secnicos S5 @ prORo que sa pusda maizy el poceso en o tiempo y momeno adecuada.
c113 0 prooe
€114 o
€115 0
c121 fvel da umplimiecto e Fadlas en el proceso Capactacion de los téonicas Efectivdad en o pocesa Enrdacon alos
- o:é;.:oc:d» -ncnn.c - - | procedmientos, o hecho de
Q22 253 : T dc o .au\::;;:z:‘m ? | Copaciacion delos téonicos | Efectivided en o pocesa reafzar los procedmiersos
peocedinientos apiics — Se toma en consideracdn que existen il o los di os y par segin han sifdo estpulados
o e los procesos, mo se estén redizando los pocedmientios segin las expectatiee de y ademnas de dlo =
a2 a Jos clietes, un fxctor chim enello, es la capacitaciin de los técnicos en mhcdn a | comecs rddizacén, e
az Proced mientas = 3 Secavidad
gunas gr dado que esta as maa, por lo cud ocrmen equivacacones en| podm deteminar S existe
Sa fa comersidn dd Sistena de los vhicdos, b cud slects la eleciidxd del proceso y  |un problema de cfiad en los
o2 g pane en juicio la efcaca del misma. rocedmientos, o cual sem
=ucgonadocaon fa
adaggacidn de la nommiw
c12s o 150
1 - . e |C ima i i las
S Nive de cumpl imicnto de \.mv? rv: e-n;dc Check Camabniarts de e faatias Cumplimiento de la: o e
25 normases st puiadas L=t de Cortml Inpeccones Pam los especaistas las nomahas de la empresa resporde a bs mquesmienios de Carsaier's I
o & empresa on la maizacon desus procesos, por o oual bajo estas nosnatwes
€13z o é 2 requeimienios que indics |3
radcan o cumpimienio delos chedk fist que se mafizan en lapmcesos de pee i calbaa
inspecadn ¢ inspecadn delos whicuos, stes deingresar o poceso de comersidn, :;: e e e
€13 Normativas €133 o =n =i bien meponden a bs og i del no son ded toda %
o z 2 o medizacon de los porcesas
y par g9 preseian fflas, fas cudes infern la pecepciin del por b cud d nivd di
134 o diemns como ua mal senico y un mal producto colocado o vehicda, por lo cual .
= s - - cumphimernoes impodste
mquen ewiuy s nomaias actusles y comgrins en benefico dela empesa y por X
o de b chanla pam la dterrminacian de la
azs o = S calidd de & empres
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(=1

CQidad

Indice de Punmuacion de

Pam los especalists la gesion de ks caiidad en ks emprersa no estin busacamo lo

€1a1 incidennes de Galidad gl | Falas en bs mpuestos Repuestios on mal estado Ceticacdn dd sencio que seria con la adapcion def 150 9001, =in embago ks enprsa posee sstenas de [Se podm determns dicaca
Provecdor cafidad pra su ayedo, notan dacnespwquu fncionsn con loque s mquen:, y d nivd 0 porcertge de
Nvd de R satisfccion ool Redamos delos =in embano la cafidad de los o EY de sus pr y olose dan | idlas de los proweedomes en
42 dientecon GM aiea Demams en o senicio Adwmptacidn del 150 cuarta delas falas al colocar el producio en o sEiema o wia vez que este ha sdo al recepcion delos
Comver sones puesio enmarcha por of diente, lo cual esta sfectando o nvd de clidad en la mspuestios a fn decjocer
emgresa, por o csal se debe ratar de estabiecer un conrd a fin de o aceptar policas que impidan la
Qs Gesnande Caldad 143 o repussios enmal estado, otm Sctor que slecta la calidsd son las demoras en senico, acepiacon de est Conwol de Calidad
dado que se pacta la entega ded vehiculo ef diente, en un Sempo deterninado y no s |mercaderi, dado que conelio
punde Blaraen dio, dado que sehan debido de tomar lodas las meddas en se wdelamamo e
c144 ) considermcion aello, permitendo que & vl de setisfcodn del diente no se wa =atisfacer alos chetes,
afoctado; por elo una ver adaptads la noma IS0 9001 a los procesos dels empresa, atmgnddes un boen
esta pode aseguer la caiidad en su emgresay gaanizam un mepr Senico pra sus senicio, d cdocar
143 o chenes, 2si como también denotra of nived de calichd de las cedtifc técnicas de calidad
de fa empresa.
asy Nva im;:::fm“ Cumngiimiento de lameta Alcance de los chjetvos Apoyoy a:m?:'n post vty La poicas de calidad
e razads trzados 4 clene aonde & s cisabin 46
Las poiicas de caidad en | detien de der o debs |mempesa el curmplmiento
as2 o chpivs dela empresa, ios especalstis afrman que estas =in msponden a dlo, sn de dlos, ratifca el
sdo e v miefdo en dgumammmunal&ayuyh crecimiento de lsempresa,
as Politicas de Caldad 133 o nm:unaldnmmlamﬂ\mn. i g0 en fael 3 dela meta por lo cud al hallbr este
razada ala ey in delos =nk i de demoras, Blaso |indicadoe, == podra concoer
eroms, esty no msponde, s daro que estas pdifcas mquieren de un canmbio =i las polticas estan siendo
154 o concamiens a l adaptacidn de la norma B0 9001, cungiidas y si ls empress
e=ta oecondo o
€155 0 drecreciendo en el mercado
asi Porcenta je de quejasy Redamos delos Diiss o il Saacio Mejoa delos tienpos de lu:hmmmhmﬁacmdmlmmesdeu_iulmdh.w?!_my 7 .
S R TR dienles secidh redamas prsentados en o dma de atencdn al diente en mlacdn a un mal senicio | L queas y los redamaos
por of cusl fuveron que regresar pa que se comip, joque generauna quesa no sdio | son aspecios aelminamse
s €1sz o con ¢ poceso =no con los téonicas y con ka admins Facian, dado gue e le asegum | peridodicemente a mz d da
s que el proceso Bevada acabo en la comer=idn dal Sstema del whiodo sesl malizado |imgementacon del 180, por|  exandarizacion
Caa €153 o ¥ &l tempo acondada, sin s demars y os erames en el o cudl e apoya de
154 0 mmmpmhwhmdsmnhqﬂanhmm hermsnientes de caidad, se
tempa de G0, €550 puede ser pasitie apicando heramientas de caidad que para logrsr este comeldo
€155 o asmgren oo y que mpayen en aimglementacdn de fa oomna 8O 9001,
Comparativo entre Falls armedores | . ] Calidad ded mespuesto y
€131 peridodos de las fallas en ol postesicres Gaanta dd producto y senvcio | ealuacion def canbio del Para s e L1 engr ha maorada sus o y mis en b deccion de
Proceso proveados sus povesd = aanos d pem sSgue emres quese | | o
.. |tomparazvodeazquaas | Seguimenio d diete | Gestdn de la inforrmacidn del | Enfasis en las quejes y bs Nm@mq!lﬂ'ﬂ fin de edenaar & caficdad de sus pucesos, por fo cual se deben R R
sz N 7 ‘ corrd de cdidad en la
con i3 empresa en la Mencidn post wrta cliente recdamos compar entme 5 s periodos a fn de delerming en cuanto se han reducido s ffas 5 )
y las dos, wedficr que la gratiase mspete y jos clentes no SRR, PERTmn Qs
magmsen sutopu quaarse, oimcendoun buen senicio y elkmando i efciencia del oo cheacior akeittin
az Mejora Consnuz ass 0 mspecio a a evdudon en of

152

proceso, exste un segumientoa los clienes afn de determine [ sstisfacadn conel
senicio rasizado y con ka stencion bindsda, sn embamo esio debe el Y
documentarse a fin de poseer un histdico que parmits a b empess conooer os
ermmes comeldas y garatiza que estos ya no se cometan on adelate, esio esty
Zuyelo o pam los repuestos, los redamos, a slencdn, y los emms enlos
procesos.

tiempo de la empresa, por
ool mbien e pors mexdc
dio U ntes y despues de

la imglementacion del IS0
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Anexo 5: Ficha de validacion de los instrumentos cuantitativos

Certificado de validez por Juicio de Expertos

N/

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

- s - - 5 \
?QH’C/"V &ngfﬂﬂ;@ ................. (@’UU |dent|1&ado con DNI Nro. 5/653}32 Especialigta en

@@Q\ ............... Actualmente laboro Ou\)\ .............. Ubicado en ...Z..0J. C&...Procedo a revidar la
correspondcncxa entre la categoria. sub categoria e item baJo los criterios:

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.
Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimensidn/sub categoria. /

| Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia = Puntaje | Sugerencias

Nro | SUB CATEGORIA 1: PROCESOS

[2[3 4 [1]2[3] 4 [1]2/314]1/2]3 4
| ‘
¢Existe un proceso definido para la provision | ;

IPIRR
| || -~ 2
1 ‘ -~ .
I | de productos y servicios de conversion, que | / l /: ‘ |7 l 6
| cumplan con las expectativas del cliente? ‘ ‘ "

, | ¢La empresa de conversiones. cuenta con \ 3 ,

| procesos adecuados para la gestion de las no | e 4 (& / :
| conformidades y acciones correctivas ‘ | | i (
| asociadas?

o
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¢ Los procesos de la empresa estan

3 documentados y sometidos a una evaluacion : ‘ / ! / \ { /] = 16
| peri6dica? - ‘ L= ’,,A, | | .
[ SUB CATEGORf/\_ 2: PROCFDIMIE\ I()S S
. Se controla eficazmente la utilizacion de los 5
4 | bienes del cliente o de los proveedores en la 7 ‘| = ~ {/
realizacion del servicio de conversion? it )
¢Cuando se realizan cambios, estos son ' | | ‘ || ‘
5 | realizados de forma controlada, adoptando S | | [ | —]| i '{ _/
| medidas para mitigar efectos adversos? I I ‘ | B e ol =
¢ Se cuenta con criterios de evaluacion, ; [ ] | ‘ 1
6 seleccion y seguimiento del desempeno de los ‘ ' /‘ l | Al “ f/ — ./é
| proveedores? - | .‘ | (! S I |
SUB CATEGORIA 3: NORMATIVAS
5 ¢Laempresa impone normativas deficientes en | E ; = | ,J “ ‘ AT AC
la realizacion de los servicios de conversion? b | ‘ [} |
¢;Las normativas de la empresa entorpecen las | ‘ ol o T Tl ; | 17
8 | Jabores de los empleados‘;) ? 1< ! : | | '/l %
¢;Las normativas de la empresa estan en funcion | | | \ '
9 | de la seguridad de los empleados y de los ‘ ‘/ [ | /‘ /1 1 ié
clientes? ‘ | |
SUB CATEGORIA 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
; Los procesos y procedimientos de la empresa I [ | = \ ,
R0 ge adecuan a la n?)rma 1ISO 9001: 2015? : ‘ / ‘ } ] l{ \ | jé ‘
¢La gestion de la empresa esté enfocada al ‘ ‘ ‘ ’ i ||~ \
11 | cumplimiento de su mision y al alcance de su 7 . 2 ; e 1 {é
|

R | [
vision? | | 3
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;Hay un sistema de calidad adherido desde la ‘ [ | | i _
12 recepcion de los repuestos hasta el servicio de / | -] | | /] ' a 16
conversion del vehiculo? } 1“1 | | |

(El personal de la empresa realiza sus

) | l | | [T 48
13 funciones segiin las politicas de la empresa? J i / J ¥ . ‘ | 46
14 (Las politicas de calidad de la empresa | /7 s A /é

responden a lo que el cliente requiere?

1
| |

SUB CATEGORIA 5: POLITICAS DE CALIDAD
| [
|
|
|
\

(L.a empresa cambia constantemente las ‘ i
15 | politicas de calidad en base al cumplimiento de ~ /; ‘ &
|

sus objetivos? I ‘ || ‘

|/

I
|

SUB CATEGORIA 6: HERRAMIENTAS DE CALIDAD
| 1

;Se planifican, realizan. verifican y se toman | | Pl

2 ) ‘

19 correcciones de los procesos ? » ! / ‘ - | 1% , , 1€
;La empresa utiliza indicadores de calidad en LA ‘ l
¢ ‘ \ '

7 la medicion de sus procesos? | i 1] Ié
;Se utilizan diagramas de causa y efecto en los | | l i 1
G o | | /

- ME NN 4 | 1714

puntos criticos de los procesos?

SU‘B CATEGORIA 7: MEJORA CONTINUA

. La empresa de conversiones, establece en sus L | [ | | l
19 | procesos y procedimientos una mejora continua | 7 | 7

-
Wi

|
\
|
1
4 |

2 ;

¢Se identifican constantemente oportunidades | | -
20 | de mejora. implementando acciones en ‘ ‘/f .‘

\
que le permita ser mas eficaz? | | \ | | |
=
beneficio del cliente? ' é

;La empresa se enfoca cada vez mas en la ‘ ; y
¢a i Srret J |/ LA V4 / ¢
mejora de sus productos v _servicios® : | A

165



(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento | &4 No| debe de ser aplicado:

I. Debe de anadir ...... Binension/sub oate@onla). .. o xawssiitan st i A e A s e A
2. Debe anadir ...... items en la dimensién/sub categoria
3 OIFR ODSEIASION: oo sssmssamaa s s s e s A E AR SRR

Es todo cuanto informo:
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Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
DATOS PERSONALES

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos : K@&«(éﬂo IT—”/‘Z/?[&/AM/J -

Nombres U Le Mipoe . .

DNI Oft3235% B S
Teléfono o

NGmero Celular 489 13940/ =

FORMACION PROFESIONAL

Profesion : ‘;Z’(é SD\JC)O-( (2 I, o
Universidad 2 IKS N . :
Grado de Magister “No Grado de Doctor _/Si/‘ No
Mencion de la ki

Maestria (/6%?0 A(,(,QQ & _@?S}QXAAD CA
Mencién del ki 4 de N

Doctorado ‘1’%(() En =S - -

. INFORMACION LABORAL -
Empresa actual ) Do -
Cargo actual 0, eECR. D= ’:ILQQ A /F

Afios de experiencia

IS

Especialidad TSN CEN EL r/)S )
- DQEEN_CIA UNIVERSITARIA
_Experiencia docente No B
Asignaturas TL, x .
ML (D QQ Lt@
Sl | .




Certificado de validez por Juicio de Expertos

W

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
57 1.7 | M\ U YL K) ya
YQ. Imptglgmkf‘gc’a’&c(f\ identificado con DNI Nro. U}/L{J(v Especialista en
.,}T\xti.\.l.’&?ﬁbf)—.\’.‘tl.ﬁ.(«. Actualmente laboro en .\J.W.ixT Ubicado en &% (A7.....Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria. sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion l6gica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias

f1

Nro | SUB CATEGORIA 1: PROCESOS 112]3 14 1]2]3] 4 [1[2[3]4[1]2][3]4 1
(Existe un proceso definido para la provision 1 X O 0 L . 1 /2 |

I | de productos y servicios de conversion. que ' X | |/ , ! A
cumplan con las expectativas del cliente? A ' 1

. La empresa de conversiones. cuenta con ' \ / \ :
- | procesos adecuados para la gestion de las no \ ‘ j/
= | conformidades y acciones correctivas ‘ ‘ / Al VO
| asociadas? B \ [\ /
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)

| periddica?

¢, Los procesos de la empresa estan

documentados y sometidos a una evaluacion

.Se controla eficazmente la utilizacion de los
bienes del cliente o de los proveedores en la
realizacion del servicio de conversion?

N

6

. medidas para mitigar efectos adversos?

proveedores?

;Cuando se realizan cambios. estos son
realizados de forma controlada, adoptando

¢ Se cuenta con criterios de evaluacion.
selecc:on y seguimiento del desempeiio de los

'SUB CATEGORIA

;La empresa impone normativas deficientes en | ‘
la realizacion de los servicios de conversion? |

s
X\

¢Las normativas de la empresa entorpecen las
labores de los empleados?

9

;Las normativas de la empresa estan en funcion
de la seguridad de los empleados y de los |
clientes?

‘ - |
X| |C
,L BN S l e
|
| 6 |
] \‘ i
[ \ {
[ / l O
’\,*’ /I“““’"ﬂ{”wg”y*”"‘“““ 1
A N IAL6
w LN - .
"VORMAHVAS .
| >/ |22
| /\ /\, \ ; \|] |©
XX
/ \J' 1 \/ \ /)
TT M (Vs
| | A

SUB CATE(:ORI A 4 SlSTEMA DE GESTIO\ DE CALIDAD

¢Los procesos y procedimientos de la empresa

se adecuan a la norma ISO 9001: 2015?

\/;

>/ |

<§<
=
o™~

;La gestion de la empresa estd enfocada al
cumplimiento de su mision v al alcance de su
vision?
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¢Hay un sistema de calidad adherido desde la | N\ \ / ‘ ‘\ /ﬂé “\ / 5 1
12 rccepcnon de los repuestos hasta ¢l servicio de \ ‘ ) ‘ 4| i J/
conversion del vehiculo? | 7 ‘ / | ! l / \ / © [
SUB CATEGORIA POLIT CAS DE CALIDAD )
13 (El personal de la empresa realiza sus ’ ' | | ‘ ‘ [l
° | funciones segiin las politicas de la empresa? } A l | 1O
14 ¢ Las politicas de calidad de la empresa N | | ‘y ‘ Va
~_responden a lo que el cliente requiere? [ \ ‘ I/\| ‘b ;
¢ La empresa cambia constantemente las | N\ /] \ [N\ INA 7.5 ‘
15 politicas de calidad en base al cumplimiento de ‘ / ‘ l { X| |A 1
sus objetivos? N ‘/ ) V \ i ‘
SUB CATFGORIA 6: HERRAMIE\’TAS DE CALIDAD
1 | <S¢ planifican. realizan. verifican y se toman T>( D(\ [ | >4 1 N\ ‘ i/ ‘
| correcciones de los procesos ? ‘ \| | [/A] 1O 4
17 & La empresa utiliza indicadores de calidad en >/ / ><} 3 ’. 7
la medicion de sus procesos? I/ \ 74N /N 10
8 ¢Se utilizan diagramas de causa y efecto en los | B ‘f\\ ’ )( \/ | /7
puntos criticos de los procesos? \ VA AN ‘ l \| 'O
SUB CA’ rbGORlA 7 \AFJORA CO\TI\IU Tl
¢La empresa de conversiones, establece en sus | [N / ’\ /| \ / 1\ /] ‘
19 | procesos y procedimientos una mejora continua | X ‘ \?/ {6
que le permita ser mas eficaz? |/ —F _7\ |, | / \|
¢Se identifican constantemente oportunidades /1 4\ | f I NA & |
20 | de mejora. implementando acciones en Al f V| | ] X ' Y .‘,g '
| beneficio del cliente? VAl i A ' -
51 (La empresa se enfoca cada vez mas en la '\\\r “\l/'r ’/ |

! ,,’?‘FJS‘I},’ de sus productos v servicios?
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(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

o /
Y después de la revision opino que el instrumento S\/

No| debe de ser aplicado:
[. Debe de aiadir ...... Dimyensitn/Sul Gl e i R T S e e s es
2. Debe afadir ...... items en la dimension/sub categoria
3. OIra/BDSEERBION s s A S s o R S S T R SR %
Es todo cuanto informo: 0\
.y
% 004N
Vi
irma
. AFAELAFELIX
OS CACER
INGENIERO IN =2

DUSTRI
Rea. CIP N° 140122 A
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Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

DATOS PERSONALES

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos CRAMES CA E RS

Nombres : aeAal Pl

DNI : OXNMS O

Teléfono : O X1Oox579) R
Namero Celular 1 NN X2A22540)

FORMACION PROFESIONAL

Profesion 6. (NS AL
Universidad UN ) M S .
Grado de Magister ‘5( No Grado de Doctor Si r\p'

Mencion de la
Maestria

M€I\JCI#\ UPIUCCSI‘ITAL»I A~

Mencion del
Doctorado

INFORMACION LABORAL

Empresa actual

U WIEMT &

Cargo actual (OOEDINHN . O CACUETED—
Afios de experiencia /{,O B i
Especialidad oL DT Psce==K

DOCENCIA UNIVERSITARIA -
Experiencia docente No

Asignaturas

CONTXWZ O OF  CALLPAD

INNOUA IO DE DT

& EEONJOA T X

DY ol T

§ony
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta
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MW Anexo : Ficha de validez de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Yo, '\/é/lz - é/./bd!fO &Jw";y 5t /& 6‘7‘/ o ............................... identificado con DNI Nro 0 9 3/)‘;7’1‘2 ..... Especialista
en. FVE .. JRLS AL . Actualmente laboro en.,. - W/ EAT .. .. . Ubicadoen..... CL7A . ... Procedo a revisar la propuesta
titulada”, MESDK, .06, M. cAIDBD Db| SRS  PUENATE.  [GNORMETTMG. ... 250, QO .2 208 s, " que tiene
como objetivo principal . DSEVAZ. VY 5] v”"QDC‘gtﬂf@/‘J?Af(\/Q“j”? Qf@)*vﬂofi/m”fjnffo 900l 2015

N° | INDICADORES DE EVALUACION SI NO Observaciones _Sugerencias

1 | El/los objetivo/s de la propuesta es/son coherente/s con la problematica.
| 2 | Lapropuesta indica las metas que se pretenden alcanzar. |
| 3 | Lapropuesta indica las actividades a realizarse.

4 | La propuesta demuestra el costo/beneficio.
.5 | La propuesta incluye el flujo de caja.

En la propuesta se plantean los indicadores (KPIs)

La propuesta incluye el cronograma de actividades.

La propuesta incluye la solucion técnica.

La propuesta incluye la solucion administrativa.

La propuesta es factible aplicar en el contexto de estudio.
spués de la revision opino que debe incluir/ modificar:

L=~ § R\

l
|
XK <A P O KX

o
=

Y

Q.

c
1.
2.
-~
o

Fs todo cuanto informo:

%,_ ‘
T el Lot U2
onfS e "y J

\ /
V/

Firmay sello
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Anexo 7: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 8: Procesos Complementarios de GM Conversiones

Certificacion Anual GLP Retail

Solicitar 5 | | Recoger l
Certificacion Rediane Certifcado >O
Inicio Fin
1
1
1
1
) f
|
I
|
|
|

I
|
]
|
|
1
I
|
I
I
|

Cliente

Archivar y
Registrar en
BD

Indicar Horario
de recojo de
certificado

Recibir Entregar
certificado certificado

Solicitar Realizar
Documentos Cobranza

Enviar Solicitud

inicio

Certificacion Anual y Rep. Chip
Asistente Administrativo

]
| -
-

Copia DNI, Copia Certificado “5555“
X ! 5 Comprobante tarjeta de propiedad .
Dni y tarjeta de =t .
Proiedad e s { . BD Servicios
P : ! Certificado Anual Aregentna
S
: ! :
1 1
i 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1
e - ) 7
S Revisar Emitir
s O Sistema de Activar Certificado >O
% Inicio Gas Anual o
o
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Certificacion Anual y Reposicion de Chip — Retail

Cliente

Solicitar

Recoger

Certificacion

Inicio

.|-| Retirarse

Certifcado

Fin

Certificacion Anual y Rep. Chip

Ashilente Adminhilzativo

Solicitar
Documentos
inicio

Dni y tarjeta de
Propiedad

4
f
i
|
i
i
i

Realizar Llenar Indicar Horario Recibir
Documentos de recojo de Enviar Solicitud 3
Cobranza 3 ek certificado
Cofide certificado
; s 4 0
....... P T :
g L geksae 1 1 .
! 2 | H ;
A . 5 o 1 : 3
"] Documentaci6n de Copia DNL Copia Qs Y ' :
COFIDE tarjeta de propiedad, i H g
e Chip (sies H H
Comprobante reposicion) 3 :
| ! !
Certificado Anual y iR
detos entregados

}_V/\.'./}

Cargar

|
!
T
|
|
'
|
|
|
|
'

Entregar

certificado

Certificado

documentos de

COFIDE

} | Sisterna de COFIDE

Archivar y
Registrar en BD

BD Servicios
Aregentna

Fin

Certificadora

Emitir

Sistema de Activar

O

Inicio

Gas

Certificado

Anual
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Certificacion Anual y Reposicion de Chip

Cliente

Solicitar

Recoger

Retirarse

Certificacion
Inicio

Certifcado

Certificacion Anual y Rep. Chip

Solicitar
Documentos

Activaciones

Dni y tarjeta de
Propiedad

Documentacion de

Chip, OT, Documentos

de COFIDE,
Documentos de
Llenar S = Indicar Horario X Entregar copias
/
Documentos Enviar Solicitud Dolze(r:) :‘0 % de recojo de cf:rr‘lti:iegdro : /\ ReAirs(t?“rl‘:nyBD de Certificados a
Cofide IEOS certificado . Lok Facturacion
Fin

1 3 +

Certificado

8D Servicios
Aregentna

cargar
documentos de
COFIDE

COFIDE

Certificado Anyaly)

dctos entreaados "'y Wirvain of Sistema de COFIDE

Certificadora

Revisar
Sistema de
Gas

Certificado
Anual

Activacion
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Certificacion Quinquenal Retail

Sobicitar Regresar para
R
g Certificacion Retirarse ontaje de (evum L O
wenal t
v tnicio Quing anque fin
? i 2
— . ; L
Formato H : '
1 TecrGas H : '
\ \ Ceritificado H
b 1 ' Quinguenal g '
Uenae Indicar Horario ' | P
Solicitar Realizar 2 Fotmato ce ! 1
Documentos Cobranza s e gerenoio ce TecniGas : i <
inicio de COFIDE centificado H \ Recibir 4 Entregar 4 Registrar en BD Archivar
o " ! 1 Certificado certificado X de servicios documentos
: : X H Fin
}. } ( "% i : :
DNIy Tarjens de Documentacon i ' y
g Propiedad '
Copia DN, Copa g e Enviar Solicitud “feseens B0: Servicios
are1a O¢ progeedad H Aregenta
P Copla de Documentn Sistema de
V. ! de \dentidad CoFIDE
v H '
T = . -
] Desmontar ef Vaciar Gas y T
H e tanque Reticar valvuls MontarTaoce ” "; :
£ = : T
e ' ' :
g : ; :
L1 ! £ H
& v
Documentos N —— :
B Desmontar . - SR
O Tanque del '
Sistema s '
v Inicio H !
| B '
g : T centificaso
Real Quiguenal
alizar et
Recoger Realizar =0
g Tanque Mantenimiento g::::::: Entregar Tanque O
-
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Certificacion Quinquenal

Solicitar

. 2 Recoger = S
i Certificacion Retirarse Certifcado o
o Quinguenal
Fin
! [ %
! Formato !
[ el e Tecriian ' ;
o : Cetitificado H
! Quinguenal o e i
H H . Indicar Horario {ntrege Cargon
' i
! - de recojo de (:‘:f?:o > Rv:e-;e«av m(:D o:( :va:m deCort <
1 certificado o 3 i il Facturacién
Formato de
TecniGas ' :
: Cargo -
" | Copa de Documenns C 1
........... Sd-(llal' Servico de Mersidad
ook L | e Enviar Solicitud y entregar {
Doxumentes de CORDE ' : cargaf ;
Copes DAL copia Oe @ tangue : { = BOx Servioos
Tanyets de Propuecas e : i CORDE opie
v 2 H |
Desmontar el Vadiar Gas y 3
y— = Montar T »
E y tanque Retirar vihwula Rchanque ¥
H : .
: : i S 1
H _ Recibie
: R DOCUMBNIOS | .\uueuinerscdinsinsrsassnssnssnsiostnnssnsinsinssssssnssnsssssonis
! : —_—
" H (4
© ' :
g Documentos ' o,
®; Tanque : Entregar
Sistena ' Documentacion
o Inicio '
¥ : Certificado
Realizar Quiquenal
@ [ Recoger Realizar
& T senimiento Certificacion Entregar Tanque
% anque Mantenimien Qui
2 nicio
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Compras

Prayecosn 3w
Towen

Compras Recibir Mercaderia

Internacionales
PEC

m Enviar )
-/ mercaderia 'O
Inicio Ein
[
=T i
3
3 +0
€ Fin
8 Cuentas por Pagar
g H , Validar
& i expendiente de
E ' H Compras
o i '
(el : i
¢ Compra al H N
contpoe i Archivar
Relizar . NO_ Confime :" Elaborar y solicitar | Entregar files a Validar cargos A st (;C
. cotizaciones o compra a aprobacién de OC Contabilidad con Contabilidad . tegis rf"
ortace proveedor atendidas
mecrsen
S H Recibir Mercaderia manana
g N
5 ......... y s
v :
= 4 Solicitar it E'::f:i:" Solicitar dinero Confimr conprs Archivary
‘ i : "
T o S - — ¥ (1 R OoC = -
.3 O ‘@ ﬂD'Obg:)w" de aptobacién de para compra al b Liquidar Gastos gistra 'O
B o sttt o oc contado atendidas fin
§' Camte e - . i Bl
2 : : CajaChica Recibir Mercaderfa
e |
o
2 tecns
¥ Realizar Enviar solicitud
Q\A) proyeccion de de comgpra a GM
Compunt compras Citynder
[iacosnh . &l 3 ]
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Mantenimiento - Técnico Volantes

2
£ Solicit, | Aproba | | |
icitar obar 3
9 24 Pr Firmar OT(*) >O
F Servicio Proforma ! 3
o t :
5 : Fin
S i i :
1 ! . '
+ H 5 |
: : : :
1 .
| $
1 5 !
s v ' : |
o . - ' ¥ ]
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2 ' . |
| : .
1 . !
1 3 |
1 I
1 |
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° v, |
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“ 1 - 3
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v 4 o
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Mantenimiento - Técnico Instalado

K] Solicitar | Confirmar
T Servicios de servicios a >O
] Mantenimiento realizar e
g Inicio Fin
a ]
1
'
L
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“w ]
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s " presupuesto AR Servicio Servicios
8 5 S referente 7 ...ofeeieanas o feherents Realizados
s |8 : -
; é 3 e i
£ |F : | —n
g : Elaborar - . Liiisii
S < NO Presupuesto —a. or |
N
b | 0S/0T/Proforma
BD Presupuestos Presupuestd
3
<]
5
a Aprobar
E Presupuesto
&
@
-

185



Mantenimiento - En GM
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Anexo 9: Documentos y registros de GM Conversiones

PL - CONVERSIONES CORPORATIVAS

POLITICA CORPORATIVA DE GESTION POR PROCESOS Y
CALIDAD

GM conversiones es una empresa del rubro automotriz especializa en la Conversion
de Vehiculos a Gas. La alta direccion ha establecido como objetivo estratégico
optimizar sus procesos e incrementar la satisfaccion de sus clientes, para lo
cual se compromete en hacer cumplir las siguientes directrices:

1. Brindar recursos Yy definir responsables para la identificacion, diseno,
implementacion y mejoramiento continuo de sus procesos.

2. Brindar recursos y definir responsables para evaluar la satisfaccion de sus
clientes y tomar acciones para el mantenimiento e incremento de la
satisfaccion de sus clientes.

3. Con el objetivo de hacer cumplir los objetivos estratégicos antes mencionados,
la organizacion establece el siguiente Sistema Normativo.

Documento Responsable de Aprobacion /Modificacion

Politicas Gerencias

Mapa de Procesos Gerencias

Organigrama Gerencias
Reglamentos Gerencias
Procesos Gerencias/Jefaturas

Manual de Funciones | Gerencias/Jefaturas

Procedimientos Gerencias/Jefaturas
Instructivos Jefaturas
Formatos Jefaturas

4. Velar por la aplicacion y mantenimiento del Sistema Normativo en todos los
niveles de la organizacion.
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POLITICAS DE ALMACEN

1. Generalidades

1.1

12

Lo amdlentes de aMacen son 02 USO eXCIUSVO Para & amacenamiento y
manpulacion de mercaderia que requiere 1a organizacin para brindar los
serviclos

Con & fin 02 salvaguardar y flevar un control preciso de 106 Actvos de 1a
Organizacion, se restringe &l acceso 3 I0s amblentes ol AMacen de personal
NO Jutorizado. Se consicera personal autorzado: solo al personal del area el
almacen.

2. Ingreso de Mercaderias

2.1

22

23

El Ingreso de 1as mercaderias comespondientes a 1as compras Internacionales
s0n recbidas y validadas segun los siguientes documentos: Factura, Gula de
Transportista, Packing List, DUA, Regquenmiento de Compra y Orden de
Compra. Luego de valicar ia mercaceria fisica con os documentos se realiza el
registro al Kardex

El Ingreso de 13s mercaderias correspondientes a 1as compras locales son
recibidas y valicadas segun i0s sigulentes documentos: Factura, Gula oe
Remision, Requenmiento de Compra y Orden de Compra. Luego de validar ia
Mercaderia fisica con 106 JoCUMEntos s& realiza el regisiro al Kardex.

Solo se realizara el Ingreso al aimacen Reductores y CHINGros para GNV de 1os
cuales se disponga el nimero de Constancia de produce. En consecuencia
aquelios reguctores y/o clindros que no cuenten con este N* de Constancia no
podran ser UtiiZados en NINGUNA CONVErsion.

3. Salida de Mercaderias

31

3.2

La s3lica de mercaderia para el local de Argentina sol0 se realza susientanto
con los siguientes documentos:

 Ordenes de trabajo (presentado por i Jefe de Taller)
o Check List (emitico por el Asistente de Aimacen)
« Vales de Salica (para adicionaies).

Toda salida de mercaderia para 1as sedes de Colonlal 1 10 solicitara el Jefe de
Taller mediante el formato: "Requerimiento de Salida de Mercaderia®, sagon esta
Informacion el Jefe de Logistica descarga del kardex y realza el envio de la
mercaderia. Esta salida se sustenta con 10s siguientes documentos:

« Requermiento ce Salda de Mercaderia
o Guiade Salica
o Orden de Trabajo
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3.3 Toda salda de mercaderia para 1a sade de Colonial 2 o solicitara el Jefe de
ventas PECs CYLINDER al Jefe ge Aimacen de GM conversiones mediante 13
NOTA de CREDITO. Esta operacion se sustenta con:

e Nota ge Crédito de CYLINDER a GM Conversiones
o Guia de Sallca ge GM conversiones.

4. Inventario

4.1 El 0itimo dia habil de cada mes el Jefe de Logisica realiza toma de inventarios
de aimacen, segun 1as sigulentes cConsideraciones

* Se realizara durante un Blempo Maximo de 1 dia.

* Se realizara con atencion restringida para el area de Post Venta. Por
ende el dla anterior 3 1a toma de Inventarios, e area de operaciones,
presentara sus requerimientos al area del aimacen.

» ElJefe 02 Operaciones designara 3 técnicos a lempo compieto durante
1a toma de Inventanos.

e El Jefe de Logistica debe planificar, capacitar, procesar e Informar
respecto a 0s resultado de |a toma de Inventarios
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AR AR iAN

POLITICA DE CONVERSIONES CORPORATIVAS

1. CERTIFICACION INICIAL

1.1 Toda solichud de certificacion Iniclal lo soIcka personal de 13 Conceslonara via
mall, quien oebe enmviar: N*DUA, N° Chasis, Marca, Modelo, Tpo de
Combustibie, Tipo de Tanque, Ubicacion del Tanque y Capacicad de Tanque.
L3 solchud dede liegar al Administrador de Ventas Corporativas y al Area de
Activaciones y Certificaciones.

12 El area de Activaciones generara |3 solicitud de asignacion ge sene Cllindro y
Reductor en el formato compartido en Google drve™ Asignacion de N* oe Sere
de Clindro y Reductor”. El Responsabie de Aimacen 3signara en este mismo
formato compartido los N* de serle del clindro y Reducior que se empiearan
para la conversion. El Responsabie de Aimacen 3signara N* de sene de Clinaro
y Reductor en linea, asimismo se establece un horano de corte hasta la 12: 00
pm y 4:00 pm para realzar I3 asignacion de Ios N* 02 serle o2 10das 1as
solicitudes generadas por el area de Activaciones. Asignados 10s N* de sere, &l
Responsable de AImacen separa esios ltems 3 13 espera de 13 conversion, es
decir estos Rems NO seran empleados para atender oras solicitudes de
conversion.

1.3 Toda solicRud de certificacion Iniclal se debe atender en el plazo maximo de 24
horas hadlies de haberla recbido. Considerando el horario laboral de GM
Conversiones (L - V: 8:30 am - 6: 00 pm y Sab: £:30 am - 200 pm).

14 Todo certificado Inicial se debe enviar en documento fisico al personal de 1a
Conceslionana.

2. RECOJO DE VEHICULOS ( GM TAaXN

2.1 Toda soiicitud por parte de las Concesionaras para el recojo de 1as vehiculos
deden Quedar evidenciadas por COmeo elecronico.

22 Elconductor realiza un nventano del vehiculo a recidlr, para elio emplea formato:
*Inventario del Vehiculo *. El mismo debe ser irmado por & conducior y el
personal responsadle de 1a Conceslonaria.

2.3 Elconductor que recoge &l vehiculo debe contar con: documentos del conductor,
Gula de Remision remitente del conceslonario, Placa de Exnibicion y &l Formato:

*Trasiado AAP “de 13 ruta 3 realizar (emRico por el Administrador de Ventas
Corporativas).

3. CONVERSION

3.1 Cuando e vehicuio llega al taller, el conductor entrega el vehicuio al
Responsable de Conversiones, quien firma el Inventano realzado en el punto
2.2 en ¢aso no hale ninguna observacion. En caso hallase observaciones
notifica al Administrador ©e Ventas Corporatvas para determinar
responsablidades y tomar 1as acclones corresponaientes.

3.2 Los vehiculos que SOn aldos 3 conversion por el mismo personal de 1a
Conceslonana son recididos por el Responsadle de Conversiones quien Arma el
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Inventano oe 1a Conceslionana y realiza otro inventario correspondiente al de GM
conversiones. £l cual cebe ser irmado por el Responsadle o2 Taller y por el
Transportista asignado por la Conceslonana.

3.3 ElAdministrador de Ventas Corporativas realiza la Orgen de Trad3o, empleando
el formato: “Orden de Trabajo” para el vehiculo que Ingreso al taler. Se establece
el horaro de ia 10: 00 am y de Ia S: 00 pm para generar las Ordenes de Trabajo
para 00os los vehiculos que Ingresaron previo a estos 2 horarios. Asimismo,
dedera generar en 106 2 horaros ndicado el formato: “Programacion de
Conversiones Corporativas®, donde se especifica vehiculos a convertr, fecha
requenda, datos del clente, y datos de |a conversion. Las Ordenes de Tradbajo y
la “Programacion de Conversiones Corporativas®™ son entregadas al
Responsable g2 Conversiones para dar Nicio a |a conversion en taler.

3.4 Toda conversion s2 debe realizar en condiciones normales en un Tiempo
minimo ge 4 horas y un maximo de € horas, empleando 2 Tecnicos por cada
conversion.

3.5 Todos 10s vehicuios que se convierten deben pasar por el control de calidad,
empleando los formatos: “Control ge Calicad - A" y formato: “Control ge Calidad
- B" realizaco por &l Responsadles de Taller. £l Responsable de Taler entrega
los Formatos oge Control de Calldad A y B al Administrador de Ventas
Corporativas, de esta manera se hdica formaimente 13 fnalzacion de 13
conversion.

4. ENTREGA DE VEHICULOS

4.1 El Administrador de Ventas Corporativas s0io coordina o0 programa la entrega de
vehiculos de 08 cuales cuenta con los formatos: “Control de Caldad - A y
“Control de Cailldad - B°.

4.2 Los Vehiculos geben ser entregados dentro del plazo esiadlecico con cada
Concesionaria (se considera desde que se recoge e vehiculo hasta que se
entrega). Los plazos estadiecicos se especifican en el formato: “Acuerdos de
Servicio del Cliente (ASC)".

4.3 Las comunicaciones con ia Conceslionarna para 13 entrega de ios vehiculos deben
Quedar evidenciadas por Comeo electronico.

4.4 El Admhis¥ador de Ventas Corporativas reailiza hastalas 600 PM oe cadadia id
programacion de Recojo y Entrega ode vehiculos, empleando & formato:
“Programacion de Recojo y Entrega de Vehicuios". Este formato se empiea para
13 planificacion de actividades de 1os conductores.

4.5 EI Conducihor reaiiza 13 entrega del vehiculo empieando & formato: "Acta de
Entrega”, la cual debe ser fiMada por el Responsabie de Taller y dede coinciar
con el Inventario Inicial reallzago en el punto 2.2. En ¢3s0 de hallarse
odbservaciones, el Administrador o©e Ventas Corporativas, Conductor,
Responsable de Taler y Jefe de Planta; determinaran responsadliicades en el
ncigente.

4.6 Elconguctor que entrega & vehiculo gebe contar con: gocumentos del conductor,
Gula de Remision, Piaca de ExhDicion y Formato: “Traslago AAP* de 1a nuta 3
realizar (emitdo por el Aomnistrador de Ventas Corporativas).

4.7 Para vehiculos convertidos a sistema GLP se adjunta Manual de Usuario y
Garantia ge Usuaro, y Tareta de Contacios,”.
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4.3 El conducior reallza 1a entrega del vehiculd al responsadile de la Conceslonarna
quien verfica el vehicuio y de no hallar observaciones fma ef Acta de Entrega,
recibe e Manual del Usuario y Garantia, y 1a Taneta de Contacto.

49 En ca3s0 la Concesionara envie su proplo personal para el recojo de su(s)
vehiculo(s), e Responsabdle del Taler envega el vehiculo, para elio empiea el
formato: “Acta de Entrega”. La cual dede seriMmada por el Responsabie del Taller
y el personal ge la Concesionarna.

S. FACTURACION

S.1 Todo senicio Oe conversion, garantia Integral vehicular y'o COFIDE,
mantenimiento y venta de Repuesios se factura previa aprobacion y recepcion ge
gocumentos de control estadiecidos por cada Concesionaria. Dichos acuerdos se
getalian en el formato: *Acuerdos de servicio del Cliente”.

$.2 La facturacion se reaiiza empleando el formato: “Lista de Precios” estadlecidas
contractuaimente con cada Concesionana. En el caso de haberse realzado
serviclos adicionales se emplearan 13s proformas  aprobadas por 13
Concesionaria.

$.3 Las Faclras deden ser enviadas 3 Ias Conceslonarias segun sus fechas de core
estabiecidas. Las Fechas de Corte se detallan en Acuerdos de Servicios del
Cliente (ASC).

$.4 Las facturas deben ser entregadas 3 la Concesionaria en & mismo dia e haber
$i00 emitidas.

$.5 Todas 13s coplas emisores de 1as facturas dedben ser enviadas a Contadbildad cada
15na y fin de mes.

6. ACTIVACION

6.1 Se recomienda que el vehicuio recora ios 1000 KM para activar el sistema ge
combustion de GNV y 1a puesta en marcha de GLP, por ko cual el ciente debe
smuaavaaoaencucomma\esyloconm.

6.2 Inmediatamente luego de 1a activacion del chip se dede sublr 3l portal web
“Gestion de Casos® 10s sigulentes documentos del propletario del vehiculo
exigidos por COFIDE:

- Cartila Informativa
- Aviso de Privacidad
- Deciaracion Jurada
- DNI

- Tareta de Propiedad

6.3 Luego 02 la Activacion del sistema GNV, se le entregara los siguientes
gocumentos al propietario del vehiculo:

= Manual de Usuano
= Copia ge Orgen de Activacion ( irmada)
= Recomendaciones de uso
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POLITICAS DE COMPRAS
1. Gestion de Compras

1.1 El Jefe de Logistica elabora la Proyeccion de Compras para determinar ia
necesidad o2 10s RMems priomiaros para la operacion. Las Proyeccion de
Compras se realizara a 2 meses y debera ser valdado y 3probado por ia Jefatura
de Operaciones y Gerencla de Operaciones.

1.2 EnDbase ala Proyeccion e Compras, s 2ladorara el Requermiento de Compra,
segin e formato: *Requermiento de Compra® tanto para las compras
Internacionales como para 1as locales. El Requermiento de Compra gebera ser
aprobado por 1a Jefatura de Operaciones y Ia Gerencla de Operaciones.

1.3 La Jefatura de Logistica Implementa y actualiza 1a Base de Datos Proveedores
segun el formato: *BD de Proveedores”, 1a cual es aprodbada y revisada
mensuaimente por 1a Gerencia de Operaciones. Asimismo 1a INCOMporacion de
NUevos proveedores a a3 Base de Datos de Proveedores, Sera aprodada por ia
Gerencia 0e Operaciones.

1.4 Parala atencion de 10s requermientos e COMPras s0I0 & CoNsideraran a los
proveegores Incluldos en Ia Base de Datos de Proveedores.

1.5 Las necesidades de COMPras sol0 se atenderan soio sl se cuenta con &l formato:
*Requerimiento de Compra®. £l cual es solcitado y aprobado por las distintas
Jefaturas comespondientes.

1.6 Se estadlece un monto de caja chica de S/. 1 000 para la compras del
requenmiento del dia. Las cajas chicas se deden Iquidar cada 30 de cada mes.

1.7 Para compras menores a § 2 000. 00 & Jefe Logistica presenta una cotizacion
y realiza la compra directamente 3 proveedorss aprobados.

1.8 Para compras mayores 3 $ 2 000 y menores a $ 10 000 el Jefe de Logistica debe
presentar 3l Gerente 0¢ Operaciones para aprobacion: “Requermiento oe
Compra®, 2 cotizaciones y un “Cuadro Comparativo “ge 1as propuestas.

1.9 Para compras mayores $10 000 y $ 20 000 el Jefe de Logistica debe presentar
al Gerente ge Operaciones para aprodacion: “Requerimiento de Compra”, 3
cotizaciones y un “Cuadro Comparaivo de 1as propuestas”.

1.10 Para compras mayores a $ 20 000 & Jefe e Logistica solicitara adicionaimente
ala aprobacion de 1a Gerencia de Operaciones y 1a autorizacion de 1a Gerencia
General, para elo presentara para aprobacion: “Requerimiento ge Compra *, 3
cotizaciones y un “Cuadro Comparativo” de 1as propuestas.

1.11 La primera semana de cada mes el Jefe de Logistica, genera el reporte de
COMPras por proveedores para 1a revision oe la Gerencla de Operaciones.

2. Liquldacion de Compras

1.12 El Jefe oe Logistica elabora el expediente 02 Cada una de 1as compras
reaizacas, el cual estd conformado por Ios siguientes cocumentos:
*Regquermiento de Compra®, “Cotizaciones”, “Orden de Compra®, Factura, Gula
ge Entrada y "Cuadro Comparativo®. El expediente 02 1003s 1as compras es
presentado 3 Area e Contadbllicad cada viemes.
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1.13 El Gerente General revisa 1os expedientes de cada compra reallzada y apruedba
el pago a los proveegores.
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ISO 9001:2015 (traduccion oficlal)

0 Introduccion

0.1 Generalidades

L3 adopcon ce un sistema de Q260N O2 13 CAlIaC es una O2Csion estratégica para una

OrgaNiZacion qQue e puade Jyudar 3 mejorar su desempefio gIoLA y PrOPOMIONAr UNA Dase soida
Para 13s INcativas de o2samolio sostenbie.

LOS Deneficios potenciales Para UNa OrganiZacion 02 Implementar un sistema o2 gestion o 1a calicad
Dasaco en esta Norma Imemacional son:

3) 13 capacicad Para Proporcionar rEgUIANMENts Proaucios y Senicios que satistagan 10s requisitos
osl cliente y 106 legaies y regamentancs aplicables;

D) faciitar oportunidades 02 JUMENTAr I3 s3Tstaccion o8l clente;

d) 13 C3pacaad g2 demosrar 1a conformidad con requisitos dal sistema Oe Qeslion o 13 cIicad
E6peCincados,

E5ta NOAM3 INeMaconal puede s&r UTIZada por partes Intemas y extemas.
NO &6 13 Intension 02 esta NomMa INtemacional presuponer [a necesidad oe:

— uniformidad en 13 estructura de 10s aIsTNS sistemas o2 02 13 caldag;
— 3AN23Ci0N 0e 13 Jocumentacion 3 13 esructura ce los 02 esta Nomma Intemadiona;

— UIIZ3CKN 02 3 12NTINCIOGIA ESPECca 02 esta Norma Intemacional dentro de 13 organizacion.

LoS requisiios 0ol SiStema de Q2sI0N 0e 13 Calad espectcadns en esta Nonma ntemacional son
COMPIEMEntanos 3 106 raquIStos Para 10 Proauctos Y SEnvVicios.

Esta Noma Niemacional  empiea & enfoque 3 Procesos, Que INCOMpom &l Cico Planificar-Haoer-
Verrtcar-Actuar (PHVA) y & pensamiento Dasado en nesgos.

£ erfoque 3 Procesos pemMite 3 Una Organizacion Planitcar sUS Procesos Y SUs Interacsiones.

£ cido PHVA permiie 3 Una organizacion 3segurarse 02 QuUe SUS Procesos CUBNiSN CON NECUrsos y se

geslonen acecuadaments, y que 1as OpomuUNKaces O MEjora se Jeterminen y se acte en
consecuenca

] pansamiento D3S3C0 &N Mesgos PEMIte 3 UN3 Organizacion detenminar 106 factores qQue podran
C3USH QU SUS DOCEE0S Y SU SSleMa 02 QeslI0n 02 13 cAiGad S8 O26vien 02 106 resutasos
PlaNNcacos, para poner en Marcha CONroIes Dreventves Para MINIMIZAr 106 Sfecios Negatves y
MAIMIZar & UsO 08 35 CPONUNIGates 3 Meckia Que SUMaN (vease & CADMIo A J4).

£ cumplimiento pemanents de 106 requUISiios y 13 consideracion constante de 1as necesidades y
eXpectativas MAUras, representa un 026aN0 Para 135 OrganiZacionss &n Un entomo cada vez mas

dnamico . Para lograr esis 13 Organizacion POaria CONSICErar NECEsario adoptar
dversas gmm%oe Myummmmumo

3Drupto, 13 INNovacion y 13 reorganizacion.

En 2613 NoMa INtemaciondl, se Wiiza 135 sigulentas Dmas venaies:
— “02be” INGCA un requisto;

— “020eria” INJICa UNa recomendacion

— “puede” Indica un pamMIso, UN3 posidildad 0 U3 capacidad

L3 Informacion identifica como “NOTA" se presenta 3 modo de onentadion para I3 comprension o
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Ci3sNCacon 0al raquUISD Comespondente.
0.2 Principlos de la gestion de la calidad

mmmammmm&um&nwmmbm
mmmmmmmmwm uNa base racional 08 por qué

beneficios Con
mmum‘n&gwmum&n 35003006 ‘:
LS principios de 13 gestion de 1 calidad son:
— Enfoque 3 clente;

— foma 02 decisiones basada en 1 evdenca;
— Qeston g2 1as relaciones.

0.3 Enfoque basado en Procesos

0.3.1 Generalidades

E5ta NOM3 INtemacional Promueve 13 300pcion de Un enfoque 3 Procesos A Jesarmollar, Implementar

mummmama de 13 caldad, Para uMentar 13 saTstacion 0l cllente
& cumpimientd 0 1o ool cliente. En & apartadd 4.4 sé Incluyen requistos

E6PECTICOS CONSINErANs e6enciales PAra 13 300pCIoN 08 LN eMTOqUe 3 DIOCEE0s.

umymammmmmmmmandmy
efclencia de 13 3
wmm&mmmW’%ﬂ
que s2 pusda mejorar & oesempafio godal de 13 organizacion.

Procesos IMpICa 13 02fnicion ¥ QEsIon SIStematica o2 1o

PrOCES06 Y SUS IMeractiones,
eon aemiosm 02 3cuerdo Con 13 pailtica de 13 caldad y Ia dreodion
eSTAEQCa 02 |3 Organizacion. L3 Qesion O 106 Proces0s y & SISEMA en SU ConuNio puece

dcanzarse Uizando & Cilo PHVA (vease 0.3.2) con un enfoque goda de pensamiantd basado en
resgos (vease 0.3.3) ANgIdo 3 Bprovechar 135 0pOMUNIAI0es Y Prevenir resutacos No 0E6E300s.

La apicacion O enfoqus 3 PrOCEE0S 6N UN SStema de gestion de 1 caildad panmite:

3) 13 comprension y & cumplimiento 02 108 requISItos 02 Manera conerente;

b) 13 CONSKIEracion 08 06 PrOCEs0s &n 1EAMines 08 VAIor AFegado;

¢) & logro de un cesempedio 0l Proceso efcaz.

d) 13 mejora ge 1os prooasos Con base en 13 evaluadion de 1os datos y |3 Informacion.

ummwwwawMy 13
Interaccion Oe sus elemenis. Los 02 control O segumiento y medoon.meson
NECasanos para & contral, son mmmyvmmm l0s resgos

relaconacos.
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Fonbims contoinn g mabe o
s taie o pige
- e TeatAy rmdre

Figura 1 — Reprecentacion esquematca de os elementos 02 un Proceso
0.3.2 Ciclo Planifnicar-Hacer-Verificar-Actuar

81 ccio PHVA puede 3piicarse 3 10006 106 Procesos y al sistema de Qestion o 1a calidad como un
1030, L3 Figura 2 lustra 0omo 106 CIpRuios £ 3 10 pusden Agruparse &N relacion con & cido PHVA.

/—mao“maucauum \
\

Ovrganizacién /
¥ %4 contexto
]

sxpectativas
de Las partes
9 R - i __d

Nots Lom numeros on pardrdess hecen reference @ los capliion e ests Nomae iemecorsl

Figura 2 — Representadion de I3 estruchura de esla Norma Intemaciona con & dcio PHVA
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£ cicio PHVA puede 0esCrbirse Drevemente como Sigue:
— PlanifNicar: estabiacer 106 CORIVOS O SISISMA Y SUS [rOCEE0S, Y 108 MECUIS0S NECESANOS Para

— Hacer: Impiementar 1o planificado;

— Actuar; 10mar acCONEs PR Mejorar & desempefio, cUANTD 523 NECEEINO
0.3.3 Pensamiento basado en riesgos

313 S350 €02 B oo 06 peneari B30 €N HEsgos M 500 M €n &

mammlmmwwo levar, 3 cabo 3CCIONes preventvas pan
&iminar no conformidades polenciales, aNAZar cualquier O confoMidad Que OCUIma, Y tomar acsiones
QU 523N ADMOEIAAAS Para 106 Sfectos 02 13 NO CONToMIAad Para prevenir suU recurrenca

Para ser conforme con 106 FEQUISIDS 02 2613 NOMM3 INtemaciondl, UNa OrganiZacion Necesiia planiicar e
Implementar 3000NS6 DA DO 106 MESQ06 ¥ 135 OPOMUNICanEs. ADOMIAr 1anto 106 Mesgos ComMo 135
CPOMUNIIa0EE SElaDIE0S LUNA DASE PAra JUMENtar 13 eNcacia 08l sistema oe gestion 02 1a calidad, Jcanzar
MEOres MEGUINOS Y Pravenir 106 Sfectos NagIIVes.

L35 0ponunicaces puedsn SUrg COMO FeGUtadd de UNa SMUACON favoradie Para I0grar un resultacd
previsto, por 2jlemplo, Un CONjUND G Crounstancias qué penita 3 13 OmaniZacion atraer clentss,
O2SATOIAr NUBVOS PIOCLCIOS Y SENACIos, recudr 106 resiuns O MEOrar |a productividad. Las acciones

ADOrdar 1as tampien InGiulr 13 consideracion o2 106 as0ci300s. B
B o e e e o S
026V POSIVa QU2 SUNgS 08 UN MESg0 PUBCE POROCIONAN UNA 0pOMUNIGAD, DE NO 10006 106 120106
POSIIVOS O Ne6g0 Tenan Como MEsUltacd opOnUNIaades.

0.4 Relacion con otras normas de sistemas de gestion

Esta Norma Intemacional 3pIC3 &l marco 02 referencia GESATOIato por IS0 para mejorar & alneamiento
entre sus Normas Intemacionales Para SiSemas 02 gestion (véase & Capluio A 1),

Esta NOrma Intamacional pemmite 3 Una Organizacion UIIZar & enfoque 3 Procesos, en conjunto con &
Cicdo PHVA y & pensamiento Dasado en Mesgos, Para ANear 0 INegrar suU SiSama 02 Qestion 08 13
caldad con 106 reqUISIos de Olras NOAMas 02 SSIEMas de gesIon.

Esta Noma Intemadiond se relaciona con 1a Norma 150 9000 y 13 Norma IS0 9004 como sigue:

— 1SO 9000 Sistemas G2 Q250N G2 13 Caliiad — FUNCaMenios y vOCADUIaNo, Proporciona una
refierencia esencial Para 13 compransion & Implementacion adecuadas 0 6ta Noma Intemadional.
— 150 9004 Gesion para & £xX10 SOSlenidD g UNa OrganiZacion. — 02 gestion 0 13 calaad,

mmmmmuamlrmm requisitos g2 esta Noma

£ Anexp B proporciona detalies 02 oas NOTas Intemadionaes sobre ?emanca&aym
0 geshon oe 13 cIIaad que han sido desamaladas por & Comité Tecnico ISOITC 176,

Esta Norma Intemaciondl no InCluye requisiios especiicos 08 OTOS SSIeMas de Qeslion, i3es como

10
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AqUENos Para 1a gestion amblenta, 13 geslon 02 13 53N y SEQUNKAT CCLDACONS O 13 Qe6toNn Anandiera.

Para vanos sectorss se Nan Jesamolladd NoNTas o Sistema 02 QSEion 02 13 caldad especticas del
Sector, DAsICIS en 106 0 esta Norma Mtemacional. AlQUNas de e6l3s NOMas especifican
requUIStos adiionales o 02 Qestion 02 |3 Calkiad, MIeNTas que Oras s& IMtan 3 Proparsionar
onentacion para 1a apicacion g sta NOMa Intemacional dentro dal SCior Paricular.

En @ pagna wed O2 acces0 Do o Comie Tecnico ISOTC 176SC 2

mmgxwmmwm MUEST3 13 COmaEadion ente 08
Ccapiuos de esta Norma Inemaciona y 1a edicion antenior (15O 9001 ;

Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta NOrma Intemacional especnica 10§ requisiios para Un sistema de gestion de 13 candad cuando
U3 organizacion:

3) Necesia deMOSAr SU CaDacad para meymosu

wumuMquyW

D) aspra 3 aumentar 13 SaTSLACCON del clente 3 raves 02 13 apicadion eficaz del sistema, INcudos
106 Proces0s Para 1a mejora o sistema y & aseguramiento 02 13 ConfonTIdad con 106 requUIsns
apiicabies.

del clente y 106 legales y regamentancs

Todos 106 requUISHoS 02 e6ta NOMA INEmMacional Son geNsrcos y 58 pratence que sean apicabies 3
10336 135 organizaciones, sin Importar su 10, tamafio y & producto suministrado.

NOTA 1 En ez Norma ntemacional, 102 termings —roduciol © <senviciol se apican gnicamente 3 productos
¥ ServiCios Cestindcos 3 un clente O SOICRa00s por &l

NOTA 2 El conceplo que en i3 versidn en INgIEs s expresd COmO “statiory and reguiatory requirements” en esty

verzitn en espaficl 28 ha YI0UCO0 COMO reQuizlos legales y regamentanios

2 Referencias normativas

Los documentios INdCados 3 continuacion, en su WIAldad 0 en parte, SON NOM3s Para consulta
Wmumamw.mmmmmmumn
edicion oftada. Para las referencias sin fecha sé apica la ORIM3 edcon (NCuyendd cuaiquier

moancacion de esta).
IS0 9000:2015, Sistemas Oe gestion 0e ia Calldad — Fundamentos y vocabuiario.

3 Términos y definiciones

Para 10s ines 02 este docCUMEN, $2 apican oS tenmines y defniciones INCUICoS en |a Norma ISO

9000:201S.
4 Contexto de la organizacion
4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto

0N Oebe Ceteminar 135 CUSSONES extemas € INtemas Que SON pertinentes Para su
pmpoao SU direccion ¥ QUE Jectan 3 SU CIPACKIIT Para I0grar 106 resUItados [revisios o2

wamoegeamoe

L3 organizacion debe redizar & segumianto y 13 revision de 13 INformacion sobre e6t3s cuestionas
extemas e Intemas.

NOTA 1 Las cuestiones pueden InCiur faciores POZItives ¥ NEGIIVOS © CONACIONSS DA U CoNZidenacion.

NOTA 2 L3 comprenzion Oe! contexto extemo puede verse BCItI0 3 consideryr cuestiones Que sumpen de 0o
eMmomos egdl, tenOIOgICo, COMPETIvD, e MEemadD, CUlry, SO0 ¥y econdmico, yO 23 Inmtemaciony, nacional,

regona o loca




201

NOTA 3 La compranzion del contenio ntemo puede verse 1aCiRach 3 Conzidenyr Cusstiones reatvas 3 10s vaicres,
3 cutum, 10z conocimientos y o desempefio de 13 orpanizacion

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes Interesadas

Debido a su efectd 0 efecto potendial en 1a capacicad de 13 organizacion de Proporionar reguiarmente
m‘wumumuMymmymmm.u
3) 135 paries Interesadas que 50N pertnentes  sistema de gestion o2 13 calldad;

b) 108 requistos perinentes de estas partes Neresacas para & sistema 0 Qestion e la caldad.

L3 organizacion cede realzar & seguimien®d y I3 revision de I3 Informacion sobre estas panes

4.3 Determinacion del aicance del sistema de gestion de la calldad

L3 organizacion oebe determinar 10s limites y 13 Jpicabildad o sisiama 02 gestion 02 13 cIidad para
esladiecer su acance.

Cuando s2 detenming este JCance, I3 organizacion gede considerar.
3) 135 cuestiones extemas e INtemas refendas en & apartado 4.1;

D) 08 requisitos 0 135 panas Interasadas perinentes NACIC0S &n &l 3partado 4.2,

C) 108 ProduCtos Y Senvicios de 1a organizacion.

La organizacion oebe apiicar 1000s 106 requisiios 02 esta Norma Intemadional & son Jpicadies en &l
JAcance detarminado 02 su Sistema 02 gestion de |3 cailaad.

Bl alcance 03 sisiema de Qeslcn de 13 Caldad 02 13 organizacion debe estar disponiie y mantenerse
cOmO INformacion documentada. 5 aicance 0ebe estabiecer 108 1P0S 02 ProduCtos Y SEVICIos Cubiends, y

proporcionar 1a justcacion cudquier requisito 02 esta Norma Intemacional que 13 organizacion
mumsm%e&awmumunw“

La conformidad con esta Nomma Intemaciond s0I0 se puede 02Carar & 106 requisitos determinados como

mmmmalJWOJlamm&QWQMQQ
CONONMIAad 02 SUS ProcUCtos Y SEnIcios y 02l aumento 32 |3 SaSTaccion o dlente.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

441 L3 organizacion oede estabiecer, Implementar, maniener y MEiorar coninuaments un Sistema de
QES10N 08 13 CAICAd, INCIUIIOS 106 PIOCEE06 NECESANOS Y SUS INTErAcHIoNEs, 02 ACUSTO 00N 106 NEQUISIS
02 esla Norma Inemaciond.

a Odebe geterminar 106 NECEEANos &l sistema 02 o2 lacadaoysu
aorgnnauon e p;ooecos para gestion y

3) Ostermingr 135 ENTa0as rEqUANCaS y 135 SANCAS EEPradas de 5i0s Procesos;
D) Ceterminar|a SECUENCa € INtEracsion 02 85108 PIOCESOS;
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C) Oeterminar y 3pICar 106 OMENOS y 106 ME000S (NCiuyendo & seguimiento, 1as mediciones y 10§
Nacadorss 03 cesempefio reacioNacns) NSCSSAN0S Para 3sagUIarse o2 |3 oparacion eficaz y &
control de e6106 ProcEs0s;

d) Osterminar 106 MECUIS0S NECEEANOS DAra es106 PIOCSS0s Y 3SaQUIArse 0 SU aIsponibiidad;

) 3SgNarias responsADINNI0ES ¥ AUIONCAINES Para E6106 Procesos;

f) 3bordar 106 MEsg0s Y CPOMUNICINES CSISNTINANO0S 08 ACUSADD CON 106 NEQUISIOS O 3partaco 5.1

Q) evaluar es106 Procesos & IMpIementar CuIIQUIEr CambIo NECESAN0 Para 3SEgUIarse 08 QU2 6106
ProcEs0s I0gran 106 resUltados previsios;

N) mMejorar 10s Procesos y & SISema o2 gestion de 1a calaad.
442 Enlamadica en que 583 NECESAND, 13 Organizacion debe:
a) mamener NTOAMACoN JOCUMENtada Para A00Yar 13 0PEracion de SUS PIocesos;

D) CONSErvar ia INormacion GOCUMENtada Para 1Bner [a conlanza de Que 10 Procasos S realzan segun
10 Planificado.

S Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

$.1.1 Generalidades

L3 313 dreccion 08 CemMOStrar IKIEFazgo y COMProMISO CON respectd al sistema 02 Qesltion 02 13
calidaa

a) mmummymdemmommanmwmu
gestion 02 1 caldad,

D) asegurandose o2 estadiezcan I3 de 13 callcad y 10§ objetivos 08 13 calidad B
. M&M%WYM%MMMGMyD%
estrategica 08 |a organzadion

C) 3SEQUIANGDGE 02 |3 IMEQracion 02 106 reqUISIOS O& Sistema de gestion 02 13 CANCad &N 106 Prooesos
02 N2QOCio 02 13 OFganZacion

d) promOVIendd & LSO 08 enfoqUE 3 PrOCSE0S Y & PEnsSamiento DAsano &n Nesqos;

€) 3seQUEaNCOSE O2 QUE 105 MECUNS0S NECeSaNos Para @ sistema 02 Q2ston de la caldad estén
asponivies;

n wnmlavmm&wgwmuumewuymwnmmu
sistema 02 geston o la calidad

Q) 3segurandose 08 que & SISIEMa 02 QEEUON 02 13 CAICAM I0gre 106 resultatos Previstos;

h) comMprometenco, ANgendo y apOyando 3 I35 PErsonas, Para Contmour 3 13 efcacia ol sistema 02
Qestion 02 13 caldad

1) promoviendo ia mejora;
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) 3poyando oros roles pertnentes o2 1a dreccion, Para JemosTar su Iderazgo en 13 forma &n |3 que
apique 3 SUs Ireas de responsabiicad.

NOTA En €223 Norma Intemacionyl s puede interpretar f termind "negocio” en su sentico mas amplio, es decr,
Referido 3 3ueias 3CHVICa0es Que Zon ezenciies para 15 exstenca de 13 orpanizacion; Bnto 3! 1a organizacion e
paRiica, prvads, con © sin fnes de lucro.

5.1.2 Enfoque al clients

L3 33 dreccion ODe OSMOSA NOEraZgo y COMDIOMISO CON respectd al enfoque al dllente
FBEQUIANTOSE 08 QU

3) se determinan, s& comprenden y s& cumplen reguiarmente 106 requistos dei dliente y 106 legales y
reglamentarios apicabies;

D) S& determinan y 52 CONSINEran 06 Nesgos y oporunidaces que pueoenmuamoe
umymyaumoemnm clente;

) s&mantiens & enfoque & & JUMENto 02 13 SAUSTICHON 08l cllente.

$.2 Polltica

5.2.1 Establecimiento 08 la politica de la calidad

L3 a3 dreccion 0ebe estabiecsr, IMpIementar y mantensr una palitica o 13 calldad que:

3) 583 3propiada 3l Propdsd Y CONEXI 02 13 ONgANIZACION Y ADOYE SU AINeccion esratégex

D) PrOPOrCIONE LN MArco 02 referencia para & estadblecimiento 0 106 ODRINVDS de |3 caidad,

) INCUYa uUn COMPromiso 02 cumpillr 106 reqUISIos apicables;

d) INCUY3 UN COMPrOMISO 02 MEJOra CoNINLA d&l SiSteMa 02 geston oe |a calidad.

5.2.2 Comunicacion de 1a politica ds la calidad

La poiltica 0 [a caldad debe:
a) m&pmuammmnwmm

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de 1a organizacion;
¢) estar dsponiie Para 135 pares INMeresacas perinentes; sagun COMesponda.
5.3 Roles, responsabliidades y autoridades en la organizacion

La dta dreccion debe asegurarse de que 1as responsabiidades y autondades Para 106 roles pertnentes
$& 35ignen, 58 CoMUNIQUEN Y 58 entiendan en 1003 3 Organizacion.

L3 ata direcsion debe asignar |3 responsadIicad y Autondad par:
3) asegurarse de que & SIStema de Qestion de 3 CaNCad &6 CONfOAME CON 10§ raquUIstos e esta Noma
Intemacional;

D) a3seQurarse 02 QUE 106 PIOCEE0S E61aN QENErando y ProOPANCIoNaNdD |35 SII3S previstas;
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) Informar, en Partcuar, 3 13 Jlta direccion sobre & oesempefio 0 Sistema de gestion de 13 calidad y
SOLrE 138 oporuNidaces de mejora (vease 10.1)

0) 3sequrarse 02 QUE S8 promusve & enfoque A clems en 1003 13 organiZacion;

€) asequrarse 02 Que |a IMegrdad O& Sistama 02 QasUOn 42 |3 CaNcad se mantiens cuaNdo S8
planifican e Implementan caMDIos en & Sistema oe gestion de |a calicad.

6 Planificacion
6.1 Acclones para abordar riesgos y oportunidades

Q'.'Nﬂmdm&mm&ﬂmnwmmmm
refenicas en & 3panado 4.1y 106 requiSios refendos en & 3DTato 42, y determinar 06 Mesgos Y

CPOMUNICITES QUE €6 NECESANO abOrdar con & M oe:
3) asequrar que & SiStema 02 QEST0N 08 13 CAldad PUSKS IOQrar SUS resUItatos previsios;
b) aumentar los efactos desaables;

C) prevenir O racucir efectos N 0EE3N0S;
d) lograria mejora

6.1.2 La organizacion oebe planificar:
3) 135 30CONES Para oMt SE06 MESQ0S ¥ OPONMUNINANES;
b) 1amanerade
1) Imegrar e Implementar 136 30CIONES &N SUS PIOCEE0S O Sistema 0e gestion 02 13 caldad (vease
44X
2) evaluaria encaca de eslas AoTones.
L3s acoiones DMadas para DO 106 Mesgos y OPOrUNIdaces deben s&f proporcionaes 3l Impacto
potencial &n la conformicad de 106 Proauctos Y 10§ SeNvicos.

NOTA 1 L3z opciones pam abOrdar 103 respos pusden INCiur evEiar resgos, 3sumi resos Dara persegulr una
coortuNicDd, eliminar 13 fuerte de riesgo, CaTDIr 13 Prodabiidad ¥ Ias consecuencias, compartr & riesgo o
martener rezgos Masiants Gecizionss Mformadas

NOTA2 L3z oporturidades pusden CONAUCY 3 13 300pCION, O NUEVAS PrACHICAs, BNZamiento de nuevos productos,
203 O NUEVOS MErTacos, dCercamientd 3 nuevos Clientes, estadiecimiento de asociaciones, UtixdIon O

NUSVAS 2BCN0IOPIaS y O POSDICdde: deseadies y vIaDies DI ADOMCY B3 necesidades de I3 OrpANIICon © 32
Oe sus Clenties

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrios

£.2.1 L3 organizacion 02de esablecer 00RIN0S 08 |3 CAINad para 1as funciones y niveles perinentes y
106 PrOCEE0s NECEEANO0s Para & Sistema 02 Qastion de |a caldad.

Los odjetivos de 1a calidad deben:
a) sercoherentes con 1 paitica de 13 calidadt
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b) ser medibies;

) teneren cuenta 1o requisos aplicabies;

d) serpertnentas para |3 cONTIMIAad 02 106 ProduCtos Y SENVICos Y para & aumento o2 13 salstaccion
ol clente;

€) Serobjeto de seguimiento;

f comunicarse;

g acuIizarse, Segin comesponda

L3 organizacion 0ede mantener INfonmacion COCUMENtada SoDre 10§ CJetvos 02 1a caldad.
£.2.2 Al planificar cOMD I0grar Sus ODJeIvos 0 |3 calaad, |3 OrganiZacion dede determinar:
3) Que 52 va 3 haosr,

D) QUE MECUrsos S& requenran;

C) Quién sera responsabie;

d) cuando se InJilzan;

€) 0OMD 58 evAIUIran 106 resultados

6.3 Planificaclion de los camblos

Cuando 13 organizacion getarming 13 necesicad 02 cambios &N & Sisiema de geslion oe 1a CaIcad, esos
Cambios s2 oeden llevar 3 cabo 02 manera Planitcada (vease 4.4).

La organizacion debe consicerar.
3) & proposito de 10§ CAMDIOS Y SUS CONSECUENGas potenciales;
b) 13 integricad del sistema 02 Qeslon 08 |a caldad,

¢) 13 dsponibildad 02 racursos;

d) 13 3sgNICON O rEasigNacion de respONSADINEI0ES y ALONCAES.

7 Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Implementadion, mantenimiento y meiora Continua d&l Sistema 02 geslion 02 1a clicad.

La organizacion gebs considerar

d) 135 Capacicades y Imitadionas 0 106 recursos INtemos exisientes;
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D) Que e Necesita oINS de 106 proveedoras &Nemos.

7.12 Personas

L3 Organizacion cebe OetenTingr y proporcionar |35 DErSOoNas NEcEsAas Parm |3 Implementacion efcaz de
SU SiStema 02 QEstion 02 13 CAICaT y PAFa 13 OPEracion y CONTOl 08 SUS PrOCES0s.

7.1.3 Infrasstructura

L3 OrganiZacion 0ede O2iemminar, proporcionar y Mantensr |3 INTISETUCILa NECEEaNa Para |3 0peracion
02 SUS ProCes0s Y JOgrar i3 conformidad de 106 Producios Y Senvicios.

NOTA L3 iInfrestruciun puede InChur

3) eATCIOs ¥ Senvicios 330CIN0S:

b) equipo, InCiuyendo hardware y software;

€) recursos de tranzpore;

) tecnoiogls de I3 Informacion y Ia comumicacion.
7.1.4 Ambients para ia operacion de 108 procesos

L3 organizacion 0s0e CRIenminar, proporcionar y Mantensr & amblents NEcEEarno Para |a operacion de
SUS PFOCEE0S Y Para I0grar 13 confommidad de 108 Procucios Y Sanvicios.

NOTA Un ambiente 33eCudd0 puede er UN3 COMDINACIon de faCiones humanos y fsicos, taes como:

3) z0C3es (por elempio, NO discrminatorio, ambiente ranguiio, Rre de comflicios)

B) P2kcogicos (POr gjempio, PauCTion Jef estres, prevencion Oel sindrome de 3pota™iento, CuUldad0 O las
emocionesl

€) fizicos (por ejempio, temperaturs, Caor, humeddd, Iumiracion, Cirtulacion def are, higene, nido). Esos
factores pueden Gferir sustanciaimente dependiendd de 102 Droducios y erviCios sumnistraoos.

7.1.5 Recursos de seguimiento y madicion
7.1.5.1 Generalidades

L3 organizacion 0ebe GMSNTINGT Y PrOPOFCIONAN0S MECUrsos NECESANOS Para asegurarse e 1a valoez y
3DIN3a0 02 106 fESUTA00s CUANAD S8 fealice &f SegUIMISntd 0 13 MEKion para venficar [ conformicad
02 106 ProduCios y SErvicios Con 106 requisiios.

L3 organizacion 0sbe 3sagUrarse 0 QUE 106 ECUrsos proporonacos:

a) SON APrOPIacos Para &l 1P0 eEPECiNico 08 ACUVIAANES 08 SequUIMEntd y medicon reallzacas;

b) S2 mantiensn Para aseguUIarse de |3 I0oNSdad CoNTNLA DA SU Proposiio.

L3 organizacion d=de consenvar 13 INformacion COCUMENtada aproplaca como evidenca de s
FECUIS0s 0 SeguIMiento y Mecicion 50N IGONE0S Para SU Propdsito. e

7.1.5.2 Trazabiiicad de las medicionss
Cuando 13 TN 02 135 Medciones &6 UN requisito, 0 6 CoNSIderaca por la organizacion como

parte esencia Para proporcionar CoNTanza en |3 valdez o2 106 Mesutados 0 |a medidion, & equipo de
medicion oebe:
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a) calbrarse O venficarse, 0 ambas, 3 INteNalos espactcados, 0 anes 02 SU UNIZacon, contra
parones 02 MEACON YazZadies 3 Parones de Medicion INtemacionales 0 NACIoNAles; CuUANGo No
exsian t3es palrones, debe CONSSIVarse Como INfrMacion JOCUMENtada |a Dase Lilzada para 13
calbracon 0 la vertficacion;

D) WKWentfcarse para oeterminar su estado;

C) protegerse contra ajustes, 0o o odeterom pudieran nvalldar & esia0o o2 callbracion y los
) POSIETIOrNes resultados oe 13 meddon = y

L3 organiZacion cede determinar sl 13 valosz 08 10§ resullacos de medicion Pravios s ha visto akctada
02 M3NSr3 AOVErsa CUANdD & equUIPO 02 Medcitn S& Considers NO 3P0 PAra SU Propositn previsto, y
0eDe 1oMar 135 ACCONES A02CUIAIS CUANAD 583 NECEAND.

7.1.6 Conocimientos d b organizacion

L3 Organizacion debe 0ei2nminar 10§ ConOCiMIentos NEceEarios Para 1a 0peracion 08 SUS PIOCES0s y para
lograr 13 conformicad oe 106 Productos y SErvicios.

mmmmwmuuammbmwumm
MummmyWMbwmmu
conOCiMientos ACtuIes y determinar COmMo 3AQUINT 0 Accader 3 106 CoNOCMIENtos AACIONAles NECEEANas
YOI3s ACAUAZICIONES TEQUENdas.

NOTA 1 Loc conocimientos de 13 OMponZacion s0n conocimientos especificos que 3 organzacion aoquiers

pgeneramente Con 13 experiencd. E3 Informaciin Que e Wi y e Comparte pars ograr oz objetvos de
organzacion

NOTA2 Loz conocimientos de 13 Organizacion pueden Dasarse en:

3) fuertes rtemas (POr ejempio, Propieddd Rteleciudl; ConoCimientos S3GUINACS Con 13 experencix lecciones
Wpeencidas O 10C TICIZ0T y Oe proyecios de &xto; Capturdr y COMPArtr conoCmientos y empernencid no
AOCUMENtad0s; 0% resuldoos 08 B2 MEOrs on 102 Procesos, Productos y seniCios)

D) fuertes externas (POr ejempio, NOMASs, 3Cademia; conferencias; recopliacion de conoCimientos provenientes
Oe Clertes O proveedores extemos).

7.2 Competencia

La organizacion debe:

a) osterminar ia competencia NEcesa 02 135 Personas que reallzan, bajo su ConTol, un rabaj que
afecta 3 cesempefo y eNcacia od Sistema de Qaston 02 13 Caldad:

D) a3segurarse 02 QU2 e6l3s PErSONas 523N competantes, DISANCOES &N 13 S0UCATION, TOrMacion 0
eXperencia Jpropiadas;

C) CuUaNdo S83 apiicatie, 1oMar A0CONES Para AAqUINT 13 competencia N2CESaNa y evaluar 1a encaca o8
136 30C0NES 1OMAN3S;

d) CONSENvaria INfoNmacion COCUMENtata Aproplaca cComo evidencia de |a competencia.

NOTA L3z acciones apicabies pueden InCir, por gjempio, 13 formacion, 13 220ris © 13 reasignacion de bs
PErIoNas empiestas ctuaIMmente; O I3 CONTIRICION O SLECONTRICION 08 PEronas competentes.
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7.3 Toma de conclencla

oebe oe que las reaizan o &l control 02 13
amm asegr?ee Que 135 personas que rabao bap

a) 1apoitica de la calidadt
b) 108 Objtvos de 1a calidad pertnentes;

C) Su contribucion 3 13 efcaca O Sstema g2 Qesion 02 13 cAICad, INCUKIS oS Deneficios de una
mejora o desempefio;

d) 13s Impicaciones aa Incumpiimiento de I0s requisitos O sistema de gasion de 13 Caldad.
7.4 Comunicacion

Wmmwmmmmymmadmoe
Q260N 08 3 calaad, qQue Suyan:

3) Que comunicar,

D) CUINTO COMUNICA,

C) aquén comunicar,

d) ©Omo comunicar,

€) Quién comunica.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidadss

£ sistema oe gestion 0e 13 calaad de 13 Organizacion cebe Inculr:
a) 13 IPONMAcon COCUMeNtada raquenda por esta Norma Intamaciona;

D) 13 ITONMACon COCUMENtada QuE |3 OMJaNIZacion JelErming ComO NECEEANa Pan 13 efNcaca ol
SSlema 02 geston 0e 13 calidad

NOTA L extenzicn 02 13 POrMacion dOCUMEntad Dara un Zstema de gesion de 13 CaIINT pusde varar de
UN3 CrgaNZaCion 3 otra, debido &

— o tamafic de 13 orpaniZACON ¥ 3 2U 1P de CIVICOTLS, Procesos, PIOdUCios ¥ Servicios;

— B complejcad e 10z Procesos y sus Interacciones;

— B competencd de 3z personas.

7.52 Creacion y actualizacion

Al crear y AcSIZar 13 INformacion documentada, |3 organizacion obe asegurarse de que 1o sigulente
523 aproplado:
d) 13)132nUNCacION y 326CrRCON (POr &/empio, TRulo, fecha, AUtor O NUME O referencia);

b) el formato (por ejempio, idoma, version dal somware, grancos) Y Ios medios de soporte (por elempio,
pape!, Secronioo
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C) 13 revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y acecuacion.
7.53 Control de la Informacion documentada

7.53.1 L3 Informacion cocumentada requenda por & sistema de Qeston 08 13 caldad y por esta
NOrma Intemacional 5& 0ede coNtrolar Para 3seguIarse o2 que:

3) esté dsponibie y 583 I00Nea Para su UsO, donde y Cuando se nacasite;

b) este protagiaa adecuadamente (POr Eempio, CONtra perdda oe [a comoendiaicad, LSO INasacuado O
perciaa de Integricad).

7.532 Para & control de 13 INfoMacion documentada, |3 organizacion dedbe ADOMMAr 135 siguenss
ACUVC30RE, SEQUN COMESpONda;

3) CISTIDUNION, AC0SS0, FECUPEFAON Y USD;

b) AMacENamientd y Presanvacion, INCRICA 13 resenvacion oe |a legoiliad;
¢) control G2 CaMDIOS (POF &jempio, Control 02 Version);

d) conservaciony disposicion.

UWW&MW.MQWWWMMD
PaNIcacion y operacion 03 SStema 02 Qes1en e I3 calidad, se debe Identficar, SegUN 563 apropiado, y
conrolar.

L3 INOrMmacion documentada consenvada como evidenda de 1a conformidad osde protegerse contra
MOdICacionas NO INeNCIoNadas.

NOTA B acceso pusde mpicar una 0eczion en reidcion 3l pemiso, solamente par consuftyr B Rtrmacon
COCUMENSSaa, O 3 PEMIZO y 3 13 ULDNCC DN CONSURY ¥ MOATCYY 13 formaCion documentada.

8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
L3 Organizacion oede planifcar, Implementar y CONITOLAr 106 PrOCES0s (vease 4.4) Necesarios para

3) 13 CeSenTINACION 02 106 requISItNS Para 10s ProduCtos Y SENVIcics;
b) & estadiecimiento 02 Citenos para:
1) 108 procesos;
2) 13 3ceptacion 02 10§ PIOAUCIOS Y SENACIOS;
¢) 13 determinacion G2 0§ FECUFS0S NECESANOS Para IOgrar 1a conformidad con Ios requisitos de 10§

PrOCUCLOS ¥ SENACIOS;
d) 13 impiementacion oel control G2 106 Procesos G8 ACURITO CoN 106 Crtenos;
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€) l1a determinacion, & mantenimiento y |3 consenacion de la Informacion documentada en 1a
extension Necesana para:

1) f2ner conflanza en Que 106 PrOCEs0s 58 Nan 1evadd 3 Cabo 52gUN 10 PIaNMcadD;
2) demostraria conformicad 02 10s Productos Y S2NVcos Con SUS requiSios.
L3 53103 de e6la panmicacion 0ede S8 30SCLAAa Para 135 OpEracionss 08 13 organizacion.

a debe controlar 106 CATDIOS PIANITCad0s y revisar 1as consecuencias 0e 10s cambios No

L3 Organizacion debe 3sequIarse 02 QUE 106 ProcEs0s CONTALAN0s xiemaments e6lén CoNTOIados (vease
84)

8.2 Requisitos para los productos y servicios
821 Comunicacion con & clients

L3 comuNICacion con 10§ clentes dede Incur,
a) Proporcionar Ia INformacion relativa a los Producios y Senvicios;
b) ftratar 1as consutas, 10§ CONtratos 0 10§ pedidos, INCiuyendd 1os Cambios;

c) obiener Ia retroalimentacion de 10s clientes relativa 3 oS Producios y senicios Inciuyendo 1as
)masouosm .

d) manipular 0 controlar |a propledad del cliente;
€) establecer Ios requisitos especTicos Para 13s acciones de coNtingencla, CuaNTo se3 pertinente.
822 Determinacion ge los requisitos para ios productos y servicios

Cuando s determinan 06 requUISios 02 106 Productns y SeNVICios Que S2 van 3 ofrecer 3 los clentss, 1a
OrgANIZAcon debe ISEQUIASE 08 que:

a) 10S reqUISIIos Para 108 PrOCUCIOS Y SENICios s& definen, INCiuyendo:

1) cualquier requisto legal y regamentano aplicabie;
2) 3qUEI0s CONSICEratos NECESANOS POf 13 OganZacion

D) 13 OrganiZacion puede cumplir Con 135 CEClaRCONES ACATa 02 10§ Productos y SEnVicios que offece.
823 Revision de los requiskos para los productos y servicios

£2.3.1 L3 organizacion debe asequiarse 08 Que Bens 13 capacicad de cumplr 10§ reqUISEos Para 10§
Mym”&maMammuwwmamwm
aNes 02 COMpromeaterse 3 sSUMINISTar productos y senvicios a un clente, para INncur:

3) 10§ reQUISTIS eSPECIicanns por & cllente, INCUYENdo 106 rEqUISTOS Para 135 ACVidades 02 entraga
135 postenores ala misma;

D) 105 reqQUISIos NO eslaISCO0s POr & Clente, PErD NECSSINOs Para & USO SSDaCTCato O previsto,
cuaNa0 583 CONONIAT;

-4
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C) 108 reQuUISIIos eSPECIicancs por la organizacion;
d) 108 requisitos lagales y reglamentancs aplicabies 3 10§ ProduCtos y Senicios;
) 135 d%erencias exisientes entre 106 reqQUISIos 0l CONTTALo 0 PECICD Y 106 EXPresatos praviaments,

L3 organizacion 00e 3segUIarse 08 QUE S8 resuSiven 35 d9erencas exstentes entre 106 requisiios o
CONTAM 0 Padldo ¥ 106 EXPrEsatns previaments.

L3 organizacion 020e confimar 06 requisios 0el ciente antes 02 13 aceptacion, CuaNdo & diente no
Proporcione Una deciaracion Jocumentada oe Sus requIsios

NOTA En aigunas 0casziones, COMO [as ventas por intemet, ez mealizadie levar 3 Cabo und revizion formal par
COC POGA0. En Su pdr 13 revizion pusde Cuber 13 IFormacion de DIAUCIo pertnente, COMO CSI0Q0s.

8232 Laorganizacion 0ede CONSEnar- 1a INformacion documentada, cuando sea apicabie:

3) sobre 10§ resuRacos 2 1a revision;

b) SObre CUIIGUIEr reQUISIID NUEVO Para I0S PrOJUCIDS Y SEMVICIoS.

824 Camblos en los requisitos para los productos y servicios
uwmoeoeaegmaeu cuando se camblen 10§ reQUISEOS Para 106 ProCUtos
senvios, 12 %mmmmyuummmm
83 Disefioy desarrollo 0 los productos y senvicios

83.1 Generalidades

L3 organizacion debe establecer, Implementar y mantener un proceso de dsaflo y desamolio que sea
0SCUICO PAA IBEQUIAMSE 02 |3 POSIENor ProVISION 08 DIOdUCIos iy SEMVICIos.

832 Planificacion del diseno y desamolio
Al Gterminar 136 etapas y controles para & dseflo y 02sATOI0, 13 Organizacion 0ede Consicerar:
a) Lanatraeza, duracon y compledaad o2 |as actividaces de dsefio y desammoilo;

D) 135 4303 08 PrOCEsO requUENdas, INCUYENdo |as revisionss ol dseflo y desarmollo Jplcabies;
C) 135 CUVICA0ES MEQUENCas 02 varmcacion y valldacion o aisefio y cesamoiio;

d) 135 responsabINGa0es y UtONAI0Es INVOILracas &n & proceso de dsefio y desamailo;

€) 135 Necesidacss 02 recursos INTEMOS y examos para & dsefio y desamolio de 10§ Productos y
Senicios;

) 13 necesidad o8 controlar 13s INtarfaces entre 135 PErsonas que Partidipan actvamente en & Proceso
oe dsefio y oesamolo;

g) 13 necesidad 08 I3 PArTCipadion acTva 0 10 clentes y USUANos en & proceso de dsafio y desamolio;
h) 106 rEQUISEOS PIrA |3 POSINION PrOVISION 08 Productos Y SENICIos;
1) & nivel 02 control 021 Proceso 08 dsefio y Cesamolo S5PEraco Por 106 clientes y Olras panes
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Nteresadss penentes;

) 13 Informacion docuMENtaca NECesana Para Cemostrar que sé han cumplido 108 requisitos del dsefio
y 0esamolo.

83.3 Entradas para el diseio y 0esarrolio

wmm:wmmmmmuwm&my
3 dseflar y desamollar. L3 organizacion oebe consioerar

3) los requistos unciondes y 02 cesempelo;

D) 13 Informacion provenients de AcIVICa0eS previas de diseflo y desamolio simiares;

C) 10§ rEqUISIOS legales y reglamentarncs;

d) NOM3s 0 COTIGOS 02 PrCHCAS QUE |3 OMYANiZacion & Na COMProMENo a Implementar,
€) 135 CONSECUENCas potenciales 02 TAIar Jebion 3 13 NAIAEZ3 de 106 Productos Y SENICos.

L3s enyadas Osben ser adecuadas para Ios Tnes o diseflo y desamolio, estar compietas y sn
amoigledaces.

Las entracas ol dseflo y d26amolio CONTAACIONas Ceben resolverse.

L3 organizacion 0sbe CoNsSanvar 1 Informadion documentada sobre 13s entradas o dseflo y cesamolo.
8.3.4 Controles del diseno y dssarrolio

L3 organizacion oede apicar conroles 3 proceso 02 dseflo y Jesamoilo Para 3segurarse o que

a) seoeftnen 06 resutados 3 lograr,

D) se reaizan 13s revisiones Para evaluar |a capacidad de 108 resutados o diseflo y cesamolo para
cumpiir 106 requisitos;

C) se redlizan acIVGa0es O venficacion para asequrarse de que 1as salaas osl dsefo y cesamolo
cumplen 108 reqUISTos de 138 entradas;

s2 reaizan acividades 02 valdacion para asegurarse de 10§ Proouctos y senicios resultanies
9 S3USTaceN 106 TeQUISIIDS Para su ICICION especificada o &’M ’

€) Ss210m3 cualquier CUON N2Ccasana sobre 106 ProdieMas OtenmINacos durante 13s revisonas, 0 13s
ACUvidaces 02 venficacion y validacion;

f) S8 CoNsSenda ia INformacion Cocumentada 02 estas AcTVidaces.

NOTA Las reviiones, 13 verficacion y 1o validacion del dzefio y cezamoio tienen propdzios dstintos. Pueden
re3izarse de forma epands O en CudQUier COMDINSCION, 800N 23 KICNeO Pars 0z producios y servicios oe
organICon.

83.5 Salicas gel diseNo y desarrolio

L3 organizacion 0ebe asequrarse de que 1as salidas ol dsefo y cesamaio:

a) cumpien 10§ reqUISEOS de 1as entradas;
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D) SON 30ECUANIS PAA 106 HrOCEE0S POSIENONSS Para I3 provision 02 Proouctos y SenIcos;

haoen referanca a ios ge cuando
c)g‘c\woa 3 105 requUISitos de seguimientd y medikion, s2a aproplado, y 3

d) especifican 135 CArACIErISICas 02 10§ Producios y SeNVICOS QUE SON esendides Para su propdsto
PraVIStO y SU PrOVISION SEgura y comecta.

L3 organizacion debe consanvar Nformacion documentada sobre |3s salidas o dsaflo y cesamolo.
836 Cambios del diseflo y desarrolio

L3 Organizacion 0ebe 10enTNcar, revisar y controlar 10§ cambios hechos aurante & dseflo y desamoiio o
106 ProcuCtos y SENIcios, O PoStenomente &n 13 Medida NSCcESANa Para 3segurarse 02 que no haya un
IMPICtO AAVErsO &N 13 contomidad con J0s requisitos.

L3 Organizacion 0ebe CoNSanvar 13 Informadion documentada sobre:

3) los cambios 02l aisafio y desamolo;

D) 106 rEGULIN0S 02 135 rEVISIONes;

¢) 13 autonzacion 0 10s cambios;

d) 135 30CONES WOMAAIS PAra Preveniv 108 IMPactos AVErsos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados extemaments

8.4.1 Generalidades

a oebe ge que Ios SENICIOS SUMNISTA00s extemaments
mwamm que 10 ProC260S, PIOCUCIOS ¥

L3 oganizZacion cede determinar 106 coNtroles 3 apicar 3 10S Procesds, Productos y senicios
SUMINISIracos extemamente cuanoo

3) 105 ProCUCIDS y SENVICOS de Proveedores £XIemos e51an Jesinados 3 INCOMorarse 0enYro 08 10§
PrOpIos Proaucios y Senicios de |3 oranizadion;

D) 106 PrOCUCIOS Y SErVICIO 50N Proporcionados directamente 3 106 CIeNtSs PO PIOVESdores &XIemos &n
nomore o 3 organizacion;

C) UN PrOCESO, O UNA pane 2 UN Proceso, 86 Propordionaco PO UN rOVeedor XIemo Como resultaco
08 UNa C2CSIoN 0 13 OrgaNIZacion.

L3 Organizacion 0sde Otenmingr y aplicar Criencs Para 13 evauacion, 13 selecoion, & seguimento o2l
Wyumw&mmmmmmmm

Proporcionar ProCesos O ProdUCIos y Senicios 02 acuerdo con 106 requisitos. La organizacon debe
gmummmamMy&mmmumu

842 Tipoy alcance del control

uwmmuuum ¥ SeNACOS SUMNISTacos extemaments
no Fectan 02 manera adversa a la capacicad de I W&wmymms
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ISO 5001:201S (traduccion oficlal)

conformes de manera coherente 3 sus clientes.

L3 Organizacion dede:

3d) 3asegurarse 02 Que I0S Procesos SUMNISTACOos exiemamente panmanecen dentro ol control de su
Sistema o2 geslion 0e 3 caldad,

D) oefinir Ios controles examo y ios 38
) que pretence aplicar 3 Un proveedor y 10§ que pretence aplicar 3

€) 1eneren consioeracion;

1) amwumwymmmmmmn
capacidad de |3 organizadion oe r reguamente 106 requISiios o cliente y 106 legaies y
regamentancs apicables;

2) 13 ecaca e 106 CoNtroies ApICAT0S POr &l proveedor xemo;

geterminar 1a venficadion, U oras acUVIdaoes Necssanas asequrarse de 105 PrOCEs0s,
9 Mymmmmlm "

843 Informacion para 108 provesdorss extemos

L3 organizacion debe asegurarse 02 13 ACECUACKN 02 10§ requiSDs antes Oe SU comuNICacicn al
proveedor exemo.

L3 organizacion 0s0e COMUNICIr 3 106 PIOVEECOres 2X38MOs SUS requisios para
3) 108 Process, Procducios Y SENICIOS 3 Proporcionar,
D) 13 3probacion oe:
Y ROt s
3) 13 1DEracion 08 ProduCtos Y SENICos:
¢) 13 competencia, INciuyendo cuaiquier CAINCICON raquenda 02 135 Personas;
d) 135 NMeraccones 0al Proveador eXIemo con 13 organizacion;
€) & control y o sequmiento ol cesempefio Ol proveedor @xEmO 3 apicar por pare o2 3
) 135 ACTVC3CES 02 venicacion O valdacon que |3 organizacion, 0 su dlente, pretende levar 3 cabo
€N 135 INStAACIoNEs del proveedor £X3emo.
85 Produccion y provision del senviclo
85.1 Control de la produccion y de 1a provision del senviclo
La organizacion dede Implementar |3 producsion Y provision del senvicio IO CoNACoNEs Controladas.
La3s conaiciones coNTroladas 0eban INCr, CLaNdo 583 aplicable:
a) 13 dsponibildad g8 INformacion documentada que oetna:
1) 136 Caracierisicas o2 106 producios 3 produck, 106 Senicios 3 prestar, 0 135 actividades 3
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desempefiar,
2) 108 resutados 3 AcanZar,

D) 13 dsponibildad y & USO 08 106 MECUrsos 02 SEgUIMIEntD y medicion decuados,

C) 13 Implamentacion 02 ACTVIC3NSS 02 SEgUIMIENtD y Medicion &n 135 etapas apropladas para vermncar
Que s2 cuTpien 105 OMEnos para &l control 02 106 Procesos O SUS SAIG3S, y 10§ Critenos o2
A0EPIICION PAra 106 Productos Y Senicios;

d) & usO 02 13 INfrassiructura y & entomo J0SCLIC0S DAra |3 0DEracion 08 106 PrOCEs0s;

€) 13 02GIgNACION 08 PErSON3s COMPEten=s, INCUYSNdD CuIqQUISr CAMNCACION requenda;

1) 13 validacion y revalicacion perodica 08 13 Capacidad para AlCanzar 106 resultacos planifcados o2 10s

PrOCEs0s 08 produccion y de prestacion 02l Senico, Cuando 1as SalCas resultantss NO puedan
verficarse mediante acTVIC30SS 02 SEQUITISNtD O MEAKCON POSIEnores;

g) 13 Implementacion de 300IONES PAra prevenir I0s &Tores humancs;
n) 13 implementacion de acividaces de IDeracion, entrega y postenores 3 la entraga.
852 identiNcacion y trazabliidad

L3 organizacion cede UIZar 106 Medios AprODIacos Para I0entifcar 1as saldas, CLaNdo 583 N2Cesaro,
para 3segurar 1a conformicad 02 105 Productos y SenVICios.

a debe loentfcar & e300 02 135 SAdas COon respacio 3 I0s requisiios de saguimiento
0N 3 Faves 02 13 produccion y prestadion del senvicio. ;

L3 organizacion d2be controlar 13 I02ntficacion Onica d2 138 s3I3s Cuando 13 razabilidad s23 un
requisio, y o2be consernvar I3 Informacion documentada Necesara para permitr la razabiidad

8.5.3 Propiedad pertenacients a los cllentes o proveadorss extamos

L3 organizacion oebe culdar |3 propiedad penenadiente 3 106 Clentes 0 3 proveedores 2XIamos mentras
€6te D3O & CONral 02 13 OrgANZacion 0 esteé SIendo LIZAdo por la misma.

La Organizacion debe identificar, vermticar, proteger y salvaguardar la propledad de 1os cientes o de 10§
MMMWWNMOWWQRMy
SENVICIos.

Cuando 13 propledad de un clents 0 02 UN proveador extemo e plerta, oetenors 0 de 3gin oro Modo
88 CONSIoEre NACECUACa PAra SU USO, |3 Organizacion oede Infonmar 02 esio 3 chiente 0 proveedor
exemo y CoNSenar |a INfamMacion docCUMENtadaa S00re 10 OCumico.

NOTA L3 propiecad de un Clente © Oe un proveedor extemd puede NCUF materyies, componentes, hemamientas y
€Q4Pos, NSINACIONES, Propiedad Meiectuy y 03802 persongies.

8.5.4 Preservacion

L3 OrganiZacion dede presanar 1as salldas ourants 1a procuccion y prestacion el sanicio, en 13 medlda
NECEEaNa Para Bsegurarse 02 13 conformidad con 106 requisiios. ’

NOTA L3 presenvacion pusde Inciulr |3 ideneficacion, 'a manipuiacion, & control de 13 contaminacion, & embaige, o
Simacenamients, 3 YansmZion de 13 Informacion O & tranzporte, y I3 proteccion.
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855 Actividades poeteriores a la entrega

L3 organizacion debe cumpir 106 rEQUISIOS Par 136 AcVIda0es POSISNones 3 13 entraga 3s0ciadas con
106 PrOCUCIOS Y S2MVICOS.

Al otenminar & alcance de 138 acIvidades postenores 3 13 entrega que se requieren, 1a organizacon
0=De consioerar

3) 10§ requIstos legales y reglamentarnos;

D) 135 consecuendcas potendiales NO 02623038 3S0CIAA3S 3 SUS ProduCtos y SaniICos; >

C) 3 naturdeza, & uso yla vida Ot prevista 02 SUS Proouctos y Senicios;

d) 10s requisitos del cleme;

€) 13 retroalmentadion del clente.

NOTA Las actividades poztenores 3 13 entregd pueden InChur 3cciones cublentas por ias condiciones de i garantia,
obiigaciones cortrachies COMO serviKios de mantenmiento, ¥y SeNVICCS splementdnos Como & reciiae o Id
Gzpozicion fnal.

8.5.6 Control de los cambios

L3 OorganiZacion gebe revisar y controlar 1os cCambios para 13 produccon 013 prestacion o sanico, enla
extension NeCEsarna para asegurarse de 1a continuidad en |a conformidad con 10s requisiios.

L3 organizacion g2de consenvar INformadion CoCUMENtada que desarida jos resutados oe 13 revision o2
106 CaMDIOS, 135 PErsONas Que JUOMZan & CambIo y 02 CuIquier accion NeCcesana que sura de 1a
revision.

86 Liberacion de los productos y servicios

L3 organizacion debe Implementar 135 GISpOSIcioNes Planficanas, en 135 Slapas A0ecuadas, para venmcar

QU 5& cumpien 106 reQUISEOS 08 108 Productos y Senicios.

L3 Ibaracion de 106 Productos y senicios al clente no OeDe levarse 3 cabo hasta que s2 hayan
satisfactoramente 1as d aNNcadas, 3 Mmence que sea g2 O3 manera

P s e sy

L3 organizacon cebe consenvar 13 Informadion documentada sobre 13 IDeracion 02 108 Producios y
S2Vicios. La Informacion documentada debe Inciur:

3) evicenda oe I3 corrormidad con oS Crienos 02 aceptacon;
D) trazabilcad al3s Personas que ALLOrzan 1a liberacion.
87 Control de las salidas no conformes

8.7.1 L3 organizacion 02be asequrarse 02 que 135 sJICas que NO 52aN CONMOMMES CON SUS requUIStos se
Ioentican y 52 CONTolan Para pravenir sU USO 0 eNtrega no INenconaca.

L3 organiZacion cebe tomar 135 30CoNes A0eCUadas DasaNdose en 1a naturaeza de 1a no conformidad y
€N SU efectd sobre |3 corformidad de 10s productos y senicios. Es50 se dede aplicar tampién 3 108
PrOCUCtOs Y SENICOS NO CONMONMES OStectados OSGPUES 02 13 entrega d2 106 Procuctos, durante o
G26DUES 02 13 Provision de 108 SEnicios.
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La organizacion debe tratar as salidas no conformes 02 una O mas de 1as siguentes maneras:
a) comeccion;

b) Separacion, cONtEncion, GEVOILCION O SUSDENSION 08 ProVISION 0 Productos y SENVICios;
) Informacion a cliente:

) obtencion G2 LLOMZACION Para SU ACEPLacon DO CONCESION.

Debe venficarse |a conformicad con 106 requiSios cuandd se comigen 1as salidas No Confonmes.
8.7.2 Laorganizacion Gebe CONSENVar a INormacion GoCUmENtaca que:

3) escriba la no conformicad:

b) Cescriba las ACCONES 1MACas:

¢) Gescriba todas 1as CoNcesioNes odtenidas;

) Mdentnique 13 auUondad Que Cecice |a 000N Con rEspecto 3 1a no conformicad.

$ Evaluacion del dessmpeno

31  Segumiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Gensralidades

La organizacion dede daterminar:

3) Que necesita seguimiento y medcion;

b) los metocos ce seguimients, medicon. ANAES Y VAILAICN NECESINOS PAFa 26EQUFF FeEULaS

C) CUANJ0 58 O2ben levar 3 CaDO0 & segumento y |a mediaion;
d) CuU3NDO 58 O2ben aNAIZar y SVAUS 106 resUtao0s 08 SegUMIEnto y |a medicion.
L3 organizacion dede evauar & desempefio y 13 efcaca del sisiema o2 geston 08 |a calcad.

L3 OganiZadion Osde conservar 13 INformadion COCUMENtada apropiada como evidendla oe I0s
resurnacos.

9.1.2 Satisfaccion del clients

L3 organizacion debe realzar &f sagUIMIentd 02 135 PErcepciones 02 106 clentes 0N grado en que se
cumpien sus Necesidactes y Sxpectalivas. L3 Organizadion debe oeterminar I0s Metodos para obtener,
wcwyms:mmmm.

NOTA Loz ejempios de seguimiento Oe las percepciones def clente pueden InCiur s encuestas 3 clente, i
retroaimentacion Oef Clente S0Dre 102 PRAUCIOs y SenVICios entregddos, B reuniones Con 10z Clentes, & ansiizis Oe
132 Cuctas e Mercad, 3z fHiCEICONes, 132 JININtIas WIIZDAS y 102 rformes de apentes comercdies.
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9.1.3 Analisls y evaluacion

L3 organizacion debe anAlZar y evauar 106 Cas y 13 INrmacion aprpiados que surgen por &
SEQUIMIEnto y |a mealcion.

LOS resuUtados ol analisis oeden UTIZarse para evaluar

3) 13 conformiciad 02 106 ProduCtos Y SENVICios;

D) & graco de sAISTAcCION O cllente;

¢) e oesempefio y 13 eNcacia O sistema 02 QESUON 02 13 cAlda,

d) 0 planificado se ha Implemantado 02 forma encaz

€) 13 eNcacia 0e 135 30CoNSS 10MAA3S PAra ADOFTAr 106 MEsgos Y OporuNIcaces;
N & oesempefio 02 106 DroVeasorss exiemos,

g 13 necesidad 08 Mejoras en & sistema oe gestion o2 13 caldad.

NOTA Los M&00os para andllzar 106 datos puedsn INCIUr 1Eonicas estadisticas.
9.2 Auditoria Intema

9.2.1 La organizacion oebe levar 3 cado Audionas INtemas 3 INenalos panificatos Para proporsionar
INfOrMacion acerca de §l & sisiama 02 gasion oe 13 caldad:

3) esconforme con
1) 108 requisitos propios de 1 ORgaNiZacion Par su sistema de gaston-de 1a calidad:
2) 108 requisitos 02 esta Norma iIntemacional;

b) seimplementay mantiene efcazmente.

922 Laorganizacion debe:

a) pumw establecer, Wymwommamumn
frecuendia, 106 MEDC0S, 135 responsadiidades, 106 y 13 daboracion o2

nformes, Que deben tensr en consioeracion 1a mumnmmmm
Que afectan 3 13 organizacion y 10§ resUtados 08 135 AUADNas previas;

D) Oefinir los oritenos de 13 uditona y & Jcance Par cada audtora;

C) Selecoonar 06 AUAOres y Ievar 3 Cabo AUCOras Para 3asegurarse 02 I objetivdad y 1a

d) Imparcialaad oel proceso 08 JuAona;

e) 3seQurarse 02 QUE 0 resUItados 02 135 AUCHOMaS S8 INformen 3 a direcsion pertnante:

f) realzar 13s COMECCioNes Y 10Mar 135 30C0ONES COMactvas 3decuanas sin demora Injusifcada;

q mmmmm&uwwmum
y 02 108 resultados 0 1as audiorias.
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NOTA Vease Ia Norma ISO 15011 3 modo de onentadion.

93  Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

L3 3lta dreccion O2be revisar & sistlema de Qesion 02 |3 T3] 08 13 OrgaNiZacion 3 Intervalos
PIANIC300s, PAra 3SEQUIANSE 02 SU CONVENIENdia, 30ECUACION, eNcada y AINSacion coNtinuas con 13
Areccion esralégca 02 [ organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccion dede planiicarse y Ievarse 3 cabo INCiuyendo consioeracionss soore:
3) & estado 02 135 0U0Nes 0 135 revisionas por 13 Aireccion previas;

D) 10§ CITDICS en 135 CLSEIONES BXAEMas € IMSMas que sean pertnentes al sistema de gesion 02 13
caldag

€) 13 nformacion soore & desempefio y 13 e0cada O sistema o Qestion 02 13 calldad, Inchuidas 1as
1eNJencias rEativas 3.

1) 13 s3ts0cion ol clente y |3 retroalimentacion e 135 panes Nteresadas pertnentes;
2) el graco en que s2 han Jograco 106 ObJetvos 08 |a calicad;
3) el cesempefio de 10§ Procesos Y CONToNMIdad de 106 ProsuCtos Y SeNvIcos;
4) 138 NO CONDMICATES Y ACTONES COMECHVas;
S) 108 resutados oS SegUIMIEnto y medicion
§) 106 resUItados 08 135 AUAonas;
7) &l oesempefio 0e 106 proveedonss eXIemos;
d) 13 302CUaCON 02 I0S recursos,;
€) 13 eNcacia 02 135 A0ToNEs 10MIAAs Para ADOMTar 106 NS y 136 poruNicades (vease 6.1
1 135 CpOrUNICaces 02 Melora.
9.3.3 Salidas 0e la revision por la direccion
L3s SANC3s 02 13 revision por 13 dinection deben INCIUIN 135 CECiSIONEs Y 30CIoNEs relacionadas con:
3) 135 0POMUNICI0ES 02 MEOra;
D) cualquier necesidad de CamDIo en & sisiema 02 gasion de 13 Calaad;
) 135 NECESICINNE 08 FECUrS0s.

UWWW!MWWMQI“WQ“
reViSIon2s por 13 cirecdion.
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10 Mejora
10.1 Generalidades

L3 Organizacion Osbe ceterminar y Seleccionar 1as opOMUNIdaces de MEior € Implementar cualquier
JCCI0N NECESANa Para cumpilr 10s requisitos del clents y auMmentar |3 SATSRacHoN ol clents.

£5t3s o2ben Incur
3) mejorar 106 Proauctos y Senicios para cumpllr 10s reQuUISios, asl COMo CoNSIdErar 13s N2casidades y
EXPECLITVas Nturas;

D) comregr, prevenir O reoudr Ios efectos NO 0ese3dos;

c) mejorar & cesampefio y 13 eNcacia o sistema o8 Qeslion 0 13 caldad.

NOTA Loz elempios de mejord pusden InCiur Comeccion, 3CCON COMectva, Majora Continua, Camdio abnpto,
POCVRCON y recrganzacion.

10.2 No conformidad y accion comectiva

10.21CuUando OCUMa UNA NO Conformicad, NCLIA CUAIQUIEra ONgNACa POr qUERs, 13 organizacien
oe0e:

3) reacconar ante i3 no CONFOrMIdad y, Cuando sea aplicabie:

1) 1OMar 3CCONES Para Controlana y comegina;
2) hacer frante 3 135 CONSECUENCAS;

D) evaluar 1a necesidad de acdonN2s para elminar 13s Causas de 13 no conformidad, con & fin de que no
VUEIVa 3 OCuUImrr i OCUITa en Otra parte, medlante:

1) larevision y & analsis 0e |a no confomidad;
2) 13 ceterminacion o2 135 CauUsSas de |3 no conformidad;
3) 13 ceterminacion 02 § @0Sten NO CONTIMICIOES SIMYLANes, O QUE Patenciaiments PUEan OCUY,

€) Implementar cuIIQUIEr 30CION NECESANA;

d) revisar i3 eNcacia de cualquier 3CC0N COMectiva tomada;

€) S fuEra necesano, AcAIZar 10 Mesgos ¥ oporuNidaces determinacos, durants 1 planficacion; y
f) s fueranecesano, hacer cambios 3 sistema de gastion de 1a caldad.,

L35 300i0Nes COMECVas 0eben Ser 3propiadas 3 106 ef2ctos 08 135 ND Conformidaces encontradas.
10.2.20L3 organizacion Gebe CONSEVar INNMacion GoCUMENtaca 1omo evidendia 02

3) 13 naturaeza 02 1as NO CONONTIANES ¥ CUMGUIEr 30CI0N JoMada postenoments:;

D) 108 rESULacos 02 Cualquier 300N COmectva.

10.3 Mejora continua

L3 Organizacion oebe MEjOrAr coNtNUaMente |3 conveniencia, A0ECLACON y eNcaca ol sistema oe
Q260N 02 13 calaad.

L3 organizacion cebe CONSIJEMAr 106 resultacns 0 analisls y 1a evauacon, y 1as sallaas de 1a revision
por 13 Areccion, para detenmingr sl hay N2CesIdaces U OPOMUNIaces que 02Den CONSIErarse como pane
02 13 mejora contnua.




221

Anexo 11: Articulo de Investigacion

W\

Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIAS

Mejora de la calidad del servicio en una empresa de conversiones

Para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial y de Gestion Empresarial

AUTORES
Br. Loayza Asmat, Dante Elias
Bachiller en Ingenieria

dante.loayza.asmat@gmail.com

Mg. Nolasco Labajo, Fernando Alexis,
Magister en Investigacion

fernandonolazco@gmail.com

Mtro. Ramos Mufoz, Alfredo Marino
Maestro en Ingenieria

aramos@uni.edu.pe

LINEA DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD

Ingenierias de Sistemas e Informatica, Industrial y Gestion Empresarial y Ambiental

LIMA - PERU
2018


mailto:Dante.loayza.asmat@gmail.com
mailto:Dante.loayza.asmat@gmail.com

222

Resumen

El presente articulo realza la importancia de mejorar la calidad del servicio en una
empresa de conversiones y a la vez sirve como ejemplo para otras empresas
indiferentemente del rubro al que pertenezcan, definiendo la categoria problema como es
la calidad de servicio y las subcategorias que pertenecen a la misa, mencionando la
mejora continua, sistema de gestion de calidad y herramientas de calidad, ara luego
emplear una metodologia holistica bajo un enfoque mito, en la cual se aplica como
instrumento la encuesta, la entrevista y el recojo documentario, para luego realizar una
triangulaciéon de los datos obtenidos y a partir de ello identificar los problemas que
ocasionan la baja productividad de la empresa, la cual ocasiona una mala calidad del
servicio, asimismo mediante esta premisa se recomienda la implementacion del ISO
9001: 2015, como alternativa de solucién para la correccibn de los procesos,
procedimientos y normativas de la empresa, en beneficio de la misma.

Palabras clave: calidad del servicio, mejora continua, sistema de gestién de calidad.
Abstract

This article highlights the importance of improving the quality of service in a company of
conversions and at the same time serves as an example for other companies regardless
of the category to which they belong, defining the problem category as is the quality of
service and the subcategories that belong to the mass, mentioning the continuous
improvement, quality management system and quality tools, then using a holistic
methodology under a myth approach, in which the survey, the interview and the
documentary collection are applied as an instrument, to then carry out a triangulation of
the data obtained and from that, identify the problems that cause the low productivity of
the company, which causes a poor quality of the service, also by means of this premise
the implementation of the ISO 9001: 2015 is recommended, as an alternative solution for
the correction of the processes, procedures and regulations of the company, for the
benefit of it.

Keywords: quality of service, continuous improvement, quality management system.

I. Introduccion fallas, reproceso y las garantias por
devolucién; la segunda se da en el
prestigio de la organizacion,
estableciendo que la calidad surge en
base a la percepciébn que tienen los
clientes sobre los productos; la tercera
se da en la responsabilidad por los
productos, estos tienen que ser
respaldados por la organizacién y no
pueden ser dejado de lado; por ultimo las
implicaciones internacionales,
apoyandose en la globalizacion los
productos deben ser competitivos en
tanto en calidad como en precio, dado
que estos productos no solo representan
a la compainiia sino también al pais. (p.2)

La calidad de servicio siempre esta
presente en las empresas, por lo cual
estas desarrollan estrategias que
mejoren la calidad de sus servicios 0
productos, no obstante, el cliente es el
gue decide por cual empresa optar y que
considerar como un producto o servicio
de calidad, siempre y cuando logre
cumplir con sus expectativas, de esta
forma mejorar los procesos,
procedimientos y controles es imperativo
para un correcto servicio o fabricacion
del producto.

Para Carro & Gonzalez (2012), la teoria
de la calidad, es de gran importancia por
4 razones contundentes, la primera basa
en los costos y participacion del
mercado, a fin de que se disminuyan las

Partiendo de lo mencionado, estas 4
razones, dan a entender que la calidad
en su totalidad responde a que



competitivo representa el producto para
sus consumidores y para el pais, otro
punto también importante que asociacion
tiene con los clientes, es accesible,
genera algun valor, cubre las
perspectivas, entre otras.

La categoria problema por ende es la
calidad del servicio, para lo cual segun
Tari (2000), Se entiende como la
satisfaccion de las necesidades vy
expectativas del cliente, la cual se
identifican una vez utilizado el producto o
servicio, conforme a lo que demanda el
cliente, permitiendo que la empresa
pueda enfrentarse a los cambios
suscitados en el mercado, conociendo
previamente estos cambios
especificamente y dandole a atencion
debida. (p.24)

Por lo cual satisfacer las necesidades del
cliente, es elemental para que la
empresa denomina como un producto de
calidad y por lo cual esta no puede
imponer la calidad en sus productos
pasando por encima de la definicién de
sus clientes.

Sin embargo, para Camisén, Cruz &
Gonzélez (2006), la calidad es una
palanca maestra utilizada para mejorar la
posicién competitiva de la organizacién a
través de la optimizacion de la
satisfaccion del cliente, ofreciendo los
productos y servicios no solo que estos
desean sino los cuales cumplen sus
expectativas. (p.123)

En este contexto, se da a entender que
los que controlan el termino de calidad
son los clientes, dado que ello depende
de la satisfaccion que recién al consumir
el producto o utilizar el servicio de la
empresa, politica de calidad

Dentro del marco de la calidad y el
servicio brindado por la empresa, se
desprenden sub categorias como
sistema de gestibn de calidad,
herramientas de calidad y mejora
continua.
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El sistema de gestion de calidad segun
Lépez (2015), se sustenta en la
documentacion de los procesos de la
organizacion, adaptando la normativa
gue se esté aplicando, esto no asegura
gue siempre el sistema responda a los
requerimientos de la organizacion; por lo
cual se el SGC, debe responder al
tamafio de la organizacion y al tipo de
actividades que realiza, asi como la
complejidad o sencillez de sus procesos
y la competencia presente en el mercado
(p.14). Esta definicion responde a los
objetivos de sistema el cual es
documentar los procesos y
procedimientos de la empresa a fin de
luego adaptarlos a la normativa de
calidad decidida a adoptar en la
empresa; de esta forma los procesos
pueden ser revisado y modificados.

Gonzélez & Arciniegas (2016),
mencionardén que una politica de calidad,
declara como también corresponde a los
logros en las empresas las cuales deben
estar en concordancia con los
requerimientos del cliente (p.201). Esta
correspondencia entre los
requerimientos del determinado cliente y
lo que ofrece la organizacion, hace
incidencia del seguimiento en una
decisiébn tomada por la organizacién, a
fin de adaptar sus procesos y productos
hacia el mercado.

Las herramientas de calidad segun
Coello (2012) son el diagrama de Causa
y Efecto, el cual consiste en dar un
andlisis rapido, apoyandose con el
diagrama de Pareto, la estratificacion, la
cual se basa en la clasificacion de la
informacion  recopilada sobre una
caracteristica de calidad, determinando
un orden de importancia, el diagrama e
dispersion: Analiza 2 variables, se usa
para entender la relacion entre estas y
estudiar la variacion de un proceso,
determinando la causa de esta variacion
y por ultimo la grafica de Control: Se
utiliza para determinar si un proceso esta
bajo control, dando informacion del
estado del proceso y si es estable. (p. 2-
20)



Con estas herramientas e pueden
obtener resultados de la situacion
proceso, asi como la determinaciéon de
un problema, por lo cual la ejecucion
individual de cada una de ellas atiende a
un problema especifico, sin embargo,
todas estan dirigidas y enfocadas en la
mejora de los procesos y el incremento
de la calidad de los productos.

UNIT (2009), mencioné que, la mejora
continua, en si es la evolucion de la
mejora de las actividades, a fin de
adaptarse a las necesidades del cliente,
siendo eficientes y eficaces con el
producto o servicio desarrollado.

Habiendo definido la categoria y sub
categorias de la investigacion, el objetivo
se transcribe en mejorar el nivel de
calidad del servicio en las conversiones
gue se realizan en la empresa,
identificando lo procesos que ostentan
una baja productividad.

Il.  Método

La investigacién presentdé un sintagma
holistico el cual reunion informacion de
diferentes ciencias, en la busqueda de
una soluciébn aceptable acorde a la
investigacion, utilizando fuentes,
herramientas y métodos sin importar su
afinidad, para luego ser adaptados en el
desarrollo de la investigacion. (Hurtado,
2010).

Por lo cual el sintagma holistico permitié
entrelazar los diferentes conocimientos
obtenidos de diferentes fuentes y ramas
de la ciencia para la obtencién de una
posible solucion que permita el
desarrollo de la investigacion y como
también cumplir el propésito de la misma
en busca de mejorar el servicio de la
empresa de conversiones.

La investigacion utilizo un enfoque mixto
abarcando datos  cuantitativos vy
cualitativos, que, en su analisis,
integracion 'y discusion, permitierén
obtener mayor y mejor informacién de la
probleméatica de la investigacion,
realizando inferencias del diagndstico
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obtenido y comprendiendo como también
optando por una solucién viable.
(Herndandez y Mendoza, citado por
Hernandez, Ferndndez & Baptista,
2010).

El nivel de la investigacion es de tipo
comprensivo 'y deductivo, ya que
establece la verdad o falsedad de la
solucién del problema, a partir de la
verdad o falsedad de las consecuencias
observacionales. (Hurtado, 2000)

La poblacibn para este estudio, se
conform6 por 80 colaboradores de GM
Conversiones SAC y la muestra
seleccionada fue por conveniencia, la
cual se conformé los 30 trabajadores
involucrados en los procesos de
conversion de la empresa GM
Conversiones SAC.

Se aplic6 como técnica la encuesta para
la atencién de los datos cuantitativos y la
entrevista para recoger los datos
cualitativos.

La confiabilidad del instrumento
cuantitativo se midié a través de alfa de
Cronbach (0.811) con un namero de 21
items.

Resultados

En la aplicacién de la encuesta y la
entrevista se obtuvieron resultados que
permitieron definir la situacion de la
calidad del servicio de la empresa de
conversiones

En los datos cuantitativos se observo
mediante la aplicacion de la herramienta
de calidad como el grafico de Pareto,
gue el problema de la calidad del servicio
radica en las normativas de la empresa,
los procesos y procedimientos, ademas
de las politicas de calidad impuestas en
la empresa.

En base a ello en la siguiente figura se
pueden observar la situacion de estos
tres factores desde el punto de
apreciacion de los encuestados.



8.éLasnormativasde la 10.¢Los procesos y 14.¢las politicas de

empresa entorpecen las  procedimientos de la calidad de la empresa
labores de los empresa se adecuan ala  respondena lo que el
empleados? norma ISO 9001: 2015? cliente requiere?

ENunca M CasiNunca M Aveces

Por otro lado, en contraste con los datos
cualitativos 'y aumentando mas lo
mencionado por los encuestados se
realza los siguientes puntos.

Identificando que existen retrasos en los
procesos, los especialistas afirman que
ocurren imprevistos en la conversiéon del
sistema de combustible, esto es
respaldado por los trabajadores
encuestados, en donde un 50%
considera que los procesos de la
empresa casi nunca estan
documentados, mientras que un 43,33%
gque indic6 que solo a veces se
documentaban, por lo cual no existia un
control en el proceso ni tampoco una
rapida revision al documento para seguir
las instrucciones de su correcta
realizacion, los técnicos realizan los
procesos segun su experiencia y en
muchos casos obvian la parte elemental
de seguir lo estipulado por la empresa en
la correcta realizacion de la conversion
del sistema del vehiculo, recayendo
normalmente en reprocesos, los cuales
hacen que la empresa incurra en
sobretiempos, siendo ineficientes, por lo
cual el problema se basa en el flujo
actual del proceso, llevado a cabo desde
la pre inspeccion hasta la entrega del
vehiculo al cliente, identificando las
actividades y los técnicas causantes de
una mala conversién, las cuales
ameritan su correccion y documentacion.

Los procedimientos realizados en cada
proceso de conversion en la empresa,
los especialistas indicaron que existen
fallas en los procedimientos, lo cual
corresponde en parte a que un 26,67%
de los encuestados, indicO que solo a
veces se daba un control eficaz, dado
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que los procedimientos no se estan
realizando segun las expectativas del
cliente, esto se suma a que un 33,33%
de los encuestados consider6 que solo a
veces se adoptan medidas para mitigar
efectos adversos, por lo cual los
procedimientos  siguen  presentando
falas y no se dan cuenta de los
repuestos defectuosos hasta que el
cliente es capaz de identificar este error
o falla, ademas de ello, un 93% de
encuestados  indicarbn  que  otro
problema de la empresa es la imposicion
de normativas deficientes en la
realizacion de los servicios de
conversion, , levantando dudas de si las
normativas han sido correctamente
implementadas en la empresa y en
relacibn a sus procesos, por lo cual se
considera que es necesario cambiar o
agregarse normativas en adecuacion a la
finalidad de la empresa y de sus clientes

Por otro lado, en la gestién de calidad,
para los especialistas no es la adecuada
para la empresa, como lo seria acatando
y adoptando la norma I1SO 9001:2015,
dado que presentan fallas y errores en
sus procesos afectando la calidad de la
empresa.

Las politicas de calidad de la empresa
no responden al cumplimiento de los
objetivos de la empresa, una prueba de
ello es que un 73,33% de encuestados
indicase que casi nunca la empresa
cambia las politicas en base al
cumplimiento de sus objetivos y un
83,33% de los encuestados esta en duda
de si sus funciones son realizadas segun
las politicas de la empresa.

Ahora bien, el 63,33% de los
encuestados, indico que casi nunca la
empresa establezca una mejora continua
en sus procesos y procedimientos, y que
un 36,67% restante indique que solo a
veces se establecen mejoras; otro
agregado es que 23,33% de
trabajadores encuestados, indicase que
casi nunca se identifican oportunidades
de mejora en beneficios del cliente, y
que un 76,67% restante, indiqué que
solo a veces se dan, por lo cual pone en
tela de juicio, el descuido que se les da a



los clientes en este aspecto tan
importante, dado que la confianza de
estos en la empresa es la que se debe
prevalecer y por lo cual la mejora
continua en este aspecto debe de ser
constante, para los especialistas hay
guejas y reclamos, a los cuales se les da
un seguimiento, siendo el area de post
venta que se encarga de ello, sin
embargo esta misma atencion debe ser
ejecutada en los procesos de
conversion, realizando cuidadosamente
el servicio por el que paga el cliente sin
ningun error, ya que un 86,67% de
encuestados manifestd que la empresa
casi nunca se enfoca en la mejora de
sus productos y servicios, y que un 10%
indique que solo a veces se da este
enfoque, por el problema radica en los
procesos en su conjunto 'y no
individualmente.

En base a todo lo mencionado, se pone
en evidencia el problema central, el cual
radica en la correccién de los procesos y
los procedimientos de la empresa,
mediante una adecuada normativa, la
ISO 9001: 2015, a fin de mejorar la
calidad del servicio, la misma que puede
lograr alcanzar los objetivos la empresa,
estableciendo politicas, normativas y
controles que hagan que la empresa
pueda alcanzar estos objetivos y los
clientes se sientan satisfechos con ello,
reduciendo las quejas, los reclamos y los
errores en los procesos, asi como
también establecer un orden en ello, a
través de la documentacién de cada uno
de los procesos y procedimientos que se
desarrollan en el dia a dia.

Discussion

En la empresa GM Conversiones SAC
los procesos se estan realizando
incorrectamente dada la cantidad de
guejas y reclamos por parte de los
clientes, esto es denotado en el proceso
de conversion del sistema de combustion
a GNV o GLP de los vehiculos, dado que
estos no se entregan en el tiempo
acordado, sin embargo el factor mas
importante es la calidad de la realizacion
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del proceso, ya que después de que el
vehiculo salga del taller, el cliente vuelve
con el vehiculo quejandose en que la
conversion realizada fue pésima.

Para los entrevistados y encuestados, la
empresa no cuenta con controles
efectivos, dado que las politicas y
normativas no estan asociadas a los
objetivos de la empresa ni al
funcionamiento adecuado, permitiendo
gue los técnicos no consulten los
documentos existentes, ya que estos
indican que no se relacionan a las
actividades que realizan, realizando los
procedimientos en base a su experiencia
y a su memoria.

Estas deficiencias son relacionadas con
la ausencia de un Sistema de Gestion de
Calidad que englobe a la
documentacién, las normativas y los
procedimientos, estableciéndolos de
acuerdo a evaluaciones y
actualizaciones constantes, lo cual indica
gue no se contribuye con la mejora
continua; dado que los procesos que
realizan no estan optimizados;
generando que los trabajadores sean
guienes soliciten la adecuacién de los
procesos a la normativa ISO 9001: 2015.

Por lo cual es imperativo solucionar
estos factores que presentan deficiencia
y afectan a los trabajadores, a los
clientes y a la empresa, mejorando la
calidad del servicio en la conversion del
sistema de combustién de los vehiculos,
se incrementaran los ingresos al llegar a
mas clientes que depositen su confianza
en la empresa; prueba de ello son las
empresas que invirtieron en la
certificacion de calidad para dar
seguridad a sus clientes, en relacién a
sSus procesos, productos y servicios; sin
embargo para ello tuvieron que
adecuarse a la normativa ISO 9001:
2015 y hacer participes a los miembros
de su organizacion en las mejoras y
evaluaciones planificadas y
programadas.

Por dltimo, la normativa 1SO 9001; 2015,
a fin de que su implementacion sea



optima, requiere que previo a ello se
trabaje en un SGC; factor importante a
fin de redisefar las normativas, registros
y documentos y que estos puedan servir
adecuadamente de guia en el proceso,
que es lo que se desea lograr con la
propuesta, y los pasos para realizarla se
desglosan del ciclo PHVA, en el que
cada actividad esta realizada en base a
la solucion consecuente de un problema
y por la cual paso a paso la empresa GM
Conversiones contribuird con la mejora
de la calidad de su servicio y brindara la
seguridad que tanto esperan sus clientes
y trabajadores para el proceso.
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Anexo 12: Matrices de trabajo

Matriz de Categorizacion
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Procedimientos
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% $ - . L . Politica de
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Q .. . .
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Matriz de Teorias

NIro. Teoria Autor qe la Cita textual (fuentg, i_ndicar apellido, afo, Parafraseo ¢Como la teoria se aplicara en Referencia Link
teoria pagina) su Tesis?
1 Teoria Bertalanffy, L. Segln Bertalanffy (citado en Dominguez y | Esto significa que el fin de realizar un | Para la investigacion esta teoria | Bertalanffy. (1989). Libro
General de Lépez, 2017) con respecto a la teoria general | sistema, radica en la importancia que tiene | nos permite entenderla desde | Teoria General de los
Sistemas de sistemas mencioné: para lograr un objetivo, esto es posible, | un enfoque sistémico, el cual el | Sistemas. México:
escogiendo un método o un medio como | medio a aplicar sera a través de | Fondo Cultura
Se hizo necesario un enfoque en | conexién. Ahora bien, una vez encontrado | una evaluacién de la situacién | Econémica.
sistemas, dado un determinado | ese método o medio, la solucién tiene que | actual de la empresa y el
objetivo, encontrando caminos o | responder al beneficio de lo que se quiere | beneficio obtenido serda la
un medio para alcanzarlo, por ello | lograr en la empresa como la optimizacién, | mejora de la calidad en sus
requiere  considerar  soluciones | productividad o reduccién de costos. procesos y procedimientos.
posibles a fin de elegir las que
prometen optimizacion, con
maxima eficiencia y minimo costo
en una red de interacciones
tremendamente compleja. (p.2)
2 Teoriade la | Carro,J.,, & Carro & Gonzélez (2012), mencionan que la | Partiendo de lo mencionado, estas 4 razones, | Esta teoria, permite que en la | Carro, J., & Libro
Calidad Gonzélez, D. esta teoria comprende lo siguiente en cuanto a | dan a entender que la calidad en su totalidad | investigacion se desarrollen | Gonzélez, D. (2012).

la importancia que posee para la organizacion.

La calidad es importante para la
empresa por 4 razones
contundentes, la primera basa en
los costos y participacion del
mercado, a fin de que se
disminuyan las fallas, reproceso y
las garantias por devolucion; la
segunda se da en el prestigio de la
organizacion, estableciendo que la
calidad surge en base a la
percepcion que tienen los clientes
sobre los productos; la tercera se da
en la responsabilidad por los
productos, estos tienen que ser
respaldados por la organizacién y
no pueden ser dejado de lado; por
ultimo las implicaciones
internacionales, apoyandose en la
globalizacion los productos deben
ser competitivos en tanto en
calidad como en precio, dado que
estos productos no solo representan
a la compafiia sino también al pais.

(p-2)

responde a que tan bueno sea el producto,
sino que tan competitivos es que representa
el producto para sus consumidores y para el
pais, otro punto también importante que
asociacion tiene con los clientes, es
accesible, genera algun valor, cubre las
perspectivas, entre otras.

puntos especificos bajo estas
definiciones, en donde radica la
importancia de la calidad para
empresa y todo lo que implica
para sus clientes y para que
siga compitiendo en el
mercado.

Administracion de la
Calidad Total.
Argentina:
Universidad Nacional
de Mar del Plata.
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Matriz de Antecedentes

Apellido e Referencia
Nro n?rfl!)i!—)dg:)l Afio Titulo de la investigacion Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final
autor/es
Internacionales
1 Garcia, C., & | 2016 | Disefio de un sistema de http://reposit | Enfoque: Se disefid un sistema | Al adoptar los procedimientos y | En Colombia, Garcia y Espinel (2016), | Garcia, C., &
Espinel, J. gestion de calidad basado en ory.udistrital. | Cuantitativ | de gestién de calidad | procesos bajo la normativa ISO | mediante su investigacion denominada | Espinel, J.
los requisitos de la NTC ISO edu.co/bitstr | o que cumpla con los | 9001:201, esto contribuye a | Disefio de un sistema de gestion de | (2016). Disefio
9001:2015 para el proyecto eam/11349/3 | Disefio: No | requisitos de la norma | fomentar la bases para la rapida | calidad basado en los requisitos de la | de un sistema de
curricular de administracion 346/1/Garc% | experiment | 1SO 9001:2015, | acreditacion de la empresa, | NTC 1SO 9001:2015 para el proyecto | gestion de
ambiental de la Universidad C3%ADaAv | al identificando y | mejorando la calidad tanto en el | curricular de administracién ambiental | calidad basado
Francisco José de Calda con enda%C3%B | Método: evaluando los procesos | servicio como en la empresa. de la Universidad Francisco José de | en los requisitos
fines de acreditacion loCatherine Hipotético y procedimientos que Calda con fines de acreditacion, tuvo | de la NTC ISO
Lizeth2016.p | deductivo se realizan en el taller como objetivo disefiar un sistema de | 9001:2015 para
df Muestra: de conversiones de la gestion de calidad que cumpla con los | el proyecto
Documento | empresa, como requisitos de la norma ISO 9001:2015, | curricular  de
s también realizando un identificando y evaluando los procesos y | administracion
Técnicals: proceso de procedimientos que se realizan en el | ambiental de la
Instrumento | reingenieria. taller de conversiones de la empresa, | Universidad
Entrevista y como también realizando un proceso de | Distrital
Experiencia reingenieria. La investigacion presenta | Francisco José
Personal un disefio descriptivo y documental | de Caldas con

usando instrumentos cualitativos, como
son la entrevista, la experiencia personal
y las observaciones realizadas en su
transcurso; asimismo, esta investigacion
posterior a la mejora de la calidad del
servicio propuesta, llega a la conclusion
de que al adoptar los procedimientos y
procesos bajo la normativa 1SO
9001:201, esto contribuye a fomentar la
bases para la rapida acreditacién de la
empresa, mejorando la calidad tanto en
el servicio como en la empresa. Por
ultimo este trabajo de investigacion
guarda relacion con la presente tesis, en
adoptar la norma ISO 9001:2015 a fin
de mejorar la calidad en el servicio al
cliente que se da en la los proceso y
procedimientos realizados en el taller de
conversiones.

findes de
acreditacion.
(Tesis de
Pregrado).
Colombia:
Universidad
Distrital
Francisco
de Caldas.

José
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Macias, L., & | 2014 | Actualizacion del sistema de http://reposit | Enfoque: Se documentd la | La adaptacién de esta norma ISO | En Colombia, Macias y Valencia | Macias, L., &
Valencia, M. gestion de calidad de la orio.utp.edu. | Cuantitativ | actualizacion del | 9001:2015 permite encaminar los | (2014), mediante la investigacién | Valencia, M.

empresa: Colectivos del café co/dspace/ha | o sistema de gestion de | objetivos del sistema de gestion | denominada Actualizacion del sistema | (2014).

LTDA. A la norma ISO- ndle/11059/5 | Disefio: No | calidad, de calidad a la toma de decisiones | de gestion de calidad de la empresa: | Actualizacién

9001:2015 036 experiment | diagnosticando la | de laalta direccion de la empresa. | Colectivos del café LTDA. A la norma | del sistema de
al documentacion 1SO-9001:2015., tuvo como objetivo | gestion de
Método: existente en la documentar la actualizacion del sistema | calidad de la
Hipotético organizacion, de gestion de calidad, diagnosticando la | empresa:
deductivo elaborando un manual documentacion  existente en  la | Colectivos del
Muestra: de funciones y organizacion, elaborando un manual de | café LTDA. A la
Documento | responsabilidades, un funciones y responsabilidades, un | norma 10-
s manual de calidad y un manual de calidad y un manual de | 9001:2015.
Técnicals: manual de procedimientos; adaptados a la norma | (Tesis de
Instrumento | procedimientos; 1SO-9001:2015. La  investigacién | Pregrado).
Is: adaptados a la norma presenta un  diseflo  descriptivo, | Colombia:
Encuesta, 1SO-9001:2015 determinando las caracteristicas | Universidad
brainstormi principales de cada proceso y los | Tecnoldgica de
ng, comportamientos de la organizacion, | Pereira.
Entrevista y analizando y proponiendo las opciones
Observacio de mejora lleguen a optimizar los
n recursos empresariales, utilizando como

variables de satisfaccion de las
necesidades del cliente, el
aseguramiento de la calidad, y la mejora
global, aparte de aplicacion de los
instrumentos, como encuestas,
brainstorming, entrevistas y
observacion, para realizar un andlisis
interno 'y externo; asimismo, esta
investigacion, posterior a la adaptacion
de los manuales indicados a la norma
1SO 9001:2015; llega a la conclusién de
que la adaptacion de esta norma 1SO
9001:2015 permite encaminar los
objetivos del sistema de gestion de
calidad a la toma de decisiones de la alta
direccion de la empresa. Finalmente,
esta investigacion guarda relacion con la
tesis en analizar el sistema de calidad
una vez adaptado al ISO 9001:2015 y
documentar los procedimientos
realizados en la organizacion.
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Borja, S., & 2014 | Propuesta de un modelo de http://reposit | Enfoque: Se definié un modelo | Las normas pueden | En Ecuador, Borja y lJijén (2014), | Borja, S., &
Jijon, J. gestion en calidad de servicio | orio.uide.edu | Cuantitativ | de gestién en calidad | implementarse en  cualquier | mediante su investigacién denominada | Jijon, J. (2014).
basado en la norma .ec/bitstream | o de servicio basado en | organizacion, sin ser relevante el | Propuesta de un modelo de gestion en | Propuesta de un
internacional 1ISO 9001:2008, | /37000/535/1 | Disefio: No | la norma ISO, | tamafio y actividad del rubro al | calidad de servicio basado en la norma | modelo de
en empresas de /T-UIDE- experiment | identificando las | que se dedica internacional  1ISO  9001:2008, en | gestion en
comercializacion de 0499.pdf al normas relacionada a empresas de comercializacion de | calidad de
productos de consumo Método: modelos de gestién y productos de consumo masivo, Caso: | servicio, basado
masivo, Caso: Almacenes La Hipotético analizando la situacion Almacenes La Rebaja, cuyo objetivo fue | en la norma
Rebaja, deductivo actual de la empresa. definir un modelo de gestién en calidad | internacional
Muestra: de servicio basado en la norma ISO, | ISO 9001:2008,
Documento identificando las normas relacionada a | en empresas de
s modelos de gestion y analizando la | comercializacio
Técnicals: situacion actual de la empresa. La | n de productos
Instrumento investigacion presenta métodos teéricos | de consumo
/s: Encueta aplicandose en el tedrico, la sintesis y la | masivo, Caso:
y Entrevista deduccion; y en los métodos empiricos, | Almacenes La
la observacion, la encuesta y la | Rebaja. (Tesis
entrevista, bajo los tipos de estudio | de  Pregrado).
descriptivo y explicativo; asimismo, esta | Ecuador:
investigacion, posterior a la propuesta | Universidad
del modelo de gestion de calidad, llegaa | Internacional del
la conclusion de que las normas pueden | Ecuador.
implementarse en cualquier
organizacion, sin ser relevante el tamafio
y actividad del rubro al que se dedica.
Finalmente, esta investigacion, tiene
relacion con la presente investigacion,
en definir una modelo de mejora de la
calidad basados en la norma ISO,
diagnosticando la situacion actual de la
empresa.
Séanchez, R. 2016 | Proyecto de Implantacion de http://reposit | Enfoque: Se profundizo en el | Se elabor6 una politica de calidad | En Espafia, Sanchez (2016), mediante su | Sanchez, R.
un Sistema de Gestion de la orio.upct.es/ | Cuantitativ | cumplimiento de la | a fin de que la empresa logre | investigacion denominada Proyecto de | (2016). Proyecto
Calidad ISO 9001:2015en la | bitstream/ha | o normativa ISO | ejercer sus procedimientos en | Implantacion de un Sistema de Gestion | de implantacion
empresa Pinatar Arena ndle/10317/5 | Disefio: No | 9001:2015, base a documentos referidos a la | de la Calidad 1SO 9001:2015 en la | de un Sistema de
Football Center S.L 818/tfg-san- experiment | aplicandola en la | norma ISO 9001:2015, y logre | empresa Pinatar Arena Football Center | Gestion de la
pro.pdf?sequ | al empresa; revisando las | tener una vision global de la | S.L, tuvo como objetivo, profundizar en | Calidad 1SO
ence=1 Meétodo: caracteristicas del | repercusién que actualmente | el cumplimiento de la normativa ISO | 9001:2015 en la
Hipotético sistema de gestion de | poseen las empresas. 9001:2015, aplicandola en la empresa; | empresa Pinatar
deductivo calidad segin los revisando las caracteristicas del sistema | Arena Football
Muestra: requerimientos de la de gestion de calidad segin los | Center SL.
Documento | norma. requerimientos de la norma. La | (Tesis de
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S investigacion se basa en un disefio | Pregrado).
Técnicals: documental; en la cual se elaboraron | Espafia:
Instrumento manuales de procesos, procedimientos | Universidad
/s:  Disefio documentados y registros de calidad; | Politécnica de
Documenta asimismo, esta investigacion, posterior a | Cartagena.
| la documentacion de la aplicacion de la
norma ISO en la empresa, llega a la
conclusién de elaborar una politica de
calidad a fin de que la empresa logre
ejercer sus procedimientos en base a
documentos referidos a la norma 1SO
9001:2015, y logre tener una vision
global de la repercusién que actualmente
poseen las empresas. Por ultimo, el
trabajo de investigacion tiene relacion
con la tesis, en adaptar la norma 1SO
9001:2015 a los procedimientos vy
procesos de la empresa, siendo
documentados a fin de que estos, estén
sujetos a la norma y se mejore la calidad
en la empresa.

Pérez, I. 2016 | Implementacion de ISO http://tesis.ip | Enfoque: Se expuso los | Un sistema de gestion de calidad | En México, Pérez (2016), mediante su | Pérez, 1. (2016).
9001:2015 en un Sistema de n.mx/handle/ | Cuantitativ | lineamientos y etapas | debe ser considerado por la | investigacion denominada | Implementacion
Gestion de Calidad 123456789/2 | o para la planeacion en | organizacion como una | Implementacion de ISO 9001:2015 en | de 1ISO
Certificado en 1SO 9001:2008 | 0297 Disefio: No | la transicion de un | herramienta preventiva, por ello, | un Sistema de Gestion de Calidad | 9001:2015 en un

experiment | sistema de gestion de | la version 2015 de la norma ISO | Certificado en ISO 9001:2008, cuyo | Sistema de
al calidad certificado en | 9001, integra la gestion de riesgos | objetivo fue, exponer los lineamientos y | Gestion de
Método: la version ISO | para fomentar en las compafias la | etapas para la planeaciéon en la | Calidad
Hipotético 9001:2008; a los | identificacion de todos los riesgos | transicion de un sistema de gestion de | Certificado en
deductivo cambios y requisitos | potenciales que tiene en el actuar | calidad certificado en la version ISO | 1SO 9001:2008.
Muestra: establecidos por la | de sus funciones 9001:2008; a los cambios y requisitos | (Tesis de
Documento | nueva version 1SO establecidos por la nueva versién 1SO | Pregrado).

s 9001:2015; esto a raiz 9001:2015; esto a raiz de la | México:
Técnicals: de la identificacion de identificacion de los lineamentos y | Instituto
Instrumento | los lineamentos vy cambios requeridos para la gestion de | Politécnico

/s: Registro | cambios  requeridos riesgos, actualizando la norma ISO | Nacional.
Documenta | para la gestion de 9001; asi como detectando las

rio riesgos, actualizando necesidades para la migracion de los

la norma 1SO 9001; asi
como detectando las
necesidades para la
migracion  de  los

sistemas de gestion de calidad. La
investigacion es de tipo descriptiva,
ademés de usar como instrumento, el
registro documentario; asimismo, esta
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sistemas de gestion de investigacion, posterior a la
calidad implementacion del sistema de gestion
de calidad, llego a la conclusion de que
un sistema de gestién de calidad debe
ser considerado por la organizacion
como una herramienta preventiva, por
ello, la versién 2015 de la norma ISO
9001, integra la gestion de riesgos para
fomentar en las compafias la
identificacion de todos los riesgos
potenciales que tiene en el actuar de sus
funciones. Finalmente, el trabajo de
investigacion guarda relacion con la
tesis en implementar un sistema de
calidad a partir de la aplicacion de la
norma ISO 9001:2015; mejorando la
calidad  del  servicio en los
procedimientos realizados a cabo dentro
de la empresa.
Nacionales
1 Melendez, A. | 2017 | Propuesta e implementacion http://dspace. | Enfoque: La implementacion del | Al normalizar estos procesos | Melendez  (2017), mediante  su | Melendez, A.
del sistema de gestion de unitru.edu.pe | Cuantitativ | sistema del SGC, a fin | realizados en la empresa, se | investigacion denominada Propuesta e | (2017).
calidad en una industria /bitstream/ha | o de asegurar la | aumentd la productividad de la | implementacion del sistema de gestion | Propuesta  de
pesquera segun lanorma ISO | ndle/UNITR | Disefio: No | eficiencia de los | misma y se corrigieron procesos | de calidad en una industria pesquera | Implementacion
9001:2015 U/4414/TESI | experiment | procesos recurrentes y | que eran realizados de forma | segin la norma ISO 9001:2015, cuyo | del sistema de
S%20MAES | al la calidad de los | inadecuada objetivo fue la implementacion del | gestion de
TRIA%20- Meétodo: productos para con los sistema del SGC, a fin de asegurar la | calidad en una
%20JUAN% | Hipotético clientes; esto mediante eficiencia de los procesos recurrentes y | industria
20NU%C3% | deductivo la  adaptacion  del la calidad de los productos para con los | pesquera segln
91EZ%20JU | Muestra: sistema de gestion de clientes; esto mediante la adaptacion del | la norma 1SO
STO.pdf?seq | Documento | calidad, a la norma sistema de gestion de calidad, a la | 9001:2015.
uence=1 S 1ISO 9001:2015, norma ISO 9001:2015, enfocada | (Tesis de
Técnicals: enfocada prioritariamente en la mejora continua | Pregrado). Peru:
Instrumento | prioritariamente en la de la organizacion. La investigacién | Pontificia
/s: Encuesta | mejora continua de la presenta una metodologia basada en dos | Universidad

y Entrevista

organizacion

fases, para la cual la primera se centra
en el analisis y diagndstico, seguido de
la identificacion de los procesos a
mejorar, en la segunda fase se procede
con la propuesta de mejora, la cual
busca  normalizar los  procesos
desarrollados en la empresa, a fin de

Catélica del
Perd.
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cumplir con la norma ISO 9001:2015,
evaluando el impacto técnico que esta
presenta, ademas de usar como
instrumentos la encuesta y la entrevista;
asimismo, esta investigacion, posterior a
la implementacién del SIG propuesto
adaptado a la norma ISO, llega a la
conclusién de que al normalizar estos
procesos realizados en la empresa, se
aumentd la productividad de la misma y
se corrigieron procesos que eran
realizados de forma inadecuada.
Finalmente, el trabajo de investigacion,
guarda relacién con la tesis, en observar
los procesos realizados en la empresa y
no solo normalizarlos y adaptarlos a la
norma 1SO 9001:2015, sino también
indirectamente mejorar la productividad
y corregir los procesos realizados de
forma incorrecta.
Huamani, Y., | 2017 | Disefio e implementacion de http://cyberte | Enfoque: Se disefio e | Las auditoras internas son parte | Huamani & Armaulia (2017), mediante | Huamani, Y., &
& Armaulia, un sistema de gestion de sisunmsm.e | Cuantitativ | implemento un SGC | de los métodos de seguimiento y | la investigacion denominada Disefio e | Armaulia, M.
M. calidad segun la norma 1SO du.pe/handle | o segin la norma ISO | evaluacion de la eficacia del | implementacion de un sistema de | (2017). Disefio e
9001:2015 en una drogueria cybertesis/6 | Disefio: No | 9001:2015, realizando | SGC, asegurando el correcto | gestion de calidad segun la norma ISO | implementacion
de dispositivos médicos 190 experiment | un seguimiento de la | desarrollo de los procedimientos | 9001:2015 en una drogueria de | de un sistema de
al eficacia y efectividad | segin lo planificado por la | dispositivos médicos, tuvo como | gestion de
Método: de los procesos | empresa y requerido por los | objetivo disefiar e implementar un SGC | calidad segun la
Hipotético realizados en  la | clientes segin la norma ISO 9001:2015, | norma 1SO
deductivo drogueria, asi como la realizando un seguimiento de la eficacia | 9001:2015 en
Muestra: etapa de pre auditoria y efectividad de los procesos realizados | una drogueria
Documento | de certificacion; para en la drogueria, asi como la etapa de pre | de dispositivos
S ello se tuvo que auditoria de certificacion; para ello se | médicos. (Tesis
Técnicals: capacitar al personal, tuvo que capacitar al personal, como | de  Pregrado).
Instrumento | como también también actualizar y adecuar los | Peru:
/s:  Recojo | actualizar y adecuar procedimientos realizados. La | Universidad
de los procedimientos investigacion es de tipo aplicada, | Nacional Mayor
Informacié | realizados tomando como hipotesis central, que el | de San Marcos.
n SGC segln la norma ISO, radica en la

mejora de la planificacion, desarrollo y
validacion de los procesos, y la
evaluacion y seguimiento arraigados en
las auditorias; por otro lado, esta

236




Apellido e Referencia
Nro n?rfl!)?!—)dgtl-)l Afio Titulo de la investigacion Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final
autor/es

investigacion posterior al disefio e
implementacion del SGC, segin la
norma ISO, llega a la conclusion de que
las auditoras internas son parte de los
métodos de seguimiento y evaluacién de
la eficacia del SGC, asegurando el
correcto desarrollo de los
procedimientos segun lo planificado por
la empresa y requerido por los clientes.
Finalmente, la investigacién guarda
relaciéon con la tesis, en que, para
mejorar la calidad de los procedimientos
y procesos realizados en la empresa, se
tiene que desarrollar una planificacion,
evaluando cuales estdn sufriendo
problemas, y por ende se requieren
mejoras, asi como realizar auditorias
con un intervalo de tiempo determinado,
a fin de validar si se cumple con la
norma ISO 9001:2015.

Farfan, C. 2015 | La gestion del servicio como http://cyberte | Enfoque: Se propuso la gestion | El disefio de una guia de gestion a | Farfan (2015), mediante la investigacion | Farfan, C.
propuesta de mejora para la sisunmsm.e | Cuantitativ | del servicio al cliente | fin de implementar un SGC, | denominada La gestion del servicio | (2015). La
satisfaccion de clientes Caso: | du.pe/handle | o como un instrumento | permiti6 obtener mejoras en el | como propuesta de mejora para la | Gestion del
Museo San Francisco de Lima | /cybertesis/4 | Disefio: No | de mejora en la | servicio al cliente satisfaccion de clientes Caso: Museo | servicio  como

485 experiment | satisfaccion de los San Francisco de Lima, cuyo objetivo | propuesta de
al clientes, realizando un fue proponer la gestion del servicio al | mejora para la
Meétodo: analisis situacional y cliente como un instrumento de mejora | satisfaccion de
Hipotético una metodologia en la satisfaccion de los clientes, | clientes Caso:
deductivo adecuada para realizando un anélisis situacional y una | Museo San
Muestra: gestionar el servicio, metodologia adecuada para gestionar el | Francisco de
440 asi como el disefio de servicio, asi como el disefio de una | Lima. (Tesis de
Documento | una propuesta de guia propuesta de guia de gestion para ser | Pregrado). Peri:
S de gestion para ser implementada en un SGC, basado en la | Universidad
Técnicals: implementada en un norma ISO 9001, como también el | Nacional Mayor
Instrumento | SGC, basado en la disefio de un manual de calidad. La | de San Marcos.
Is: norma ISO 9001, investigacion, presento un tipo de
Encuesta, como también el estudio descriptivo y correlacional,

Entrevista, disefio de un manual desarrollada en un nivel béasico y
Observacié | de calidad. aplicado, cuyo disefio fue el no
n Directa experimental, la muestra fue de 400

visitantes y 40 trabajadores del museo,
ademas de usar como instrumentos las
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autor/es
encuestas, cuestionarios, entrevistas, y la
observacién directa; asimismo, esta
investigacion,  posterior a  SGS
propuesto, tuvo como conclusion, de
que el disefio de una guia de gestién a
fin de implementar un SGC, permitio
obtener mejoras en el servicio al cliente.
Finalmente, la investigacion guara
relacion con la tesis, en mejorar la
calidad del servicio al cliente,
analizando la situacion actual de la
empresa en base a la calidad del servicio
y proponiendo la mejora considerando
las normativa 1SO 9001:2015.

Flores, G. 2014 | Disefioy desarrollo del http://reposit | Enfoque: Se elabord el disefio y | Se requiere monitorear las metas | Flores (2014), mediante su investigacion | Flores, G.
sistema de gestion de la orio.upao.ed | Cuantitativ | desarrollo del SGC | de calidad para poder realizar el | denominada Disefio y desarrollo del | (2014). Disefio y
calidad segun la norma 1SO u.pe/bitstrea | o segin la norma ISO | seguimiento eficaz del SGC, a fin | sistema de gestion de la calidad segin | Desarrollo del
9001:2008 para mejorar las m/upaorep/7 | Disefio: No | 9001:2008 a fin de | de corroborar si la gestién de | la norma ISO 9001:2008 para mejorar | sistema de
actividades de los servicios 01/1/FLORE | experiment | mejorar las actividades | calidad esta arraigada a la norma | las actividades de los servicios | gestion de la
administrativos que ofrece la S_GHERSL_ | al y procesos de los | 1SO 9001:2008. administrativos que ofrece la empresa | calidad segun la
empresa Consolidated Group | SISTEMA_ Método: servicios Consolidated Group del Perd S.A.C., | norma ISO
del Perd S.A.C. GESTI%C3 Hipotético administrativos  que cuyo objetivo fue elaborar el disefio y | 9001:2008 para

%93N_CON | deductivo ofrece la empresa; desarrollo del SGC segtn la norma ISO | mejorar las

SOLIDATE Muestra: para ello se elabord un 9001:2008 a fin de mejorar las | actividades de

D.pdf Documento | mapa de procesos, actividades y procesos de los servicios | los Servicios
s definicion del alcance administrativos que ofrece la empresa; | administrativos
Técnicals: y la politica y para ello se elabor6 un mapa de | que ofrece la
Instrumento | objetivos de la calidad procesos, definicion del alcance y la | empresa
Is: a fin de preparar el politica y objetivos de la calidad a fin de | Consolidated
Entrevistay | SGC. preparar el SGC. Esta investigacion es | Group del Perd
revision de aplicada, utilizando como instrumentos, | SAC. (Tesis de
Documento las entrevistas y la revision de los | Pregrado). Perl:
S documentos y registros pertinentes; esto | Universidad

se pudo determinar mediante el recojo
de informacion acerca de las actividades
realizadas en la empresa, entre ellos los
procedimientos y procesos que se
realizan, como también el sistema
interno de informacién; asimismo, esta
investigacion,  posterior  disefio y
desarrollo del SGC propuesto segun la
norma SO, tuvo como conclusién, que

Privada Antenor
Orrego.
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autor/es
se requiere monitorear las metas de
calidad para poder realizar el
seguimiento eficaz del SGC, a fin de
corroborar si la gestion de calidad esta
arraigada a la norma 1SO 9001:2008.
Finalmente, esta investigacion guarda
relacién con la tesis, en mejorar las
actividades que se desarrollan en la
empresa, dado que la calidad radica en
cada procedimiento y proceso que se
desarrolla en esta, por lo cual identificar
y definir estas actividades, permitiran
mejorar el servicio brindado al cliente.
Nufiez, J. 2016 | Implementacion de la norma http://dspace. | Enfoque: Se mejoro la eficiencia | La implementacion de esta | Nufez (2016), mediante su | Nufiez, J.
1SO 9001:2008 y su impacto unitru.edu.pe | Cuantitativ | de los procesos | norma, mejoro la eficiencia de los | investigacion denominada | (2016).
en la eficiencia de los /handle/UNI | o productivos en una | procesos productivos | Implementacion de la norma [ISO | Implementacion
procesos productivos en una TRU/4414 Disefio: pre | empresa, mediante la | incrementandolos cerca de un 6% | 9001:2008 y su impacto en la eficiencia | de la Norma I1SO
empresa pesquera experiment | implementacion de la | en obtencién de harina y un 3% | de los procesos productivos en una | 9001:2008 y su
al norma ISO 9001:2008, | en la obtencion de pescado, esto | empresa pesquera, tuvo como objetivo | impacto en la
Meétodo: plantando la politicay | dado a que se mantuvo un | mejorar la eficiencia de los procesos | eficiencia de los
Hipotético objetivos de calidad, | adecuado control y seguimiento | productivos en una empresa, mediante la | procesos
deductivo identificando los | de los productos aplicando la | implementacion de la norma 1SO | prodcutivos en
Muestra: errores el procesos | normativa 9001:2008, plantando la politica y | una empresa
Documento | productivos, objetivos de calidad, identificando los | pesquera. (Tesis
S elaborando y errores el procesos  productivos, | de Maestria).
Técnicals: estandarizando los elaborando y estandarizando los | Perd:
Instrumento | documentos documentos necesarios, y estableciendo | Universidad
/s: Encuesta | necesarios, y intervalos de auditorias externas. La | Nacional de
y Entrevista | estableciendo investigacion presenta un disefio pre | Trujillo.
intervalos de experimental transversal y explicativo,

auditorias externa

ademas de utilizar como instrumentos,
la encuesta y las entrevistas al personal
relacionado con el proceso; asimismo,
esta investigacion, posterior a la
implementacion de la norma ISO
9001:2008 propuesto, llega a la
conclusion de que la implementacion de
esta norma, mejoro la eficiencia de los
procesos productivos incrementandolos
cerca de un 6% en obtencion de harina
y un 3% en la obtencién de pescado,
esto dado a que se mantuvo un adecuado
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control y seguimiento de los productos
aplicando la normativa. Finalmente, esta
investigacion guarda relacion con la
tesis, en a través de la mejora de la
calidad, se busca mejorar a la par la
eficiencia de los procesos productivos
en el taller de conversiones, dado que
algunos de estos no estan normalizados
y no se les estda controlando
debidamente.
Matriz de Conceptos
el Cita textual (fuente, indicar apellido, afio ,Como el concepto se aplicara
Nro. sub Autor pé’gina) i Parafraseo @ en su Tesis? Referencia Link
categorias ’
Tari, L. Tari (2000) define la calidad como: Por lo cual esta satisfaccion de las | Que es la calidad Tari, L. (2000). Calidad Libro
Se entiende como la satisfaccion de | necesidades y las expectativas del Total: Fuente de ventaja
las necesidades y expectativas del | cliente, son la base de lo que la competitiva. Espafia:
cliente, la cual se identifican una | empresa denomina como un Universidad de Alicante.
vez utilizado el producto o servicio, | producto de calidad y por lo cual
conforme a lo que demanda el | esta no puede imponer la calidad en
cliente, permitiendo que la empresa | sus productos pasando por encima
pueda enfrentarse a los cambios | de la definicion de sus clientes.
suscitados en el  mercado,
conociendo  previamente  estos
cambios especificamente y dandole
a atencion debida. (p.24)
1 Calidad
Camison, C., , L, i En este contexto, se da a entender | La calidad desde el punto de Camison, C., Cruz, S., & Libro
Cruz, S., & Segln Camison, Cruz & Gonzélez (2006). | gue los que controlan el termino de | vista de los clientes Gonzalez, T. (2006). Gestién
Gonzélez, T. . calidad son los clientes, dado que de la Calidad: conceptos,
La calidad es una palanca maestra | ¢)jq depende de la satisfaccion que enfoques, modelos y
utilizada para mejorar la posicion | yecign al consumir el producto o sistemas. Espafia: Pearson
competitiva de la empresa a través | gjlizar el servicio de la empresa. Educacion S.A.
de la optimizacion de la
satisfaccion del cliente, ofreciendo
los productos y servicios no solo
que estos desean sino los cuales
cumplen sus expectativas. (p.123)
Croshy, P. Croshy (1998), menciond que a nivel Desde un punto empresarial, se | La calidad desde un punto de Croshy, P. (1998). La calidad | Libro
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empresarial:

La Calidad es una entidad
alcanzable, medible y rentable que
puede ser incorporada una vez que
se dese hacerlo, se entienda y se
esté preparado para un arduo
trabajo, por ello el costo de la
calidad es lo que se gasta por hacer
mal las cosas en la empresa.
(p-229)

infiere que la calidad solo puede ser
adoptada, cuando la empresa esté
preparada para ello, dado que una
imposicién de esta puede traer no
solo serios costos sino también la
perdida de la credibilidad de los
clientes.

vista empresarial

no cuesta. México: Mc Graw
Hill.

Nebrera, J.

Nebrera (2005), agrego que:
La calidad comprende la medicién
de dos factores basicos, que son la
calidad del disefio y la calidad de la
conformidad; el primero responde a
las funciones y caracteristicas del
producto o servicio, mientras el
segundo mide el grado del

cumplimiento de las
especificaciones del producto. (p.9-
10)

Estos factores se complementan
entre si a fin de describir el
significado de la calidad, por un
lado, se tiene el disefio y por otro la
conformidad, puesto que primero se
disefia el producto y se especifica lo
que quiere lograr en el cliente, y por
otro lado se mide el grado de
conformidad del producto con los
clientes lo cual, una vez que la
empresa y los clientes estan de
acuerdo en que el cliente esta
satisfecho, se podré indicar que el
producto o servicio es de calidad.

La calidad desde dos factores
basicos como el disefio y la
conformidad

Nebrera, J. (2005).
Introduccion a la Calidad.
Espafia: Curso de Calidad
por Internet.

Libro

Carro, J., &

Gonzélez, D.

Carro & Gonzalez (2012), indicaron que:
La calidad es la totalidad de las
caracteristicas de una entidad, en la
que se relacionan los procesos, el
producto, el organismo, el sistema
0 persona; a fin de conferir en una
aptitud de satisfaccion de las
necesidades de los clientes, siendo
ya establecidas e implicitas. (p.1)

Bajo este contexto se da a entender
que todas estas caracteristicas son
fundamentales para la satisfaccion
de las necesidades de los clientes,
afin de que el producto pueda
denominarse ser de calidad.

La calidad como medidor en la
satisfaccion de las necesidades
de cliente

Carro, J., & Gonzélez, D.
(2012). Administracion de la
Calidad Total. Argentina:
Universidad Nacional de Mar
del Plata.

Libro

Sistema de
Gestion de
Calidad

Lé6pez, P.

Un sistema de gestion de calidad segin

Lépez (2015):
Se basa en la documentacion
de los procesos de la empresa,
adaptado a la normativa que se
esté aplicando, esto no asegura
que siempre el sistema
responda a las necesidades de

Esta definicion responde a los
objetivos de sistema el cual es
documentar  los  procesos Yy
procedimientos de la empresa a fin
de luego adaptarlos a la normativa
de calidad decidida a adoptar en la
empresa; de esta forma los procesos
pueden ser revisado y modificados.

Que es un sistema de gestion de
calidad

Lépez, P. (2015). Como
documentar un Sistema de
Gestion de Calidad segun
ISO 9001:2015. Espafa:
Fundacion Confemetal.

Libro
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la organizacion; por lo cual se
el SGC, debe responder al
tamafio de la organizacién y al
tipo de actividades que realiza,
asi como la complejidad o
sencillez de sus procesos y la
competencia que enfrenta en el
mercado. (p.14)

Gonzélez, O.,
& Arciniegas,
J.

Para Gonzélez & Arciniegas (2016), un
sistema de gestion de calidad:

Es disefiar procesos auto
controlables y entrenar o
capacitar a las personas, de tal
manera que tengan la
posibilidad de alcanzar los
resultados anteriormente
planificados; a fin de que la
persona que trabaje en estado
de autocontrol, tenga el
suficiente empoderamiento y
sea responsable de los
resultados obtenidos. (p.38)

El disefio de
permitird  obtener

estos
una

procesos
mayor

visibilidad de los procesos que se
realizan en la empresa, asi como
determinara las personas encargadas
de la ejecucién de cada proceso a

fin de reducir la improvisacion.

El SGC, parte fundamental del
disefio de procesos

Gonzélez, O., & Arciniegas,
J. (2016). Sistemas de gestion
de calidad: teoria y préactica
bajo la norma 1SO 2015.
Colombia: Ecoe Ediciones.

Libro

Ministerio de
Fomento.

Segun 1SO 9000 (citado en Ministerio de
Fomento, 2005), el Sistema de Gestién de
Calidad es:

Aquella parte del sistema de
gestion enfocada a dirigir y
controlar una empresa en
relacion con la calidad, bajo un
enfoque para desarrollar e
implementar un SGC; como
para mantener y mejorar uno
ya existente; comprendiendo
etapas como:

Determinar las necesidades y
expectativas de los clientes en
otras partes interesadas.

Establecer la politica y los

definicion
bajo  un

Con esta
apreciar

podemos
contexto

individual, cuales son las etapas

para desarrollar un SGC;

la

importancia de estas radica en la
mejora de la calidad, asi como en
los métodos que se deben realizar

para que el SGC funcione.

La etapas de desarrollo en un
SGC

Ministerio de  Fomento.
(2005). Sistema de Gestion
de Calidad segin ISO
9001:2000. Espafia:
Ministerio de Fomento.

Libro
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objetos de la calidad en la
empresa.

Determinar procesos,
responsabilidades y recursos
necesarios requeridos para
lograr los objetivos de calidad.

Establecerlos métodos y aplicar
medidas, para medir la eficacia
y eficiencia de cada proceso.

Determinar los medios para
prevenir las no conformidades
y eliminar sus causas.

Establecer y aplicar un proceso
para la mejora continua del
SGC. (p.3)

Garcia, M., Segn NTP-1SO 900:2001 (citado en Este ciclo denominado PHVA, | Elciclo PHVA enel SGC Garcia, M., Quispe, C., Raéz, | http://dx.doi.org/10.
Quispe, C., Garcia, Quise & Raéz, 2009): permite  definir  las  partes L. (04 de agosto de 2003). | 15381/idata.v6il.59
Raéz, L. importantes de SGC, a fin de Mejora continua de la calidad | 92.

Dentro del contexto de un elaborarlo secuencialmente sujeto a de los procesos. Industrial
sistema de gestion de la un plan y un orden en la realizacion Data. Volumen, (6), pp 91-
calidad, el ciclo PHVA es un de cada componente. 93. Doi:
ciclo que esté en pleno http://dx.doi.org/10.15381/id
movimiento, el cual puede ata.v6i1.5992.

desarrollar cada uno de los
procesos; ligado a la
planificacion, implementacién,
control y mejora continua,
tanto para los productos como
para los procesos del SGC, este
ciclo PHVA se compone de lo
siguiente:

Planificar: Involucra a la gente,
Recopilar los datos
disponibles, Comprender las
necesidades de los clientes,
estudiar exhaustivamente los
procesos involucrados,
determinar si el proceso es
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capaz de cumplir las
necesidades y desarrollar el
plan y entrenar al personal
involucrado.

Hacer: Incrementar la mejora y
verificar las causas de los
problemas y recopilar los datos
necesarios

Verificar: Analizar y desplegar
los datos, Determinar si se han
alcanzado los resultados
deseados, comprender y
documentar las diferencias,
revisar los problemas y errores
y determinar que se aprendio y
que queda aun por resolver.

Actuar: Incorporar la mejora al
proceso, Comunicar la mejora
a todos los integrantes de la
empresa e identificar los
nuevos proyectos y problemas.
(p-92)

Politica de
Calidad

Lé6pez, P.

Lépez (2015), mencion que una politica
de calidad:

Es una declaracion de
intenciones, que suele
resumirse y concentrarse en un
documento breve, de no mas de
una pagina; este mensaje debe
ser claro, concreto y conciso,
comunicado y comprendido
por la organizacion. (p.35)

La politica de calidad como se

indica tiene que ser

clara y

resumida, puesto que el personal
tiene que comprenderla y aceptarla

a fin de que

los procesos y

procedimientos que desarrollen los

trabajadores en

la organizacion

tiene que estar comprendidos bajo

esta politica.

La politica de calidad y cémo
influye en la organizacion

Lépez, P. (2015). Como
documentar un Sistema de
Gestion de Calidad segun
ISO 9001:2015. Espafa:
Fundacion Confemetal.

Libro

Gonzalez, O.,
& Arciniegas,
J.

Por otro lado, segin Gonzélez &
Arciniegas (2016):

Una politica de calidad
consiste, en una breve

Esta correspondencia entre
necesidades y expectativas
cliente, hace

las
del

incidencia en el

seguimiento de una decision tomada
por la organizacién, a fin de adaptar

La politica de calidad, cuyo
objetivo son el cumplimientos
de las necesidades y las
expectativas del cliente

Gonzélez, O., & Arciniegas,
J. (2016). Sistemas de gestion
de calidad: teoria y préactica
bajo la norma 1SO 2015.
Colombia: Ecoe Ediciones.

Libro
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declaracién, en la cual la sus procesos y productos hacia el
organizacion, declara su mercado.
compromiso con la calidad de
sus productos o procesos, como
también corresponde a la
mision y a las metas
organizacionales de la
empresa, las cuales deben estar
en concordancia con las
expectativas y necesidades de
los clientes. (p.201)
Coello, S. Coello (2012) menciono las siguientes Estas herramientas en su ejecucion, | Las herramientas de calidad Coello, S. (2012). Las 7 https://es.slideshare.
herramientas de calidad: permiten obtener resultados de la | bésicas Herramientas de Calidad net/silviaelopez/las-
situacion proceso, asi como la Total. (Tesis de Pregrado). 7-herramientas-de-
Existen 7 herramientas béasicas | determinacién de un problema, por Recuperado de: calidad-total
adoptadas en las actividades de | lo cual la ejecucion individual de https://es.slideshare.net/silvia
mejora continua para soporte cada una de ellas atiende a un elopez/las-7-herramientas-
de andlisis y solucion de problema especifico, sin embargo, de-calidad-total. Exraido el
problemas operativos en una todas estan dirigidas a mejorar la 02 de marzo del 2018.
organizacion, las cuales son: calidad de los procesos y del
producto.
Hoja de Control: se basa en la
recoleccion de datos o del
registro, cuyo fin es reunir y
clasificar las informaciones
. seglin determinadas categorias
Herramient - -
mediante la anotacion y
4 as de registro de sus frecuencias bajo
Calidad 9 j

la forma de datos.

Histograma: Es la presentacion
de una serie de datos
clasificados y ordenados en
forma de grafica de barras, con
el objetivo de obtener una
comunicacion clara y efectiva
de la variabilidad del sistema.

Diagrama de Pareto: Se utiliza
para priorizar los problemas o
las causas que los generan,
aplicando la regla del 80/20.

Diagrama de Causa y Efecto:
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Conocido también como
Diagrama de Ishikawa o de
Pescado, consiste en dar un
andlisis rapido, apoyandose
con el diagrama de Pareto.

Estratificacion: Se basa en la
clasificacion de la informacién
recopilada sobre una
caracteristica de calidad,
determinando un orden de
importancia.

Diagrama e dispersion: Analiza
2 variables, se usa para
comprender la relacién entre
estas y estudiar la variacion de
un proceso, determinando la
causa de esta variacion,
utilizando una gréfica; en la
que la linea central representa
el producto del proceso y
ambos lados de la media
proveen sefiales estadisticas,
que indican la separacion entre
la variacién comun y la
especial.

Grafica de Control: Se utiliza
para conocer si un proceso esta
bajo control, dando
informacion del estado del
proceso y si es estable, bajo
una premisa, la cual, si la
campana es abierta no esta
controlado, si la campana es
cerrada el proceso se encuentra
controlado. (p. 2-20)

EAE.

EAE (2015), agrega que:

Etas herramientas son sencillas

Por ello la aplicacion de estas
herramientas es importante en la
empresa, como se indica facilitan
un mejor entendimiento de los datos
y permiten identificar el problema

La objetividad de las
herramientas

EAE. (2015). 7 herramientas
imprescindibles para la
calidad en la empresa.
Espafia: EAE Business
School.

Libro
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pero muy potentes y se adaptan | con mayor efectividad.
a cualquier configuracion de
negocio; ademas de ello,
facilitan la recoleccion, anlisis
y visualizacion de los datos,
simplifican la  toma de
decisiones y su aplicaciéon de
forma sistematica hace posible
mejorar la calidad de los
procesos de manera efectiva.
(p-4)

UNIT. UNIT (2009), indic6 que: La dinamica de grupo es importante | La conformacion del grupo de UNIT. (2009). Herramientas | Libro

para el desarrollo de estas | trabajo para ejecutar las para la mejora de la calidad.

Para el empleo de cualquiera herramientas de calidad, dado que | herramientas de calidad Uruguay: Instituto Uruguayo
de las herramientas utilizadas los integrantes son personas que de Normas Técnicas.
para la gestion de la calidad es participan en diferentes procesos de
aconsejable trabajar en una la organizacion, y por ende pueden
dindmica de grupo, dar un punto de vista diferente
conformando u circulo de acerca del problema.
calidad, estimulando la
creatividad y la cooperacion
entre los integrantes y llegando
a un objetivo en comdn. (p. 13)

Garcia, M., Segin NTP-1SO 900:2001 (citado en Estos pasos necesarios, indican que | Que es la mejora continua Garcia, M., Quispe, C., Raéz, | http://dx.doi.org/10.

Quispe, C., Garcia, Quise & Raéz, 2009), menciond la mejora continua, obedece a la L. (04 de agosto de 2003). 15381/idata.v6i1.59

Raéz, L que: necesidad de realizar constantes Mejora continua de la calidad | 92.

5 Mejora Es una actividad recurrente de | cambios a fin de cumplir las de los procesos. Industrial
Continua expectativas del cliente. Data. Volumen, (6), pp 91-

aumentar la capacidad para

93. Doi:
http://dx.doi.org/10.15381/id
ata.v6i1.5992.

247




Nro.

Categoria/ss
sub
categorias

Autor

Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,
pagina)

Parafraseo

¢Como el concepto se aplicara
en su Tesis?

Referencia

Link

cumplir los requisitos, siendo
estos la necesidad o expectativa
establecida, generalmente
implicita u obligatoria, de los
cuales se desprende, el anélisis
y evaluacién de la situacion
existente, los objetivos para la
mejora, la implementacion de
una posible solucién, la
medicion, verificacion, analisis
y evaluacion de los resultados
de la implementaciéon y por
Gltimo la formalizacién de los

cambios. (p. 92)

UNIT.

UNIT (2009), mencion6 que:

El principio de la mejora
continua, radica en la calidad
de los productos, de los
servicios y de otros elementos
de una organizacion, los cuales
estan determinados por la
satisfaccion de los clientes que
los consumen, asi como por los
resultados de eficaciay
eficiencia de los procesos que
la crean y los apoyan. (p. 103)

La mejora continua, en si es la
evolucién de la mejora de las
actividades, a fin de adaptarse a las
necesidades del cliente, siendo
eficientes y eficaces con el producto
o servicio desarrollado.

El principio de la mejora
continua

UNIT. (2009). Herramientas
para la mejora de la calidad.
Uruguay: Instituto Uruguayo
de Normas Técnicas.

Libro

Alvarado, A.

Alvarado (2012), indicé que:

Estos cambios pequefios, en un

La mejora continua bajo una

Alvarado, A. (2014).

Libro
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futuro ayudan a la empresa, dado | forma diferente en su Administracion y mejora
La mejora continua es una que siempre hay wuna forma | aplicacion continua en Enfermeria.
forma diferente de pensar, diferente de mejorar un proceso, ya México: Mc Graw Hill.
reflejado en el cambio de por temas referente a la tecnologia o
actitud de todas las personas evolucién del mercado.
que laboran en la organizacion,
un modo diferente de realizar
las cosas, esto no significa
hacer grandes cambios en los
procesos, dado que, si este
fuese el objetivo, entonces
serfa mejor aplicar una
reingenieria de procesos, por lo
cual se debe pensar en cambios
pequefios pero continuos. (p.
158)
Massaki, I. Masaaki (2001), mencion6 que: En esta definicion la mejora | El Kaizen, como mejoramiento | Massaki, I. (2003). Kaizen la | Libro
continua parte de la estrategia | continuo en la empresa clave de la ventaja
El mejoramiento continuo KAIZEN, la cual siempre busca competitiva japonesa.
puede definirse como mejorar los procesos de la México: Random House, Inc.
KAIZEN, en donde este organizacion, siempre con un paso a
mantiene y mejora el estandar paso y todo ello con responsabilidad
de trabajo, mediante mejoras en las acciones tomadas.
pequefias y graduales, y la
innovacion produce mejoras
radicales como resultado de
grandes inversiones en
tecnologia y/o equipo; esta
estrategia delinea con claridad
la responsabilidad de mantener
los estandares para el
trabajador, siendo esta la
funcion de la administracion el
mejoramiento de los
estandares. (p. 24)
Lopez, P. Los objetivos de calidad de la norma ISO Estos objetivos responden a la | Que esla Norma ISO Lépez, P. (2015). Como Libro
9001:2015, seguin Lopez (2015), se basan: | Norma ISO 9001:201, por lo cual documentar un Sistema de
1SO estos ~son viables para que la Gestion de Calidad segin
6 9001:2015 En dos aspectos remarcados, el | organizacion pueda cumplir sus 1SO 9001:2015. Espafia:

primero es que los objetivos
deben ser medibles, basados en
metas claras a alcanzar y como

metas y mejore la calidad de sus
procesos.

Fundacion Confemetal.
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segundo deben estar
relacionado con la conformidad
del producto y la satisfaccion
del cliente; aparte de que estos
objetivos también deben ser
claros, alcanzables y
motivadores, cumpliendo la
mision de ser una herramienta
de mejora continua para la
organizacion. (p.150)

Ministerio de
Fomento.

Segln 1SO 9000 (citado en Ministerio de
Fomento, 2005):

La familia 1ISO 9000, forma
parte de un conjunto de normas
y directrices basado en la
gestion de la calidad, disefiados
para asistir a las
organizaciones, de cualquier
tipo y tamafio, en la
implementacion y a operacién
de un sistema de gestion de la
calidad (SGC) eficaz. Esta
familia esta conformada por:

La Norma 1SO 9000: SGC —
Fundamentos y Vocabulario.
La Norma I1SO 9001: SGC —
Requisitos.

La Norma ISO 9004: SGC —
Directrices para la mejora
continua del desempefio.

La Norma ISO 19001:
Directrices para la auditoria
medioambiental y de calidad.
(1)

Esta familia de normas fue disefiada
para apoyar a las organizaciones, al
ordenar y mejorar sus procesos Yy
procedimientos, el SGC, permite
documentar y controlar cada uno de
estos, con el fin de trabajar
ordenada y correctamente.

1SO 9001, como de herramienta
de apoyo e las organizaciones

Ministerio de Fomento.
(2005). Sistema de Gestion
de Calidad segun ISO
9001:2000. Espafia:
Ministerio de Fomento.

Libro

Noguez, V.,
Cobos, M., &
Arroyo, J.

Noguez, Cobos & Arroyo (2017),
mencionaron que:

El ISO 9001:2015, establece
una serie de acciones a ejecutar
cuando ocurra una no

Esta apreciacion de la norma, rige
en base a una no conformidad y la
solucién  inmediata,  tomando
acciones correctivas, por lo cual al
identificar que procesos tiende a
fallas 0 a una no conformidad, se

1ISO 9001 y las acciones a
ejecutar en la conformidad de
los procesos

Noguez, V., Cobos, M., &
Arroyo, J. (2017). ISO
9001:2015 Gestion de la
Calidad. Mexico: Escuela
Europea de Excelencia.

Libro
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conformidad, siendo una de deben tomar acciones a fin de
ellas la aplicacion de acciones adaptar el proceso a esta norma ISO
correctivas, ademas de ello, 9001:2015.
sefiala aspectos
imprescindibles de las acciones
correctivas; dado que no debe
existir una no conformidad sin
su accion correctiva. (p. 65)

I1SO Segln la Norma Internacional 1SO 9001 Esto determina que la organizaciéon | 10 9001 y su relacion con el ISO. (09 de diciembre de Revista

(2015): no siempre aplicara todos los | SGC 2015). Recién Publicadas las
requisitos de la norma ISO, si es nuevas ISO 9001 e ISO
La organizacién aplicara todos | que, en su SGC, deben ir cambios 14001. Iso Focus. VVolumen,
los requisitos de la norma en los procesos, que no son (113), p. 7.
internacional si son aplicables contemplado en la norma ISO
dentro del alcance determinado | 9001:2015, sin embargo, esto debe
de su SGC. Este debe estar ser apoyado por una justificacion
disponible y mantenerse como aceptable.
informacién documentada; a su
vez debe establecer los tipos de
productos y servicios cubiertos,
y proporcionar la justificacion
para cualquier requisito de la
norma internacional que la
organizacion determine que no
es aplicable para el alcance de
su SGC.

APCER. Agregando, APCER (2017), indicé que la Dado que esta normda fue disleﬁa_da :SO 9001_, ysu adaptabilidad a APCER.S%O;(% %Lga de rttz?(://(/jissu;l.com/car
norma ISO 9001:2015 “... es aplicable a para que sea ejecutada en cualquier | las organizaciones ususrio | 1:2015. losdk/docs/apcer_gu
cualquier organizacién, permitiendo que el t}pfo Fie organlzellcmn, se debe dfir Eecu_pe_rado de ok ia_is09001-2015_es.
cumplimiento de los requisitos pueda ser 3’_‘ asis en que los procesos seran ttps://issuu.com/carlosdk/do

. . iferentes, es por ello que se indica cs/apcer_guia_iso9001-
asegurado mediante la adopcion de : P .
diferentes metodologias, practicas Y que Ias:, metodo!oglgs, précticas y 2015_es. Extraido el 02 de
h . ” herramientas seran diferentes. marzo del 2018.
erramientas’.
Lé6pez, P. L6pez (2015), define que un proceso es: Este conjunto de actividades es | Que son los procesos Lépez, P. (2015). Como Libro
Un conjunto de actividades realizado en consecuencia y en un documentar un Sistema de
destinadas a convertir unos tiempo determinado, a fin de Gestion de Calidad segin
7 Procesos elementos de entrada concretos | elaborar un producto o realizar un I1SO 9001:2015. Espafia:

en resultados, mediante el uso
de unos medios y recursos
como son humanos, materiales,
econémicos, los cuales son

servicio; el control que se le da al
proceso, es una forma de evaluacion
de este, a fin de prevenir futuras
fallas.

Fundacion Confemetal.
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sometidos a un control,
inspeccion, seguimiento y/o
una medicion. (p.39)
Gonzélez & Arciniegas (2016) agregan Estas observaciones recaen en la | Los recursos y en relacion con Gonzélez, O., & Arciniegas, | Libro
que: correcta realizacion del proceso, | los procesos J. (2016). Sistemas de gestion
Un proceso es la combinacién para lo cual los elementos de calidad: teoria y préactica
de los llamados recursos de indicados, como la maquinaria, bajo la norma ISO 2015.
produccion, es decir, materiales o personas pueden fallar Colombia: Ecoe Ediciones.
maquinaria y equipo, por lo cual la observacién también
materiales, métodos, personas es individual por cada uno de estos.
y otros recursos utilizados para
transformar un insumo o
entrada en una salida, la cual
puede tener una 0 mas
respuestas observables. (p.75)
Ministerio de | Segun ISO 9000 (citado en Ministerio de | Esta definicion resume lo que es un | La transformacion de un Ministerio de  Fomento. | Libro
Fomento. Fomento, 2005), un proceso “... es un | proceso, el cual solo se basa en la | proceso (2005). Sistema de Gestion
conjunto de actividades mutuamente | transformacién de una secuencia de de Calidad segun ISO
relacionadas o que interactdan, las cuales | actividades en un producto o 9001:200. Espafa: Ministerio
transforman elementos de entrada en | servicio. de Fomento.
resultados con un valor afiadido” (p. 3).
Lé6pez, P. Lépez (2015), define que un Bajo esta definicion, se comprende | Que es un procedimiento Lépez, P. (2015). Como | Libro
procedimiento es: que la forma en cémo se lleva a documentar un Sistema de
cabo un proceso se denomina Gestion de Calidad segln
Es la forma de como se llevaa | procedimiento. ISO 9001:2015. Espafia:
cabo un proceso, la Fundacion Confemetal.
documentacion necesaria que
tiene que tener, esto en base a
formatos, ya sea escrito,
fotogréfico, o de video e
A incluso puede ser en un papel o
8 Procedimie un medi% electroénico. (pr.)4g)
ntos
Gonzélez, O., | Gonzalez & Arciniegas (2016) agregan Estos elementos en su conjunto, | La aplicacion de un | Gonzalez, O., & Arciniegas, | Libro
& Arciniegas, | que: forman parte de lo que conlleva la | procedimiento en la empresa J. (2016). Sistemas de gestion

J.

Para una elaboracion y
aplicacién de un
procedimiento; es necesario
que las personas que
intervienen en su disefio o
aplicacién, conozcan los

realizacion de un procedimiento y la
documentacion de este, por lo cual
su conceptualizacion es muy
importante en un sistema de gestion
de calidad.

de calidad: teoria y practica
bajo la norma 1SO 2015.
Colombia: Ecoe Ediciones.
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conceptos:

Documento: es usado para
describir como se realizan las
actividades y pueden ser
modificados para reflejar los
cambios de las mismas.

Control: Asegurar que los
procesos se desarrollen
conforme han sido disefiados y
llevando a cabo, controles que
detectan no conformidades.

Revision: Verificar que lo que
esta escrito es lo que realmente
se gjecuta.

Aprobacién: Verificar que lo
que esta escrito y se efectla
corresponde a los lineamientos
de calidad establecidos.

Listado maestro de
documentos: Conjunto de todos
los documentos con su c6digo,
version, fecha de aprobacion,
distribucion y nombre del
mismo.

Registro de calidad:
Documento que suministra
evidencia objetiva de las
actividades efectuadas o de los
resultados obtenidos, en las
rutinas de muestreo de la
percepcion de calidad de los
clientes internos, externos y
proveedores. (p.277)

Ministerio de
Fomento.

Segun 1SO 9000 (citado en Ministerio de
Fomento, 2005), un procedimiento “... es
la forma especializada por la organizacion
para llevar a cabo una actividad o un

En otras palabras, el como realizar
el proceso y los pasos a seguir para

realizarlo es un procedimiento.

Un procedimiento forma parte
de la  realizacion de una
actividad o un proceso

Ministerio de  Fomento.
(2005). Sistema de Gestion
de Calidad segin ISO
9001:200. Espafia: Ministerio

Libro
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proceso, bajo un lineamiento de cémo de Fomento.
realizarlo” (p. 3).
Venemedia. Segln Venemedia (2015), una normativa Estas normas como bien se indica, | Que es una normativa Venemedia. (2015). | http://conceptodefini

es: deben ser cumplidas por todos los Definicion de Normativa. | cion.de/normativa/.
Un conjunto de normas, reglas | trabajadores, dado que se han Recuperado de:
o leyes; que generalmente establecido a fin de que la empresa http://conceptodefinicion.de/
existen dentro de una mejore en sus procesos, por lo cual, normativa/. Extraido el 02 de
organizacion; es también la esta no puede permitir que los marzo del 2018.
agrupacion de todas aquellas trabajadores no cumplan con las
normas que son o pueden ser normas, de lo contrario retrasarian
aplicables en un tema los planes de la empresa.
especifico, no olvidando que
también es un precepto juridico
o ley que regula la conducta de
una persona en una sociedad o
espacio determinado,
regulando las actividades; estas
deben ser respetadas por los
trabajadores, de lo contrario

9 Normativas recaeria una sancion 0 pena
que deberé ser cumplida.
Ucha, F. Ucha (2012), agrega que una normativa | Este concepto apoya la idea que la | La normativa como elemento Ucha, F. (2015). Normativa. | https://www.definici

“... se designa a la agrupacion de normas
o reglas que son aplausibles de ser
aplicadas a instancias de una determinada
actividad o asunto, una organizacion o
sociedad con la misién de organizar su
funcionamiento”.

organizacion siempre tendra una
normativa, la cual tienen que ser
ejecutadas por los trabajadores, en
el desarrollo de sus actividades.

importante en la organizacion

Recuperado de:
https://www.definicionabc.co
m/derecho/normativa.php.
Extraido el 02 de marzo del
2018.

onabc.com/derecho/
normativa.php.

1s09001calida

d.

ISO/IEC (citado en 1s09001calidad, 2013)
indica que una normativa es “... un
documento establecido por consenso y
aprobado por un organismo reconocido,
que provee, para el uso comin y
repetitivo, directrices o caracteristicas para
actividades o, sus resultados dirigido a
alcanzar un nivel 6ptimo de orden bajo un
concepto dado”.

Esto aplica a la norma ISO
9001:2015, en la cual la empresa
adaptara sus procesos bajo esta
norma, a fin de alcanzar sus
objetivos deseado, como es la
mejora de calidad del servicio.

La normativa como un
documento establecido por
consenso

1s09001calidad. (2013).
Sistemas de Gestion de
Calidad segin 1SO 9000.
Recuperado de:

http://is09001calidad.com/qu
ee-es-una-norma-7.html.
Extraido el 02 de marzo del
2018.

http://is09001calida
d.com/quee-es-una-
norma-7.html.
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Mg metodoldgicos A apellido, afio, pagina) FEETESED aplicara en su Tesis? REEIEER Ll
1 Sintagma Holistico Hurtado, J. Elaborar una definicién | Para Hurtado (2000) investigacion | La  holistica  permitird | Hurtado, J. (2000). | Libro
sintagmatica de investigacion, | holistica esté definida en: ahondar en otras ciencias a | Investigacion holistica.
bajo una comprension holistica, fin de buscar una solucion | Bogoté: Fundacion
esto implica conocer el punto de | Un proceso continuo, el cual trata | viable al fendmeno de | Sypal-Magisterio
encuentro  relacionando  las | de abordar una totalidad o un holos | estudio
diferentes  definiciones los | (no el absoluto ni tampoco el todo)
modelos epistémicos (lo comdn, | a fin de alcanzar un cierto
el ndcleo sintagmético), sin | conocimiento de este. Como
embargo, al mismo tiempo se | proceso, la investigacion traspasa
busca descubrir la | fronteras y divisiones en si misma;
complementariedad entre | por ello, lo cualitativo y lo
aquellos aspectos que, observados | cuantitativo son aspectos (sinergias)
bajo  diferentes  perspectivas, | en un mismo suceso. (p. 98).
pueden parecer opuestos.
(Hurtado, 2010). Por lo cual el sintagma holistico
permitird entrelazar los diferentes
conocimientos obtenidos de
diferentes fuentes y ramas de la
ciencia para obtener una posible
tentativa de solucién o parte de ella,
que permita el desarrollo de la
investigacion 'y como también
cumplir el propdsito de la misma en
busca de la mejora de la calidad del
servicio de la empresa.
2 Enfoque Mixto Hernandez, Esta investigacion es de tipo | Otro concepto perteneciente a los | El enfoque cuantitativoy el | Hernandez, R., | Libro
R., mixta dado que se basa en la | mismos autores Hernandez, | cualitativo permitird | Fernandez, C. &
Fernandez, recoleccion y andlisis de datos | Ferndndez y Baptista (2010), | obtener un mejor | Baptista, M. (2010).
C.& usando técnicas cualitativas como | indicaron que ... los métodos | diagnostico Metodologia de la
Baptista, M. | cualitativos, asimismo su | mixtos se combinan al menos un investigacion
integracion y discusion, en la cual | componente cuantitativo y uno cientifica. México: Mc
se realizan inferencias del | cualitativo en un mismo estudio o Graw-Hill.
producto obtenido a fin de lograr | proyecto de investigacion” (p. 546).
un mayor entendimiento de la | Estos métodos van de la mano a fin
problematica abordada | de obtener una triangulacion entre
(Hernandez y Mendoza, citado | estos dos, que permita obtener un
por Hernandez, Fernandez & | analisis preciso de la problematica
Baptista, 2010). por la cual atraviesa la organizacion
en el &rea de estudio.
3 Tipo Hurtado, J. La investigacion corresponde al | En esta fase, el investigado, | Se podra realizar un | Hurtado, J. (2000). | Libro
tipo proyectiva, dado que se | realizara el disefio y empleara | propuesta basado  en | Investigacion holistica.
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Proyectiva desarrollard una propuesta con la | estrategias y procedimientos | hechos reales a fin de que | Bogota: Fundacion

intencion de que esta sea aplicada | requeridos para el tipo de | esta sea aplicada en un | Sypal-Magisterio
en un futuro (Hurtado, 2000). investigacion que ha abordado. futuro

4 Nivel Comprensivo Hurtado, J. El nivel de la investigacion es de | En este nivel se compara el evento | Se evaluara las demdas | Hurtado, J. (2000). | Libro
tipo  comprensivo, Hurtado | de estudio con sus posibles | alternativas de solucién a | Metodologia de la
(2000), mencion6 que en este | causantes a fin de determinar el | raiz del problema Investigacion
nivel “... se estudia el evento en | problema de la investigacion. Holistica. Caracas:
su relacién con otros eventos, Fundacion.
dentro de un holos mayor,
enfatizando por lo general las
relaciones de causalidad, aunque
no exclusivamente; los objetos
propios de este nivel so explicar,
predecir y proponer” (p. 19).

5 Método Inductivo y Hurtado, J. El método de la investigacion es | El método de la investigacion es el | A partir del diagndstico se Hurtado, J. (2000). | Libro

deductivo el inductivo, dado que crea leyes | inductivo, dado que crea leyes a | brindaran alternativas Metodologia de la
a partir de la observacion de los | partir de la observacion de los | como posible solucién al Investigacion
hechos, mediante la | hechos, mediante la generalizacion | problema detectado Holistica. Caracas:
generalizacion del | del comportamiento observado, Fundacion.
comportamiento observado, | también es deductivo, ya que
también es deductivo, ya que | establece la verdad o falsedad de la
establece la verdad o falsedad de | solucion del problema, a partir de la
la solucion del problema, a partir | verdad o falsedad de las
de la verdad o falsedad de las | consecuencias observacionales.
consecuencias  observacionales. | (Hurtado, 2000)
(Hurtado, 2000)

6 Poblacion | Cuanti | Los trabajadores Avrias, F. Para Arias (2012) la poblacion | La poblacion seré definida en basea | La poblacion sera definida | Arias, F. (2012). El | Libro
involucrados en los significa “... en términos exactos | los trabajadores involucrados en los | a fin de establecer el lugar | Proyecto de
procesos realizados poblacién objetivo, representa un | procesos realizados en la empresa y los sujetos de estudio Investigacion.
en la empresa GM conjunto finito o infinito de | GM Conversiones SAC. Caracas: Episteme,
Conversiones SAC. elementos con  caracteristicas C.A.

comunes para los cuales seran

extensivas las conclusiones de la

investigacion. Esta queda

delimitada por el problema y por

lo objetivos del estudio” (p. 81).
Cuali 3 Expertos

7 Muestra Cuanti | 30 trabajadores que | Parra, J. Para Parra (2003, p.11) la muestra | La muestra lo conforman los 30 | Con la muestra se podran | Parra, J. (2003). Guia | Libro
participan en los es: “... una parte (sub-conjunto) | trabajadores que participan en los | realizar los estudios con | de Muestreo.
procesos de de la poblacién obtenida con el | procesos de conversiones de la | mayor facilidad y precision | Venezuela: Javier
conversiones de la objetivo de investigar | empresa GM Conversiones SAC, en Parra Olivares.
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empresa GM propiedades que posee la | Lima - Perd.
Conversiones SAC poblacion”.
Cuali
8 Unidades Cuanti | Colaboradores
informantes
Cuali (A quiénes
entrevisto?
9 Técnicas Cuanti | Encuesta
Cuali Entrevista
10 | Instrumento | Cuanti | Cuestionario
Cuali Guia de Entrevista
11 | Andlisisde | Cuanti | Diagrama de Flujo
datos
Cuali Triangulacion
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Matriz de Selecciéon de Solucién

Cuanttatvo

Diagnéstico

1.-Fallas en el proceso de conversion

2.-Los procedimientos no estan documentados

3.-La noramtivas y politicas de la empresa no se adecuan
alos procesos ni alos clientes

4.~ La gestion de calidad es mala en la empresa

S.-No se aplican herramientas de calidad parala solucién
de los problemas

B.-No existe una mejora continua en la empresa enfocada
al cliente

Cualtatvo

1.-Los procedimientos requieren mejoras

2.-El proceso debe ser actualizado y documentado

3.-Debe de haber mayor control y evaluacion en laos
respuestos que entrega el proveedor

4.-Se requiere una adaptacién a la normativa IS0 3001
2015 para mejora la calidad en la empresa

S.- Los clientes presentan reclamos y quejas por un mal
proceso

B.-Existe un sistema de calidad ineficiente en la empresa I

Priorizacion de problemas

A -Los clientes se quejan de lamala
calidad del proceso de conversion

B.- No hay una documentacion,
normativas ni politicas que avalen los
procesos

seguridad del cliente nide los
trabajadores

C.-No se realizan mejoras en beneficioy

Consolidacion del
problema

A -Losprocesos dela
empresa no son respetados,
debido a que estos no son
realizados en beneficio del
cliente ni de la sequridad de
los trabajadores, dado que no
existen normativas,
documentacion ni politicas,
que regulen su cornecta
realizacion, por lo cuallos
clientes se quejande los
errores quecometen enla
conversion del sistema de
combustién en su vehiculo.
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Alternativas de Solucion

1S1: Establecer controies en of proceso para reduce s
amorss y las on L8 conviendn

Evaluac

0N de Al

§S2: Craar un Siswma de Gestin de caidad deacurrdo a la
mormatva 1SO $001.2015, para meyorar 1a calidad def
S4VI00,

A -Los Chirtes e queyan de 1a maka calcad cel
Iproceso de conversion

S4; Apicar hemamientas de calidad pars mercear la calided
fen of sanncio de ke empreca de convermones

Categoria solucion

S2 Crear un
Sisiema de Gestdn
o cabdad
ala normatva ISO
90012015, para

meporar la caidad de!

SEMVICIO

A -Los clenies se queian de la mala
Jcaidad del proceso 62 conversidn

B.- No hay una documentacion,
nomatvas ni policas Que avalen los
procesos

C.- No 56 reaizan mejoras én benelcio

Iywummam

jetivos de ka propuesta

1. Reducr el nivel de ecrores dal proceso de
Conversion GLP - GNV mediante 13 apicacion
e 12 Normasva 150 9001: 2015,

2. Desarrolar ef Manual 62 Polscas de Gesson
Jde Caicad o 1 empresa GM Conversiones

13, Meyorar 6l Se%ma 0 Sequnridad en el
Jsevico de Conversidn GLP - GNV segin
inoema IS0 9001: 2015
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Anexo 13: Autorizacion de la empresa

Lima, 11 de Junio de 2018

Senores
Universidad Norbert Wiener
Presente -

Departamento Taller de Titulacion por Tesis 2018 |

Estimados Senores,

Por medio de la presente autorizamos a nuestro colaborador Dante Elias Loayza Asmat, a
acceder a la informacion necesaria para el desarrollo de su proyecto sustentatorio
profesional respecto a la mejora en la calidad de servicio mediante la norma 1SO

9001:2015 en una empresa de conversiones, Lima 2018, como a la publicacién posterior
del mismo.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

1o nin) \)\\
A I\X oz sidivie—
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