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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Yo, Br. Claudio Pifian, Beker Luis, de la carrera profesional de ingenieria industrial y de
gestion empresarial, presento la siguiente tesis titulada “Implementacion de la Norma NTP
17020 para la inspeccion de gruas moviles, Rigger Crane SAC, 2018”. En cumplimiento a
las normas establecidas en el reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada
Norbert Wiener para optar el Titulo de Ingeniero Industrial y de Gestion empresarial. La
presente investigacion estd dividida en IX capitulos estructuralmente relacionados de
manera secuencial establecidos por la Universidad Privada Norbert Wiener en su

reglamento como son:

El Capitulo I, donde se presenta el problema de investigacion que incluye la
identificacion y formulacion del problema, asi mismo los objetivos y justificacion

metodoldgica y préctica,

El Capitulo 1I, que se presenta el marco tedrico donde se exponen los fundamentos
tedricos de la investigacion; los antecedentes, el marco conceptual es explicado

conceptualizando las categorias, subcategorias y las categorias emergentes.

El capitulo 111, corresponde al método de investigacion, la poblacion, muestra y sus
unidades informantes, el uso de técnicas e instrumentos para la recoleccion vy

procesamiento de datos como también del anélisis de datos.

En el capitulo 1V, se explica la descripcion de la Empresa y del contexto de estudio.
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En el capitulo V, se desarroll6 el trabajo de Campo, que incluye los resultados
cuantitativos, el andlisis cualitativo y la triangulacion de datos que da como resultado el

diagnostico final.

El capitulo VI se expone el desarrollo de la propuesta. En el capitulo VII se
estructura la discusion, en el capitulo V111 se presenta las conclusiones y sugerencias y en el

capitulo IX se detallan las referencias en orden alfabético y finalmente los anexos.

El autor
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Resumen

El trabajo de investigacion titulado “Implementacion de la Norma NTP 17020 para la
inspeccion de gruas moviles, Rigger Crane SAC, 2018” tuvo como objetivo proponer la
implementacion de la Norma NTP 17020 para acreditarse ante el INACAL como

organismo de inspeccidn para otorgar certificados de inspeccion a grias moviles.

El método de estudio fue de carécter holistico, tipo proyectiva, nivel comprensivo.
Se trabajo con una muestra de 30 colaboradores evaluados con encuestas a escala likert
para evaluar las subcategorias recurso humano, funcionamiento de los equipos Yy
documentos de gestion y de trabajo. Ademas, desde el aspecto cualitativo, se entrevistd a
tres personales de la empresa, para el analisis de la situacion problemética de la empresa.
Luego se trianguld esa informacion para obtener un diagndéstico profundo basado en el
desconocimiento de los colaboradores de la vision, mision, normas y politicas internas de la
empresa; la ausencia de procedimientos de trabajo que hayan sido cuidadosamente
elaborados para garantizar la buena actuacion en la revision de las maquinarias y equipos y
la falta de formatos estandares y preestablecidos para la evaluacion de los procedimientos
de inspeccion.

La propuesta ante esta problematica expuesta se basa en la implementacion de la
norma NTP 17020, que consolida la necesidad ante la importancia de los estandares de
calidad que exige en relacion con la gestion de procesos de inspeccidn de grias moviles
Palabras clave: Norma NTP 17020, inspeccién de grGas mdviles, recursos humanos,

equipos, documentos de gestion y de trabajo.
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Abstract

The research work entitled "Implementation of Standard NTP 17020 for the inspection of
mobile cranes, Rigger Crane SAC, 2018" aimed to propose the implementation of Standard
NTP 17020 to be accredited to INACAL as an inspection body to grant inspection

certificates to mobile cranes.

The study method was holistic, projective type, comprehensive level. We worked
with a sample of 30 collaborators evaluated with Likert-scale surveys to evaluate the
subcategories of human resources, equipment functioning and management and work
documents. In addition, from the qualitative aspect, three personnel of the company were
interviewed, for the analysis of the problematic situation of the company. Then that
information was triangulated to obtain a deep diagnosis based on the ignorance of the
collaborators of the vision and mission of the company and its norms and internal policies;
the absence of work procedures that have been carefully prepared to guarantee the good
condition of machinery and equipment and the lack of standard and pre-established formats

for the evaluation of procedures and inspection.

The proposal before this exposed problem is based on the implementation of the
NTP 17020 standard, which is consolidated in a necessity before the importance of the
quality standards that it demands in relation to the management of inspection processes of

mobile cranes
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Keywords: Norma NTP 17020, inspection of mobile cranes, human resources, equipment,
management and work documents

Introduccion

En el mundo competitivo y donde la exigencia del cliente o consumidor desde todos los
aspectos es inherente en diversas entidades, es indispensable formular ideas claras y
concretas para la evaluacion de la calidad de todo producto que existente. Es por ello, que
surgen un numero significativo de normativas con referencia a la calidad competitiva de los

bienes y servicios producidos.

Este informe esta basado en los servicios de inspecciones de grdas moviles, para
que cuenten con el respectivo certificado positivo de inspeccion a fin de brindar servicios
de calidad a sus clientes, tal como se propone la empresa Rigger Crane SAC, que es el

contexto de estudio donde se desarrolla la investigacion.

Para lograr tener la competitividad y confiabilidad de sus inspecciones,
debidamente acreditada como tal, se propone implementar la norma NTP 17020; que
incluye las evaluaciones de los materiales, bienes, infraestructura, procesos de trabajo o de
servicios. Asimismo, determinan la conformidad e informe de los resultados de estas

actividades.

La presente norma elaborada en 2012 presenta caracteristicas resaltantes que tiene
por objetivo promover el sentido de la confianza en los organismos encargados de las

inspecciones con el propdsito de obtener el cumplimiento continuo de los estandares de
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calidad y de seguridad en las organizaciones empresariales. Esta norma es importante,
debido a que se han armonizado los requerimientos indispensables que deben verificar estas
organizaciones para que sus servicios sean aprobados por los usuarios y demas autoridades
de supervision (Cardenas, 2016). Cabe recalcar, que la presente norma predispone también
los parametros para la competencia de las instituciones que realizan intervenciones e
inspecciones, con el proposito de direccionar la imparcialidad y coherencia de sus

actividades, tal como la empresa Rigger Crane SAC se lo propone.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Es inherente al ser humano la preocupacion constante por el desarrollo y la mejora de sus
actividades, ha constituido el factor fundamental para el avance en su proceso de
planificacion, ejecucion y control y evaluacion de sus acciones, en base a un régimen de
calidad en el proceso, cuyo concepto ha ido variado de manera paulatina en los ultimos
afios y con investigaciones modernas, ha permitido direccionarlo no como un simple
concepto de control o inspeccion sino como uno de los ejes estratégicos globales de

desarrollo de las organizaciones empresariales del mundo.

En el mundo global y en el pais, el surgimiento de la revolucion cientifica e
industrial y la elaboracion de todo tipo de objetos, fue indispensable formular normas
concretas para la evaluacion de la calidad de todo producto que se obtenia de la
productividad existente. Luego, esas normas experimentaron cambios y mejoras realizado
en gran medida por el publico que los adquiria con el propésito de verificar si las
condiciones de los productos se cefiian a los acuerdos comerciales foraneos y a corroborar
si los productos reunian criterios de excelencia y calidad para su distribucion a los

diferentes ambitos sociales.

Es por ello, que surgen un numero significativo de normativas con referencia a la
calidad competitiva de los bienes producidos. Asimismo, las normativas pueden ser

impuestas por legislaciones u organizaciones particulares y hacen cumplir a través de leyes
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0 reglamentos, para ello las organizaciones deben estar unificadas para verificar la

presencia de un nimero variado de normativas vigentes.

Tomando en consideracion que la norma NTP 17020, es parte de las normas 1SO
9001, es necesario identificar la importancia que tiene los estandares de calidad relacionado
con la gestion de procesos de inspeccion de gruas moviles telescopicas, en el

desenvolvimiento de diferentes sectores como: mineria, construccion, montaje, etc.

En este sentido, se encuentra que, en la actualidad, en Cajamarca el proyecto
Michiquillay, se encuentra constituido por un yacimiento del tipo poérfido de cobre, oro,
plata y molibdeno, con una inversion estimada de US$ 2,000 millones, para su etapa de
restructuracion requieren entidades acreditados para la certificacion de equipos de

levantamiento de cargas (lzajes).

En la Region Ica, el denominado proyecto edlico se constituird en Marcona, la
empresa Parque Edlico Marcona S.R.L, empresa sucursal de Cobra Per( S.A. y contara con
16 aerogeneradores de 2MW, una estacion auxiliar, una linea de transmision de 31km y
220KV con un promedio de 100 torres de alta tension, una cada 300 m. Para el desarrollo de
este proyecto se requieren abastecer grias para el izaje de cargas pesadas que tengan

certificacion emitida por organismos acreditados ante el INACAL.

Es importante mencionar que en el Peru actualmente se cuenta con el Instituto
Nacional de Calidad (INACAL) que es una institucion puablica de caracter tecnico

especializado, anexo al Ministerio de la Produccion, relacionado con la personeria
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compartida en el &rea de la administracion, su funcionabilidad, aspectos técnicos,
economicos y financieros. Asimismo, es preciso acotar que esta institucion es la entidad de
méaxima autoridad relacionado con la normativa del Sistema Nacional para la Calidad de

nuestro pais, amparado en la Ley N.° 30224, promulgada en 2014.

A nivel local, en la actualidad las empresas operadoras en el sector mineria,
construccion, industria, montaje, exportacion, sector portuario, megaproyectos energéticos,
etc., requieren que sus equipos de izajes o los equipos de izajes de sus proveedores estén
debidamente inspeccionados por un organismo de inspeccion competente y acreditado por
INACAL. La necesidad de contar con la debida inspeccién de los equipos de izajes se debe
a que las organizaciones requieren contar con la operatividad garantizada de los equipos de
las cuales son propietarias o alquiladas, a fin de contar con la debida capacidad de maniobra
para el desarrollo 6ptimo y eficiente de sus operaciones, de tal manera que pueda garantizar

SUS procesos e inversiones.

Los proveedores de servicios de alquiler de grias moviles requieren que sus equipos
estén debidamente inspeccionados y que cuenten con el respectivo certificado positivo de
inspeccion a fin de brindar servicios de calidad a sus clientes, tal como se exige en la
empresa Rigger Crane SAC. Pero, para eso la empresa tiene que tener la competitividad y
confiabilidad de sus inspecciones, debidamente acreditada como tal, en base al perfil de la
norma NTP 17020. La alta inversion en equipos y en materiales que se mueven en las
operaciones de obras e industrias, exigen que los equipos que los movilizan estén en

condiciones 6ptimas de operatividad, documentos al dia y el recurso humano adecuado, con
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un perfil profesional idoneo; lo cual se determinara en el diagndstico de la investigacion,

para proponer una adecuada solucion a la problemética que va relacionado con la calidad.

1.1.2 Formulacion del problema

¢Como implementar la Norma NPT 17020 en la empresa Rigger Crane para acreditarse
ante el INACAL como organismo de inspeccion y otorgar certificados de inspeccion a

grdas moviles?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer la implementacién de la Norma NTP 17020 para acreditarse ante el INACAL

como organismo de inspeccion para otorgar certificados de inspeccién a grias moviles.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar a través de encuestas y entrevistas a colaboradores y personal gerencial sobre
la situacion del recurso humano, los equipos y documentos de gestion y trabajo de la

empresa RIGGER CRANE SAC.

Conceptualizar la estructura, normativa y aplicacion de la normativa NTP 17020, la
sub categorias recurso humanos, funcionamiento de equipo, documentos de gestion y las

demas categorias emergentes.
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Disefiar un procedimiento de gestion de inspeccién para grias mdviles, bajo la norma NTP
17020, los mismos que deben ser la base para que los organismos de inspeccion y

certificacion que puedan actuar con procesos y procedimientos protocolizados y eficientes.

Validar los instrumentos de recojo de informacion para el diagnostico y validar la

propuesta mediante el juicio de expertos.

1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacion metodoldgica

La presente investigacion tiene como objetivo primordial proponer la implementacion de la
Norma NTP 17020 para acreditarse ante el INACAL como organismo de inspeccién para
otorgar certificados de inspeccién acreditados de grias mdviles. Esto es importante para
que las distintas empresas que prestan los servicios de levantamiento de cargas pesadas
para que cuenten con certificados de inspeccidn que garanticen la calidad pertinente de los
diversos servicios que prestan a sus clientes y potenciales clientes que demandan dichos

Servicios.

El disefio de nuevos sistemas para la organizacion permite que los profesionales
nuevos puedan validar el amplio conjunto de conocimiento y generar nuevos

conocimientos, contribuyendo al desarrollo de cada una de sus disciplinas o profesiones.
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1.3.2 Justificacion préactica

El presente estudio se justifica de manera préctica porque existe la necesidad de mejorar el
nivel de desempefio y competencia de la organizacion empresarial RIGGER CRANE SAC,
para el otorgamiento de certificados de inspeccion de gruas moviles que validen los
procedimientos de inspeccidn que son solicitados por las diferentes empresas usuarias. Esta
propuesta permitird de manera practica que la empresa sea competente y confiable para el
trabajo de inspeccion de sus equipos u maquinarias de los clientes privados que confian en

la empresa.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1 Marco teorico

2.1.1 Sustento tedrico

Teoria de la calidad de Ishikawa

La propuesta tedrica es considerada una herramienta eficaz y significativa del siglo pasado.
Asimismo, es una estrategia constructiva exclusiva para la comparacién y contraste,
relacionado con el ambiente de la gestion organizacional, su finalidad fundamental es
proporcionar de un modo nada complicado el analisis de la situacion problemética o
problemas suscitados, sus causas, efectos y viabilidad; esta ultima es considerada una de
las herramientas indispensables de la calidad. Es Gtil para “calificar aspectos positivos y
negativos; para determinar sucesos anteriores y posteriores, para establecer causas y
efectos, para predisponer analogias, para establecer afirmaciones verdaderas y falsas”. Se
denomina también diagrama de pescado o espina de pescado, fue desarrollado por el gurd

de temas de calidad, el quimico japonés Kaoru Ishikawa en 1943.

Valdés (2013) nos dice que el diagrama de Ishikawa es:

Es un esquema que evidencia la relacion entre una caracteristica de calidad y los

factores. Se usa no solamente para observar las caracteristicas de calidad de los

productos sino también en otros campos, y ha sido ampliamente aplicado en todo el

mundo (p. 4).

Asimismo, es arduo solucionar situaciones problematicas sin tomar en
consideracion esta organizacion, la cual se direcciona a las causas y efectos, de manera

sencilla y facil. La contribucion de Ishikawa es haber conferido el rol en el
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perfeccionamiento de una estrategia viable de calidad en el contexto japonés. Su propuesta
no estaba enfocada unicamente en el producto final sino en la calidad de las empresas que
elaboraba el producto.

Esta herramienta constituye una expresion visual de las maltiples relaciones de
causa — efecto entre los diversos componentes que intervienen en un proceso productivo
determinado. A continuacion, se puede observar en la siguiente figura el diagrama causa

efecto propuesto por este investigador japonés:

\ i G GUS . |, e
\ -_— = - S
N = %
N g [MAQUINAS | MET?DOS :PERS’ONAS' N %
N
\
\ EL SISTEMA QUEDA | \
1 i 1 BLOQUEADO >
v 4
[ENTORNO| [ MEDIDAS | [MATERIALES /
7 5 o
7 ~ i
~~ =
/ g -
/ — e —

Figura 1. Diagrama causa efecto de Ishikawa. Fuente: Tomado de Ishikawa (1988).

La propuesta en la teoria general de sistemas, es percibido no solo como un
diagrama indicador de causas y consecuencias, sino es un esquema que expresa de forma

gréfica las entradas, el proceso, y las salidas de un sistema, lo que generalmente permite
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analizar en un solo gréfico las multiples causas que generan un efecto o problema central de

investigacion.

Teoria del ciclo de Deming

Es una propuesta desarrollada por Shewart entre los afios 30 y 40 con la intencion concreta
de establecer las actividades laborales y seguimiento de proyectos de diversa indole. En los
afios 50 el investigador Deming la predispone como propuesta y la propaga como una
opcion viable para desarrollar planes de accién mejorada sobre los procesos, sean estos

externos o internos y por ello en adelante pasé a denominarse “Ciclo Deming”.

El ciclo de Deming o de cambio continuo para la mejora de los procesos es una hoja
de ruta que lleva a la implementacion ordenada de las operaciones, acciones o resultados
organizativos, fundamentalmente dividida en cuatro actividades basicas (PHVA):
Planificar: La organizacion légica de las actividades laborales
Hacer: La pertinente realizacién de las actividades indispensables que han sido planificadas
Verificar: Observacién comprobatoria de los logros obtenidos.

Actuar: La posibilidad de aprovechar las experiencias adquiridas para solucionar otros
casos.

A continuacion, podemos observar el ciclo de Deming bajo la version en inglés que

es PDCA:
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Deming esta

compuesto

Verificar 3

Figura 2. El ciclo de Deming. Fuente: Tomado de Gabor (1985)

En la figura mostrada las letras provienen de:
P: Plan (Planificar)
D: Do (Hacer)
C: Check (Verificar)

D: Action (Actuar)

Es importante mencionar, que la etapa de planificacion es la mas extensa y
primordial para la realizacion de las demas secuencias. Esta conformada por cinco pasos
sucesivos que clarifican las actividades de este primer paso. Gabor (1985), menciona que el
aporte de Deming “ha atraido una enorme adhesion en el terreno de la Gerencia en
America. Dificilmente, exista una empresa importante que no haya sido influenciada por
sus ideas, sea porque las mismas empresas aprendieron de esas ideas o porque lo hizo la

competencia” (p. 54). Esta propuesta de mejora que a diario utilizamos de manera
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intuitivamente en la elaboracion de un proyecto individual o grupal que lo vaya aplicar, es
un instrumento de gestion que merece tomarse en cuenta al trabajar las actividades
organizacionales, tomando en cuenta su eficacia en la ejecucién secuencial y en la

realizacion pormenorizada de sus 4 pasos planteados.

El ciclo, conocido como Deming, también es denominado como el ciclo de Shewart,
ciclo PDCA o PHVA (De acuerdo a sus siglas en inglés y castellano respectivamente), En

ese sentido, es preciso acotar que la UNIT (2009) sobre la teoria de Deming, sustenta que:

Es uno de los pilares fundamentales para la planificacion y la mejora de la calidad
que se aplica en las diferentes normas relacionadas con ISO 9000 y en las demés

normas sobre sistemas de gestion. (p. 9)

Por consiguiente, las diversas actividades que permiten la mejora de la calidad, en
cuanto a las reacciones del vinculo econémicas, inducen reducciéon mdltiple de costos y
gastos, se evidencia errores manejables para ser implementados. Deming sustentaba que sin
los esfuerzos de mejora por la calidad, este nunca se propiciaria solo. La calidad y su
proceso se encaminan hacia acciones concretas donde se planifica lo que se va a realizar, se
hace o ejecuta lo planificado, se verifica el accionar e impacto y se actla para seguir

implementando y subsanando errores.
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Teoria de la calidad de Juran

Josep Juran planted que la calidad significa la satisfaccion del cliente interno y externo, asi
como resumid que esta definicion se divide en cuatro clasificaciones: calidad relacionada
con el disefio, con los equipos, calidad de conformidad en cuanto a las especificaciones, la
disponibilidad y servicios.

En ese sentido, una caracteristica de la calidad estad encaminada con las entradas, y
con las peculiaridades del producto que satisfacen necesidades de las personas y, por ende
se producen ingresos significativos. Es por ello, que la mejora de la calidad asciende el
precio de su implementacion. Asimismo, otra caracterizacion de la calidad esta relacionada
con los gastos y la ausencia de fallas y deficiencias de las actividades realizadas. Bajo esta
perspectiva lo que propone Juran es que los gastos deben servir para que las propuestas de
mejora cumplan su objetivo de implementacion para que la calidad se mantenga en primer

orden.

Juran establecié que la adecuacion para el uso puede ser enfocado hacia el disefio y
su calidad efectiva, el control de calidad, la disponibilidad pertinente y servicio de ventas;
asimismo observo y concluy6 que la conceptualizacion del cliente interno, en relacién con

una organizacion (Torcuato, 2015)

La propuesta de este investigador fue direccionado a la mejora de la calidad como
eje central. El propdsito primordial fue incrementar la participacion de los diversos
integrantes en una escala no muy arraigada anteriormente, por lo que propuso durante la
elaboracion de proyectos, este debe enfocarse en la situacion de contexto problematica que

no ha permitido alcanzar el nivel de calidad solicitado. Para Juran (1999), las
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organizaciones deben experimentar “por una desavenencia de actitud, organizacion,
patrones culturales y resultados Optimos” (p.57). Asimismo, uno de los instrumentos
significativos relacionado con la calidad usada por este investigador es el principio de
Pareto, “que introdujo el desarrollo del consejo de calidad, que gestiona las actividades de
la calidad en un organigrama, donde se aprueban y gestionan todas las actividades de
calidad. EIl reto se utilizd extensamente para explicar a la alta direccion los efectos de

mejorar”. (p. 61).

Es por ello, que el mejoramiento de la calidad es uno de sus mayores

preocupaciones y nos brinda aportes importantes como podemos visualizarla en la siguiente

tabla:

Tabla 1.

Propuesta

Viabilidad

1. Creacion de una conciencia de la necesidad
y oportunidad para el mejoramiento continuo.

Talleres de sensibilizacion y/o concientizacion
en los directivos

2. Exigencia del mejoramiento de la calidad;
agregando la descripcion de cada funcién

Elaboracion de un amanual de funciones de los
directivos y trabajadores

3. Creacion de infraestructura: conformacion
de un consejo de la calidad; seleccionar
proyectos para el mejoramiento; proveer de
todas las facilidades

Conversatorios institucionales y participacion
en encuentros directivos de otras empresas

4. Realizacion de capacitaciones sobre el
mejoramiento de la calidad.

Invitaciones de diversas propuestas a concursos
para el mejoramiento de la calidad

5. Analisis de los progresos obtenidos y
comunicacion de los resultados

Uso de los medios de comunicacion e imagen
institucional para la difusion de los exitos y de
los procesos

6. Fomento y reconocimiento de los integrantes
(directivos) que buscan la calidad del producto
0 servicio.

Sistema de meritocracia laboral que motive la
busqueda de la calidad total

El mejoramiento de la calidad de Juran. Fuente: Elaboracion propia (2018)
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En cuanto a la gestion de calidad total, este investigador la identifica como un repertorio de
actividades entorno a la calidad:

La calidad es parte de la planificacidn de toda gerencia y direccion empresarial.

Los fines de calidad han de formar parte en gran medidad del plan empresarial.

El mejoramiento anual de la calidad y el sentido de la competencia empresarial permiten
cambios substanciales.

Los niveles de accidn tienen que ser viables y con propuestas acordes al contexto.

La capacitacion no solo involucrara a los directivos sino a los trabajadores. Esta deberia
estar orientada a los resultados antes que a los medios. El proposito fundamental deberia
estar enfocado al cambio conductual que la formacién, al equipo a completar la propuesta
planificada.

Los directivos analizan los progresos con respecto a los objetivos planificados e
implementados. Se reconoce la importancia de las recompensas y busqueda de propuestas
directivas viables. A continuacion podemos visualizar en la siguiente figura la propuesta de

Juran sobre el mejoramiento de la calidad:

PLANIFICACION
DE LA CALIDAD| CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)
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Figura 3. Mejoramiento de la calidad de Juran. Fuente: Tomado de Juran (1999)
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La contribucion de Juran (1988) a la Calidad Total es significativo, este investigador
propone “un método de implementaciébn para encaminar a la organizacion hacia una
mejoria en su produccion” (p. 42). Asimismo, en relacion al ciclo de desarrollo de un
producto determinado debe estar concordancia con la planificacion participativa, y la
capacitacion de los directivos en las diferentes estrategias y herramientas de la

administracion para lograr calidad necesaria.

Teoria general de la administracion

Teoria general de la administracion (TGA) enfoca su estudio hacia el comportamiento
profesional en relacion directa con la gestion. Esta propuesta busca ensefiar, sobre todo, lo
que debe hacerse o de por qué. Asimismo, ensefia al futuro profesional de la administracion
el dilucidar y discernir sobre los conceptos y sustentos tedricos que funcionan como
instrumentos de la pertinente gestion. Desde esta perspectiva, Chiavenato (2007) nos
manifiesta que lo que propone esta propuesta tedrica es que el gestor, tenga el perfil
personal y profesional de éxito en cualquier empresa (sin diferenciar el nivel jerarquico o su
funcién profesional). Ademéas de su conocimiento y accionar, debe poseer habilidades
personales de diagnostico y de evaluacion situacional para ayudarse a entender qué hacer

ante situaciones diferentes e imprecisas.

Es por ello, que lo expresado por Lewin (1973) cobra relevancia en este aspecto
nada mas practico que una buena teoria. Sin lugar a dudas, la instrumentalidad de esta

propuesta teorica es la ventaja mas competitiva, asi como su habilidad conceptual. Saber
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pensar y diagnosticar actividades o planes de trabajo, asimismo crear e innovar mejor y
reorganizar siempre. La pertinente gestion funciona mejor alrededor de aptitudes vy

capacidades hacia la mejora e innovacién continua (Chiavenato, 2007).

Toda actividad, funcidon u operacion en la organizacion, requiere el planeamiento,
organizacion, direccion y control. Por lo que esta teoria nos indica detalladamente como se
debe gestionar cada una de las actividades en cada unidad orgénica o &rea de la
organizacion, asi como también como se debe realizar la implementacion de una norma de

calidad en la organizacion.

El modelo de los tres componentes, propuesto por los investigadores Rust y Oliver

(1994)

Tomaron lo sustentado por Gronroos. EI modelo se compone de tres elementos: el servicio
(service product), el proceso de envio del producto (service delivery) y el entorno que rodea
la actividad realizada (environment). Su esbozo inicial fue delimitado para bienes fisicos.
Al aplicarlo de manera directa a la actividad, cambia la atencién, en cuanto a las
organizaciones que prestan servicios o elaboran productos, la presencia de los tres

elementos es reiterativo en el proceso funcional de la propuesta tedrica.

El servicio dado y su individualizacion estan relacionados al disefio del mismo antes
de ser destinado al cliente. Los elementos descritos se determinan, segun las expectativas

organizacionales, y estas pueden estar ligadas de forma independiente de que la empresa
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decida en cuanto al estandar establecido, tal como podemos observarlo en la siguiente

figura:

PRODUCTO

FISICO

Figura 4. Modelo de los tres componentes. Fuente: Tomado de Rust y Oliver (1994, p. 11).

Tal como se visualiza en la figura, el entorno del servicio esta subdividido en dos
perspectivas: la interna y la externa. El interno se orienta principalmente en la cultura
organizacional y en la manera de actuar y pensar de la misma, mientras el externo se
relaciona al contexto fisico del beneficio por el servicio dado a los usuarios (Rust y Oliver,

1994).

Teoria de sistemas

Propuesto por Von Bertalanffy a mediados del siglo pasado, quien la denominé como
Teoria de los Sistemas Abiertos. La propuesta fue adecuada al contexto administrativo en
los afios posteriores al advenimiento de la guerra fria y en base a esta posicion supuso la

idea concreta segiin Guizar (2004), de “un sistema conformado a su vez como sub sistema
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interrelacionado ¢ intercomunicado por multiples procedimientos” (p. 20). En ese sentido,
la empresa desarrolla en base de un esquema planificado las acciones concretas con el
proposito de lograr una mayor eficiencia en sus actividades empresariales para el logro de

sus objetivos organizacionales.

La presente teoria del sistema se acomoda al entorno y se reajusta en relacion a las
necesidades y objetivos empresariales. Asimismo, es indispensable remarcar la presencia de

los diversos tipos de sistemas que se presentan que a continuacion podemos visualizar en la

Captan, Manejan datos Estrategias
procesan y y reportes para utilizadas para
reportan las la toma de un mejor
actividades para decisiones funcionamiento
un buen pertinente

mantenimiento

siguiente figura:

Directivos

Operacionales \

‘ Informativos

Encargado

de dirigir y
gestionar las
actividades

Figura 5. Los tipos de sistemas organizativos. Fuente: Adaptado de Lépez (2006, p. 41)

La caracterizacion de esta teoria depende en gran medida del accionar integral de
los integrantes de la organizacion. En ese sentido, Arnold y Osorio (1998) sustentan que la
propuesta tedrica “se presenta como una forma sistematica y cientifica de aproximacion y
representacion de la realidad y, al mismo tiempo, como una orientacion hacia una practica

estimulante para formas de trabajo transdisciplinarias” (p.5).
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Es preciso destacar la perspectiva holistica en la propuesta, debido principalmente a
la presencia de las interacciones y relaciones que surgen a partir de su accionar. Asimismo,
la propuesta incentiva la interrelacion y el sentido de la comunicacion asertiva entre los

diversos integrantes de la organizacion.

Las aplicaciones de la propuesta teorica en la préactica no reconocen limitaciones,
puede ser usada en los diferentes &mbitos socio culturales. Es interesante destacar que sus
origenes se encuentran tanto en los medios naturales como el de los artificiales, una
relacion directa entre organismo y maquinarias. Es por ello, que cuando mas aplicaciones
se reconocen mayores seran las posibilidades para aplicarlo en las situaciones
problematicas que ocurren a diario en la sociedad. Asimismo, podemos decir también que
la solucion de un problema cientifico, casi nunca depende de mover una sola variable, sino
de la manipulacion del conjunto de variables que lo constituyen, por la interrelacion que
existen entre si. Por ello la propuesta tedrica es considerada un instrumento significativo

para la investigacion cientifica y la solucion de problemas humanos.

2.1.2 Antecedentes

Antecedentes internacionales
Lépez, Aguirre y Martinez (2018), en su investigacion titulada Impacto generado por la
implementacion de los sistemas de gestion de calidad en el recurso humano, CELEMA S.A,
sustenta que la competitividad del mundo global ha obligado a las organizaciones a
desarrollar modelos de gestion basados en las normas de calidad, que impactan de manera
directa las areas funcionales, como el caso de gestion del talento humano. El presente

estudio es una investigacion cualitativa y se utilizé el estudio de casos como instrumento de
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apoyo a la consecucion de la informacion requerida. La presente investigacion se realizo en
la Central Lechera de Manizales CELEMA S.A, y los resultados obtenidos fueron
observables en torno a la busqueda de calidad y competitividad. En ese sentido, el presente
estudio propuso una serie de lineamientos para el mejoramiento continuo de la calidad en

beneficio de los usuarios y los trabajadores de la organizacion.

Terranova, Lozano, Caicedo, y Fernandez, (2017), en su investigacion titulada El
sistema de gestion de calidad en base a las normas 1SO 9001 y su relacién con los niveles
de satisfaccion de los clientes, sustentan la necesidad de implementar la definicion del
sentido de la calidad y la exigencia de su cumplimiento. Asimismo, pone énfasis en la
importancia de las Normas ISO 9001, que brindan la oportunidad para que las
organizaciones apliquen herramientas de estandarizacion y mejoren su sistema de gestion
de la calidad, como un elemento fundamental para satisfacer las expectativas de los
clientes. En el presente estudio se aplicd una metodologia cuantitativa, la misma que
permitié obtener resultados base para la generacion de estrategias que fomenten la
aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad en base a las Normas establecidas de
calidad. El instrumento de recojo de informacién fue una encuesta realizada a 20 empresas
industriales y 100 clientes. En cuanto a los resultados obtenidos, se pudo percibir que las
organizaciones del sector deben actuar sobre los procesos para incrementar su eficiencia y
eficacia con el objeto de alcanzar las acciones planificadas optimizando los recursos
potenciales de la organizacion, a fin de cumplir con los principios del sistema de gestion de

la calidad.
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Suérez y Umafa (2014), en la tesis Propuesta para la implementacién del sistema
de gestion integrado de: calidad, salud ocupacional y gestion ambiental en la empresa
euro networks & technologies bajo los lineamientos de la normas NTC 1SO 9001: 2008,
NTC ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007, El objetivo principal de esta investigacion
consistié en elaborar un plan viable para la implementacion del Sistema de Gestidn
Integrada de: calidad, salud ocupacional y gestion ambiental; en la empresa mencionada. El
tipo de investigacion es cualitativo, y el disefio corresponde a un no experimental. En
cuanto a la metodologia utilizada cabe resaltar la observacion directa, y el instrumento de
recojo de informacion fue la Ficha de observacion. Se ha obtenido como resultado que la
propuesta del sistema de gestion integrada fue presentada por la organizacion con el
proposito de identificar sus procesos, y pueda orientar su accionar a situaciones mas
significativas de realizar. En ese sentido, se establecieron los procedimientos pertinentes,
precisando actividades y funciones compatibles. Se pudo elaborar tanto los procedimientos
referentes, como los operativos normalizados para los procesos realizados por la
organizacion, asi como instructivos y documentos necesarios que permitan a la empresa
pueda tomar medidas adecuadas para una acreditacion bajo los lineamientos de las normas

de calidad.

Garrido (2013) en su propuesta de investigacion titulada, Implementacién de
Sistema de Gestion de Calidad a Procedimientos Administrativos y Técnicos en el
Laboratorio Regional de la Tecnicos en el Laboratorio Regional de la Direccion de
Vialidad — Direccion de Vialidad —Region Metropolita Region Metropolita Region
Metropolitana” Caso “Norma ISO 9001 - Caso “Norma ISO 9001 -2008”, el objetivo de

este estudio es: analizar las percepciones del personal incluidos en el Laboratorio Regional
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de Vialidad, de la RM, relacionado con el nivel de implementacion de un Modelo de
Gestion encaminado a la calidad y el mejoramiento continuo utilizando las Normas
Internacionales de Calidad especificamente en Norma ISO 9001 — 2000. El presente estudio
tiene un enfoque mixto: Cuantitativa y Cualitativa, y en cuanto al disefio: No experimental.
Es importante mencionar que la técnica de muestreo: Para poblaciones finitas, quedo en una
muestra de 13 funcionarios. Para el recojo de informacion consisti6 en: Encuesta,
entrevista, instrumentos: Guia de entrevista. Los principales resultados obtenidos guardan
relacion con el grado de cumplimiento, percibido por los usuarios como funcion
correspondiente de los trabajadores de la organizacion en base de las acciones e
instrumentos indispensables con las que realiza su labor cotidiana, que coinciden con las
exigencias de la norma de calidad y a la vez es complicado la verificacion de una evidencia
objetiva. Las principales conclusiones son: desempefio general, segun las opiniones de los
entrevistados es de un 59%, mientras que lo que falta cubrir es de 41%. En ese sentido, se
puede apreciar diferentes resultados obtenidos, debido que el diagndstico, se equipara a las
exigencias de la Norma 1SO 9001 con los registros Utiles, pudiendo realizar una evaluacion
viable tanto cuantitativa y cualitativa, que es objetiva a la norma y su implementacion es

fundamental.

Quintero y Valencia (2008) de la Universidad Pontificia Universidad Javeriana,
elaboraron una tesis titulada: Diagnostico para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad ISO 9001:2000 al interior de la empresa maderas de Yumbo Ltda. Cuyo
objetivo fue la elaboracion de un analisis preliminar para la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) I1SO 9001:2000, para la organizacion Maderas de Yumbo

Ltda. Los resultados obtenidos fueron mediante el diagndstico a la situacion de la
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organizacion Maderas de Yumbo Ltda, se pudo constituir una propuesta de implementacion
de un SGC para la empresa de acuerdo a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2000.
Asimismo, se identificaron los diferentes procesos requeridos en la venta y predisposicion
comercial de la madera en la organizacion mencionada. Se formul6 y disefid6 un SGC

basado en la Norma NTC I1SO 9001:2000 para la mejora de la gestion de la empresa.

Antecedentes nacionales

Quispe (2017), en la Universidad Nacional del Centro, elaboro una tesis intitulada Sistema
de gestion de calidad para la mejora del servicio de los talleres y laboratorios para la
ensefianza — aprendizaje de la universidad continental”. El propdsito del presente estudio
consistio en mejorar el servicio de los ambientes destinados a los talleres y laboratorios de
la Universidad Continental. Enfoque: Mixto. Disefio: Investigacion aplicada, Explicativo.
Método: Inductivo — deductivo. Como resultado de la adecuacion del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 se logré6 mejorar la satisfaccién del servicio con 74% de
satisfaccion, y se redujo las quejas y reclamos hasta un minimo de 10%. La acreditacion
que demuestra el pertinente funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad optimizara
el perfil académico de la organizacion. Entre las principales conclusiones son: La
satisfaccion de los potenciales usuarios como son los estudiantes con el servicio brindado,
de esta manera la relacion de confianza sera mas empatica y asertiva tanto entre los clientes
como los integrantes de la organizacion, predisponiendo la fidelidad por encima de

multiples factores subjetivos.
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Lizarzaburu (2016), en su investigacion titulada La gestion de la calidad en Per(:
un estudio de la norma ISO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la version
2015, analiza de la manera mas destacada norma en esta materia: la 1ISO 9001, asi como sus
origenes. Asimismo, se identifican su organizacion y los principios sobre los que se
conforma. En cuanto a los resultados del presente estudio, se puntualizan los beneficios
cualitativos y cuantitativos que la norma brinda a las organizaciones que se adjuntan a la
propuesta. Por ello, se realiza una retrospectiva histérica de la importancia de la
normatividad estudiada. La poblacién investigada recae en las organizaciones de
manufacturas del sector formal de Lima Norte y el recojo de informacién consistio en
cuestionarios y entrevistas respectivas. También es preciso acotar que el presente estudio

muestra los principales cambios que incorporara la nueva ISO 9001 version 2015.

Medina (2013) elaboré la tesis Propuesta para la implementacion del sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en una empresa del sector
construccion. El propdésito del presente estudio consistié en desarrollar la propuesta de
mejora en la adecuacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO
9001:2008 en una organizacién del sector construccién, lo que acarreara a la empresa a
consolidarse de la mejor manera en el entorno comercial y empresarial. Enfoque:
Cualitativo. Disefio: No experimental. Los resultados obtenidos son: La eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad accederd que la organizacion sea mas flexible con las
exigencias propias de sus usuarios compradores. Asimismo, Sse encuentre méas preparada
para afrontar amenazas e innovaciones constantes, con la capacidad de aprovechar sus
fortalezas y oportunidades de mejora empresarial. Como principales conclusiones tenemos,

que las implementaciones de las normas de calidad le daradn la confianza frente a los
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usuarios y el aseguramiento que viene realizando una gestion aceptable e innovadora a los

cambios en el mundo global.

Villaverde (2013) en Pontificia Universidad Catolica del Perd, elabord, una tesis titulada
Propuesta de implementacion de los 14 principios del Dr. Deming en una empresa de
envases y envolturas plasticas. El objetivo de la investigacion consistio en implementar los
principios de Deming en la mejora de la calidad organizacional y desarrollar una propuesta
viable en los procesos de produccion més eficientes y criticos. Enfoque: Mixto. Disefio:
Investigacion aplicada, Explicativo. Método: Inductivo — deductivo. El resultado de esta
investigacion fue que: La adecuacion y mejora del Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo a Deming, es muy Util y se puede desarrollar sin costos excesivos en cualquier
organizacion, debido que se orienta al organizacional y de los principios claves del éxito
empresarial. Las principales conclusiones son que durante la primera etapa de
implementado el Sistema de Gestion de Calidad se espera que la organizacion consiga un
ahorro significativo que lo lleve a implementar otras propuestas en torno de sus acciones en
base a equipos e infraestructura. Asimismo, este ahorro se acrecentard de acuerdo a la
reduccion anual del porcentaje de mercancias imperfectas. Es por ello, indispensable que el
proceso bajo control estadistico se mantenga de manera eficiente para que las mejoras sean

aprovechadas de manera coherente y responsable por parte de la organizacion.

Ugaz (2012) en la Pontificia Universidad Catolica del Pert elaboro una tesis titulada
Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma 1SO 9001:2008 aplicado a una empresa de fabricacion de lejias. El objetivo de la

investigacion es analizar la situacion actual de la gestion por parte de la organizacion, y
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luego elaborar y adecuar el Sistema de Gestion de Calidad, mediante el desarrollo,
implementacion y mantenimiento por parte del personal responsable, le permitira mejoras
en cuanto a la competitividad, con el propoésito de lograr un alto grado de satisfaccion con
los usuarios. Enfoque: Mixto. Disefio: No experimental. Método: Analisis — sintesis.
Técnicals: Fichaje, entrevista, muestreo. Instrumento/s: Norma ISO 9001:2008. Los
principales resultados obtenidos fueron. Con la normativa de calidad se lograra la
organizacion adecuada de los diversos procesos, acciones y procedimientos llevados a cabo
por la organizacion. En ese sentido, se conservar la responsabilidad e involucramiento del
personal, desde los directivos, para el logro de los objetivos organizativos. Para esta etapa
se podré reconocer el enfoque y hacia donde se direcciona la organizacion a mediano plazo.
Las principales conclusiones son: La adecuacion de un Sistema de Gestion de Calidad
mejorara de manera directa la imagen organizacional y mejorard de manera directa tanto la

confianza y fidelidad entre los usuarios, directivos y demas colaboradores de la empresa.

2.1.3 Marco conceptual

Implementacion de la Norma de Calidad

Calidad
La definicién de calidad esta relacionada como un conjunto de caracteristicas esenciales a
un determinado objeto que le otorgan la potestad para satisfacer las diversas necesidades
existentes.

En cuanto a la calidad, Galviz (2011), destaca que:

[...] La calidad es una estrategia competitiva, y la competitividad de una empresa se

da cuando sus productos o servicios finales se convierten en una inversion para sus
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clientes: el cliente no deja el producto o servicio porque tiene valor para él, es decir,

tiene aptitud para el uso (p. 9).

En ese sentido, la calidad no se muestra sino se instruye y predispone a los
colaboradores dentro de cualquier empresa. Asimismo, es preciso acotar que la satisfaccion
individual es un factor esencial que establece el grado de bienestar que una persona percibe
en sus actividades cotidianas, con lineamientos que se rigen en base a experiencias

anteriores y al logro concreto de algin accionar, situacion o bien producido de calidad.

Es por ello que la calidad es la percepcion final que tienen las personas respecto a
un determinado bien o servicio, considerando la subjetividad de la misma debida que las
personas tienden a tener diferentes opiniones respecto a esta. La calidad es estimada, en
términos concretos, como la réplica a los requerimientos del usuario, y es por eso que surge
de acuerdo a Uribe (2010), como una definicion subjetiva, “en el que diferentes clientes
tendran maltiples requerimientos, por lo tanto, un mismo producto o servicio no podra, en

la mayoria de los casos, dar respuesta a todos estos requerimientos diferentes” (p. 41).

Para Cuatrecasas (2012), la calidad es “el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p.575). Del mismo modo, la definicion de
calidad ha cambiado desde sus origenes. Este proceso ha posibilitado reordenar sus
propositos y lograr que se oriente en la satisfaccion total de las perspectivas de los usuarios

y consumidores de un producto o servicio.
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Asimismo, Lizarzaburu (2016) sustenta que la calidad guarda relacion con lo adecuado que
es un producto o servicio para la utilidad que se intenta hacer de él; en otras palabras, para
lo que desea el usuario o cliente. Por consiguiente, la calidad y su devenir en cuanto a la
busqueda del sentido aplicativo estda intimamente ligado con la satisfaccion de las
expectativas de los clientes y, en lo posible, superar sus exigencias para que vuelvan y

mantengan el grado de confiabilidad hacia la organizacion.

Norma NTP 17020
La presente norma elaborada en 2012 presenta caracteristicas resaltantes que tiene por
objetivo promover el sentido de la confianza en los organismos encargados de las
inspecciones con el propdsito de obtener el cumplimiento continuo de los estandares de
calidad y de seguridad en las organizaciones empresariales. Esta norma es importante,
debido a que se han armonizado los requerimientos indispensables que deben verificar estas
organizaciones para que sus servicios sean aprobados por los usuarios y demas autoridades

de supervision (Cardenas, 2016).

La presente norma cubre las actividades que incluye las evaluaciones de los
materiales, bienes, infraestructura, procesos de trabajo o de servicios. Asimismo,
determinan la conformidad e informe de los resultados de estas actividades. Es
indispensable para la acreditacion de la organizacion empresarial (NTP 17020, 2012) Es
interesante mencionar que la presente norma predispone los parametros para la
competencia de las instituciones que realizan intervenciones e inspecciones, con el

proposito de direccionar la imparcialidad y coherencia de sus actividades.
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Entre los principales beneficios reconocidos segun Bustinza (2014) para las empresas,
como resultado del ajuste a esta normatividad, esta la mejora continua de la calidad de los
productos y servicios producidos. También es preciso acotar la importancia de la atencion
oportuna y amable en cuanto al cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, la transparencia en el desarrollo de procesos, el aseguramiento en el cumplimiento
de las metas y propositos planificados, asi como la presencia de una mayor predisposicion a
las normativas vigentes. Es importante tomar en cuenta el alcance de su accionar, asi como
los beneficios que otorga a las personas en su afan de adquirir un servicio por parte de una
organizacion empresarial determinada. La presente norma fue elaborada para mejorar los
procesos e innovar las situaciones frente a las actividades organizacionales y su esfuerzo
por mejorar y acreditarse de manera formal en todos sus estamentos administrativos

(Feigenbaum, 1983).

Recursos humanos
Relacionado con las condiciones laborales, econémicas y culturales de una organizacion,
tanto los factores y caracteristicas de los recursos humanos o de personal varian de acuerdo
a cada institucion y por consiguiente a cada organizacion generando propuestas viables y
nuevos enfoques como denominarse area de la gestion del talento humano organizacional.
Los colaboradores son el “mayor recurso de una organizacion, debido que ellos adquieren,
adaptan y utilizan los recursos restantes en la bdsqueda de objetivos y metas

institucionales” (Medina Lorza y Castafieda Zapata, 2010).

Estas propuestas a su vez se han convertido en desafios institucionales y

condiciones esenciales para generar valor y competitividad a la gestion de las
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organizaciones. Una caracteristica resaltante de los recursos humanos en las empresas es la
adquisicién del conocimiento, uno de los puntos mas significativos de las organizaciones y
es contribuido por cada uno de los colaboradores y directivos de la empresa, y por

consiguiente incomparable entre cada uno de ellos.

Es importante, para ejercer un eficiente funcionamiento organizacional y de gestion
hacia la calidad de servicios, el recurso humano desempefia un papel fundamental, debido
que representa el engranaje de las actividades de la organizacion. Es por ello, elemental el
potenciar el talento humano, lograr una concordancia conjunta y definir objetivos
empresariales claros, con el propdsito de encaminar a la empresa hacia el desarrollo
organizacional y de lograr una capacidad competitiva clara y coherente, de esta forma se
pueda aprovechar al méximo la participacién de los colaboradores, que bajo la perspectiva
de la gestion es el activo mas importante de toda actividad empresarial (Urbano, Toledano,

y Ribeiro Soriano, 2011).

El fomento de las précticas de atencién y participacion de los recursos humanos
buscan dotar a la organizacion del mejor talento de las personas que colaboran en la
empresa, desde su ingreso hasta el plan de capacitacion interna de la organizacion,
garantizando la meritocracia como eje de superacion en cargos estratégicos dentro de la
organizacion. Pérez (2008), pone énfasis al sustentar que “Una gestion adecuada de los
recursos humanos es un requisito imprescindible para aquellas organizaciones que deseen
caminar y avanzar por el camino de la calidad y la excelencia empresarial” (p. 38). Es por
ello, que el requisito minimo para que los futuros colaboradores ingresen a laborar en la

organizacion es que sean adecuados para realizar las actividades que se les concedan. Es



51

menester de la empresa fomentar la formacion continua de las habilidades y experiencia

laboral apropiada para el ejercicio pertinente de sus actividades en la empresa.

Tangibilidad

La definicion guarda relacion con el entorno fisico de la organizacién, del contexto
ambiental. En ese sentido, Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993), hacen mencion que la
tangibilidad es considerada la “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicaciéon”. (p.24). Estd conformado por la infraestructura y
equipamiento de las corporaciones organizacionales donde se realizarén los estudios de la

presente investigacion.

Asimismo, Angeles (2014), afirma que la tangibilidad esta relacionado con lo que
no se ofrece en un servicio y este se puede percibir, y pueden ser procesados, elaborados,
convertidos y cedidos fisicamente, sustenta que una organizacion puede contar tanto con
productos tangibles e intangibles, como el acceso a internet, que requiere elementos

complementarios para su funcionamiento.

Segln Subirats (2008), son todos los recursos materiales que presentan un valor
econdémico que se pueden observar, percibir porque es real en su total dimension, estos
varian de acuerdo al producto o servicio que se brinde, los clientes lo reciben y son ellos
quienes juzgan lo que pueden percibir, esto puede ser modificado de manera gradual segin

las expectativas de los mismos.
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Fiabilidad

Una de las condiciones més evidentes de cumplimiento de las acciones planificadas a nivel
organizativo estd relacionado con la fiabilidad empresarial. Los investigadores
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993), sustentan que la fiabilidad son las “habilidades
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”. (p.24). Esto lo manifiesta
el personal de la organizacion hacia los clientes que asisten en busca de un servicio 6ptimo

y por supuesto confiable a sus expectativas.

Para Villagarcia (2010), la fiabilidad es la persistencia segura de la calidad en los
productos o servicios dados, dando ejemplos como: si un bien tiene vida Util, es fiable a lo
largo del tiempo a diferencia de otros que puede ocasionar dificultades, entonces deja de ser
fiable. Esta pretende garantizar que un producto se encuentra en buen estado y que durara
con el paso de los afios. Los usuarios buscan que todo bien o producto que adquieran les
puedan durar un tiempo estimado a lo que han pagado por el mismo, estos pueden ser

bienes electrodomésticos, tecnoldgicos, entre otros.

Segln Guerra (2010), la fiabilidad es la destreza para ofrecer un producto o servicio
de forma cuidadosa, lo que se promete del mismo se cumple, por ejemplo, si se ofrece que
el servicio de atencion de clientes es a partir de las primeras horas de la mafiana. El servicio
se debe cumplir a cabalidad que se realice con lo planificado y establecido sin demora

alguna.
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Capacidad de respuesta

La rapidez para solucionar situaciones problematicas con lleva a desarrollar capacidades
analiticas de satisfaccion del cliente hacia un servicio dado. Es por ello, que Parasuraman,
Zeithaml, y Berry (1993), afirman que la capacidad de respuesta es “la disposicion de
ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido” (p.24). Es la efectividad precisa

del servicio con el propdsito de lograr la satisfaccion pertinente del usuario.

Segun Leviticus (2014), para obtener la preferencia de nuestros clientes es necesario
mantenerlos satisfechos, por lo que servirlos adecuadamente en todo momento de la
atencion antes sus consultas, dudas y ayudarlo a que puedan cumplir con los tiempos de
entrega de los productos o servicios y responder a todas sus interrogantes en el momento

oportuno y mantenerlos expectantes a nuestro ofrecimiento.

Vergara y Fontalvo (2010) sostienen que la capacidad de respuesta va a obedecer de
la prioridad que se determine a las consultas dado por los usuarios, esto es comparado con
lo de otras organizaciones empresariales que ofrecen el mismo servicio pues son los
clientes quienes determinan si la capacidad de respuesta es aceptable o no. La capacidad de
la misma viene a corresponder el tiempo preciso en resolver de manera ordenada alguna

duda o consulta surgida por los usuarios.

Para Oliva (2005), la predisposicion de la capacidad de respuesta es la actitud
empatica y asertiva que se ofrece a los clientes con el propésito de poder ayudar a

proporcionar un servicio rapido y eficiente, evitando incomodas horas de espera por alguna
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consulta por el servicio requerido, es por ello importante que se cumpla con los tiempos e
de respuesta programados o entrega de algun pedido para que el cliente se sienta satisfecho

y perciba confianza en el servicio recibido por la organizacion.

Seguridad

El establecimiento de las condiciones estables para el accionar organizativo estd
intimamente ligado con la seguridad predispuesta. En ese sentido, Parasuraman, Zeithaml,
y Berry (1993), mencionan que la seguridad son los “conocimientos y atencion mostrados

por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza”. (p.29).

Segln Ventura (2015), la seguridad es predisponer el sentido de la proteccién a las
personas no exclusivamente de manera fisica, sino con el hecho de establecerse en un lugar
habitable, [...]. “Esto se extiende a que la seguridad no solo es por conflictos bélicos, por
ejemplo, si va a un lugar determinado deberd estar seguro que ahi no habra peligro que

afecte contra su vida o sus bienes” (p.31).

Es por ello, que la seguridad es percibirse libre de peligro o dafio de cualquier
indole, convirtiéndose en un aval caracteristico que tienen los individuos para sentirse
libres de algun tipo de peligro o riesgo que pueda incomodar su tranquilidad. La seguridad
abarca de manera directa el aspecto individual que hace mencién al peligro que puede
exteriorizar cada persona y que atente contra su integridad, la otra esta relacionada con la

seguridad social, y esta conformada por las normativas legales enmarcadas que rigen la
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convivencia social, buscan proteger a las personas cubriendo sus necesidades de salud,

economia, pensiones, etc. (Ventura, 2015)

Empatia

Referirse a empatia es mencionar la predisposicion social hacia acciones grupales a nivel
organizacional. En ese sentido, Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993), consideran que la
empatia es la atencion individualizada que las organizaciones brindan a sus clientes. Es la
capacidad mediatica de colocarse en el lugar de la otra persona, hasta llegar a experimentar

lo que siente o piensa.

Segln Pérez y Merino (2009), empatia es una habilidad social que poseen las
personas para comprender lo que la otra persona intenta manifestarnos. También permite
ayudar a los sujetos a que puedan percibir las emociones de las demés haciendo que estas se
sientan menos vacios, no todos los individuos desarrollan esta habilidad. Esta habilidad
“permite que uno tenga la capacidad de vivenciar de manera directa lo que siente la otra
persona desde su perspectiva, ayuda a comprender lo que las otras personas buscan o

desean de la organizacion” (p.14).

Para Barrios (2015), la empatia es considerada la capacidad que tiene un individuo
para poder ponerse en el lugar de su semejante. Asi tenemos, cuando uno ve afligido a una
persona, uno también se pone en un estado de tristeza por considerar dicho dolor emocional
tan reiterativo en los seres humanos. Tambiéen si una persona esta llorando uno puede lograr

hasta llorar con ella, y si manifiesta alegria también podemos cambiar rapidamente de
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estado emocional, porque muchos tienen la capacidad de ponerse en el lugar de los demés

en diversas circunstancias cotidianas.

Sistema de Inspeccion de graas moviles

Gruas moviles

Se llaman asi a todo vehiculo portante, sobre ruedas u orugas dotadas de un sistema de
propulsion y direccion adecuado, con un armazon que esta acoplado a un aparato de
elevacion tipo pluma. Estos vehiculos poseen brazos hidraulicos o estabilizadores que
evitan el vuelco por la fuerza con la que ejercen su trabajo y el peso que llevan consigo.
La Gria Movil funciona a través de un brazo telescopico que se despliega hidraulicamente
y un sistema de cables y cabrestante accionado por un motor para el movimiento de

elevacion de las cargas pesadas (Gallardo, Barreto, Toral y Martinez, 2006).

Sistema y equipos
Relacionado con la agrupacion de elementos establecidos que se predisponen con el fin de
obtener la consecucion del objetivo macro institucional. Es por ello, que “al no relacionarse
ni interactuar entre si no conforman un sistema. Un sistema tiene limites que lo diferencia

de su entorno con el cual también interacciona” (CONEAU, 2012, p. 140).

Es preciso acotar que sistema es considerado un conjunto de componentes
interrelacionados que funciona como un todo general. El termino sistema procede del
latin systema, que traducido al castellano hace referencia a la “unién de cosas de manera

organizada”. Los elementos de un sistema determinado pueden ser mdultiples, como una
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serie de principios 0 normas fundamentadas sobre una propuesta tedrica. Por ejemplo: un

sistema politico o un sistema econdmico (Chuchman, 1993).

Asimismo, el término sistema no se debe confundir con la denominaciéon de aparato y
equipos, ambas tienen significados y usos diferentes de acuerdo a su direccionalidad. A
continuacién, podemos visualizar la siguiente figura donde se explica la definicion e

importancia del sistema:
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Figura 6. El sistema y su importancia. Fuente: Tomado de Fuentes (2003).

Por consiguiente, el sistema es percibido como una serie pertinente de funciones
establecidas que funcionan en conformidad con un mismo objetivo organizacional, y que
puede ser ideal o real (Salazar, 2004). Por su propia estructura, un sistema posee
normativas que ayudan en su funcionamiento y puede ser entendido, asimilado e instruido

de manera adecuada para que su mejora se de en concordancia con su accionar empresarial.
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Sistema de gestion

Segun lo sustentado por la norma ISO, es una propuesta administrativa que tiene la funcion
de dirigir y supervisar a las organizaciones empresariales, desde una configuracion del
sentido de la calidad, basicamente a través de la presentacion de documentos consistentes.
Asimismo, permitira disponer “ciertos elementos, tales como procesos, manuales e
inspecciones fusionandolo como un equipo, para producir un producto de calidad para el
cliente” (Méndez, 2017, p. 9). El objetivo es la mejora de las organizaciones y el sistema de

gestion es la propuesta mas viable para la innovacion empresarial.

En esta definicion de sistema de gestion esta direccionado por la forma como se
asignan los recursos en la empresa, al igual que la forma como se establecen las metas
organizacionales, por cada departamento o area de la organizacion. (Hill y Jones, 1996). s
por ello, que la gestion de recursos se realiza de forma independiente en cada uno de los
departamentos, cada uno presenta sus necesidades y de qué forma se pueden cubrir para
entrar en la partida presupuestal (Rubio y Aragén, 2006). Al inicio del afio se define un
presupuesto para el afio siguiente en lo referente al funcionamiento de la empresa, en este
se incluyen los planes a desarrollar y cuales son las necesidades que se deben tomar en

consideracion.

Asi mismo, los documentos de gestion y de trabajo que forman parte de este
sistema; son instrumentos técnicos que regulan el modelo de gestion interna de las
empresas e instituciones y que permiten mantener el control de la calidad en todos

los &mbitos de la organizacion y de los equipos con que se trabaja (Méndez, 2017).
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Metrologia

La definicion de Metrologia varia de acuerdo a las mediciones pertinentes. Sin lugar a
dudas, Cateysa (2016), la considerada como la disciplina que tiene a su cargo ‘“las
mediciones, unidades de medida y de los equipos utilizados para efectuarlas, asi como de su
verificacion y calibracion peridodica” (p.4). Asimismo, engloba una variedad de medidas

entorno a su aplicabilidad en la vida diaria.

Para Sanchez (2002), la Metrologia es definida como la disciplina de las
mediciones, los métodos y los instrumentos de medicidn, que garantizan la uniformidad y
exactitud requeridas de los calculos medibles en relacién a la confiabilidad de la labor
realizada. Asimismo, es funcién de esta disciplina obtener las mediciones exactas y
confiables para toda organizacién que se direcciona hacia la competitividad y la calidad de

servicios empresariales.

Segin Carro (2003), quien la denomina como la base de los conocimientos
cientificos, la tecnologia, la automatizacion de la industria y la normalizacion técnica, pues
permite obtener mediciones exactas que a la postre direccionaran de manera pertinente la
competitividad de la organizacion. Esta disciplina desde la perspectiva del CEM (2012), la

divide en tres tipos claramente demarcadas y se puede visualizar en la siguiente figura:
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Figura 7. Los tipos de Metrologia. Fuente: Tomado de CEM (2012).

En ese sentido, tanto la Metrologia Cientifica, Legal e Industrial realizan una funcion

significativa de acuerdo a su accionar en la organizacion. Asi se tiene:

Cientifica: Relacionado con los patrones y los instrumentos que van a permitir las
mediciones.

Legal: Enmarcado con el marco legal para poder desenvolver las actividades y delimitar los
requisitos estipulados

Industrial: La busqueda de la competitividad a nivel industrial mediante la mejora diaria y

continua de las mediciones efectuadas.

Por consiguiente, la metrologia es necesaria en procesos de produccion,
investigacion cientifica, y en los medios de transporte y comunicacion efectiva (Pérez,
2005). Asimismo, es pertinente afirmar que el cuidado y proteccion de la salud y la
seguridad del ciudadano, asi como los intereses del consumidor y del pais son el eje

fundamental de esta disciplina en su accionar en una organizacion.
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Estructura

El componente estructural denominado infraestructura organizacional es el referente de
imagen institucional y constituye la fortaleza empresarial frente a los potenciales usuarios.
Es por ello, que segin Kalpakjian y Schmid (2002), manifiestan que es imprescindible las
interrelaciones estables o no evidenciables entre los diversos elementos de un sistema, y
logran ser comprobadas y verificadas en un espacio tiempo determinado, componen la

estructura del sistema.

Segun Buckley (1990) las interrelaciones especificas estables de los elementos que
componen el sistema se confirman en un momento determinado y forman la organizacion
del mismo en ese instante, consiguiendo de tal modo una totalidad, dotada de continuidad y
de limitacion en relacion a su accionar. Para Salgado (2007), es preferible diferenciar entre
una organizacion primaria (las relaciones internas) y una hiperestructura (las relaciones
externas). De esta manera la estructura queda delimitada como parte de la imagen

institucional y de confiabilidad frente a los usuarios.

Funcionamiento de los equipos

El funcionamiento y el accionar de cada actividad de acuerdo a las capacidades laborales de
los colaboradores varian de acuerdo al &mbito organizacional de la misma. Sin lugar a
dudas, el funcionamiento es la parte dindmica, es el output de un sistema y esta encaminado
a la predisposicion del sistema principal en el que se encuentra inmerso. Wiener (1988)
sustentd “que la organizacion debia concebirse como una interdependencia de las distintas

partes organizadas, pero una interdependencia que tiene grados” (p.17). Buckley (1990),
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manifiesta que “ciertas interdependencias internas deben ser mas importantes que otras, lo
cual equivale a decir que la interdependencia interna no es completa” (p.127). Por ello,
tanto el sistema como la organizacion presente en el devenir cotidiano, hace referencia al
esquema de relaciones que precisan la variabilidad para un sistema dado que beneficie el

accionar de una organizacion.

El funcionamiento de los equipos va estar ligado con el grado de confiabilidad.
Segln Forrester (1995), cada organizacion se enmarca hacia el logro de sus objetivos
planificados y esto abarca poner énfasis a la importancia de las acciones prestablecidas con
la efectividad de su estructura y sus equipos para el trabajo. De esta manera, las funciones
de los equipos y del personal calificado han de direccionar las actividades internas que

influiran en la mejora organizacional continua.

Certificacion

Relacionada con la actividad organizacional voluntaria que establece la anuencia de una
institucion (organizacion, producto o individuo) con las exigencias definidas en las normas
formuladas, mediante la emision por parte de una institucion de servicios de calidad de un
documento fiable que asi lo demuestre, su actividad laboral cumple los requerimientos y no

constituye una actividad ambulatoria. Asi se puede observar en la siguiente figura:
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‘ Actedracion: Garantiza la capacidad e imparcialidad de

organismo centificador

Normas : :
Organismo certificador I

% Centficacion: Garantiza el cumplimient
v entidad certificada de una de 303

Entidad certificada I

Figura 8. Pasos para la certificacion organizacional. Fuente: Tomado de Rodriguez (2012).

Sin lugar a duda, las certificaciones que otorgan son muy importantes. Es por ello, que
los documentos juegan un rol fundamental en el desarrollo del plan de mejora de sus
actividades planificadas. A continuacion, podemos visualizar los diferentes tipos de

certificaciones:

-> Sistemas de gestidn calidad \\\~ i
-> Sistemas de gestion medioambiental
Sistemas de gestion de prevencidn de riesgos laborales
Responsabilidad social
—> Gestion de personas
—> Oftras certificaciones

EMPRESAS —

v

g
S —> Mareas de conformidad o certificados de calidad
§ —> Certificados de producto ecoldgico o ecoetiquetas
s —> Denominaciones de origen y similares

E >| PRODUCTOS —1 > Especialidades Tradicionales Garantizadas

- —> Marcas de garantia

g Certificados de provectos

= de I+D+i

\4

PERSONAS

Figura 9. Tipos de Certificaciones. Fuente: Tomado de Laboucheix (2011)
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Las certificaciones muestran el sentido de responsabilidad competitiva frente a otras
organizaciones. El otorgamiento de la documentacion comprueba los altos indices de
calidad que ofrece la empresa a sus potenciales clientes. En ese sentido, la certificacion es
un compromiso con la obligatoriedad de brindar calidad de servicio o producto en todo

momento.

Los beneficios de los equipos y maquinarias desde el rubro de la empresa en
estudio, correctamente inspeccionadas y certificadas son esenciales para las operaciones
seguras y productivas y son factores importantes en la reduccién de costos de
mantenimiento y en la prolongacion de la vida util del equipo, dando asi la confianza a
empresas de construccion y operadores para realizar trabajos en condiciones 6ptimas y con

calidad que exige el cliente.



CAPITULO III

METODO
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3.1. Sintagma

Hurtado (2000) sostiene que el sintagma gnoseoldgico es considerado el desarrollo
organizado y sistematico de las ideas, conceptos, antecedentes y propuestas tedricas que va
a sustentar la investigacion e integra la perspectiva o enfoque desde el cual se parte, y a
través del cual se interpreta sus resultados finales. Es por ello, que el presente estudio
abarca la propuesta holistica como referente de investigacion cientifica. En ese sentido,
Londofio (2002) dice que: “El enfoque holistico en investigacidn surge como respuesta a la
necesidad integradora de los diversos enfoques, métodos y técnicas, que desde diversas

disciplinas cientificas han permeado el desarrollo del conocimiento humano” (p. 22).

La propuesta desarrollada en sus inicios por Hurtado (2000) desde la fundacion
Sypal, es considerada una sintesis del marco metodolégico desarrollado hasta el momento.
Es por ello que la investigadora recoge, analiza y modela, en un esquema visual practico,
coherente y sencillo, pero firme y seguro en el apoyo que representa para las futuras

investigaciones.

En general, para todos que perciban la realidad desde la perspectiva critica, quienes
lo observan como un todo complejo y acta cotidianamente segln este modelo, es una

propuesta integradora que beneficia a todos los integrantes de la organizacion.

Hernandez (2005) menciona que de manera categorica que los enfoques holisticos
implementan al sintagma, siendo esta la comprension holistica del suceso y de la

organizacion en estudio.
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Es por ello, que la holistica hace referencia a la tendencia creciente que permite entender
los acontecimientos desde las percepciones de las diversas interacciones que los
caracterizan; predisposicion de una actitud englobante, asi como de una propuesta tedrica
explicativa que situa hacia una comprension de las acciones, colaboradores y de sus

contextos organizacionales.

El sintagma holistico ayuda a enfocarse en los propdsitos como resultados
adquiridos de un proceso de mejora, mas que solo una secuela dada. Debido que lo que
propone la holistica es una propuesta y desarrollos futuros para luego poder ser

implementados.

Es indispensable la necesidad de implementar desde los directivos hasta los
colaboradores programas formativos e instructivos en gestion basados bajo un enfoque
holistico, con el propoésito de fomentar un pensamiento integral en relacion al conocimiento
en tematicas gerenciales con las relaciones sociales tan necesarias en esta etapa de cambios
a nivel organizacional y de ruptura de paradigmas que beneficie la relacion entre ciencia y

sociedad.

3.2. Enfoque

Mixto
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialan que existen tres enfoques de investigacion
“cualitativos, cuantitativos y mixtos” (p. 3). El enfoque mediante el cual se desarrollara la
presente la investigacion es el enfoque mixto, el cual integra en términos generales

conceptos de los enfoques de la investigacion cuantitativa y de la investigacion cualitativa.
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Es importante tomar en cuenta a Bisquerra (2004), quien sustenta que Los métodos
de investigacion mixta son la integracion sistemética de “los métodos cuantitativo y
cualitativo en un solo estudio tiene el propésito de obtener una referencia completa del
fendmeno. Estos son unidos de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y cualitativa
conserven sus estructuras y procedimientos determinados” (p. 149). El enfoque mixto sirve
para integrar la informacion en todas las etapas de la investigacion, lo cual nos permitird
triangular, dicha triangulacion en la investigacion, tiene la finalidad de encontrar diferentes
caminos que nos conduzcan a una mejor comprension e interpretacion del fenémeno de

estudio.

3.3. Nivel, método y tipo

Nivel comprensivo

Al respecto, sobre el nivel comprensivo de la investigacién, Hurtado (2010), nos afirma que
en la produccion intelectual es posible encontrar investigaciones disimiles. La presente
investigacion de nivel comprensiva se caracteriza “cuando se desea describir, en todos sus
componentes principales, una realidad determinada” (p. 121). Asimismo, lo que caracteriza
a toda investigacion es la busqueda de conocimiento nuevo, a través de un proceso
sistematico de indagacion. En ese sentido, el propoésito de la investigacion debe estar
orientado al logro de conocimiento. Podemos decir que esta investigacion llegara hasta el
nivel comprensivo, debido a la naturaleza de los objetivos propuestos que se direccionan al

cumplimiento de dicho nivel propuesto por Hurtado (2010).
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Rincdén (2005), al referirse al grado de anélisis de estudio con que se aborda un
evento de estudio propone una serie de lineamientos para su mejor aprovechamiento. Asi
tenemos: “la explicaciéon de los eventos y de la realidad a investigar deben estar en
perspectiva a la naturaleza de los objetivos propuestos” (p. 53). De esta manera se coincide
con Hurtado (2010) quien define este proceso como un paso gradual de investigacion: “El
investigador hace explicito el enfoque tedrico que va a utilizar para orientar la investigacion
e interpretar los datos” (p.34). De la misma manera, delimita los eventos a estudiar y la
conceptualizacion del estudio. Es preciso tomar en cuenta las referencias bibliograficas que
ha venido consultando desde la exploracion y en ese caso la fundamentacion del estudio
estard delimitada en los conceptos, planteamientos y terminologia de esa teoria. La otra
opcion es construir un sintagma que integre las teorias consultadas (sintagma
gnoseoldgico). En la fase anterior es donde se manifiesta el grado de conocimiento que el
investigador recibe de su contexto laboral o académico, de su profesion, de sus colegas y
del devenir social. Por lo tanto, la presente investigacion explicard y propondra una mejora
al sistema de gestion de la calidad de acuerdo a lo propuesto en los objetivos del presente

estudio.

Método inductivo y deductivo

Bernal (2006) sobre el método inductivo menciona, que mediante esta metodologia el uso
del razonamiento es pertinente para el logro de conclusiones valederas que parten de
“hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya aplicacion
sea de caracter general” (p. 56). De esta manera, se inicia con el estudio particular de los
hechos y se elaboran conclusiones pertinentes que se predispondran como leyes, principios

de una propuesta de investigacion Entonces el método inductivo obtiene conclusiones
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partiendo de preguntas particulares, este método comienza estudiando por separado a los
hechos, de los cuales se plantean conclusiones que se presentan como una ley, principio o

fundamento tedrico.

El mismo Bernal (2006), con respecto al método deductivo manifiesta lo siguiente
que es considerado un procedimiento de reflexion logica que se encamina desde
conclusiones generales para explicaciones particulares dadas. Es por ello que “se inicia con
el analisis de los postulados, leyes, principios, de aplicacion general y de comprobada

validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares de la vida cotidiana “(p 56.).

En ese sentido, el presente método plantea describir hechos particulares a partir de
conclusiones generales. Asimismo, logra deducir algo observado como consecuencia de un
principio o ley general para aplicarlos a soluciones cotidianas en beneficio de la

investigacion.

Tipo proyectiva

Hurtado (2000) sobre la investigacion holistica sefiala que los tipos de investigacion son:
“descriptiva, comparativa, analitica, explicativa, predictiva, proyectiva, interactiva,
confirmatoria y evaluativa.” (p. 148). El tipo de investigacion que por su naturaleza seria el
méas adecuado para el presente estudio, es la investigacion de tipo proyectiva, pues se
plantea una propuesta viable y factible para resolver una problemaética previamente

planteada de un importante sector de las pequefias empresas peruanas.
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Hurtado (2000) dice que la investigacion proyectiva denominada como proyecto factible, se
fundamenta en “el disefio de una propuesta 0 modelo para salvaguardar determinadas
situaciones. Se ubican las investigaciones para el disefio de programas de intervencion
social, de maquinarias, de programas informaticos (aplicaciones web), de inventos.”
(p.325). En ese sentido, dicha investigacion abarca el como deberian ser los pasos, para el
logro de los fines y conseguir un funcionamiento adecuado en todas las actividades que se

plantea.

Este tipo de estudio es el mas adecuado para el presente trabajo ya que se pretende
aprovechar y aplicar la metodologia y contenidos pre existentes para desarrollar una
propuesta que pueda dar solucién a una problematica especifica, y asi se pueda modificar

algunos procesos viciosos que se vienen realizando en la actualidad.

Hurtado (2010), pone énfasis al afirmar que la investigacién proyectiva tiene como
objetivo elaborar e innovar propuestas dirigidas a resolver situaciones problematicas. Todos
los proyectos y el disefio de programas de estudio, las patentes, los programas informaticos,
siempre que estén sustentados en ‘“un proceso de investigacion, son ejemplos de
investigacion proyectiva, de esta manera este tipo de investigacion potencia el desarrollo
tecnologico” (p. 133). Es por ello que este tipo de investigacion incentiva y motiva el
desarrollo de la tecnologia y para la realizacion de fines o funciones mas pertinentes a su

naturaleza.
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3.4. Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 2

Matriz de categorias

Categorias
Categoria | Categoria Il
Implementacién de la Norma de Calidad Sistema de Inspeccién de grdas moviles
Sub Categorias aprioristicas
- Grlas maviles

- Calidad

- Sistema
" Recureos humanos " Estuctua
- Metrologia

- Equipos

- Meétodos de trabajo - Funcionamiento

- Certificacion
Categorias emergentes

Tangibilidad
Fiabilidad
Seguridad

Fuente: Elaboracion propia (2018)

3.5. Poblacion, muestra y unidades informantes

Conforme plantea Hurtado (2000) lo considera “al numero de personas en los cuales se va a
estudiar la investigacion, y que coinciden en caracteristicas comunes, los diversos criterios

sociales de participacion”. (p. 152).

Por su parte Tamayo (2003) plantea que es “el niamero total de elementos de un
campo de estudio, incluyendo las unidades de andlisis de estudio que integran dicho
entorno y que deben cuantificarse para la investigacion conformado por un conjunto de

instituciones de una explicita distincion.” (p. 176). Para Bernal (2006) “es el conjunto de
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todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como

el conjunto de todas las unidades muestrales” (p. 165).

En este caso, la poblacion objeto de la presente investigacion estd constituido por 46
organismos de inspeccién. Asimismo, es pertinente acotar que Bernal sustenta (2006) que
la muestra “Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuara la medicion y la

observacion de las variables objeto de estudio (p. 166).

El muestreo seré intencional o por conveniencia — no probabilistico. Por lo que la
Unica unidad muestral es un grupo de colaboradores y tres entrevistados de la Empresa
Rigger Crane SAC. En ese sentido, “La muestra es un subconjunto de la poblacion, un
grupo en especial” (Anderson & Sweeney, 2008, p. 15).

Tabla 3

Muestra holistica

Muestra cuantitativa f % Muestra cualitativa f %

Colaboradores 30 100 Sub gerente de la empresa 1 33.3
Jefe de calidad 1 33.3
Jefe comercial 1 33.3

Total 30 100 Total 3 100

La muestra cuantitativa lo conforman 30 colaboradores de la empresa y la muestra
cualitativa lo conforman 3 representantes del plan jerarquico de la empresa Rigger Crane

SAC.
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3.6. Técnicas e instrumentos

Técnicas

Por su parte Bisquerra (2004) sobre las técnicas de investigacion dice que “las técnicas
como los instrumentos de recoleccidn de datos son los medios por los cuales el investigador

recaba informacion para alcanzar los objetivos de la investigacion” (p. 148).

El proceso de recolecciéon de datos comprende operatividad y acciones planificadas
que le permita al investigador recoger la indagacion confirmada de los datos para responder
a su planteamiento de estudio. De esta manera se puede mencionar a “la observacion, la
encuesta, la entrevista, la revision documental” (Hurtado, 2000, p. 427). En la presente
investigacion se utilizé las siguientes técnicas de investigacion:

Encuesta
Entrevista

Juicio de expertos

Instrumentos

Los instrumentos constituyen un “recurso que utiliza el investigador para explorar y recoger
informacion o datos sobre las variables planteadas” (Herndndez, Fernandez, & Baptista,
2010, p. 200). El instrumento es material donde necesita el investigador para poder trabajar
y registrar los datos de acuerdo con las variables de estudio, a continuacion, se resaltan: el
instrumento cuantitativo representado por el cuestionario y el instrumento cualitativo
representado por la guia de entrevista. Asi mismo se aplicé las fichas de analisis de juicio

de expertos.
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Validez del instrumento

Tabla 4

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo.

Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de
evaluacion
1 Rubén Francisco Pérez Bolivar  Ingeniero Doctor Aplicable
2 Nicolas Fedeberto Ortiz Vargas  Ingeniero Magister Aplicable
3 Jorge Ernesto Caceres Trigoso Ingeniero Ingeniero Aplicable

El instrumento que mide la gestion de calidad fue evaluado por tres expertos especialistas

de la Universidad Norbert Wiener con experiencia tematica.

Ficha técnica del instrumento cuantitativo

Nombre del instrumento: Cuestionario que mide la gestion de calidad
Autor: Claudio Pifian, Beker Luis

Sub categorias a evaluar: Recursos humanos, equipos, método de trabajo
Cantidad de items: 14 preguntas

Tiempo de ejecucion: 10 minutos

Escala de valoracion: Nunca, casi nunca, a veces casi siempre y siempre

Ficha técnica del instrumento cualitativo

Nombre: Guia de entrevista de la Gestion de calidad

Entrevistador: Claudio Pifian, Beker Luis

Entrevistados: Sub gerente de la empresa, jefe de calidad, jefe comercial.

Cantidad de preguntas base: 6 preguntas con posibles repreguntas
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Confiabilidad
Se realiz6 una prueba piloto con 15 participantes, a quienes se le aplico la misma encuesta

obteniéndose los resultados reflejados en la siguiente tabla:

Tabla 5

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach Nro. de items

0,85 14

N=15

Aplicando la prueba de confiablidad alfa de Cronbach se obtuvo una alta confiabilidad

reflejando un resultado 0,85

3.7. Procedimiento para recopilar datos

Recoleccion de informacion bibliogréfica y diferentes experiencias.

Elaboracion y disefio de los instrumentos de recoleccion: cuestionario, encuesta, entrevista

y guia de entrevista para obtener datos del estudio a realizar, teniendo como base el marco

conceptual de la categoria problema.

Realizar el proceso de validacion del instrumento realizado por los tres expertos.
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Para ejecutar en el trabajo de campo se solicitara la aprobacion de las autoridades
pertinentes, para su correcta aplicacion, tales como: cuestionario, encuesta, entrevista y la

revision de documentos.

Elaboracién de los instrumentos de recoleccién de informacion: Formatos,

cuestionarios y guias de entrevistas; con el fin de obtener datos para la investigacion.

3.8.  Andlisis de datos

Para la interpretacion de datos cuantitativos se utilizé el programa Excel 2010 para obtener
resultados estadisticos por items y las tablas y grafico de pareto. Se us6 ademas el SPSS 24
para el procesamiento datos y la obtencion de tablas y figuras que describen las sub
categorias en frecuencias y porcentajes. Se realiz6 una interpretacion cuantitativa de los
resultados expuestos en las tablas y el Pareto correspondiente a cada una de las

subcategorias.

Para el andlisis cualitativo se trascribid las entrevistas realizadas a tres
colaboradores y se triangul6 la informacién en una matriz, lograndose la obtencién de
enunciados textuales y de las categorias emergentes. Luego se realiz6 una posterior
triangulacion para el diagndstico cuanti-cualitativo.; logrando a consolidarse en un

diagnostico final.



CAPITULO IV

LA EMPRESA



4.1.  Descripcion de la empresa

4.1.1. Datos generales

Razoén social Rigger Crane SAC

RUCN®° 20601250455

Direccion Mz E2 — Lote 43 — Urb. Portada del Sol - Las Vifias
La Molina

Acreditacion MEMBERSHIP # 101681558
SECCION: 137506 - PERU
ASME - SETTING THE STANDARD

CITU N° M7490

4.1.2. Mision

79

Brindar servicios profesionales altamente especializados en la inspeccion y certificacion de

equipos de izaje y de personas en manejo de equipos de izaje a nivel nacional e

internacional.

4.1.3. Vision

Ser una organizacion empresarial lider en el mercado nacional de Inspeccion y certificacion

de equipos de izaje y de personas en manejo de equipos de izaje a nivel nacional e

internacional.
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4.1.4. Valores

Honestidad

Valores Responsabilidad

Puntualidad

INGENIERIA Y CERTIFICACION

Figura 10. Valores de la empresa. Elaboracién propia (2018).

Responsabilidad social y medio ambiente: Todas las empresas deben tener
responsabilidad social para con los integrantes de la comunidad en la cual estan
establecidas, asi como contribuir a mantener, proteger y mejorar las condiciones
medioambientales de las zonas donde estan operando o a impulsar iniciativas que

contribuyan positivamente en favor habitad del ser humano.
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4.2. Marco legal de la empresa

4.2.1. Constitucion de la empresa

Tramites de inscripcion en Superintendencia de Registros Publicos, elaboracion de la
minuta, elevar la minuta a escritura publica y elevar la escritura publicar a la SUNARP y

licencia de funcionamiento.

4.2.2. Ficha registral
Partida donde se encuentra los registros de personeria juridica, aumento de capital y

modificacion de estatutos.

4.2.3. Ficha-RUC
Documento donde se encuentran datos como: creacion de empresa, Habido, direccion,

datos de gerente general entre otros.

4.3.  Actividad econdémica de la empresa

Segn el Clasificador Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades
econdmicas (CIIU) Revision 4, queda determinado que la organizacion en operacion
desarrollara las actividades econémicas asignadas con el Codigo: M7490. (INEI, 2010, p.

153)
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Seccién M: Actividades profesionales, cientificas y técnicas.

Este grupo abarca las diversas actividades profesionales, cientificas y técnicas
especializadas, que requieren un nivel de capacitacion adecuado, v ponen a disposicion de
las personas, conocimientos y aptitudes para la realizacion de sus actividades

profesionales.

Division 74: Otras actividades profesionales, cientificas y técnicas

Relacionado con la prestacion de servicios profesionales, cientificos y técnicos (excepto las
actividades juridicas y de contabilidad; de arquitectura e ingenieria; de ensayos y analisis
técnicos; de gestion y de consultoria de gestion; de investigacion y desarrollo; y de

publicidad).

Grupo 749: Otras actividades profesionales, cientificas y técnicas n.c.p.

Cuadro 1. Actividades en el Codigo: M7490. (INEI, 2010)

Clase 7490: Otras actividades profesionales, cientificas y técnicas n.c.p.

Este grupo percibe gran diversidad de actividades de servicios que se prestan a clientes
comerciales. Tiene un amplio accionar con las actividades que demandan conocimientos
profesionales, cientificos y técnicos especializados, pero no las funciones corrientes con
poco tiempo de duracion. De acuerdo a Rigger Crane SAC (2012), se incluyen las

siguientes actividades:
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Cuadro 2. Las principales actividades de la empresa Rigger Crane SAC. Fuente: Tomado

de PREVER PERU SAC (2012).

Las actividades descritas forman parte de las acciones planificadas por la organizacion
empresarial de acuerdo al rubro de atencidn de servicios que realiza y tomando en cuenta su
relacion con la comunidad. De la misma manera no se incluyen las siguientes actividades

de acuerdo con Rigger Crane SAC que a continuacion se visualiza en el siguiente cuadro:
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- \"uhﬂpmm:}mdﬂmhi:u]m:ﬂumuiﬂrum!ﬁm&mbﬂh;ﬁu&hdm#ﬂﬂ.

- Actividades de subastas en linea (al por menor); veaze la claze 4791,

- Actividades de casas de subastas (al por menor); véaze la claze 4795,

- Aprtividades de agentes inmokilianos; veéazs la clasa 6820,

- Actividades de teneduria de Libros; véase la clasze 8920,

- Artimidadss de consultoria de gestion emprezanal; véase la class 7020

- Actividades de consulteria de arquitectura e ingenienia; véaze la claze 7110

- Actividades de disefio de mgenieria; véase la clase 7110,

- Exhibicion de anuneios v ofroz dizefios publieitanios; vease la clase 7310,

- Creacion de puestos v otras estrocturas v lugares de exhibicion; véase la clase 7310,

- Actrvidades de diserio ndustnal; vease la claze T410.

- Actividade: de orgamzadores da convenciones v exposicionss comerciales; véase la

claze 8230,

- Artividades de subasta por cuenta propia; vease la class 3259,

- Admmistracion ds programas ds fidehzamon; véaze 13 claze 8295,

- Asesoramuento a los consumidores en cuestiones craditicias v de deuda; vease la claze

8890.

- Actividades de autores de libros cientificos v tecmicos; veass la claze S000.

- Artividades de peniodistas mdependientes; véaze la claze S000.

Cuadro 3. Actividades no incluyentes en su planificacion, pero realizables por la empresa.
Fuente: Tomado de Rigger Crane SAC (2012).
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4.4.  Informacion tributaria de la empresa

Sistema tributario afecto
La organizacion empresarial en aspectos tributarios se encuentra afecta al Régimen especial
(RER).
Este régimen especial del impuesto a la renta, es dirigido a personas juridicas y naturales

que obtengan rentas de tercera categoria, es decir de indole empresarial o negocios.

Las organizaciones que estan afectas son las siguientes:
- Inician actividades en el transcurso del ejercicio econdmico

- Provenientes de otros regimenes

En ambas situaciones afectas, “el acogimiento surtird efecto a partir del periodo que
corresponda a la fecha declarada como inicio de actividades en el Registro Unico de
Contribuyentes o a partir del periodo en que se efectia el cambio de régimen” (Sunat,

2015).

El Régimen Especial tendra caracter frecuente, salvo que el contribuyente opte por
acogerse al Nuevo Régimen Unico Simplificado o al Régimen MYPE Tributario o ingrese
al Régimen General, o se encuentre obligado a incluirse en el Régimen MYPE Tributario o

en el Régimen General.

El monto de las tasas a pagar se describe a continuacion:
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1.5% de los
IR .
ngresos netos
Impuesto a pagar g : .
GV 18% del valor de
venta

Figura 11. Tasas en el sistema tributario RER. Fuente: Elaboracion propia (2018)

La declaracion y pago efectivo de los impuestos aplicables para las organizaciones acogidas
a este Régimen Especial se realizard de forma mensual de acuerdo a un cronograma
establecido. Los contribuyentes del RER se encuentran exentos de la tramitacion de la

Declaracion Anual del Impuesto a la Renta.

4.5. Informacion econémica y financiera de la empresa

Durante los afios 2015 y 2016, bajo la modalidad de E.l.R.L. su estado tributario siendo

régimen especial (RER).

En el mes de marzo se realizd la transformacion de E.I.LR.L. a S.A.C. conservando su

mismo régimen tributario (RER)
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4.7. La organizacion en la actualidad viene desarrollando los siguientes proyectos y/o

actividades que a continuacion visualizaremos:

Tabla 6.

Proyectos y actividades de la empresa Rigger Crane SAC. Fuente: Tomado de Rigger

Crane SAC (2012).

Proyectos de la empresa

Inspeccidn y certificacion de equipos de
izaje:

Certificacion de camiones gria articulada
Certificacion de grias movil telescopica
Certificacion de gruas torre

Certificacion de manlift

Certificacion de montacargas
Certificacion de aparejos de izaje
Certificacion de winches (Cabrestante)
Certificacion de minicargadores
Certificacion de retroexcavadoras
Certificacion de equipos de construccion
Andamios de construccion

Escaleras

Certificacion de soldadura

Certificacion de soldadura con ensayos no
destructivos y destrctivos

Certificacion de personal:

Certificacién de director de izaje

Certificacion de supervisor de izaje
Certificacién de operadores de equipos de izaje
Certificacién de rigger de equipo de izaje
Certificacion de operadores de soldadura
Certificacion de operadores de linea amarilla
Capacitacién de personal

Capacitacion de operadores de equipos de izaje:
Capacitacion de director de izaje

Capacitacién de supervisor de izaje
Capacitacion de inspectores de grdas
Capacitacion de rigger de equipo de izaje
Capacitacién de operadores de soldadura

Certificacion de operadores de linea amarilla

Certificacion de inspectores de grias
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4.8. Perspectiva empresarial

Es preciso acotar que las actividades por realizar son el resultado de un diagndstico previo
de las expectativas de los clientes en relacion con la organizacion. En ese sentido, la
perspectiva organizacional a mediano plazo pueda extender sus acciones para desarrollar

las siguientes actividades que podemos visualizar en las siguientes actividades:

1. Pruebas de espesor de tanques

2. Medicion ultrasonica de espesores

3. Pruebas hidrostaticas

4. Perfiles de corrosion

5. Evaluacion de resistencia del material
6. Inspeccion fisica

7. Medicion de dureza

8. Inspeccion de nivel de vibracion

9. Inspeccion dimensional de tanques
10. Andlisis estructural de tanques

11. Inspeccion de verticalidad

12. Inspeccion de redondez

13. Inspeccion de asentamiento

14. Anélisis y verificacion de estabilidad (sismos, vientos, etc.)

15. Mantenimiento



CAPITULO V
RESULTADOS
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5.1. Resultados cuantitativos

Gestion de calidad de la empresa
Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Recursos humanos

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Items
f % f % f % f % f %

1. El personal cumple con el perfil

de su competencia 2 667% 10 3333% °  3000% ° 1667% + 13.33%
2. Los colaboradores conocen la
Vision y Mision de la empresa. 4 13.33% 8 26.67% 8 26.67% 7 23.33% 3 10.00%

3. Los colaboradores cumplen con
el objetivo que su cargo le exige
3 1000% 11 3667% 6 20.00% 5 16.67% 5 16.67%
4.Se encuentra conforme con los
objetivos trazados por el area

administrativa 1 333% 11 36.67% 8 26.67% 6 20.0000 4 13.33%
5.Los trabajos se ajustan a su
situacion y necesidad de tiempo 5 5 10 5 5
y P 16.67% 16.67% 33.33% 16.67% 16.67%
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F~ P~
=) =]
40.00% = & <o
m oM (3]
M
m =R
35.00% =}
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N ™~
=]
30.00% [t}
o~
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
1.El personal cumple 2. Los colaboradores 3. Los colaboradores 4.Se encuentra 5.Los trabajos se
con el perfil de su conocen la Vision y cumplen con el confarme con los ajustan a su situacion
competencia Mision de la empresa.  objetivo que su cargo  objetivostrazados por y necesidad de tiempo
le exige el drea administrativa

mNunca mCasiNunca mAveces Casi siempre  mSiempre

Figura 12. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Recursos humanos.

En la tabla 7 y figura 12 se observa la predominancia del valor casi nunca en las
preguntasl, 2, 3 y 4. En una segunda instancia predomina la escala a veces en ese mismo

grupo de preguntas de la sub categoria recursos humanos. Esta informacion permite



91

determinar que el personal no cumple con el perfil ideal y con la exigencia laboral que

requiere la empresa.

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Equipos

Casi
items Nunca Casi nunca A veces siempre Siempre

f % f % f % f % f %

6-Las herramientas cumplen con la normativa
de su requerimiento

N
a1

6.67% 19 33.33% 16.67% ° 16.67% © 26.67%

7. Los equipos cuentan con calibracion
adecuadas

[N

333% 11 3667% 8 2667% © 20000 4 13.33%

8.Los equipos cuentan con calibraciéon
adecuadas

N

667% 19 3333% 2 3000% ° 16.67% % 13.33%

9. El ente que calibra el equipo esta
acreditado

ol

1667% © 3000% ° 16.67% © 20.00% ° 16.67%

40.00%

®
~
2
o
o

S
)
M
o
0

35.00%

£
=)
<
=]
)

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
6-Las herramientas cumplen  7.Los equipos cuentan con 8.Los equipos cuentan con 9. El ente que calibra el
con la normativa de su calibracién adecuadas calibracion adecuadas equipo estd acreditado
requerimiento

mNunca mCasiNunca mAveces Casi siempre  ® Siempre

Figura 13. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Equipos.

En la tabla 8 y figura 13 se observa la predominancia del valor casi nunca en las preguntas

6, 7, 8 y 9. En una segunda instancia predomina la escala a veces en ese mismo grupo de



92

preguntas de la sub categoria equipos. Esta informacion permite determinar que los equipos

no cumplen en su mayoria con los requerimientos, normativas y acreditacion adecuados.

Tabla 9.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Documentos de gestion y de trabajo.

items Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
10. Tienen documentos de procedimientos
de trabajo de inspeccion 2 10 9 5 4
6.67% 33.33% 30.00% 16.67% 13.33%
11. Se cumplen con los métodos de trabajos
en el campo 2 10 5 5 8
6.67% 33.33% 16.67% 16.67% 26.67%
12. Los métodos y procedimientos estan
firmados y aprobados por el drea 1 11 8 6 4
correspondiente 3.33% 36.67% 26.67% 20.00% 13.33%
13. Los documentos de trabajo son
archivados de manera adecuada 6 2000% 4 1333% 10 3333% S 1667% S5 16.67%
14. Los métodos cumplen con la normativa
de gestion 2 667% 10 3333% S 1667% ° 1667% 8 26.67%
x®
M~
w
40.00% ® ® I = ®
m oM m (] m
m m m m
o 8 o} o o
35.00% = i s i
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0.00%
10. Tienen 11. Se cumplen con los 12. Los métodosy 13. Los documentos de 14, Los métodos
documentos de métodos de trabajos  procedimientos estdan  trabajo son archivados cumplen con la
procedimientos de en el campo firmados y aprobados  de manera adecuada  normativa de gestion
trabajo de inspeccién por el drea

correspondiente

mNunca mCasiNunca mAveces Casi siempre  m Siempre

Figura 14. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Documentos de gestién y de

trabajo.
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En la tabla 9 y figura 14 se observa la predominancia del valor casi nunca en las preguntas
10, 11, 12 y 14. En una segunda instancia predomina la escala a veces en la pregunta 13.
Esta informacion permite determinar que los documentos de trabajo no evallan o
diagnostican adecuadamente los procedimientos de campo y su registro no es el mas

idéneo.

Tabla 10.

Pareto de la categoria Gestion de calidad en la empresa Rigger Crane SAC

Items Problema % s m:torl 20%

2. Los colaboradores conocen la Vision y Mision de la empresa. 30.40%

3. Los colaboradores cumplen con el objetivo que su cargo le

exige 20 7.33%  37.73% 20%
4.Se encuentra conforme con los objetivos trazados por el area

administrativa 20 7.33%  45.05% 20%
5.Los trabajos se ajustan a su situacion y necesidad de tiempo 20 7.33%  52.38% 20%
8. Los equipos cada cuanto tiempo se calibran 20 7.33%  59.71% 20%
12. Los métodos y procedimientos estan firmados y aprobados

por el area correspondiente 20 7.33%  67.03% 20%
13. Los documentos de trabajo son archivados de manera

adecuada 20 7.33%  74.36% 20%
9. El ente que calibra el equipo esté& acreditado 19 6.96%  81.32% 20%
6-Las herramientas cumplen con la normativa de su

requerimiento 17 6.23%  87.55% 20%
11. Se cumplen con los métodos de trabajos en el campo 17 6.23%  93.77% 20%

14. Los métodos cumplen con la normativa de gestion 17 6.23%  100.00% 20%
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Figura 15. Pareto de la categoria Gestidn de calidad en la empresa Rigger Crane SAC.
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En el analisis del Pareto, se determind a través la tabla 10 y figura 15 que la pregunta 1. El
personal cumple con el perfil de su competencia, perteneciente a la sub categoria Recurso
humano, es una de los puntos criticos mas resaltantes. Esto refleja la poca experiencia,
competitividad y formalidad profesional de algunos de los trabajadores de la empresa en
estudio. Con respecto al otro punto critico, se consolido6 la pregunta 7. Los equipos cuentan
con calibracién adecuadas de la sub categoria equipos, esto permite analizar el problema
de calibracion que tienen algunos equipos observados durante la inspeccion de los mismos.
Finalmente, el Gltimo aspecto critico se refleja en la pregunta 10. Tienen documentos de
procedimientos de trabajo de inspeccidn, de la sub categoria documentos de trabajo; siendo
un problema el no uso documentos con formatos bien establecidos para la evaluacion de los

procedimientos de trabajo, agudizandose este problema con el mal registro de los mismos.

5.2. Andlisis cualitativo

Conclusion aproximativa de la sub categoria Recursos humanos

Los empleados, trabajadores o también denominados colaboradores son el mas importante
recurso de una organizacion, debido que ellos adquieren, adaptan y utilizan los recursos
restantes en la basqueda del crecimiento de la empresa en base a la vision y mision de la

misma (Medina Lorza y Castafieda Zapata, 2010).

Segun los entrevistados, uno de los problemas de los colaboradores en la empresa es
la falta de capacitacion y experiencia laboral. Cuando se ocupan puestos 0 se encomienda

funciones, es parte del ciclo laboral aprender con la experiencia, pero esto debe ir de la
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mano con capacitaciones e inducciones para hacer méas efectivo el trabajo, y eso no se
realiza; reduciéndose la posibilidad de hacer un trabajo de calidad. Se espera en la empresa
el ciclo laboral por ensayo error que quizés permita crecer al colaborador, pero perjudica a
la empresa. Asi mismo, los agentes laborales de la entidad son muy jovenes, recién
egresados de distintas universidades, y esa inexperiencia no permite un trabajo con rapidez
y calidad. Se puede decir que se cuenta con gente joven, con mucho entusiasmo, pero poca
experiencia. A este equipo humano se suma personal ingenieros practicantes; al cual trabaja
por un sueldo bésico o ad honorem; al cual no se le exige demasiado. A esto se suma un
problema implicito que es el del departamento de Recursos Humanos, que son los métodos
de seleccién poco apropiados; no tomando en cuenta un adecuado perfil del profesional a

contratar.

Conclusién aproximativa de la sub categoria Equipos

Segun Forrester (1995), cada organizacion se enmarca hacia el logro de sus objetivos
planificados y esto abarca poner énfasis a la importancia de las acciones prestablecidas con
la efectividad de su estructura y sus equipos para el trabajo, puesto que el funcionamiento
de los equipos va estar ligado con el grado de confiabilidad. De esta manera, las funciones
de los equipos y del personal calificado han de direccionar las actividades internas que
influirdn en la mejora organizacional continua. Se debe tener en consideracion un cuidado
al minimo del funcionamiento los equipos de trabajo. Pero en la empresa no existen
procedimientos de trabajo que hayan sido cuidadosamente elaborados para garantizar el
buen estado de la maquinaria y equipos, ni existe una conciencia por parte del personal de

la empresa de que un problema en la maquinaria o equipo es también un problema para
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ellos no solo para la empresa. No se toma conciencia desde el punto de vista correctivo ni
preventivo. Asimismo, el desgaste o deterioro de los equipos, conlleva a la necesidad de un
mantenimiento y una adecuada calibracion de los equipos, lo cual permitiria realizar
correcciones necesarias para asegurar un buen funcionamiento de este. Pero esto no se

realiza en la empresa, no garantizando la seguridad y fiabilidad del servicio.

Conclusién aproximativa de la sub categoria Documentos de gestion y de trabajo

Los documentos de gestion y de trabajo son instrumentos técnicos que regulan el modelo de
gestion interna de las empresas e instituciones y que permiten mantener el control de la
calidad en todos los &mbitos de la organizacion y en el caso de los documentos de trabajo;
permiten un registro de la situacién y diagnostico de los equipos y otros aspectos que
permiten la productividad de la empresa (Méndez, 2017). Segun los entrevistados, la
empresa no cuenta con documentos y formatos estandares y pre —establecidos para la
evaluacion de los procedimientos de trabajo. Ademas, no registra adecuadamente su
documentacién como es el caso cuando se calibra un equipo la informacién debe ser
recogida en un certificado o informe de calibracién, pero no se hace o se extiende el tiempo
de informe. Finalmente, no existe una oficina de registro de documentacion o una
alternativa de mejora en este accionar, observandose una gran acumulacion de papeles y
documentos innecesarios como suele pasar con las copias para tareas transitorias realizadas
por otras personas o departamentos que necesitan copias de documentos originales que no

estan debidamente registrados.

Categorias emergentes
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Categorias
emergentes

Definicion basica

Tangibilidad

La definiciobn guarda relacion con el entorno fisico de la
organizacion, del contexto ambiental. En ese sentido,
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993), hacen mencién que la
tangibilidad es considerada la ‘“‘apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion”. (p.24).
Esta conformado por la infraestructura y equipamiento de la

empresa o entidad en estudio.

Fiabilidad

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993), sustentan que la
fiabilidad son las “habilidades para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa”. (p.24). Esto lo manifiesta el
personal de la organizacion hacia los clientes que asisten en busca

de un servicio dptimo y por supuesto confiable a sus expectativas.

Seguridad

Segln Ventura (2015), la seguridad es predisponer el sentido de
la proteccion a las personas no exclusivamente de manera fisica,
sino con el hecho de establecerse en un lugar habitable, [...].
“Esto se extiende a que la seguridad no solo es por conflictos
bélicos, por ejemplo, si va a un lugar determinado debera estar
seguro de que ahi no habra peligro que afecte contra su vida o sus

bienes” (p.31)

Cuadro 4. Conceptos basicos de las categorias emergentes.

5.3. Diagnostico final
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Desde el andlisis cualitativo de la sub categoria recursos humanos, segun los entrevistados,
uno de los problemas de los colaboradores en la empresa es la falta de capacitacion y
experiencia laboral. Cuando se ocupan puestos o se encomienda funciones, es parte del
ciclo laboral aprender con la experiencia, pero esto debe ir de la mano con capacitaciones e
inducciones para hacer mas efectivo el trabajo, y eso no se realiza; reduciéndose la
posibilidad de hacer un trabajo de calidad. Se espera en la empresa el ciclo laboral por
ensayo error que quizas permita crecer al colaborador, pero perjudica al a empresa. Asi
mismo, los agentes laborales de la entidad son muy jovenes, recién egresados de distintas
universidades, y esa inexperiencia no permite un trabajo con rapidez y calidad. Se puede
decir que se cuenta con gente joven, con mucho entusiasmo, pero poca experiencia. A este
equipo humano se suma personal ingenieros practicantes; al cual trabaja por un sueldo
basico o ad honorem; al cual no se le exige demasiado. A esto se suma un problema
implicito que es el del departamento de Recursos Humanos, que son los métodos de
selecciéon poco apropiados; no tomando en cuenta un adecuado perfil del profesional a
contratar. Desde el estudio cuantitativo, en la tabla y figura que expresa la sub categoria
recursos humanos, se observa la predominancia del valor casi nunca en las preguntas: El
personal cumple con el perfil de su competencia, Los colaboradores conocen la Vision y
Mision de la empresa, Los colaboradores cumplen con el objetivo que su cargo le exige y
Se encuentra conforme con los objetivos trazados por el &rea administrativa. Esta
informacién permite determinar que el personal no cumple con el perfil ideal profesional,
no se identifica a plenitud con la empresa y no cumple con los objetivos y la exigencia
laboral que requiere la empresa. Cabe mencionar que los empleados, trabajadores o también

denominados colaboradores son el mas importante recurso de una organizacion, debido que
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ellos adquieren, adaptan y utilizan los recursos restantes en la busqueda del crecimiento de
la empresa en base a la vision y mision de la misma (Medina Lorza y Castafieda Zapata,
2010). Estas afirmaciones se relacionan con la Teoria general de la administracion (TGA)
enfocada en el comportamiento profesional en relacion con la gestion. Esta teoria busca
ensefiar, sobre todo, lo que debe hacerse o de por qué. Desde esta perspectiva, Chiavenato
(2007) manifiesta que lo que propone esta teoria es que el gestor, tenga el perfil personal y
profesional de éxito en cualquier empresa (sin diferenciar el nivel jerarquico o su funcion

profesional); lo cual no ocurre en actualmente en Rigger Crane SAC.

Con respecto a la sub categoria Equipos y su funcionamiento, las entidades ponen
énfasis a la estructura y sus equipos para el trabajo, puesto que el funcionamiento de los
equipos va estar ligado con el grado de confiabilidad. De esta manera, las funciones de los
equipos y del personal calificado han de direccionar las actividades internas que influiran
en la mejora organizacional continua. Se debe tener en consideracion un cuidado al minimo
del funcionamiento de los equipos de trabajo. Pero segun los entrevistados, en la empresa
no existen procedimientos de trabajo que hayan sido cuidadosamente elaborados para
garantizar el buen estado de la maquinaria y equipos, ni existe una conciencia por parte del
personal de la empresa de que un problema en la maquinaria o equipo es también un
problema para ellos no solo para la empresa. No se toma conciencia desde el punto de vista
correctivo ni preventivo. Asimismo, el desgaste o deterioro de los equipos, conlleva a la
necesidad de un mantenimiento y una adecuada calibracion de los equipos, lo cual

permitiria realizar correcciones necesarias para asegurar un buen funcionamiento del
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mismo. Pero esto no se realiza en la empresa, no garantizando la seguridad y fiabilidad del

servicio.

Desde la interpretacion cuantitativa, en la tabla y figura respecto a la sub categoria
equipos, se observa la predominancia del valor casi nunca en las preguntas: Las
herramientas cumplen con la normativa de su requerimiento, los equipos cuentan con
calibracion adecuadas y el ente que calibra el equipo esta acreditado. Esta informacion
permite determinar que los equipos no cumplen en su mayoria con los requerimientos,
normativas y acreditacion adecuados; y concuerda con los argumentos expuestos por los
entrevistados. Desde una perspectiva tedrica; Josep Juran planted que la calidad significa la
satisfaccion del cliente interno y externo, asi como resumio que esta definicion se divide en
cuatro clasificaciones: calidad relacionada con el disefio, con los equipos, calidad de
conformidad en cuanto a las especificaciones, la disponibilidad y servicios. Es alli la

relacion de estas afirmaciones con la teoria de la calidad de Juran.

Finalmente, los entrevistados manifiestan que la situacién de la sub categoria
documentos de gestion y de trabajo, la empresa no cuenta con documentos con formatos
estdndares y pre —establecidos para la evaluacion de los procedimientos de trabajo.
Ademas, no registra adecuadamente su documentacién como es el caso cuando se calibra
un equipo la informacion debe ser recogida en un certificado o informe de calibracion, pero
no se hace o se extiende el tiempo de informe. Finalmente, no existe una oficina de registro
de documentacién o una alternativa de mejora en este accionar, observandose una gran
acumulacién de papeles y documentos innecesarios como suele pasar con las copias para
tareas transitorias realizadas por otras personas o departamentos que necesitan copias de

documentos originales que no estan debidamente registrados. Desde una interpretacion
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cuantitativa, en la tabla y figura que expresa el analisis de la sub categoria en mencion, se
observa la predominancia del valor casi nunca en las preguntas. Tienen documentos de
procedimientos de trabajo de inspeccion, Se cumplen con los métodos de trabajos en el
campo, Los métodos y procedimientos estan firmados y aprobados por el érea
correspondiente, los métodos cumplen con la normativa de gestién y con la escala casi
nunca la pregunta: Los documentos de trabajo son archivados de manera adecuada. Esta
informacion permite determinar que los documentos de trabajo no evallan o diagnostican
adecuadamente los procedimientos de campo y su registro no es el mas idoneo. No se
cumple con un principio que es Planificar (los documentos para la organizacion logica de
las actividades laborales) expuesto en la teoria del Ciclo de Deming. Los documentos de
gestion y de trabajo como instrumentos técnicos regulan el modelo de gestion interna de La
empresa y permite mantener el control de la calidad y en el caso de los documentos de
trabajo; permiten un registro de la situacion y diagnostico de los equipos y otros aspectos

que permiten una mejor productividad de la empresa (Méndez, 2017).



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTP 17020”
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6.1.Fundamentos de la propuesta

La implementacion de esta norma técnica del Perd, ha sido ejecutada con el objetivo de
promover la confianza en los organismos que realizan inspeccion, como es el caso de la
empresa en estudio. Se realiza una evaluacion de diversos items a clientes privados, con el
afan de proporcionar informacion de conformidad de las equipos y maquinarias
inspeccionados bajo reglamentos, normas, especificaciones, esquemas de inspecciones o
contratos. Estos criterios armonizados con las exigencias y requisitos que solicita el
servicio al cliente y las autoridades de supervision. La propuesta de implementar esta
norma para lograr la acreditacion por el INACAL. Y a su vez la empresa sea reconocida
como una entidad confiable y competente para realizar inspecciones con personal de
calidad y con la certificacion correspondiente. La evaluacion constante de la situacion y su
solucion eficaz se relaciona con la teoria de la calidad de Ishikawa cuya finalidad
fundamental es proporcionar un analisis de la situacion problematica o problemas
suscitados, sus causas, efectos y viabilidad; esta ultima es considerada una de
las herramientas indispensables de la calidad. Es indispensable, segun esta teoria, calificar
aspectos positivos y negativos; para determinar sucesos anteriores Yy posteriores,

principalmente las alternativas de solucion (propuesta expuesta).

La calidad brindada por la empresa, en concordancia a la implementacion de la
norma NPT 17020 exige mejora en los procesos y en el trabajo que se brinda con formatos
de registro y fases bien definidas en sus inspecciones. Esta afirmacion se relacionada con la
teoria de Deming o de cambio continuo para la mejora de los procesos, considerando una

hoja de ruta que lleva a la implementacion ordenada de las operaciones, acciones o
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resultados organizativos, fundamentalmente dividida en cuatro actividades basicas
Planificar, la organizacién légica de las actividades laborales; hacer; la pertinente
realizacion de las actividades indispensables que han sido planificadas; verificar, la
observacion comprobatoria de los logros obtenidos y finalmente actuar, con la posibilidad
de aprovechar las experiencias adquiridas para solucionar otros casos o brindar, como es el

caso de la empresa una inspeccion confiable y de calidad.

6.2. Problemas

En el estudio de diagndstico se ha profundizado desde un andlisis cualitativo en base a
entrevistas a tres colaboradores de la empresa y una interpretacion cuantitativa basada en
las encuestas. Los problemas que se infieren desde la sub categoria recursos humanos, son
que a los colaboradores de la empresa les falta mayor capacitacion y experiencia
competitiva laboral. Cuando se ocupan puestos 0 se encomienda funciones, es parte del
ciclo laboral aprender con la experiencia, pero esto debe ir de la mano con capacitaciones e
inducciones para hacer mas efectivo el trabajo, y eso no se realiza; reduciéndose la
posibilidad de hacer un trabajo de calidad. Se espera en la empresa el ciclo laboral por
ensayo error que quizas permita crecer al colaborador, pero perjudica al a empresa. Asi
mismo, los agentes laborales de la entidad son muy jovenes, recién egresados de distintas
universidades, y esa inexperiencia no permite un trabajo con rapidez y calidad. Se puede
decir que se cuenta con gente joven, con mucho entusiasmo, pero poca experiencia. De la
misma manera, los colaboradores no conocen la vision y mision de la empresa y sus normas
y politicas internas. Los colaboradores no cumplen con el objetivo que su cargo le exige o

con los objetivos trazados por el area administrativa. Finalmente, a esto se suma, el caso
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que la entidad en estudio no cuenta con inspectores certificados para realizar la inspeccion

requerida en las maquinarias y otros equipos.

Desde la sub categoria Equipos y su funcionamiento, es necesario que las funciones
de los equipos y del personal calificado puedan direccionar las actividades internas que
influiran en la mejora organizacional continua. Pero en la empresa no existen
procedimientos de trabajo que hayan sido cuidadosamente elaborados para garantizar el
buen estado de la maquinaria y equipos, no se toma en consideracion una cultura correctiva
ni preventiva. Asimismo, el desgaste o deterioro de los equipos, conlleva a la necesidad de
un mantenimiento y una adecuada calibracion de los equipos, pero pocas herramientas
cumplen con la normativa de su requerimiento y pocos los equipos cuentan con calibracién

adecuadas y el ente que calibra el equipo esta acreditado.

Respeto a la sub categoria documentos de gestion y de trabajo, la empresa no cuenta
con documentos con formatos estdndares y pre-establecidos para la evaluaciéon de los
procedimientos e inspeccion, no cumpliéndose con los métodos de trabajos en el campo,
con la aprobacién y firma del area correspondiente y el cumplimiento de los métodos
cumplen con la normativa de gestion. Es decir, la empresa no cuenta con un sistema de
gestion integrado para el desarrollo y calidad de la misma. A esto se une el no registro
adecuado de su documentacion como es el caso cuando se calibra un equipo y la
informacion debe ser recogida en un certificado o informe de calibracion, pero no se hace o

se extiende el tiempo de informe.



6.3. Eleccién de la alternativa de solucion
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Alternativas de solucion

1. Creacion e implementacion de
formatos y documentos para realizar

la inspeccion de gruas moviles.

Para la mejora de la gestion de documentos
y la eficacia en la inspeccion, es necesario
contar con formatos y documentos
registrados en las diversas areas, a fin de

hacer mejor el trabajo.

2. Implementacion de la norma 17020

en
alcance

'/ T \ de graas
| = E moviles

La norma NTP 17020, se convierte en una
necesidad dado la importancia que tiene en
sus estandares de calidad relacionada con la
gestion de procesos de inspeccién de gruas
moviles telescdpicas, en el

desenvolvimiento de diferentes sectores

como: mineria, construccion, montaje, etc.

de

capacitacion para el personal de la

3. Programa induccion 'y

empresa.

Ante las dificultades expuestas en el
diagnéstico por parte del personal, es
necesario programas de induccion y

capacitacion para mejorar la efectividad del

colaborador.
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4.

Implementacion de documentos para
programas de mantenimiento de
equipos calibrados bajo

certificacion.

Los documentos estandares para levantar el
informe de los equipos inspeccionados Yy
calibrados, son muy importantes para un
mejor control y seria lo idéneo un area

responsable especifica para esta accion.

Cuadro 5. Alternativas de solucién. Elaboracion propia.

6.4. Objetivos de la propuesta

Segun el planteamiento de la propuesta, se obtuvo dos objetivos para la propuesta:

Los cuales se consolidaron en dos objetivos fundamentales a cumplir:

1. Proponer una adecuada operacion de trabajos a realizar durante la inspeccion.

2. Fomentar una adecuada gestion integrada para la empleabilidad y registro de los

equipos calibrados y certificados.
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6.5. Justificacion de la propuesta

La implementacion de la norma 17020 como propuesta nos permite mejorar la calidad de
Nuestras inspecciones en el mercado nacional y brindar calidad de servicios a nuestros
clientes, empresa o entidades que confianza en la empresa, brindando seguridad, fiabilidad
y el cumplimiento de los requisitos normativos de su equipo, con la adecuada acreditacion

del INACAL.

6.6.Resultados esperados

Resultados esperados Loquese | Loquese
tiene desea

alcanzar

Mejorar los documentos de procedimientos de trabajo para la 15.38% 84.62%

inspeccion basados en la Norma 1720

Mejorar el sistema de gestion con mayor eficiencia y responsabilidad 23.08% 76.02%

Cuadro 6. Resultados esperados

6.7. Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1:

Proponer una adecuada operacion de trabajos a realizar durante la inspeccion.
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Actividades Explicacion Imagen Responsable Tarea Tiempo / cronograma
Criterios inspeccion: Ingeniero Finalizada la | Cuatro horas
Inspeccion de gruas I . L
o - nspector inspeccién,  se
moviles telescopicas | 1. Realiza de acuerdo a lificad P ’ U | afio bai
callticado na vez al ano ajo
las especificaciones redacta un ol tacit de |
. . Implementacion e la
del fabricante. informe  escrito P
Ayudante/ norma 1720

2. Inspeccion  de los
elementos
estructurales sujetos a
carga.

3. Circuito hidraulico.

4. Estabilizadores.

5. Comprobacion de

frenos,  embragues,
poleas 'y  cables
metalicos.

6. Bastidor para

asegurar la integridad
de la estructura.
7. Ensayos no
(END)

de grietas en ganchos

destructivos

de carga, e

asistente de

inspeccion

de detallado de
las deficiencias
visibles y
recomendaciones
sobre el uso
seguro de grda

mévil
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inspecciones visuales
de distorsiones.

8. Pruebas de carga
dinamica y estatica.

9. Equipos especiales.

Inspeccion de grdas

moviles articuladas

Criterios de

inspeccion:

1. Inspeccion 360° de
la normativa
ASME, Pruebas
END en partes
criticas y pruebas
de carga.

2. Producto de la

inspeccion
desarrollada se
elaborara un

registro de servicio
que sera entregado
al cliente el mismo

dia de inspeccion.

Ingeniero
Inspector

calificado

Ayudante/
asistente de

inspeccion

Finalizada la
inspeccion se
entrega un
registro de

servicio que serd
al cliente el
mismo dia de

inspeccion

Cuatro horas

Una vez al
implementacion
norma 1720

afio bajo

de

la

Cuadro 7. Plan de actividades objetivo 1.




Solucioén técnica 1:

Procedimiento de inspeccion de graas moviles telescopicas

Figura 16. Gria movil telescopica.
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1. Objetivo

Establecer las directrices especificas para las Inspeccion de grias moviles que el cliente

utiliza para su operacion.

2. Alcance

Gruas TM, gruas AT, grdas RT y cualquier otro tipo de gria movil.

3. Responsables

El inspector de Rigger Crane es responsable de la inspeccion de la integridad fisica de las

grdas moviles, tomando en cuenta los criterios que establece las normas aplicables.

Es responsabilidad del Gerente Técnico, la revision y aprobacion de los informes generados

producto de la inspeccion.

4. Normas de referencia

ASME B30.5 (Ultima edicién). “Mobile and locomotive cranes”.
ASME B30.10 (Ultima edicion). “Hooks”.

ISO/IEC 17020 (Ultima edicion). Requisitos para el funcionamiento de diferentes

tipos de organismos que realizan la inspeccion.

5. Terminologia

CLIENTE: Persona o empresa, natural o juridica que solicita la inspeccion.
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COORDINADOR. - Persona responsable de la direccion y planificacion de las

Inspecciones.

ASME: American society of mechanical engineers.
EPP: Equipo de proteccion personal.

AT: All terrain.

RT: Rough terrain.

TM: Truck mounted.

6. Proceso

6.1 Actividades previas a la inspeccion.

Verificacién documental

El propietario o titular de la gria facilitara la siguiente documentacion:

Nombre y direccion del propietario de la gria o de su representante legal.

Datos identificativos de la grda (marca, tipo, nimero de serie, etc.), acompafiada por
las descripciones, planos, fotografias, etc., necesarios para definirla.

Manual de instrucciones y caracteristicas técnicas de la grla, expedido por el
fabricante de esta y que contendréa los diagramas de cargas, alcances y momento
maximos de servicio que para las distintas posiciones y sistema de trabajo admite la
grla.

El inspector realizara los controles, ensayos y verificaciones previstas en el
procedimiento para la inspeccion reglamentaria de grias moviles, antes de extender

el certificado de inspeccion.
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Antes de realizar la Inspeccion y prueba de las grias moviles, el Ingeniero Inspector,
deberé realizar las siguientes actividades:

Llevar los equipos necesarios para la inspeccion:

Balanza electronica (dinamémetro)
Distanciometro
Calibrador de vernier.

Coordinar de manera presencial, con el responsable de la Linea correspondiente
(Cliente), el Cronograma de Actividades de Inspeccion y Pruebas a desarrollar

durante la fecha de inspeccion.

Preparar la documentacion a utilizar en la Inspeccion:

Lista de verificacion requerida para inspeccionar grias moviles

Identificar al equipo general. Los datos seran registrados en la lista de verificacion

6.2 Inspeccion de la grua

En la realizacidn de las inspecciones periddicas de las gruas mdviles autopropulsadas se

realizaran ensayos estaticos y dinamicos y se comprobaran los siguientes elementos:

Circuito hidraulico. Estabilizadores
Bloqueo de suspension
Bastidor de estructura

Pluma
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Equipos especiales
Contrapesos
Corona de orientacion
Circuito hidraulico (presiones tara y estanco)
Sistema neumatico
Sistema eléctrico
Mecénicos
Cables, tambores, poleas, rganos de aprehension
Cabina
Protecciones de drganos mdviles
Elementos de seguridad
Letreros e indicativos
Documentacion
El Cliente debe contar, para la realizacion de la inspeccion, con la presencia activa del
operador encargado del manejo de la grua, para que efectle las manipulaciones necesarias

en la realizacion de las comprobaciones y pruebas requeridas.

En el informe de Inspeccion se indican las caracteristicas e identificacion de la grda, asi
como los defectos detectados y su evaluacion, pudiéndose indicar como Observacién

ciertas deficiencias no obligatorias.

6.3 Realizacion del servicio.

Rigger Crane debera realizar todas las comprobaciones y pruebas.
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Si no existen deficiencias en la inspeccion, se debera colocar en parte facilmente visible de

la cabina de la grua y bajo la responsabilidad de Rigger Crane.

6.4 Elaboracion de escritos

6.4.1 Lista de verificacion requerida para inspeccionar gruas moviles

Todas las deficiencias que se detecten en la inspeccion oficial de la grua, asi como su
evaluacion correspondiente, se reflejaran en la Lista de verificacion requerida para

inspeccionar gruas moviles.

6.5 Evaluacion de los hallazgos y plazos de correccién
El control de cada elemento o equipo comportara la evaluacion del riesgo que su estado o
funcionamiento defectuoso entrafia para las personas y cosas. Segun dicho riesgo sea mayor

o menor, el inspector evaluara y calificara el defecto segun:

- Defecto (G) GRAVE: Aquél que implique un riesgo grave e inminente de producir dafios
a las personas, a las cosas 0 a la integridad de la grua. La deteccidén de un defecto grave
obliga a la paralizacion inmediata de la gria o de los elementos opcionales detectados con

el defecto grave y a la adopcion de las medidas pertinentes.

- Defecto (L) LEVE: Aquél no entrafiando un riesgo grave de accidente, incumple alguna
disposicion reglamentaria y no esta incluido en los defectos anteriores. Los defectos leves
deben subsanarse con la mayor brevedad posible y en cualquier caso antes de un mes.

Debera anotarse su subsanacion en el libro historial de la grua, por parte del Cliente.

En el Adjunto 1 de este Procedimiento se indican, con caracter general, los criterios a

utilizar, pudiendo modificarse la calificacion de los defectos en casos excepcionales.
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6.6 Archivo de documentos

Producto de la inspeccion desarrollada se elaborara un “Reporte de Inspeccion”, registro
que detallara las actividades desarrolladas, asi como sus resultados. En el caso de ser

necesario de adjuntara los anexos correspondientes.

Los reportes desarrollados, asi como sus anexos seradn revisados y aprobados antes
de la entrega al cliente por el coordinador encargado y en caso de no encontrase seréa
revisado por la persona encargada para dicha revision. No se podra entregar al cliente si no

cuenta con dicha revision.

Los reportes y registros desarrollados seran guardados en el Intranet de la empresa,
en la carpeta correspondiente al asunto del trabajo para conservar su integridad y
trazabilidad. Se llevara el control de la secuencia de reportes desarrollados en el registro de
“Seguimiento de Reportes”, el mismo que se encuentra citado en la “Lista Maestra de

Registros.

En el caso de que el elemento de izaje inspeccionado no cumpla con los requisitos
establecidos con la norma respectiva se elaborara el registro “Reporte de no

conformidades”.
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6.7 Seguridad

Durante la Inspeccion

En el proceso de inspeccion resulta muy importante tomar en cuenta varias

consideraciones como parte de seguridad, asi como buena practica de trabajo:

Antes de ingresar a una instalacion se debe solicitar las politicas internas de
seguridad en el cual se encuentra localizado el equipo de izaje a inspeccionar, de

preferencia se solicita las instrucciones del departamento de Seguridad Industrial.

Antes de realizar una inspeccion, se debe obtener un permiso de parte del

Supervisor del area donde se encuentra ubicada el equipo de izaje.

Utilizar el equipo de seguridad (EPP) adecuado en cada intervencion de inspeccion

y seguir las recomendaciones de las politicas internas del area de trabajo.

Inspeccion de gruas mdviles

Para la emision del informe de inspeccién periddica oficial del estado de la grda, se ha de
realizar la comprobacién de los puntos de inspeccién que se indican a continuacion y

posteriormente una serie de ensayos o pruebas.

Antes de proceder a la realizacién de los correspondientes ensayos, la grua sera colocada en

disposicion operativa de funcionamiento, desplegada completamente y asentada como para
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elevar la maxima carga, comprobando que existe espacio suficiente para cualquier

movimiento posible.

Los ensayos deberdn realizarse con la pluma totalmente extendida o al menos hasta un
75%. Cuando exista plumin o equipos especiales, los ensayos deberdn realizarse para
comprobar las limitaciones de estos elementos (cuando el plumin pueda montarse en

diferentes posiciones, no seré necesario repetir los ensayos en todas ellas).

La carga a utilizar en los ensayos seran las fijadas en las tablas de cargas de la grda. Para
todo ello es preciso una prueba de carga, siendo necesarios los siguientes medios

materiales:

Manual, impresos y elementos de proteccion personal junto con los procedimientos
particulares de prevencion de riesgos laborales del personal inspector
DinamoOmetros

Calibres y juego de galgas

Cinta métrica

Tomando como base el listado de los puntos de inspeccion, se realizara una inspeccion de

acuerdo con los puntos descritos a continuacion:
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1. Circuito hidraulico: estabilizadores

Los cilindros hidraulicos verticales de los gatos estabilizadores deben estar provistos de
valvulas de retencidn que eviten la recogida accidental de los mismos en caso de rotura o

averia en las tuberias flexibles de conexion.

2. Bloqueo de suspension

Las grdas vendran provistas de un mecanismo de bloqueo que permite utilizar la graa movil
sin emplear los estabilizadores, su funcionamiento sera correcto y de fécil acceso en la

localizacion y uso del mismo.

3. Bastidor de estructura

No deben existir deformaciones permanentes ni aparecer zonas debilitadas, ni durante los

ensayos ni durante el funcionamiento de la grua.

4. Pluma

No debe existir deformacion en los tramos, éstos deben corresponder con el modelo de la

grda y su funcionamiento seré correcto.

5. Equipos especiales

5.1 Plumines

Si dispone de plumin o plumines adicionales, éstos deben encontrarse en buen estado.

5.2 Otros equipos

Se inspeccionaran los equipos que se identifiquen entre las caracteristicas de la ficha de

inspeccion.
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6. Contrapesos

Aquellas grdas en que sea necesaria la utilizacion de un contrapeso, constituido en uno o
varios bloques desmontables, dispondran de las fijaciones necesarias, del contrapeso a la

estructura, para evitar desprendimientos.

7. Corona de orientacion

Las coronas de orientacion, asi como los sistemas utilizados para su union a las partes de
las mismas (base y estructura), serdn de capacidad suficiente para resistir los esfuerzos

producidos por el funcionamiento de la gria.

7.1 Apriete de la tornilleria

Se comprobara de forma visual, cuando sea posible, la existencia de tornillo flojos o la falta

de alguno de ellos.

8.  Circuito hidraulico (presiones tara y estanco)

8.1. Valvula de seguridad

Los mandos hidréaulicos estardn concebidos de modo que ninguna combinacion de las
posiciones de las valvulas en un circuito hidraulico pueda provocar un movimiento externo
no deseado por el gruista en otro circuito hidraulico, a menos que sea esencial para el

funcionamiento de un dispositivo de seguridad o de bloqueo.

8.2. Cilindros de elevacion pluma

Los cilindros hidraulicos de inclinacion (elevacién) de la pluma, deben estar provistos de
valvulas de retencion, que eviten la recogida accidental de los mismos en el caso de rotura

o0 averia en las tuberias flexibles de conexidn.
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8.3. Cilindros extension pluma

Los cilindros hidraulicos de extension de la pluma, estardn provistos de valvulas de
retencion, que eviten la recogida accidental de los mismos en el caso de rotura o averia en

las tuberias flexibles de conexién.

8.4. Cilindros contrapeso

Si el contrapeso dispone de cilindros hidraulicos, deben estar provistos de valvulas de
retencion, que eviten la recogida accidental de los mismos en el caso de rotura o averia en

las tuberias flexibles de conexién.

8.5. Cabestrantes

En el circuito de cabestrante existira un sistema de freno y control del descenso de la carga.

8.6.Giro

En el circuito hidraulico de giro existira un sistema de frenado mediante valvula que
amortigue la parada del movimiento de giro y evite, asimismo, los esfuerzos laterales que
accidentalmente puedan producirse. Existird un freno mecanico. Para comprobarlo, poner el

freno e intentar girar para ver si se mueve.

8.7. Otros

En este apartado pueden incluirse defectos del sistema hidraulico no contemplados

anteriormente y que a juicio del inspector deben ser considerados.

9. Sistema neumatico

Dispondra de un mandmetro de aire o un dispositivo avisador para la presiébn minima de

forma que el gruista pueda verlo u oirlo claramente.
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Los mandos seran de tal condicion que ninguna combinacion de la posicion de la
valvula en un circuito cualquiera pueda provocar un movimiento externo no deseado por el
gruista en otro circuito, a menos que sea esencial para el funcionamiento de seguridad o de

bloqueo.

La instalacion de las canalizaciones y de los restantes elementos del sistema estard
realizada de tal modo que se eviten las bolsas de agua de condensacion y dispondran de una

valvula de seguridad.

10. Sistema eléctrico

Los generadores y motores eléctricos seran de tipo protegido, con ventilacion
independiente, proteccion por pantalla, protegidos contra contactos eléctricos directos,
cuerpos extrafios o enteramente cerrados. Estaran dispuestos de suerte que las escobillas y

bornas sean facilmente accesibles para las revisiones y mantenimiento.

En caso de gruas eléctricas alimentadas a partir de un generador accionado por un
motor Diesel o de otro tipo montado en la grua, se podra utilizar un equipo de proteccion

analogo al sistema anteriormente citado.

11. Sistemas mecéanicos

11.1. Motor de accionamiento (Diesel o eléctrico)

El motor de accionamiento puede ser de tipo diesel o eléctrico, por lo que se verificara que

se realiza un mantenimiento adecuado del mismo.
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11.2. Dep6sito de combustible, tapdn y conducciones

El depdsito de combustible, tapdn y conducciones deben estar en buen estado.

11.3. Elementos mecéanicos de todos los mecanismos

11.4. Frenado de los movimientos de elevacién

Los movimientos de elevacion y cambio de alcance operados por cables, estaran
provistos de frenos automaticos o dispositivos que impidan el descenso de la carga

involuntariamente.

Los tambores del freno y guarniciones estaran protegidos contra el agua, la grasa, el

aceite y cualquier otro producto susceptible de resultar nocivo.
Las guarniciones de los frenos estaran bien fijadas.

El frenado del movimiento de elevacion y alcance serd adecuado.

11.5. Frenado del movimiento de giro

El frenado del movimiento de giro sera adecuado.

11.6. Control de movimientos

Los mandos estaran dispuestos de manera que eviten todo riesgo de accidente que pudiera
dar lugar a dafios materiales y corporales. Estardn concebidos y dispuestos segln principios
ergondémicos, a fin de reducir al minimo la fatiga del gruista, tenida en cuenta las

condiciones de servicio de la grua.

Todas las palancas de mando estaran dispuestas de modo que su manejo no resulte

incémodo, y no puedan bloguearse de forma indeseable.
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Las palancas de mando estardn provistas de retenciones, la correspondiente a la

posicion de “parada” o “neutra” debera distinguirse de cualquier otra retencion prevista.

11.7. Bloqueo de estructura giratoria en orden de transporte

Existird un sistema de bloqueo de la estructura giratoria durante el transporte.

11.8. Inmovilizacién de la cabina

En las gruas con una sola cabina para marcha y obra, se comprobara que puede quedar

inmovilizada en ambas situaciones.

12. Cables, tambores, poleas, 6rganos de aprehension

12.1. Cables, tirantes y fijaciones

Se cumpliréa con lo especificado en la norma ASME B30.9.

El criterio de sustitucion de los cables, y la seguridad en la explotacion de los mismos

en servicio, se basa en:

Naturaleza y nimero de roturas de alambres.

Roturas de alambres en la zona de la terminacion.

Nidos de roturas de hilos.

Escalamiento en el tiempo del nimero de roturas de alambres.
Rotura de un cordon.

Reduccion del diametro del cable debido a la rotura del alma.
Disminucién de la elasticidad.

Desgaste externo e interno.
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Corrosion externa e interna.

Deformacion.

Deterioro producido por el calor o por un fenémeno eléctrico.
Tasa del aumento del alargamiento permanente.

Las gruas deberan disponer de cable suficiente para la realizacion de las maniobras,
teniendo en cuenta las diferentes configuraciones que puedan presentar. En la posicién mas
desfavorable deberd tener un exceso de cable de aproximadamente una capa de
arrollamiento en el tambor o un dispositivo de corte del desenrollado del mismo que

bloquee esta maniobra, debiendo quedar al menos tres espiras muertas sobre el tambor.
12.2. Tambores y poleas

12.3. Moton de carga y dispositivo de aprehension (gancho, cuchara, electroiman,

etc.)

En la norma ASME B30.10 se define su modo de sujecion, forma y utilizacion.

Asi mismo, todo gancho debe llevar incorporado el correspondiente cierre de seguridad

que impida la salida de los cables.

La carga nominal debe estar marcada con punzon de forma legible e indeleble en una
parte que no sea vital sobre el moton, es decir, donde no esté sometida a roces (si no
dispone de placa, o no es legible), se pintard un cuadrado de unos 10 cm. de lado de forma

que destaque, cerca del eje de las poleas y en él se grabara la carga maxima).

El gancho de elevacion no presentara deformacion permanente u otros defectos visibles,

después de haberlo sometido a carga.
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13. Cabina

13.1. Estado

El operador tendra durante el desarrollo de la operacion el mayor campo de visibilidad
posible, tanto en puertas de acceso como en los laterales y ventanas; dispondra de las
protecciones necesarias para si se ve obligado a asomarse al exterior con el fin de dirigir las

maniobras.

En la cabina estara asegurada la ventilacién de la misma, y en todo caso el conductor

siempre se encontrara protegido contra el humo y los gases.

13.2. lluminacioén

La cabina estara provista de iluminacion interior suficiente para poder leer los indicadores.

13.3. Diagrama de cargas y alcances

En el interior de la cabina existira y estara visible el diagrama de cargas y alcances.

13.4. Avisador acustico

Dispondra de avisador acustico y sera suficientemente audible desde el exterior de la

cabina.

13.5. Indicadores de servicio

Debera disponerse de los rotulos o indicativos necesarios para la correcta identificacion de
todos los mandos (toda palanca, pedal o volante; todos los mandos estaran provistos de

indicaciones bien claras acerca de su funcion y modo de empleo).
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14.  Protecciones 6rganos moviles

Alrededor de las partes moviles donde hay posibilidad de atrapamiento, existiran

resguardos de proteccidn eficaces y por su concepcidn seran completamente seguros.

15.  Elementos de seguridad

15.1. Finales de carrera del 6rgano de aprehension

15.2. Indicadores de angulo de pluma

Las gruas dispondran de un indicador de angulo de pluma. El valor del angulo e inclinacion

de la pluma seré legible desde la cabina de manera directa.

15.3. Indicador de carga en gancho o Indicador de momento de cargas

Para grdas de mas de 30 toneladas o longitud de pluma con o sin plumin > 60 m debera
llevar instalado dentro de cabina, un indicador de carga en ganchos, o un indicador de

momento de cargas.

15.4. Limitador de carga en gancho

Todas las gruas mdviles autopropulsadas deben Ilevar instalado un limitador de cargas.

15.5. Sistema de puesta en veleta (gruas de celosia)

Las gruas de celosia disponen de un dispositivo de puesta en veleta o giro libre; sistema que
asegura la libre orientacion de la estructura giratoria, ante la accién del viento en la
condicion de fuera de servicio. Se puede utilizar, asimismo, para la auto alineacién vertical

de la pluma con la carga, antes de comenzar la maniobra de izado.
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16. Letreros e indicadores

Todos los letreros, indicativos, avisos e instrucciones, tanto interiores como exteriores

estaran redactados al menos en castellano.

Los estabilizadores, es decir, los dispositivos destinados a aumentar y/o asegurar la
base de apoyo de la grua en posicién de trabajo, llevaran indicaciones en las palancas de

maniobra de los mismos.

Existira una placa de identificacion, estara fijada en lugar visible y sera de forma,
tamafo y material adecuado, en la que figuraran los siguientes datos: marca, modelo,

fabricante y nimero de serie.

17. Ensayo estatico

El ensayo estatico pretende demostrar la aptitud de la estructura de la gria y de sus

elementos.

La carga de ensayo constituida de manera progresiva debe mantenerse a unos 200 mm por
encima del suelo y suspendida el tiempo necesario, que no debera ser inferior a 15 minutos
en ningln caso. La carga de ensayo sera la que corresponda, de acuerdo con el diagrama de
cargas, no mayor al 100% de la capacidad de la gria, para la longitud de pluma y el radio
de ensayo que se determine, teniendo en cuenta el peso de la carga en servicio y el peso del

dispositivo de sujecion de ésta y las fijaciones del mecanismo de maniobra.

18. Ensayo dindmico

Se situara previamente la grda perfectamente nivelada, en un punto donde se pueda efectuar

un giro de 360° sin incidir en obstaculo o barrera alguna.
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La carga de ensayo serd la que corresponda, de acuerdo con el diagrama de cargas, para la
longitud de pluma y el radio de ensayo que se determine, teniendo en cuenta el peso de la
carga en servicio y el peso del dispositivo de sujecién de ésta y las fijaciones del

mecanismo de maniobra.

El ensayo dindmico debe efectuarse separadamente para los movimientos de giro,
elevacion y descenso de la carga. El ensayo debe comprender arranques y paradas repetidas
de cada movimiento con la carga suspendida a una cierta altura, durante 15 minutos al
menos, teniendo en cuenta el ciclo de maniobra, y con breves interrupciones, no

produciéndose descenso de la carga.

19. Documentacién

Se comprobara la existencia y cumplimentacion de la documentacion necesaria segun el

apartado 6.1 de este procedimiento.

En la cabina existira el Manual de Instrucciones con las indicaciones técnicas
relacionadas con la carga nominal admisible, en las diferentes configuraciones posibles,
cuando la grda se encuentre sobre suelo resistente y nivelado, en movimiento, con o sin

estabilizadores, asi como las instrucciones de servicio indicadas.
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Solucioén técnica 2:

Procedimientos de inspeccion de gruas articuladas o de brazo articulado

Figura 17. Grua de brazo articulado.

RIGGER CRANE INGENIERIA Y PR-RGC-PT-002-
RiGeER - CERTIFICACIONES e PNE o
iiii!:“laé L V. NO.
PROCEDIMIENTO DE INSPECCION DE GRUAS DE Fecha: 04/09/2017
BRAZO ARTICULADO Pag. 133 de 174
Referencia Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Distribucion:
i Responsable de la Gerente Técnico Gerente técnico Area de O .
150 17020-2013 norma ISO 17020 Sustituto Principal rea de Dperaciones.
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1. Objetivo

Establecer las directrices especificas para las Inspeccion de gruas de brazo articulado que el

cliente utiliza para su operacion.

2. Alcance

Gruas de brazo articulado montadas sobre camion.

3. Responsables

El inspector de Rigger Crane es responsable de la inspeccion de la integridad fisica de las
graas articuladas, tomando en cuenta los criterios que establece las normas aplicables. Es
responsabilidad del Gerente Técnico o su reemplazo de la revisién y aprobacion de los

informes generados producto de la inspeccion.

4. Normas de referencias

ASME B30.22 (Ultima edicion) “ARTICULATING BOOM CRANES”
ASME B30.10 (Ultima edicion). “HOOKS”.

ISO/IEC 17020 (Ultima edicion). Requisitos para el funcionamiento de diferentes
tipos de organismos que realizan la inspeccion.

5. Terminologia

CLIENTE: Persona 6 empresa, natural ¢ juridica que solicita la inspeccion.

COORDINADOR. - Persona responsable de la direccién y planificaciéon de las
inspecciones.

ASME: American society of mechanical engineers.
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6. Proceso

6.1 Actividades previas al servicio

Revision documental

El propietario o titular de la gria articulada facilitara la siguiente documentacion:

Nombre y direccion del propietario de la gria articulada o de su representante legal.
Datos identificativos de la grua articulada (marca, tipo, nimero de serie, etc.),
acompafiada por las descripciones, planos, fotografias, etc., necesarios para
definirla.

Manual de instrucciones y caracteristicas técnicas de la gria articulada, expedido
por el fabricante de la misma y que contendra los diagramas de cargas, alcances y
momento maximos de servicio que para las distintas posiciones y sistema de trabajo
admite la groa articulada.

Si no se dispone de los datos originales de las caracteristicas resistentes de la grla
articulada (cargas, alcances y momentos maximos de servicio) o se han realizado
reformas o reparaciones que han modificado aquéllas, el propietario debera aportar
un estudio firmado por técnico titulado y/o empresa calificada en el que se
justifiquen por calculo dichas caracteristicas.

Ultimo informe de la Inspeccion periodica del equipo.

El inspector realizara los controles, ensayos y verificaciones previstas en el
procedimiento para la inspeccion reglamentaria de grdas articuladas, antes de

extender el certificado de inspeccion.
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Antes de realizar la Inspeccién y prueba de la griua articulada, el Ingeniero Inspector de
Rigger Crane, deberd realizar las siguientes actividades:

Llevar los equipos necesarios para la inspeccion:

Balanza electronica (dinamémetro)
Distanciometro
Calibrador de vernier.

Coordinar de manera presencial, con el responsable de la Linea correspondiente
(Cliente), el Cronograma de Actividades de Inspeccion y Pruebas a desarrollar

durante la fecha de inspeccion.

Preparar la documentacidn a utilizar en el servicio:

Lista de verificacion requerida para inspeccionar grias de brazo
articulado. ldentificar al equipo sujeto a la inspeccion, tomando la
marca, el nimero de serie del equipo, el nimero interno del equipo
establecido por el propietario del equipo, la capacidad marcada, y todo
dato aquel que pueda servir al inspector para el desarrollo de la

inspeccion.
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6.2 Verificaciones durante la inspeccion y pruebas

6.2.1 Inspeccion estructural

En esta etapa se revisara la parte estructural de la gria de brazo articulado en busca de
deformaciones, corrosion, o alguna alteracion que pueda causar el malfuncionamiento

del equipo.

Se revisara que no exista deformaciones o fisuras en los sistemas de transmision de

movimiento de la gria (corona).

Se revisara que no exista elementos de sujecién o ajuste que se encuentren flojos.

Se revisara la longitud entera del boom, en busca de deformaciones, corrosion, o

fisuras que puedan alterar el buen funcionamiento de la grda.

Se revisa el estado de los neumaticos.

6.2.2 Inspeccion del sistema hidraulico

Se revisara las mangueras de transmisién de fluido hidraulico, en donde se verificara

que no exista fugas, deformaciones en las mangueras.

Se revisara las bombas de fluido hidraulico, en donde se verificara que no exista fugas.

Se verificara que no exista fugas en los mandos hidraulicos y que estos funcionen

correctamente.
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Se verificara los vastagos de los gatos hidraulicos los cuales no deben presentar fluido

hidraulico ni raspones.

6.2.3 Inspeccién del gancho

Se revisara la identificacion del fabricante y la capacidad del gancho.

Se revisard el gancho de la grda articulada en busca de deformaciones.

Se verificara el funcionamiento del seguro del gancho y que éste presente en el gancho.

Después de la prueba de carga se realizard un ensayo no destructivo al gancho para

buscar fisuras (tintas penetrantes o particulas magnéticas).

6.2.4 Prueba de funcionamiento sin carga

Se realizara movimiento longitudinal, para detectar sonidos extrafios o trabas para

realizar dicho movimiento.

Se verifica el frenado de la gria.

Se verificara el funcionamiento y movimiento del brazo alrededor de su eje.

Se verificara el funcionamiento de los controles de mando de la grda articulada.

Se revisa los indicadores de temperatura, presion, voltaje, combustible.
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6.2.5 Prueba de Carga

Se realizara un plan de izaje aprobado por el propietario del equipo, el cual considerara

el peso disponible para la prueba.

Se verificard los pardmetros bajo los cuales se hard la prueba de carga, el cual debe

estar en concordancia con la tabla de carga del equipo.

Se hard un levantamiento de la carga, el cual debera ser igual o menor a los valores

indicados en la tabla de carga.

Se lo mantendra izado por un lapso no mayor a 15 minutos, en donde se tomara la
distancia existente desde el piso hasta un punto referencial cualquiera de la carga de
prueba, estas lecturas se la realizaran en 0O minutos, 5 minutos, 10 minutos y 15

minutos, en donde se verificara que no exista descenso de la carga.

Con la carga suspendida se verifica el buen funcionamiento del sistema hidraulico para

sostener la carga.

Una vez que se haya realizado los movimientos, se descendera la carga y se procedera a

realizar un ensayo no destructivo al gancho para descartar fisuras o grietas.

6.3 Elaboracién de reporte del servicio

Producto de la inspeccion desarrollada se elaborara un “Reporte de Inspeccion”, registro
que detallara las actividades desarrolladas, asi como sus resultados. En el caso de ser

necesario de adjuntara los anexos correspondientes.
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Los reportes desarrollados, asi como sus anexos seran revisados y aprobados antes de
la entrega al cliente por el coordinador encargado y en caso de no encontrase sera revisado
por la persona encargada para dicha revision. No se podré entregar al cliente si no cuenta

con dicha revision.

Los reportes y registros desarrollados seran guardados en el Intranet de la empresa, en
la carpeta correspondiente al asunto del trabajo para conservar su integridad y trazabilidad.
Se llevard el control de la secuencia de reportes desarrollados en el registro de
“Seguimiento de Reportes”, el mismo que se encuentra citado en la “Lista Maestra de

Registros”

En el caso de que el elemento de izaje inspeccionado no cumpla con los requisitos

establecidos con la norma respectiva se registraré en el reporte de inspeccion.

6.4 Elaboracion de certificado

El resultado de la inspeccidn realizada se elaborara un certificado de inspeccién del equipo
de izaje inspeccionado, el mismo que se elaborara tomando en cuenta el formato
establecido y el nimero consecutivo de dicho certificado el mismo que lleva su secuencia

controlada en el registro de “Seguimiento de certificados .

6.5 Seguridad en el trabajo

6.5.1 Durante la Inspeccion

En el proceso de inspeccion resulta muy importante tomar en cuenta varias

consideraciones como parte de seguridad, asi como buena préactica de trabajo:
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Antes de ingresar a una instalacién se debe solicitar las politicas internas de
seguridad en el cual se encuentra localizado el equipo de izaje a inspeccionar, de

preferencia se solicita las instrucciones del departamento de Seguridad Industrial.

Antes de realizar una inspeccion, se debe obtener un permiso de parte del

Supervisor del area donde se encuentra ubicada el equipo de izaje.

Utilizar el equipo de seguridad (EPP) adecuado.

Solucion técnica 3:

Mapa de procesos

PROCESO DE INSPECCION-RIGGER CRANE S.A.C.
Cliente Inspector:

Inicio

| Preparacion de Inspeccion |

W
| Identificacién de Objeto a Inspeccicnar l

Objeta: Maquinarias, equ

Elementos: Cardanes, stc.

AU

Equipo de Inspeccitn llega al sitio. Revisién de
| Confirmar Alcance |————} documentacian de eguipa

¥

| Realizar Inspeccion |

| Werifica: Lista de Chequeo |

Se prepara Informe de Mo
Conformidades

Identificadas

Inspeccién y certificado de

conformidad

W

Presentacion de Informe y certificado al

Coordinador o delegado para aprobacion.

Se acuerda entre

Inspector y cliente

NO Aprobacidn S|

Se retoma #

nuevamente el

Se prepara carta de envio de
certificado y adjunto informe

proceso

| Enviar informe v certificado a Cliente |

| Registrar en seguimiento de repartes v certificados

Fin

Figura 18. Mapa de procesos de inspeccion de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.
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Indicadores
A. Servicios profesionales altamente especializados en la inspeccion y certificacion de

gras moviles: telescdpicas y articuladas (con brazo)

Esquema:

Equipo y maquinaria (graas méviles) = Inspeccion + Informe + certificacion

B. Efectividad de los procesos de inspeccion desde la etapa de inicio de la interaccion

con el cliente hasta la emision de la certificacion e informe.

Esquema:

Procesos de inspeccion = Inspectores calificados + Informe + Certificacion

Calidad en el trabajo

Solucion administrativa

La solucidn administrativa va relacionado a la toma de decisiones de la empresa, en el caso
de la propuesta expuesta, de manera especial relacionada al personal con el que se va a
contar (personal nuevo - calificado) o evaluar en la empresa (reduccion de personal) y las

diversas acciones que se toman ante estas situaciones.



Tabla 11.

Presupuesto de pago de personal externo a contratar segun propuesta (objetivo 1)
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DESCRIPCION TOTAL
SERVICIOS DIVERSOS-SERV. NO U-M. CANTIDAD MESES P.U. s/ 92,500.00
PERSONALES
Ingeniero inspector externo servicio 1 10 S/. 4,000.00 S/ 40,000.00
Asistente de inspector externo servicio 2 10 S/. 2,000.00 S/ 20,000.00
Responsable de inspeccion de equipos

servicio 1 10 S/. 6,000.00 / 60,000.00

La proyeccion de los contratos de personal va en funcidn al tiempo de servicio anual que necesita la empresa para los servicios que

presta a los clientes. Con el tiempo la idea que, de esta lista de colaboradores, los de mejor desempefio y los de mayores funciones y

responsabilidades formen parte del staff de profesionales fijos e identificados de la empresa; con todos los beneficios que, de ley,

figuren en planilla y ya sin necesidad de contratar personal externo; la empresa logre competitividad y calidad de servicio con su

personal fijo.
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Cronograma
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Cuadro 8. Proyeccion Gantt semanal, respecto al objetivo 1.
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Viabilidad econdmica

La propuesta en base al objetivo 1 es viable dado que el presupuesto del personal a
contratar oscila entre los 120,000 nuevos soles, y la empresa sustenta un presupuesto para

ese mismo rubro en 156,500 soles anuales.

Evidencia

Cadigo Nombre

RGC-RL-RGM-009-PE CHECKLIST INSPECCION GRUAS MOVILES

_____Z RIGGER CRANE S.A.C Cad.: RICRAPE IGMT
|R IGGER = at Sistema de Gestidon de Seguridad g-nl'ngio
CRANE |2 -
- -C . Revisidn: 001
2 INSPECCION DE GRUA MOVIL TELESCOPICA
INGENIERIA ¥ CERTIFICACIO Fecha: 10102016
EMPRESA CLIENTE
EQUIPO: MARCA | MODELO | ARO | N°DESERIE | CAPACIDAD
Personas que interviens
Nombres Funcidn D.N.I Celular Firma
ACTUACION Radio [m}) Peso (kg) Long. Pluma [m) Grados Pluma (%)
ALCANCE MAXIMO HORIZONTAL
ALCANCE VERTICAL
CAPACIDAD DE CARGA NOMINAL
CAPACIDAD DE CARGA A RADIO OPTIMO
SISTEMA DE MANDO
ANCHURA DE GRUA PLEGADA m
LARGO DE GRUA PLEGADA
ANCHURA DE APOYO MAXIMO m
MASA / PESO ke |
Mz EZ Lie. 43 Urb. Portada ded sol (Il Etapa
La Vifias, La Molina, Lima-Perd
operacionas@riggercranapern. com
+5101-621 1141 / BT7536478
wWww_riggercrangpernus.com




R: Existe y funciona correcto, aunque requiere mejora o mantenimiento preventivo a futuro (Should)

D: Requiere (Shall) pero No tiene, o tiene, pero no funciona adecuadamente (por ejemplo: dispositivo seguridad, controles, limitadares, etc.)
NA: Cuando el disefio de |a graa es distinte al item mencionado y no corresponde para el presente equipo, excepto lo gue exige la normativa.

NOTA:

- Cualquier deficiencia "D" deberd ser reparada o ser sustituidas las piezas defectuosas antes de continuar con su uso.
- Recomendaciones "R" deberia ser considerada para la accién correctiva programada.

CITA DE
CONDICION COMENTARIO RECOMENDACION ESPECIFICA REFERENCIA
GENERAL
R D N/A
1. Maxima longitud pluma solo | solo solo

Numero secciones pluma

Contrapeso

Diametro cable principal

2,
3
4. Capac. Max. gancho auxiliar
5,
6.

Namero de lineas del cable (prueba)

DOCUMENTACION DEL EQUIPO

7. Manual de Operacién

8. Manual de Servicio-partes (R)

9. Programa de Mantenimiento periédico

=

0. Registros de Reparaciones

11. File de certificaciones

CABINA / ESTACION DEL OPERADOR

12. Accesos y puntos de apoyo, estado

13. Puerta segura posic. abierto y posic.
cerrado

14. Identificacion de instrumentaos y
mandos

15. Tipo de vidrio parabrisas y techo

16. Limpia parabrisas

17. Cartilla advertencia riesgo electrocucién

Mz. E2 Lte. 43 Urb. Pertada del sol Ill Etapa
La Vifias, La Molina, Lima-Per(
operaciones@riggercraneperu.com
+51 01-621 1141 / 977536476
www.riggercraneperu.com

18. Tabla de carga, manual de operacién

19. Estado de asiento, dead man, blogueo
posa brazo

20. Cinturdn de seguridad

g

21. Caja de herramientas

[

22. Mandos, instrumentos, pedales

w

23. Condicidn de la cabina/estructura

ETIQUETAS ADVERTENCIAS

24. Advertencia riesgo eléctrico cabina

w

25. Sefiales de mano en el equipo, otros

ACCESORIOS DE SEGURIDAD

26. Extintor tipo 10BC

INSTRUMENTOS Y AYUDAS
OPERACIONALES

27. Indicador de longitud de boom

28. Indicador de Angulo {(mecanico)

29. Indicador de angulo (digital)

30. Indicador de radio (digital)

=1

31. Antichoque de blogues winche prin.

~

32. Antichogue de blogues winche aux.

)

33. Indicador de Carga, Capacidad,
Limitador

34. Limitador de elevacién de pluma celosia

vl

35. Indicador de rotacién del tambor

a

36. Indicador de nivelacién en cabina

~

37. Indicador de nivelacién inferior

38. Indicador velocidad de viento

©

39. Indicadores varios, camara video, otros

ESTABILIZADORES

40. Condicidn estructuras, vigas

41. Véstagos y platos, almohadillas

42. Seguro deslizamiento vigas

43. Marcas de posicién de 100%, 50%

Mz. E2 Lte. 43 Urb. Portada del sol |l Etapa
La Vifias, La Molina, Lima-Pend
operaciones@riggercraneperu com

+51 01-621 1141 / 977536476

waw-riggercraneperu.com
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TORNAMESA

44. Pernos / tuercas

45. Pifion, cremallera, dientes, guardas

46. Pin / Seguro de tornamesa
PLUMA

47. Condicion estructural por seccion

48. Cilindro de elevacion principal

49. Alineacion de secciones, pads

50. Soportes y pasadores

51. Estado poleas de punta de pluma

52. Lubricacion y engrase

53. Disposit. Y cables anti two blocking

54. Dispositivos -anemdmetro, otros
EXTENSION DE PLUMA o PLUMIN

55. Elementos estructurales

56. Soldaduras

57. Sistema de anclaje a boom princip.

58. Polea punta

59. Lubricacién

60. Disposit. Y cables anti two blocking

61. Pines y seguros
CABLES DE IZAJE

62. Estado

63. Lubricacién

64. Partes de linea

65. Enrollado en el tambor

66. Terminal / socket / instalacion
SISTEMA HIDRAULICO

67. Cilindros

68. Estabilizadores

69. Levante pluma

70. Extensidn pluma

Mz. E2 Lte. 43 Urb. Portada del sol Ill Etapa
La Vifias, La Molina, Lima-Perd
operaciones@riggercraneperu.com

+51 01-621 1141 / 977536476
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71. Nivel aceite

ey

=

72. Acoples a tanque y bombas

w

73. Motor hidraulico

74. Bomba

75. Valvulas de retencién

i

o

76. Mangueras y acoples

~

77. Sistema de giro

78. Winches

%

I

79. Direccion

80. Frenos

CONTROL DE FUGAS LIQUIDAS

=1

81. Mangueras y cafierias

82. Swivel

w

83. Cilindro de |a pluma

&

84. Gatos de los estabilizadores

ol

85. Motor principal

86. Bombas hidraulicas

o

-

87. Winche principal

88. Winche auxiliar

o

BLOQUE - GANCHO DE BOLA

89.

o

Estado de conector / terminal de cable

g

=

Estado de Gancho libre soldadura,
deformac

91.

=1

Estado de rodamientos, lubricacion

]

[}

. Seguro de la garganta del Gancho bola

9

w

. Apertura de garganta gancho de bola

9

=

Desviacidn de la punta

95.

wn

Placa de identificacion Peso y Capacidad

BLOQUE DE CARGA Y GANCHO
PRINCIPAL

96. Marca de capacidad

~

97. Marca de peso

Mz. E2 Lte. 43 Urb. Portada del sol |ll Etapa
La Vifias, La Molina, Lima-Perd
operaciones@riggercranspenu com
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98.

. Rodamientos giro del gancho,

lubricacién

99

. Abertura de garganta (mayor 5%)

100.  Desviacion de la punta

101.  Desgaste del gancho (mayor 10%)

102. Estado de Gancho libre soldadura,

deformacién

103. Otro:

BLOQUE DE CARGA Y GANCHO

104. Marca de capacidad

105. Marca de pesg

106. i giratorio del gancho

107. 5% Abertura de garganta

108. Desviacién de la punta

109.  10% Desgaste del gancho

11

0.  Pin para asegurar lengleta (si aplica)

NEUMATICOS

111.  De acuerdo al fabricante de la gria

112.  Libre de cortes o grietas

113.  Ajuste pernos, tuercas

114.  Vélvula de inflado

115.  Presidn de inflado

SISTEMA NEUMATICO

116. Compresor

117.  Lineas de conduccién, mangueras,

caferias

118. Actuadores

119.  Regulador presién

SISTEMA ELECTRICO

120.  Estado de cables, bornes y fijacion

de Bateria

121.  Luces, circuling

Mz. E2 Lte. 43 Urb. Portada del sol |ll Etapa
La Vinias, La Molina, Lima-Perd
operaciones@riggercraneperu.com
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www.riggercraneperu.com

122. Bocina, alarma retroceso,
giro{opcional)
123.  Interruptor, punto para candado y

tarjeta

ESTRUCTURA INFERIOR

124. Estado del Chasis, soldadura

125.  Sistema de combustion, escape
(guarda)

126.  Fijacién Pernos, esparragos, tuercas

127. Escaleras, manijas, guardas

128.  Suspension, tr ision, direccion

129. Sistema fluido, frenos
OPERATIVIDAD MOTOR COMBUSTION

130.  Niveles aceite, fugas

131.  Operatividad, humos, refrigeracion,

otros

PRUEBAS DE OPERATIVIDAD Y CARGA

132.

Operatividad General

133.

Capacidad de carga

134.

Test de operatividad con carga

135.

Long Pluma:

136.

Radio de prueba:

137.

Capacidad tabla:

138.

Peso probado:

Resp.delnsp ...

Cliente Resp. : .........

Firma: ...

DNI:

Firma: ...

operacior .com
+51 01-621 1141 / 977536476
WWww_riggercraneperu.com

Figura 19. Check list inspeccion grdas moviles.
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Objetivo 2:

Fomentar una adecuada gestion integrada para la empleabilidad y registro de los equipos calibrados.

Plan de actividades

150

Actividades Explicacion Imagen Responsable Tarea Tiempo /
cronograma
Inducciény
capacitacion Jefe de personal | Tematicas: 1 mes / dos veces por

En una primera etapa se
realizara la induccion del
personal para se logre
identidad con la empresa
en base a su mision y

vision.

Gerente de la

empresa

iQuienes somos!
Vision

Mision

Compromiso laboral
Se parte del equipo
Rigger Crane SAC.

semana: 8 Sesiones
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En una segunda etapa se
realizard la capacitacion
del personal para el logro
de  conocimientos y
habilidades  importantes
para las buenas practicas
en aras de la seguridad
operativa, obteniendo una
mayor comprension
técnica, apreciacion de los
requisitos y
responsabilidades de
acuerdo a estandares
nacionales e

internacionales.

Capacitador

externo

Teméticas:

Seguridad y
Prevencion de
Riesgo en maniobras

Normas y
legislaciones

Trabajo en equipo

Principios
Matematicos

Principios Fisicos
Gruas

Accesorios de
Rigging

Proceso de
lzamientos

Observacion: Se

emite certificacion

meses / dos veces
por semana: 16
Sesiones con

certificacién
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Implementacion
de la gestion de
documentos -
Certificaciones

Los documentos
estandares para levantar el

informe de los equipos

inspeccionados y [l

calibrados, son  muy
importantes para un mejor
control y seria lo idéneo
un  area  responsable
especifica  para  esta

accion.

Especialista

certificado

Asistente

administrativo

Administrar la
documentacion oficial
a través de mecanismos

que garanticen el y

control
Registro de los
documentos por

periodos 'y  otros

criterios dados por la

empresa.
Emision de
certificacion (de

diversos rubros)

Trabajo diario,

constante.

Se realizar un inventario

de documentos por mes.

Se emite certificacion
inmediatamente después

de la inspeccién.

Cuadro 9. Plan de actividades segun objetivo 2.
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Solucidn técnica

Las empresas del sector necesitan cada vez mas contar con personal calificado y apto para
desarrollar con seguridad y eficiencia las actividades propias del manejo mecéanico de

cargas.

Rigger Crane SAC. Tiene como objetivo principal ayudar a mejorar el desarrollo de
la industria a través de la aportacién del recurso humano calificado para las diferentes
industrias en aras de la seguridad para optimizar sus procesos y mejorar sus servicios como
empresa. Ante esa razon expone capacitaciones de calidad, con certificacion al personal

comprometido e interesado.

Soluciéon administrativa

La solucion administrativa relacionado al recurso humano disponible para el cumplimiento

del objetivo 2, se expresa en la siguiente tabla:

Tabla 12.

Presupuesto de pago de personal externo a contratar segun propuesta (objetivo 2)

DESCRIPCION UM. CANTIDAD MESES P.U. TOTAL
SERVICIOS DIVERSOS-SERV. NO PERSONALES "S/51,000.00
Especialista en capacitacion servicio 1 3 S/. 5,000.00 S/15,000.00
Asistente servicio 1 3 S/. 2,000.00 S/ 6,000.00

Asistente administrativo servicio 1 10 S/. 2,000.00 S/20,000.00
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Cuadro 10. Proyeccion Gantt semanal, respecto al objetivo 2.

Viabilidad econémica
La propuesta en base al objetivo 2 es viable dado que el presupuesto del personal a contratar oscila entre los 51,000 nuevos soles, y la

empresa sustenta un presupuesto para ese mismo rubro en 156,500 soles anuales.



Evidencias

Cadigo

Nombre

RGC-RL-RC-003-PE

FORMATO DE CERTIFICACION

@ CORPORACI

ESPECIALISTAS
EN METROLOGIA

CERTIFICADO DE CALIBRACION

133-CL-2017

Area de Metrologia

Expediente

Solicitante

Direccién

Equipo/ Instrumento
Marca

Modelo

Serie

Identificacion
Ubicacién
Procedencia

Alcance de indicacién
Divisién de Escala

Tipo

Fecha de calibracién

Lugar

Método utilizado:

377-10-2017

RIGGER CRANE S.A.C.

Av. los Fresnos Mza E2 Lote. 43 Dpto. 201
Portada del Sol lii Estapa - La Molina - Lima Perd

MEDIDOR LASER DE DISTANCIAS
BOSCH

GLM 80

701447982

No indica

No indica

Malasia

0,05ma80m

0 1m/1mm ()

Digital

2017-11-17 hasta 2017-11-20

Laboratorio 02 - CORPORACION 2 M&N S.A.C.
Jr. Chiclayo N° 489 Int."A" - Rimac - Lima.

Pagina 1de2
La incertidumbre reportada en el presente
certificado es la incerbidumbre expandida
de medicion que resulta de multiplicar la
incertidumbre estandar por el factor de
cobertura k=2 La incerdumbre fue
determinada  sequn la "Guia para la
Expresion de la incertdumbre en la
medicién”™ Generalmente. of valor de la
magnitud esta dentro del intervalo de los

valores determinados con ia
inceridumbre  expandida  con  una
de apr nto 95%

Los resultados son validos en el momento
y en las condiciones de la calibracion. Al
solictante le corresponde disponer en su
momento  la  ejecucén  de  una
recalibracion, 1a cual esta en funcién del
uso, conservacion y mantenimiento del
instrumento de medicién o a reglamentos
vigentes

Los resultados no deben ser utlizados
como un certificacidon de conformidad con
normas del producto o como certificado
del Sistema de Calidad

CORPORACION 2M & N SAC. no se
responsabiliza de los perjuicios que
pueda ocasionar el uso inadecuado del
instrumento  ni de una incorrecta
inter de los de la
calibracién aqui declarados

El certificado de calibracién sin firma y
sello carece de validez

Comparacion directa contra longitudes determinadas con una regla rigida a trazos

patrén y un flexdometro patron

Fecha de emisién

Ing."Luis A. Sime Pérez
Jefe de Metrologia
CIP:41346

PROUIBIDA LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION ESCRITA DE CORPORACION 2M & N S.AC.

Jr. Chiclayo N° 489 Int. A Rimac - Lima - Peru - Telf.: (01) 381-6230
- Claro RPC: 989 645 623 - RPC: 961 505 209
- E-mail: ventas@2myn.com | metrologia@2myn.com | www.2myn.com

Figura 20. Certificado de calibracion de equipo.
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INGENIERIA Y CERTIFICACION

Codigo Nro. ¢
CERTIFICADO DE INSPECCION

SOLICITADO POR
RUC

REALIZADO POR
FECHA

VENCE

Rigger Crane SAC Certifica Que:

1. DATOS GENERALES

PARTES INSPECCIONADAS Sistema c%e: Plumas, Gatas, Ganchos,/ ;ables, Slingas, Qrilletes,
Poleas, Pistones, Mangueras, Neumaticos, Tacos, Cabina.

NORMATIVA TECNICA

INSPECCION REALIZADA A CARGO DE UN INGENIERO ASME CERTIFICADO

Rigger Certification & Crane Inspections

Firma del Gerente de

Firma dél Ing. Inspector

ASME

SETTING THE STANDARD
S ——
CLAUDIO PINAN BEKER
MEMBERSHIP CARD
ID: #101681558

MEMBER 2016

Rigger Crane S.A.C. / Av. Los Fresnos N° 19 Of. 201 Mz. E-2 Lt. 43

O
<
o
n
Z
<C
0
O
Y
1]
O
O
Y

X rb. Portada del Sol, La Molina - Lima - Peru

(=] =] Urb. Portada del Sol, La Moli Li Peru
CENTRAL (01)621 1141/ Cel. 977536476./ 992098487

[ 51 WWW:riggercraneperu.com

Figura 21. Certificado de gruas moviles.
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CERTIFICATE/CERTIFICADO: IGM-00280

Certificate of Competence DATE/FECHA: May 04, 2017

| ol EXPIRE/EXPIRA: May 04, 2019
s,
O 3/‘” N,

HINOSTROZA PEREZ, SAMUEL E.
RIGGER CRANE S.A.C.

Presented By: i Yo .
RIGGER CRANE SAC: INGENIERIA Y CERTIFICACION

For satisfactorily demonstrating a high level of understanding theoretical and practical
reference to the technical information presented in the classroom during the training course for:
| Telescopic Boom Crane | Articulating Boom Crane | Rigging |
Recognition:

INSPECTOR
Por demostrar satisfactoriamente un alto nivel de entendimiento teérico y practico referente a la

informacién técnica presentada en el aula y campo durante el curso de capacitacion para:

g

| Graa Pluma Telescoépica | Graa Pluma Articulada | Rigging |
Reconocimiento:

%

T OO D

INSPECTOR
Under current regulations: ASME: B30.5-2014 | B30.22-2016 | B30.9-2

014 -2014
training and exams on May 027 03“and 04, 2017 /lm
(24 hours in total) !

/

RIGGER CRANE'S| E AUTHORITY
2 . Claudio
< __Aydiified Eng

neer

Figura 22. Certificado de inspectores de grias maviles Rigger Crane SAC.
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Certificate of Completion

i )
BEKER LUIS CLAUDIO PINAN
RIGGER CRANE S.A.C.

——
Presented By:

CRANE INSPECTION & CERTIFICATION BUREAU

for satisfactorily demonstrating a high level of comprehension
regarding the technical information presented
during the classroom portion of the safety training course for:

Articulating Boom Crane
INSPECTOR
Under current applicable codes: ASME B30.22-2016 & ASME B30.10-2014
Training and examinations on August 05" & 06™, 2017.
(16 hours in total)

CERTIFICATE: P-9470

DATE: August 06,2017
EXPIRES: August 05,2019

Figura 23. Certificado internacional de inspector de grias moviles
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6.8. Consideraciones finales

Le empresa Rigger Crane SAC. esté en proceso de elaboracion de una plataforma web para

indicar los pormenores de la propuesta en mencién.

RlGGERCCRANE: INICIO  NOSOTROS  SERVICIOS ~ CURSOS  CLIENTES  GALERA  PGR  CONTACTO

Figura 24. Plataforma web.



CAPITULO VII

DISCUSION
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Las empresas que prestan servicios de alquiler de grdas maoviles requieren que sus equipos
estén debidamente inspeccionados y cuenten con el respectivo certificado positivo de
inspeccion a fin de brindar servicios de calidad a sus clientes. Pero, para eso la empresa
dedicada a la inspeccion y certificacion tiene que tener la competitividad y confiabilidad de
su trabajo, para una buena satisfaccion y fidelizacion del cliente, como expone Quispe
(2017) y esto en base al perfil de la norma NTP 17020 que se implementara en la empresa

Rigger Crane SAC.

Uno de los problemas que refleja el componente recursos humanos, es que a los
colaboradores de la empresa les falta capacitacion y experiencia laboral. Cuando se ocupan
puestos 0 se encomienda funciones, es parte del ciclo laboral aprender con la experiencia,
pero esto debe ir de la mano con capacitaciones e inducciones para hacer mas efectivo el
trabajo, y eso no se realiza; reduciéndose la posibilidad de hacer un trabajo de calidad. Se
espera en la empresa el ciclo laboral por ensayo error que quizds permita crecer al
colaborador, pero perjudica al a empresa. Asi mismo, los agentes laborales de la entidad
son muy jovenes, recién egresados de distintas universidades, y esa inexperiencia no
permite un trabajo con rapidez y calidad. El personal no cumple con el perfil de su
competencia, y los colaboradores no conocen la Visién y Mision de la empresa, Estas
afirmaciones se relacionan con los estudios de gestion de calidad en el recurso humano de
Lopez, Aguirre y Martinez (2018), quien expresa en sus conclusiones una politica de
gestion del talento humano en la empresa, sado que los colaboradores son base de lo que la
empresa produce. Ante las dificultades expuestas en el diagndstico por parte del personal,
es necesario, como expone la propuesta, planificar y concretizar programas de induccion y

capacitacion para mejorar la efectividad del colaborador.
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Con respecto a los Equipos y su funcionamiento, las entidades ponen énfasis a la
estructura y sus equipos para el trabajo, puesto que el funcionamiento de los equipos va
estar ligado con el grado de confiabilidad. En la empresa donde se hizo el diagnostico no
existen procedimientos de trabajo que hayan sido cuidadosamente elaborados para
garantizar el buen estado de la maquinaria y equipos, ni existe una conciencia por parte del
personal de la empresa de que un problema en la maquinaria o equipo es también es un
problema para ellos no solo para la empresa. No se toma conciencia desde el punto de vista
correctivo ni preventivo. Las herramientas no cumplen con la normativa de su
requerimiento, ni los equipos cuentan con calibracion adecuadas y el ente que calibra el
equipo esta acreditado. Estas afirmaciones ratifican los estudios de Villaverde (2013) sobre
una propuesta de gestion de calidad se espera que la organizacion consiga un ahorro
significativo que lo lleve a implementar otras propuestas en torno de sus acciones en base a
equipos e infraestructura. EL rubro equipo va de la mano con el potencial humano. Para
una adecuada evaluacion de los mismos, segun propuesta, s necesario contar con un
inspector que realizara los controles, ensayos y verificaciones previstas en el procedimiento
para la inspeccion reglamentaria de grias moviles, antes de extender el certificado de

inspeccion.

Finalmente, con respecto a los documentos de gestion y de trabajo, la empresa no
cuenta con documentos con formatos estandares y pre —establecidos para la evaluacion de
los procedimientos de trabajo. Ademas, no registra adecuadamente su documentacion como

es el caso cuando se calibra un equipo la informacion debe ser recogida en un certificado o
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informe de calibracidn, pero no se hace o se extiende el tiempo de informe. Finalmente, no
existe una oficina de registro de documentacion o una alternativa de mejora en este
accionar, observandose una gran acumulacion de papeles y documentos innecesarios como
suele pasar con las copias para tareas transitorias realizadas por otras personas o
departamentos que necesitan copias de documentos originales que no estan debidamente
registrados. No cuenta con documentos de procedimientos de trabajo de inspeccion, Se
cumplen con los métodos de trabajos en el campo, ni los métodos cumplen con la
normativa de gestion y con la escala casi nunca la pregunta: Los documentos de trabajo son
archivados de manera adecuada. Esta informacion esta relacionada a los estudios expuestos
por Suarez y Umafia (2014) quienes establecieron los procedimientos pertinentes, asi como
instructivos y documentos necesarios que permitan a la empresa pueda tomar medidas
adecuadas para una acreditacion bajo los lineamientos de las normas de calidad. Para la
mejora de la gestion de documentos y la eficacia en la inspeccion, la propuesta expone
contar con formatos y documentos registrados en las diversas areas, a fin de hacer mejor el

trabajo.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1. Conclusiones

Primera: Se propuso la implantacion de la Norma NTP 1720 para lograr la acreditacion
por el INACAL. Con esta propuesta la empresa busca ser reconocida como una
entidad confiable y competente para realizar inspecciones con personal de

calidad y con la certificacion correspondiente.

Segunda: Se diagnostico, que ante una alta inversion equipamiento que se mueven en las
operaciones de obras e industrias, exigen que los equipos que los movilizan
estén en condiciones Optimas de operatividad, documentos al dia, procesos de
evaluacion adecuados y el recurso humano con un perfil profesional idéneo,
diagnostico sustentado en esta tesis para en funcion a esta informacion proponer

una adecuada solucion a la problematica relacionada con la calidad.

Tercera: Se conceptualizé las categorias aprioristicas como grias moviles, recursos
humanos, funcionamiento de equipos, acreditacion, documentos de gestion y
trabajo; definiéndose ademas las categorias emergentes como fiabilidad,

tangibilidad y seguridad.

Cuarta: Se disefid una propuesta basada en la implementacion de la norma NTP 1720, con
una estructura basada en fundamentos, objetivos justificacion, alternativas de
solucion, resultados esperados, plan de actividades, solucion técnica,

administrativa, cronograma, viabilidad y evidencias.
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Quinta: Se valido los instrumentos de evaluacion para el diagnostico a través de juicio y
opinién de expertos en la materia. Asimismo, se validé la propuesta con
opinion de profesionales que garantizaron la coherencia, pertinencia y

viabilidad de la misma.
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7.2. Sugerencias

Primera: Poner en practica la propuesta implantacion de la Norma NTP 1720 en beneficio

de la empresa en cuestion.

Segunda: En base al diagndstico establecido, mejorar el potencial humano de la empresa,
la gestion de trabajo y documentacién y la calidad del servicio prestado en la
inspeccion y certificacion del equipo, todo ello en base a las mejoras dadas por

la norma NTP 1720.

Tercera: Ampliar el marco tedrico y conceptual en base a la experiencia laboral y
profesional de los agentes involucrados en este tipo d trabajo y de su

conocimiento de las diversas normativas sobre calidad.

Cuarta: Luego de poner en préctica la propuesta, evaluar resultados para determinar
mejorar en los objetivos y actividades expuestas y sustentadas en base a la

norma NTP 17320.

Quinta: Elaborar formatos de inspeccion y de otra indole, que permitan mejorar el trabajo
de inspeccion y sobretodo hacer mas eficaz y eficiente el servicio que brinda la

empresa.
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