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La investigacion titulada Gestion de la calidad para la mejora en la satisfaccion del colaborador
interno de una empresa de servicios mineros, Lima 2019, se realiz6 con el proposito de mejorar
el sistema integrado de gestion de la empresa. En este contexto se considero la investigacion en
capitulos ordenados con el fin de describir las causas que originan la carencia en el sistema de
gestion de la compaiiia definiendo y formulando el problema de investigacion en el primer
capitulo. EI capitulo II presenta las teorias relacionadas con el tema, asi como se definen los
conceptos y se presentan los antecedentes internacionales y nacionales de otros autores que han

escrito sobre la gestion de la calidad.

El tercer capitulo presenta la metodologia empleada, luego el cuarto capitulo muestra la
informacion de una empresa del servicio minero. En el quinto capitulo se hace la exposicion e
interpretacion de los resultados cuantitativos y cualitativos. En el sexto capitulo se presenta la
propuesta de solucidn en el que se plasman los alcances de la politica de gestion de la calidad,
la politica de seguridad y salud ocupacional y la politica medioambiental acogiéndose a las
normas internacionales y nacionales dadas la actividad que realiza la empresa. Finalmente, se
presentan las conclusiones y sugerencias respectivas, asi como los anexos que respaldan la

presente investigacion.
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Resumen

La presente investigacion se realizé con el objetivo de presentar una propuesta de mejora
en el sistema integrado de gestion en una empresa del servicio minero. Todo ello con el

proposito de conseguir la satisfaccion del colaborador interno de la organizacion.

En este sentido, se utilizo la metodologia mixta, con esta se pudo determinar la categorias
y subcategorias del problema de investigacion. Estas permitieron finalmente, identificar algunas

causas que inciden en la satisfaccion del trabajador de la empresa del servicio minero.

Como unidad de anélisis de la informacion, se selecciono a 30 trabajadores de la empresa
de un total de 70 personas que representan la poblacion bajo estudio y utilizando un cuestionario
de 20 preguntas se obtuvo la informacidn que posteriormente se procesé en el SPSS. Asi mismo,
se realizd una entrevista a tres gerentes de la empresa, estas fueron procesadas con el software
Atlas. Ti lo que permiti6 realizar el analisis cualitativo y cuantitativo, llevandose a determinar
que el problema en el sistema de gestion de la calidad de la empresa del servicio minero se
encuentra en la falta de documentacion pertinente como lo exige la norma ISO 9001-2015, la
Ley 29783, Ley de seguridad y Salud Ocupacional y la norma ISO 14001 respecto a la gestion

medio ambiental.

Por otro lado, es importante mencionar que la investigacion es de tipo mixto, con un
método inductivo-deductivo y en donde se tuvo como unidad informante al Gerente General, al
Gerente de Proyectos y al Gerente de Seguridad y Salud Ocupacional. En este contexto, se
concluy6 que es necesario mejorar el sistema integrado de gestion de la empresa, considerando
mejoras en la politica de gestion de la calidad, la politica de gestion de Seguridad y Salud
ocupacional y la politica de gestion medioambiental por medio de la documentacidon que exigen

las normas respectivas.

Palabras claves: Gestion de la calidad, seguridad y salud ocupacional y medioambiental.
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Abstract

This research is carried out with the purpose of proposing a proposal for improvement in the
integrated management system of a mining service company, with the aim of achieving the

satisfaction of the internal collaborator of the organization.

In this sense, the mixed methodology was used with which the categories and
subcategories of the research problem could be determined and which allowed identifying some
causes that affect the satisfaction of the worker of the mining service company, formulating the
general objective as Determine how the system of improvement was improved. Quality
management, the satisfaction of the internal collaborator of a mining service company, Lima

2019.

As an information analysis unit, 30 workers of the company were selected from a total
of 70 people representing the population under study and using a questionnaire of 20 questions,
the information that was processed in the SPSS was obtained and an interview was also
conducted. to three managers of the company that was processed with the Atlas.ti software,
which allowed the qualitative and quantitative analysis to be carried out, determining that the
problem in the quality management system of the mining service company is found in the lack
of documentation such as It is required by ISO 9001-2015, LA Law 29783 Occupational Health

and Safety Law and ISO 14001 regarding environmental management.

On the other hand, it must be said that the research is of mixed type, with an inductive-
deductive method and where the General Manager, the Project Manager and the Occupational
Health and Safety Manager were used as an informative unit. In this context, it was concluded
that it is necessary to improve the company's integrated management system, considering
improvements in the quality management policy, the Occupational Health and Safety
management policy and the environmental management policy through documentation that the

respective norms require

Keywords: Quality, safety and occupational and environmental health management.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema
A nivel internacional, la calidad en las empresas, ya sean de produccion o de servicios se han
convertido en uno de los objetivos principales de las organizaciones, y que propugnan por

alcanzarlo en un mercado en constante competencia.

En la perspectiva de las empresas contemporaneas, factores como el desarrollo de nuevos
productos y/o servicios, vienen dando una mayor importancia a la diferenciaciéon en los
servicios, con tal de conseguir que tanto los colaboradores como los clientes, se encuentren

totalmente satisfechos.

Al respecto se conoce que dos son los pardmetros que muchas empresas en el mundo
han considerado para alcanzar la meta de la calidad. En primer lugar, se considera asegurar la
supervivencia de las organizaciones, debido a la existencia de fusiones y adquisiciones que se
produjeron por la union de los paises europeos, y al nivel de exigencia que los clientes
demandan, y en segundo lugar, es el de asegurar la rentabilidad de la empresas, en funcion a los
precios que se estipulan por los servicios que ofrecen las empresas mineras, sabiendo que estas

son cada vez mas competitivas.

A nivel nacional, al igual que en el sistema internacional, las empresas en el rubro minero
estan en la busqueda constante de la calidad, debido a que esta les permitird conseguir la
satisfaccion del cliente y de los colaboradores. Sobre todo, debido al crecimiento en las ventas
en mas de 17% con respecto al 2018 en diferentes €pocas, segun la Cadmara de Comercio de

Lima (2019).

Otro factor muy importante que se considera respecto a la intensa competencia de las
empresas a nivel nacional, es el indicador que refleja la disminucion que han venido teniendo
los respectivos indicadores de produccion y rentabilidad, esto debido a problemas de seguridad
y medioambientales que por la misma actividad minera se presentan en la actualidad. Ademas,

se encuentra otras variables que estan influyendo en el logro de la calidad y por lo tanto en lo
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que percibe el cliente. Entre estas variables o causas se puede mencionar el incremento en el

nimero de reclamos, las quejas por los precios fluctuantes, etc.

Bajo este contexto, la constante competencia que existe en las empresas en el sector
minero y con el avance de la tecnologia, la principal meta para alcanzar en este tipo de empresas
es la satisfaccion del cliente. Sin embargo, esta no sera posible si no se logra previamente la

satisfaccion del colaborador de la empresa.

1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema general
(Como mejorar la satisfaccion del colaborador interno de una empresa del servicio
minero, Lima 2019?
1.2.2 Problemas especificos
(Cuales son los procesos para mejorar la satisfaccion del colaborador interno de una

empresa del servicio minero, Lima 2019?

(Cuadles son los factores que afectan el sistema de gestion integrado de la calidad en una

empresa del servicio minero, Lima 2019?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Proponer un sistema de gestion de la calidad para la satisfaccion del colaborador interno
de una empresa del servicio minero, Lima 2019.
1.3.2 Objetivos especificos
Determinar los procesos para mejorar la satisfaccion del colaborador interno de una

empresa del servicio minero, Lima 2019.

Determinar los factores que afectan el sistema de gestion integrado de la calidad en una

empresa del servicio minero, Lima 2019.
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1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica

Se entiende como justificacion tedrica a aquellas que aportan a la investigacion existente,
la adecuada comparacion y medicion del estudio de la satisfaccion de un trabajador en el rubro
del servicio minero. En este sentido, para la aplicacion del presente trabajo de investigacion se
determind emplear diversas teorias como la teoria de Herzberg, conocida también como la
Teoria de los dos factores, donde segun el autor, los factores mas importantes que afectan el
desempefio y la satisfaccion en los colaboradores son el analisis de los factores ambientales y
motivacionales. Por otro lado, es también importante la Teoria de Calidad, en donde los autores
manifiestan que, en las organizaciones contemporaneas, el inico camino para ser competitivos
es la calidad.
1.4.2 Metodologica

Se entiende como justificacion metodologica a aquellas técnicas e instrumentos de la
investigacion, las cuales busca formular un nuevo método o tactica, con el objetivo de que la
metodologia sea la apropiada para obtener un estudio confiable, para esto caso es el de permitir
conocer los procesos de calidad en donde el colaborador de la empresa obtenga una satisfaccion
por el desempefio realizado en la empresa. Este estudio tiene caracter holistico, que permitira
determinar los procesos de calidad necesarios que se reflejaran en la satisfaccion del colaborador
de la empresa, asi como el de determinar cudles son los factores que afectan el sistema de gestion
integrado de la calidad en una empresa del servicio minero.
1.4.3 Practica

Es aquella que se refiere a la inquietud que surge en el investigador que ha laborado por
muchos afios en el sector de servicios mineros y el deseo de profundizar en uno o varios
enfoques teodricos que subyacen al problema acontecido. Por consiguiente, es preciso poder
determinar el por qué es necesario determinar un sistema de gestion de calidad que permita
conocer la satisfaccion del trabajador, sobre todo sabiendo que es mano de obra altamente
calificada y ademas porque permitird a otras empresas del rubro a iniciar estudios similares que
permitird ampliar el conocimiento de este sector econémico, que debido a las caracteristicas
propias del pais, en cuanto a los diferentes tipos de minerales existentes, es la fuente principal
de ingresos de muchas familias en el pai

1.5 Limitaciones
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1.5.1 Temporal

El presente trabajo de investigacion basado en la gestion de la calidad para mejorar la
satisfaccion del colaborador interno en una empresa de servicio minero en el periodo 2019 se
realiz6 en un plazo de 8 meses.
1.5.2 Espacial

Este trabajo de investigacion se llevo a cabo en el distrito del Cercado de Lima, provincia
y departamento de Lima. En este aspecto, debido a la experiencia y conocimiento del
investigador del rubro y de las personas que laboran en €I, no se tuvo ninguna limitacién al
respecto.
1.5.3 Recursos

En cuanto a los recursos no existié ninguna limitacion, debido a que la muestra y

unidades informantes son parte del entorno del investigador.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
A continuacidn, se presenta algunos antecedentes internacionales y nacionales en

relacion a la gestion de la calidad y la satisfaccion del colaborador.

Segtn Sanchez-Tembleque (2016) en su tesis Proyecto de Implantacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L.,
tuvo como objetivo implantar un Sistema de Gestion de Calidad que pretende fortalecer los
procesos que conforman sus actividades, logrando que esta sea eficaz. La metodologia estuvo
basada en el Manual “Como Documentar un Sistema de Gestion de Calidad segun ISO
9001:2015” elaborado por Paloma Lépez Lemos (2016). Como conclusion general se llego a
establecer que la comprension de la norma UNE-EN ISO 9001:2015 tras el logro del objetivo

del proyecto brindan la confiabilidad para su aplicacion a cualquier organizacion.

Segin Garcia y Avendano (2016) en su tesis Disefio de un sistema de gestion de la
calidad basado en los Requisitos de la NTC ISO 9001:2015 en el proyecto curricular de
Administracion ambiental de la universidad distrital Francisco José De Caldas con fines de
acreditacion, tuvo como objetivos identificar los procesos y procedimientos internos
desarrollados, asi como la realizacion del proceso de reingenieria y evaluacion de los procesos
y procedimientos observados por el proyecto. Actualizar documentos para los procesos y
procedimientos identificados en el proyecto y articularlos con el SIGUD de la Universidad
Distrital. La metodologia utilizada usada para esta investigacion fue descriptiva y de tipo
documental. Es de tipo cualitativo, la técnica empleada consistié en una encuesta, siendo un
cuestionario el instrumento con el que se recogid la informacién, asi como la documentacion
sobre la cual se hizo un andlisis de diagnostico. Los resultados permitieron identificar las
posibles falencias y factores a corregir respecto de la calidad del servicio y atencion al cliente.
Se obtuvo como resultado las debilidades y amenazas como preliminar para la matriz FODA
postulada en otros objetivos especificos de la pasantia. Teniendo en cuenta los resultados de la
lista de chequeo se puede concluir que el SGC NTC ISO 9001:2015 no se encuentra

implementado en el Proyecto Curricular, si bien cumple con algunos requisitos y otros los hace
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parcialmente; la gran mayoria de los aspectos exigidos por la norma no son cumplidos y tiene
procesos o actividades empiricas, sin manifestar una guia clara para cualquier tipo de

informacion solicitada por la comunidad educativa de Administracion Ambiental.

Segun Cruz, Lopez y Ruiz (2016) en su tesis Sistema de gestion 1SO 9001-2015: técnicas
v herramientas de Ingenieria de calidad para su implementacion, tavo como objetivo la revision
de literatura con el fin de definir que herramientas de la ingeniera de la calidad se pueden tomar
en cuenta en los diferentes criterios establecidos en el sistema de gestion de la calidad de la
norma ISO 9001:2015. La metodologia empleada consiste en un enfoque cualitativo, cuyo
disefio es un analisis documental. Las conclusiones que se establecieron fueron que el disefo,
implementacién, mantenimiento y mejora de un sistema de gestion de calidad bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, necesitan el uso y aplicacion de la ingenieria de la

calidad y el empleo de técnicas estadisticas a fin de conseguir una real eficiencia

Segun Napoles, Isaac y Moreno (2015) en su tesis La implantacion de ISO 9001 en una
Direccion Integrada de Proyectos, tuvo como propdsito mostrar como a través del disefio y
aplicacion de un procedimiento, se logré en sus etapas y pasos integrar cuando fue necesario los
rasgos diferenciadores de la Direccion Integrada de Proyectos (DIP) con los requisitos de la
norma ISO 9001. Esta Direccion Integrada de Proyecto (DIP) optimizd los recursos del
proyecto, a través del empleo de técnicas del Management, para lograr los objetivos establecidos
de alcance, costo, plazo, calidad y satisfaccion de los participes o partes interesadas en el
proyecto. Las conclusiones que se obtuvieron son que la implantacion de la norma ISO 9001 en
una DIP, requiere la ampliacion del alcance, asegurando la satisfaccion de los requisitos de todos

los involucrados desde el inicio hasta el fin del proyecto.

Segun Montalvo y De La Hoz (2018) en su tesis Diserio e Implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en una Universidad Colombiana, tuvo como objetivo
proponer la mejora de los procesos y satisfaccion de los interesados en el sistema educativo que
implementen un sistema de gestion de la calidad con base en la norma ISO 9001:2015. La
metodologia consistio en contextualizar como objeto de estudio las Instituciones de Educacion

Superior y se tomaron como referentes los lineamientos de calidad establecidos en la Norma
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ISO 9001:2015, lo que conllevo a establecer componentes y requisitos a partir del cual se
estructur6 la matriz de marco l6gico del Sistema de Gestion de la Calidad. Como conclusion se
determin6 como a partir de estandares de calidad con reconocimiento mundial, como son los de
la norma ISO 9001: 2015 y referentes de calidad especificos (Como los lineamientos de
acreditacion de alta calidad del MEN-Colombia), se puede dar respuesta a las necesidades y

expectativas de los usuarios en una institucion universitaria.

Segtn Meléndez (2014) en su tesis Propuesta de implementacion del sistema de gestion
de calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015, tavo como propoésito
disefiar el Sistema de Gestion de Calidad para lograr garantizar la calidad de los bienes,
aumentando la productividad y la satisfaccion del cliente interno y externo. La metodologia
empleada consiste en dos fases. Un analisis y diagnostico y una propuesta de mejora. Se lleg6 a
las siguientes conclusiones: 1) Se encontr6 varios problemas que tenian diversas areas, lo que
se tradujo en una disminucién de la productividad. 2) La implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permitira una mejora en la imagen corporativa

de la empresa.

Segun Coaguila (2017) en su tesis Propuesta de implementacion de un modelo de
Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C., se tuvo como proposito
proponer la implementacién de un modelo de gestion por procesos y calidad en la empresa O&C
Metals S.A.C. La investigacion estuvo orientada a la toma de decisiones, buscando soluciones
a los problemas encontrados en O&C Metals S.A.C. El tipo de investigacion es descriptiva,
explicativa y no experimental, llegando a las conclusiones siguientes: 1) Se propuso el
desarrollo de la Gestion por procesos, el cual aportara la eficacia en la gestion de los procesos,
y como herramienta la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que se basa en la
Norma ISO 9001:2015, el cual proporcionara la eficiencia a través de la estandarizacion de los
procesos. 2) Se pudo evidenciar que la gestion de los procesos de la empresa se puede mejorar,
siguiendo ambos lineamientos, tanto de la Gestion por Procesos (Eficacia) como los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015 (Eficiencia); evidenciando que la propuesta mejora el desempeno

de los procesos de O&C Metals S.A.C.
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Segun Cuyutupa (2017) en su tesis Implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 para la mejora de la productividad en la Empresa SC
Ingenieros de Proyectos S.A.C., tuvo como proposito general evidenciar como la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejora
la productividad en la empresa SC Ingenieros de Proyectos S.A.C. Se concluye que la mejora
de la eficacia debido a la entrega oportuna de sus proyectos, implica que en el drea de produccion
se controla las solicitudes de cambio y se realiza una correcta planificacién con respecto al

tiempo.

Segun La Rosa (2017) en su tesis Propuesta de actualizacion del sistema de gestion de
la Calidad basada en los requisitos de la norma 1SO 9001: 2015 para una empresa del sector
metal-mecanico Caso: empresa Fagoma S.A.C., tuvo como proposito general plantear un plan
de actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para
la empresa FAGOMA S.A.C. mejorando el funcionamiento y adecuacion del sistema actual, y
asegurando la calidad de todos los productos y servicios. Se concluyé que la actualizacion del
SGC, bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa FAGOMA S.A.C., permitird mejorar el

funcionamiento y los resultados del SGC.

Segun Gianino (2016) en su tesis Propuesta de un sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015 en la molina calidad total laboratorios, tuvo como proposito principal disefiar un
plan de un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la norma ISO 9001:2015 en la Universidad
Agraria de La Molina, mejorando la gestion de los organismos de la evaluacion de la
conformidad de la organizacion. Se concluye que la propuesta disefiada permitird lograr una

implementacion eficaz a futuro.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Marco fundamental

Teoria de la Calidad

Con respecto a la Teoria de la Calidad, Deming (1989) centra sus aportes en la divulgacion del
ciclo PDCA vy plante6 14 principios con los cuales pretendié demostrar el rol importante que

ejercen las personas en la direccion de las empresas para lograr la competitividad en la

23



organizacion. De esta forma, la calidad centra su mirada en la constante satisfaccion de lo que
el cliente espera del producto o servicio que recibe y por parte de la organizacion llegar a ser

competitivo siempre impulsando la mejora continua.

La teoria de la calidad propuesta por Deming permitird establecer en la tesis una
propuesta de gestion de la calidad basada en el ciclo PDCA, con el proposito final de alcanzar

la mejora continua en todos los procesos que se planteen para la empresa del servicio minero.

Teoria de la gestion de Calidad

Con relacion a la Teoria de Calidad, Evans y Lindsay (2015) manifiestan que es importante
mencionar que en la actualidad las organizaciones tienen en claro que para llegar a conseguir
ser competitivos en el mercado, estas deben de ser consecuentes y comprender que la gestion
de la calidad tiene un rol de mucha importancia en la direccidon de la organizacion, por lo que es
necesario comprender todas las actividades que se llevan a cabo en la empresa, estas se deben
desarrollar cumpliendo las exigencias de los clientes, previniendo los incumplimientos de todos
los trabajadores involucrados en la gestion, tanto administrativa como de produccion, buscando
siempre conseguir cero defectos y a su vez evaluar o medir la calidad. Para lograr esto, es
necesario e imprescindible que todos los colaboradores de la empresa se involucren en la gestion

de la calidad.

La teoria de la gestion de la calidad propuesta anteriormente, se emplea en la tesis para
plantear una propuesta en base a un modelo de gestion de los distintos procesos con el fin de
que los mismos se encuentren correlacionados; para lograrlos, se deben cumplir todos los

requisitos que conduzcan a lograr la satisfaccion tanto de clientes como de los colaboradores.

Teoria general de sistemas

Segtin Bertalanffy (1986) se entiende un sistema como un todo. De tal forma la empresa bajo
estudio no excluye de ese concepto, pues en ella se realizan distintas operaciones que conducen
a la realizacion de una buena gestion. Por lo tanto, se hace necesario que como en la actualidad
se vive en un mundo globalizado, las empresas provean a los colaboradores la informacion que

ayude a la toma de decisiones y en ese sentido se encuentra que la puesta en practica de un
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adecuado sistema de gestion que permitird conseguir los logros que los clientes y colaboradores

demandan.

La teoria general de sistemas se usara en la tesis con la finalidad de que todas las areas
de la organizacion que estan involucradas en la gestion realicen una labor de calidad, pues como
es sabido, la actividad a la que se dedica una empresa del servicio minero, es bastante

competitiva.

Teoria de los factores de Herzberg

Herzberg, F., Mausner, B. y Bloch, B. (1959) plantean en su teoria cominmente denominada de
los dos factores, que existe una relacion fundamental del colaborador con las labores que
desempefia en la empresa. Por medio del analisis de los factores ambientales y motivacionales,
los autores encuentran una estrecha relacion entre los logros, reconocimientos, la
responsabilidad con la satisfaccion en el trabajo que vienen a ser los factores intrinsecos y por
otro lado relaciona a los salarios, los controles o supervision y las condiciones ambientales del

lugar de trabajo.

La propuesta del plan de gestion en la presente tesis debe tomar en cuenta de todas
maneras los factores ambientales y motivacionales, pues se ha demostrado que los trabajadores
de toda organizacién dependen de ellos para realizar una buena labor y por ende se asegure una
gestion de calidad para conseguir la satisfaccion tanto del trabajador como del cliente que es

uno de los objetivos del presente trabajo de investigacion.

Teoria de Mc Clelland

Segun David Mc Clelland (1987) afirma la existencia de tres tipos de necesidades que se
relacionan directamente con la competitividad de un trabajador en la organizacion. Estas son las
necesidades del logro, que se manifiesta cuando este pone todo su esfuerzo en desarrollar su
labor bajo los estandares enmarcados por los directivos de la empresa. Por otro lado, los
trabajadores también tienen la necesidad de poder, entendiéndolo como la necesidad de obtener
autoridad y estatus para poder influir en los demads, y por ultimo la necesidad de afiliacion, en

donde la motivacion principal es la relacion de pertenencia, ya sea a un equipo, interaccion entre
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sus miembros. En otras palabras, mantener un clima organizacional excelente, en el que la
colaboracion y la integracion permitan hacer de la organizacidn competitiva frente a la
competencia. Serd muy importante entonces que los directivos sepan identificar qué tipo de
trabajador posee la empresa, pues para McClelland, todos tenemos las tres necesidades, pero en

diferentes medidas.

La teoria de Mc Clelland se usara en la tesis dado de que justamente como se trata de
plantear una propuesta de gestion de la calidad en todos los procesos, se busque con ello
entender el comportamiento organizacional de la misma y plantear de esta manera los aspectos
que todo trabajador necesita como son la obtencion del logro, la necesidad de demostracion de
poder y por ultimo la necesidad de afiliacion con el fin de que los trabajadores busquen entre
ellos la colaboracion, lo que debe permitir alcanzar la competitividad en el mercado en el que
se desenvuelven.

2.2.2 Marco conceptual

ISO 9001- 2015

La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una confluencia mundial de
organismos nacionales de normalizacién. Su principal labor consiste en la preparacion de las
normas internacionales, estas se realizan generalmente a través de los comités técnicos de los
diferentes paises que lo conforman.

La adopcidn de uno o varios sistemas de gestion de la calidad es una decision estratégica
para una organizacion, esta le podra ayudar a mejorar su desempeio tanto nacionalmente como
globalmente y proporciona también una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.
Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en alguna Norma Internacional como esta serian: a) la capacidad para otorgar
productos y servicios que satisfagan los requisitos de todo tipo al cliente b) facilitar
oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente; c) abordar los riesgos y oportunidades
asociadas con su contexto y objetivos; d) la capacidad de demostrar la conformidad con
requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados. Esta Norma Internacional puede
ser utilizada no solo por las partes internas, sino también por las partes externas.

Gestion de la calidad
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Segun Pérez (2014), la satisfaccion del cliente es el resultado final de la coordinacion y
ejecucion de las actividades que se desarrollan en la produccion de bienes y/o servicios con el

aseguramiento de la calidad de los mismos.

Este concepto permitira que los responsables de la organizacion planteen sus estrategias
en base a la calidad de los productos y / o servicios que se presta a los clientes, coordinando

estrechamente con todos los colaboradores de las distintas areas de la empresa.

Para Cuatrecasas (2015) en la busqueda constante de la satisfaccion integral de los
clientes, la participacion de los Recursos Humanos de la calidad es parte fundamental en la
organizacion y planificacion de todas aquellas actividades que tiene como objetivo final el de

asegurar la calidad de los bienes y/o servicios.

Este concepto se emplea en la tesis porque es necesario que todo el personal involucrado
en el area de calidad de la empresa se involucre desarrollando todos los procesos con la calidad

necesaria para asi conseguir la satisfaccion de los clientes.

Para Cortés (2017) la puesta en marcha de todo sistema de produccién y / o de servicios
tiene la imperiosa necesidad de guiarse bajo un esquema de sistema de calidad, en este esquema
los colaboradores y directivos deberan de cumplir y hacer cumplir las normas y requisitos

establecidos para la buena gestion de la empresa.

Este concepto se usara en el presente trabajo de investigacion para que los directivos de
la empresa desarrollen los manuales de calidad en relaciéon a los procedimientos que se

desarrollan en la empresa en todas las areas.

Para Ayuso y Begofia (2015) afirman que para superar todas las expectativas que puedan
tener los clientes, es fundamental asumir el compromiso y el desarrollo de los més eficientes
procesos, con el objetivo de satisfacer al integramente al cliente y tomando como reto la mejora

continua que debe de implementarse en todas las areas de la empresa.
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Este concepto se usard en la tesis para planificar todas las actividades de la empresa
indicando las estrategias que se deben desarrollar para conseguir que todos los procesos se

desarrollen con calidad buscando siempre la satisfaccion de los clientes.

Finalmente, para Renteria (2019), toda estructura de trabajo que se desarrolla en una
empresa debe considerar los parametros necesarios para que se obtenga un bien o servicio con
la mas alta calidad, siendo ésta no s6lo de forma previsible sino también que esta se mantenga

constante a través del tiempo.

Este concepto se usara en la investigacion para definir los pardmetros e indicadores que

permitan hacer un seguimiento y control en la gestion de la calidad de la empresa.

Sub categoria

Recursos Humanos

Para Pérez y Marino (2012) y de acuerdo a lo que expresa la Real Academia de la Lengua, los
recursos humanos son personas o diversos grupos que tiene una organizacion. Estos se agrupan
con el propdsito de que desarrollen sus tareas productivas de bienes o de servicios y que, con la
combinacion de otros recursos, como los materiales y tecnoldgicos, se integran para el buen

desenvolvimiento de sus actividades en la empresa.

Este concepto se usara en la tesis para definir a los colaboradores y recursos materiales,
financieros y tecnoldgicos con los cuales el personal desarrolle sus actividades con eficiencia y

eficacia, contribuyendo asi a conseguir la calidad.

Segiin Montoya y Boyero (2016) los Recursos Humanos, son todas las experiencias,
capacidades, competencias innatas que posee todo ser humano y que este aporta en el desarrollo

de las tareas en una organizacion.

Este concepto permitira identificar aquellos aspectos sobre los cuales los clientes
perciben que los colaboradores transmiten la confianza debida respecto a las operaciones que

realizan los trabajadores de la empresa.
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En este sentido, se debe de mencionar que el concepto de Recursos Humanos ha
evolucionado en el tiempo, a tal forma que en la actualidad lo més importante es identificar que
recurso humano es el mas idoneo para la compaiiia y en tal sentido se valora, se mide y lo més
importante se identifica qué capacidades se requieren para desarrollar las actividades de las

organizaciones.

Segtn Uribe (2010) en el mundo contractual, los recursos humanos, son todas aquellas
personas que se encuentran incrementando sus capacidades, debido a que comprenden los
continuos cambios que ocurren en las empresas, por lo cual este es un sistema muy dindmico, y
asi experimentan con la ayuda de las tecnologias de la informacion, procesos de innovacion y
mejora continua, que se encuentran alineados con la vision de las organizaciones.

Este concepto se emplea en la tesis para identificar a aquellas personas que se necesitan
de acuerdo a la labor que desarrollan y que por ende deben de desarrollarlo de la mejor manera,

teniendo como premisa siempre la calidad que busca el cliente.

En cuanto a Perea (2006), manifiesta que los recursos humanos en una empresa son
personas que han sido seleccionadas previamente, evaluadas y capacitadas para que puedan
desarrollar sus funciones o actividades, de tal forma que estos plasmen en los diferentes procesos
organizacionales sus capacidades y competencias, demostrando siempre la calidad en la

ejecucion de sus actividades o tareas.

Este concepto se usard en la tesis al momento de plantear la propuesta en la cual se deben
definir aquellos procesos con los respectivos estandares de seguridad para una eficiente labor

por parte de los empleados.

Finalmente, Chiavenato (1998), considera que los recursos humanos de una organizacion
son las personas que forman parte de un sistema, que a su vez tiene otros subsistemas
relacionados y en los que los diversos factores como los tecnologicos, los de ambiente, los de la
organizacion y los propios de las personas, interactuan con el proposito de desarrollar sus
funciones en el que puedan demostrar sus competencias obtenidas en base a su conocimiento y

expertise.
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Este concepto se usara en la tesis estableciendo procedimientos adecuados que inspiren
la confianza al cliente de que estd en una empresa la que ofrece los servicios que presta con

calidad con la consecuente satisfaccion de los clientes.

Sub Categoria
Equipo
De acuerdo a la RAE (2017), se denomina equipo a aquel grupo de personas reunidas con

objetivo pre establecido y que tienen intereses en comun.

Este concepto se usara en la tesis para plantear los correspondientes items respecto a los

intereses que deben percibir los clientes de la empresa en relacion al servicio prestado.

Segun Arboleda, Patino y Lopez (2015) equipo es el conjunto de personas que, teniendo
una responsabilidad individual, asumen una responsabilidad mancomunada, con el proposito de
alcanzar las metas trazadas en conjunto, esto de acuerdo a los procesos y actividades que realizan

diariamente.

Este concepto permitird establecer los requisitos de la calidad que deben tener los
procesos respecto de los servicios que se ofrece al usuario de la compaiiia y que debe contribuir

a la calidad de tal manera que el usuario muestre su complacencia y satisfaccion.

Para Morantes y Rivas (2009), el equipo es el grupo de personas que participan juntas
en el desarrollo y cumplimiento de las actividades que tienen en comun y que ademas pretenden
alcanzar un objetivo trazado previamente, desarrollando las tareas propias de su competencia en

conjunto.
Este concepto permitira establecer los requisitos de calidad que deben tener los procesos

respecto de los servicios que se ofrece al usuario y que debe contribuir a la calidad, de tal manera

que el usuario muestre su entera complacencia y satisfaccion.

30



Segtin Chicau, Silva y Palmi (2012), equipo es el grupo de personas que tienen un
método en comun y que persiguen el fin comun de incrementar la eficacia en todas sus
actividades desarrolladas, satisfaciendo en ello todas las necesidades de las personas que
integran el equipo y mejorando también todas las condiciones medio ambientales para el buen
desarrollo de sus actividades.

Este concepto permitird en la tesis plantear los indicadores necesarios que se deben
alcanzar respecto de esta subcategoria, minimizando los errores que se pueden cometer en el

proceso de gestion de las operaciones por parte de los trabajadores.

Para Katzenbach y Smith (1995) un equipo es un conjunto de personas que demuestran
tener ciertas habilidades complementarias y que estan en la busqueda de un alcanzar un objetivo
propio y que demuestran para ello sus habilidades en conjunto para el logro respectivo el que

puede terminar en éxito o fracaso.

Este concepto se usard en la tesis para plasmar los procedimientos estandarizados que

deben usar los colaboradores al momento de prestar los servicios a los clientes de la empresa.

Sub categoria

Métodos de trabajo

Para Spencer (1993), los métodos de trabajo se conceptualizan como aquellas habilidades que
posee los colaboradores y que en la préctica se aplican para resolver una situacion concreta,
tratando de esta forma de optimizar algin proceso, ya sea este de cardcter administrativo o de
produccion, o también en actividades que aplican los colaboradores en el desarrollo de sus

actividades cotidianas.

Este concepto se usara en la tesis para definir los indicadores respecto a la eficiencia y
eficacia en relacion al servicio prestado respecto a la rapidez en la que se desarrollan los

Procesos.

Segun Gordillo (2007) el método de trabajo es considerado como la senda para alcanzar

un objetivo, pero de manera ordenada, este puede ser desde un conjunto de reglas hasta procesos
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sistematicos. Este camino es trazado mediante el desarrollo de una serie de actividades o reglas
a seguir de tal manera que el trabajador ponga en practica sus habilidades tanto cognoscitivas o

procedimentales en el desarrollo de alguna tarea especifica.

Este concepto se emplea en la tesis para definir la forma en que se deben desarrollar los
procesos, tomando como referencia la rapidez con que deben actuar los colaboradores al

momento de brindar un servicio solicitado por el cliente.

Para Pérez, Pineda y Arango (2011), los métodos de trabajo son aquellos procedimientos
que utilizan los colaboradores con el objetivo de desarrollar sus labores de forma 6ptima. Para
lo cual, se definen estrategias especificas para conseguir siempre la mejora continua. Entre estas
estrategias se encuentran la seleccion y capacitacion del personal, adecudndose con el perfil del

puesto de trabajo que se desarrolla.

Este concepto se usara en la tesis para disenar y plantear los procedimientos al momento

de efectuar un servicio el que debe ser eficiente y eficaz.

Para Quesada y Villa (2007), la administraciéon de la empresa debe de brindar al
empleado en forma escrita y formalmente el método de trabajo de como realizar sus principales

actividades, conjuntamente con los medios que utilizara y el tiempo especificado.

Este concepto se usard en la tesis para definir los pasos que deben seguir los
colaboradores al momento de efectuar un servicio a un cliente de la empresa el que se debe
desarrollar de forma rapida, consiguiendo de esta forma que cliente muestre su complacencia

por el servicio recibido.

Finalmente, para Crespo, Lopez, Pefia y Carrero (2003), los métodos de trabajo consisten
en determinar y estructurar los diferentes procedimientos de como deben desarrollar los
trabajadores sus actividades cotidianas, eliminando para ello, los movimientos que no sean

necesarios.
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Este concepto se usard en la tesis para identificar, y medir los procesos que desarrollan
los trabajadores de la empresa de servicio minero y que responda eficientemente a la demanda

de dichos servicios.

Sub categoria
Satisfaccion
Segun Setd (2014), la satisfaccion es el deseo de un consumidor de recibir una experiencia

agradable al consumir un producto o servicio.

Este concepto se emplea en la tesis para poder realizar el analisis de los resultados que
se obtengan en base a las respuestas de los colaboradores respecto a la gestion de los procesos

que se realizan en la compafia.

Para Pérez-Fernandez (1994), la satisfaccion es la complacencia que tiene un cliente

luego de haber obtenido un servicio o producto y que ha satisfecho la necesidad que este tenia.

Este concepto permitird analizar el grado de complacencia que tienen los clientes y

colaboradores en relacion al servicio que presta la empresa del servicio minero.

Para Vavra (2003) la satisfaccion es la evaluacion individualizada por parte del cliente

de la prestacion del bien o servicio recibido por este.

Todo cliente o colaborador que demanda un servicio o requerimiento para el
cumplimiento de sus labores, luego de haberlo recibido realiza una evaluacion del mismo. Por
consiguiente, este concepto se va a usar en la investigacion para obtener informacion de primera

fuente sobre la percepcion que tienen los colaboradores en los procesos que realizan.
Segtn Gosso (2008), la satisfaccion es el logro alcanzado de las expectativas que ha

tenido el cliente o colaborador por un servicio o producto recibido o por un proceso realizado

por estos.
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Este concepto de satisfaccion va a permitir en la tesis identificar el logro de las
expectativas que tienen los colaboradores en relacion a la labor que realizan en la empresa y por

lo tanto se tome en cuenta al momento de definir las estrategias para la mejora continua.

Para Hayes (1992), la satisfaccion es la percepcion y actitud que asume un cliente por el

producto o servicio recibido.
Este concepto se emplea en la tesis para hacer un analisis sobre lo que actualmente esta

percibiendo el colaborador en relacion a las actividades y procesos que realizan en la empresa

y que involucra la medicion de los procesos operativos que realizan estos.

34



III. METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la investigacion inductiva es aquella que cuenta
con una prediccion bastante 16gica. Es decir, que a partir de un razonamiento se pueden obtener
conclusiones que puedan ser planteadas dentro de una investigacion. Este método debe ser
iniciado con un previo estudio con hechos acontecidos, para después poder llegar a posibles
contrastaciones de las teorias, ya que ayudara al analisis tomar como punto de partido lo mas
simple hasta alcanzar lo mas complicado. De esta forma, segun este método, se podra llegar a
conclusiones que no necesariamente deberan de ser ciertas, porque solo se ha basado en

observaciones de algunos casos.

Asi también para Hernandez et. al (2010) en la investigacion deductiva, primero se deberan de
conocer las premisas para poder llegar a una posible conclusion. En tal sentido, este método
inicia con la adaptacion de las diferentes teorias y leyes que puedan justificar el problema para
luego proponer posibles soluciones al problema. Este método es antagonico al método

inductivo, debido a que va de la generalidad a la particularidad de la investigacion a tratar.

Finalmente, para Carhuancho et. al (2019) la metodologia analitica, explicativa, es aquella que
permitird al investigador poder definir su estudio con las diversas fuentes de informacion
utilizadas. En otras palabras, este método busca descomponer la investigacion en varias partes,
con el objeto de que cada una de ellas puedan ser estudiadas independientemente, sin perder la

integridad del mismo.

3.2 Enfoque

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque mixto. Segun Hernandez et. al, (2010) con
este enfoque se pretende lograr una vision mas amplia, que permitird formular el problema
potenciando la informacién que se tiene para la investigacion, logrando de esta manera obtener
resultados lo més proximos posibles a la solucidon del problema, en base a los datos recopilados

y analizados.
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3.3 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo proyectivo. Segun Hurtado (2010) este tipo de investigacion
se realiza cuando tanto la organizacion de los datos, la planificacion, programacién de
actividades que se realicen en la investigacion con el proposito de realizar una propuesta que

permita alcanzar una solucion al problema de investigacion.

3.4 Diseiio de la investigacion

Segun Hernandez et. al, (2010) la investigacion explicativa secuencial es aquella que usa las dos
variables que son las cuantitativas y cualitativas. Este disefio busca analizar e interpretar datos
cuantitativos obtenidos previamente a través de fichas o encuestas, asi como también los datos
cualitativos son obtenidos a través de herramientas como las entrevistas. Por lo tanto, el aporte
que brinda este disefio es que primero se trabajaran datos cuantitativos y luego datos cualitativos,

esto se realiza con el objeto de poder proponer soluciones a los problemas de la investigacion.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes
3.5.1 Poblacion
Segun Icart, Fuenteizas y Pulpon (2006) la poblacion estd conformada por aquellas personas
sobre las cuales se quiere inferir los resultados obtenidos luego del analisis cuantitativo de los
datos.

La poblacion de estudio para la investigacion esta representada por los 70 trabajadores

que laboran actualmente en una empresa del servicio minero.

3.5.2 Muestra
La muestra es aquella parte de la poblacidén que consta de todas las caracteristicas de esta y por
lo tanto se puede realizar inferencias.

La muestra est4 representada por 30 trabajadores de la empresa y el muestreo se realizo

por conveniencia.
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3.5.3 Unidades informantes

Las unidades informantes para la investigacion estan integradas por el Gerente General, Ing.
Edilberto Telada, el Gerente de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional Ing. Fidel Avila
Damién y el Gerente de Proyectos Ing. Elvis Arias, quienes brindaran la informacion para la
recoleccion de los datos y su posterior analisis lo que permitird sacar conclusiones para la

respectiva toma de decisiones.

3.6 Categorias y subcategorias aprioristicas

En la actualidad, las empresas en el Pert tienen un creciente interés por evaluar aspectos
relacionados con la calidad del servicio de atencion. Sin embargo, le prestan poca atencion a la
satisfaccion del colaborador interno. En ese sentido se pudo identificar que el personal
generalmente no tiene el perfil necesario para un determinado puesto de trabajo. Sin embargo,

en cuanto a los equipos utilizados, estos son los adecuados para el cumplimiento de los objetivos

trazados.
Tabla 1
Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes
Categoria Sub categoria Indicadores
Codigo Nombre Cddigo Nombre Codigo Nombre
Reclrsos Cl.1.1 Perfil del trabajador
Cl.1 Cl.1.2 Vision y Mision
Humanos ..
Cl1.1.3 Objetivos del cargo
Gestion de Cl.2.1 Caracteristicas
Cl la Cl.2 Equipos Cl1.2.2 Calibracion
calidad Cl1.23 Acreditacion
Métodos de Cl1.3.1 Procesos
Cl3 trabajo Cl13.2 Trabajo de campo

C1.3.3 Productividad

C2 Satisfaccion  C2.1 Optimizacion
del de proceso
colaborador C2.2 Documentacion

Fuente: Elaboracion propia
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

Segun Garcia (2014), la encuesta es una técnica que va permite organizar y obtener los datos e
informacion a través de un cuestionario que permitird posteriormente realizar el analisis
cuantitativo respectivo, haciendo mencion que también este analisis parte de la observacion que

nos permite conocer el objeto de estudio.

Esta técnica se emplea para confeccionar el instrumento llamado cuestionario, con el
cual se recogera la informacion sobre las subcategorias de la satisfaccion del trabajador y asi

lograr el objetivo de la investigacion.

3.7.2 Descripcion

Para Hurtado (2010) la técnica de la entrevista consiste en la confrontacion abierta entre dos o
mas personas, de las cuales se obtiene informacion relevante sobre una situacion en particular,
en la que una de las personas hace preguntas y la otra brinda respuestas, obteniendo de esa

manera informacion directa e importante sobre un tema en particular.

Esta técnica se emplea para confeccionar el instrumento llamado Ficha de Entrevista con
el cual se recogera la informacion sobre las dimensiones o subcategorias consideradas en el

problema de la satisfaccion del trabajador de una empresa del servicio minero.

Para el presente trabajo de investigacion elabord un cuestionario con 20 preguntas en
funcion a las subcategorias establecidas de acuerdo a las categorias determinadas. Este

cuestionario se aplico tanto a gerentes como colaboradores de una empresa del servicio minero.
Finalmente, se prepar6 una guia de entrevista, con el propdsito de recabar informacion

en forma directa de tres profesionales de la empresa de servicios mineros, como son el Gerente

General, el Gerente de Proyectos y el Gerente de Seguridad y Salud Ocupacional.
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3.7.3 Validacion
El instrumento fue validado por tres profesionales expertos en Administracion. Estos se

muestran en la Tabla siguiente:

Validez de expertos del instrumento cuantitativo categoria almacén.
Tabla 2.

Validacion de expertos.

Apellidos y nombres Especialidad
Validador 1 Picoaga José Administracion
Validador 2 Arce Guevara, Ernesto Administracion
Validador 3 Sicheri Monteverde, Luis Administracion

Fuente: Elaboracion propia

3.7.4 Confiabilidad

Para medir la confiabilidad del instrumento, se utilizé una prueba piloto con 20 elementos y con
el que se determino el coeficiente Alfa de Cronbach, quedando demostrado que el instrumento
es confiable. Dicho valor se encontro utilizando el software SPSS -23. Se encontré un valor de
alfa de Cronbach igual a 0,782 que se interpreta como un instrumento de confiabilidad

moderada.

Confiabilidad del instrumento cuantitativo.

Los resultados se muestran a continuacién en la Tabla siguiente:

Tabla 3.
Confiabilidad Alfa de Cronbach.
Alfa de Cronbach N° de elementos

0.782 20

Fuente: Elaboracion propia

3.7.5 Procesamiento y analisis de datos

Cuantitativo
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Se procedio a recolectar la informacion mediante un cuestionario aplicado a 30 colaboradores
de una empresa del servicio minero. Dicho cuestionario se aplico a los colaboradores en la
oficina de la empresa sito en la carretera central Km. 17 en el distrito de Ate en la ciudad de

Lima.

Cualitativo

Para el andlisis cualitativo se utiliz6 una guia de entrevista de seis preguntas que se aplico a tres
gerentes de la empresa del servicio minero, el Gerente General, el Gerente de Proyectos e
Ingenieria y el gerente de Seguridad y Salud Ocupacional de la empresa. Dicha entrevista se
realizd en tres dias diferentes de la ultima semana de noviembre del 2019, debido a la

disponibilidad de tiempo de dichos gerentes.

3.8 Método de analisis de datos

Para la presente investigacion se ha utilizado el método deductivo e inductivo que ha permitido
realizar la triangulacion para el andlisis de los datos, usando la informacién obtenida de fuentes
primarias como son las respuestas obtenidas con los gerentes de la empresa del servicio minero
y del contraste con las teorias relacionadas con la gestion de la calidad y de los antecedentes

recopilados de investigadores que han realizado investigaciones sobre el tema.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Los resultados obtenidos de la encuesta se muestran a continuacion:

Tabla 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Recursos

Humanos de una empresa del servicio minero

Casi Siemp
ftem nunca A veces Casi siempre re
% f % F % f % f %
1. ;Considera que el personal
_ 26.67 1 50.00
actual de la empresa tiene el 3.33% 8 5 16.67
% 5 % 1 3.33%
perfil deseado de acuerdo al %
puesto en que se desempeia
2.. (La Visién y Misién de la
_ 10.00 13.33 20.00
empresa son conocidos 'y 6.67% 3 4 I 50.00
. % % %
recordados por los trabajadores 5 %
de la empresa?
3. (Los objetivos de los
diferentes cargos de la 13.33 2667 1 50.00 10.00
‘ 0.00% 4 8 3
compafiia son cumplidos por % % 5 % %
los trabajadores?
4.. ;Se encuentra satisfecho con I 60.00 1 10.00 2 10.00
0.00% 3.00% 3
las metas trazadas y alcanzadas 8 % 0 % 0 %
por el area donde labora?
5. ¢(Las opiniones de los
26.67 2667 1 3333 13.33
colaboradores son respetadas a 0.00% 8 8
% % 0 % %

todo nivel y sin represalias?
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empresa tiene el perfil y recordados por los compafia san cumplidos respetadas a todo nivel y

deseadode acuerdo al trabajadores de |a por los trebajadores?. sin represalias?

pussto en que se empresa?
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HMNunca B Casi Munca A VECES caszi siempre W Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Recursos

Humanos de una empresa del servicio minero.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion a la subcategoria de Recursos Humanos, se
observa que respecto a la pregunta 1 ;Considera que el personal actual de la empresa tiene el
perfil deseado de acuerdo al puesto en que se desempeiia?, el 50% dice que a veces, el 26,67%
responde que casi nunca, 16.66% manifiesta que siempre, y un 3.33% manifiesta que nunca y

casi siempre.

Por otro lado, con respecto a la pregunta 2 ;La Visién y Mision de la empresa son conocidos y
recordados por los trabajadores de la empresa?, el 50% responde que siempre, el 20% dice que
siempre, el 10% manifiesta que casi nunca, el 13.33% contesta que a veces y un 6.67% responde

que nunca.

Enrelacion a la pregunta 3 ;Los objetivos de los diferentes cargos de la compafiia son cumplidos
por los trabajadores?, el 50% dice que casi siempre, el 26,67% manifiesta que a veces, el 13,33%

dice que casi nunca, el 10% dice que siempre y un 0,0% contesté que nunca.

Con respecto a la pregunta 4 ;Se encuentra satisfecho con las metas trazadas y alcanzadas por
el area donde labora?, el 60,0% manifiesta que casi nunca, el 20,0% dice que casi siempre, el

10,0% dice que a veces y siempre respectivamente, y el 0,0% dice que nunca.
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Por otra parte, con relacion a la pregunta 5 ;Las opiniones de los colaboradores son respetadas

a todo nivel y sin represalias?, el 33,33% manifiesta que casi siempre, el 26,67% dice que casi

nunca, y a veces respectivamente, el 13,33% dice que siempre y el 0,0% contestd que nunca.

Tabla 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Equipos de una

empresa del servicio minero

ftem Nunca Casinunca A veces siempre Siempre
% % % % f %

6. {Son adecuados los 13.33

procedimientos para resolver 10.00 26.67% 36.6 o ' 4 133

cualquier reclamo de los % °

colaboradores?

7. (Los directores y/ o jefes de

la compaiiia resuelven los 0.00% 6.6 33.33 12 40

problemas buscando siempre 0.00% ' ' % '

mejorar eliminado las causas

que lo provocan?

8 (Los trabajos encomendados

por sus jefes se ajustan al 40.00

tiempo dedicado por usted para 0.00% 0.00% 40.0 % 6 200

ello?

9 (Los equipos que utiliza para

el cumplimiento de sus labores 50.00

cumplen con las caracteristicas 0.00% 0.00% 13.3 % ' 11 13.6

propias de su puesto de

trabajo?

10 ;Los equipos que le asignan

para sus labores de t.rabaJo son 0.00% 0.00% 16.6 43.33 2 104

buenos para el trabajo que %

usted desarrolla?
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procedimientos para jefes da la compafiia encomendados por sus para el cum pimiento de asignan para sus labores

resolver cualgquier resuelven los problemas  jefesse ajustan al tiempo  sus labores cumplen con de trabajo son buenos
reclamo de los buscand o siempra dedicado por usted para las caracteristicas propias  para &l trabajo que usted
colaboradores? mejorar eliminado las ello?. de su puesto de trabajo? desarmolla?
causas que lo provocan?

= Nunca W Casi Nunca WA wvecss casi siempre W Siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Equipos de

una empresa del servicio minero

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion a la subcategoria de Equipos de la
empresa, se observa que respecto a la pregunta 6 ;Son adecuados los procedimientos para
resolver cualquier reclamo de los colaboradores?, el 36,67% dice que a veces, el 26,67%
responde que casi nunca, 13,33% manifiesta que siempre y casi siempre, y un 10,0% manifiesta

que nunca.

Por otro lado, con respecto a la pregunta 7 ;Los directores y/ o jefes de la compaiiia
resuelven los problemas buscando siempre mejorar eliminado las causas que lo provocan?, el
40% responde que siempre, el 33,33% dice que casi siempre, el 0,0% manifiesta que casi nunca,

el 26,67% contesta que a veces y un 0,0% responde que nunca.
En relacion a la pregunta 8 ;Los trabajos encomendados por sus jefes se ajustan al tiempo

dedicado por usted para ello?, el 40% dice que casi siempre, el 40,00% manifiesta que a veces,

el 0,0 % dice que casi nunca, el 20 % dice que siempre y un 0,0% contesté que nunca.
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Con respecto a la pregunta 9 ;Los equipos que utiliza para el cumplimiento de sus labores

cumplen con las caracteristicas propias de su puesto de trabajo?, el 50,0% manifiesta que casi

siempre, el 36,67% dice que siempre, el 13,3% dice que a veces, y el 0,0% dice que nunca y

casi nunca respectivamente.

Por otra parte, con relacion a la pregunta 10 ;Los equipos que le asignan para sus labores

de trabajo son buenos para el trabajo que usted desarrolla?, el 43,33% manifiesta que casi

siempre, el 16,67% dice que a veces, el 40,0% dice que siempre y el 0,0% contestd que nunca

y casi nunca respectivamente.

Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Métodos de

Trabajo de una empresa del servicio minero

Casi Casi

ftem Nunca nunca A veces siempre Siempre

f % f % f % f % f %

‘ - 16.6 1 56.67 26.67

11 ;Los equipos que utiliza son 0.00% 5 8

0 0.00% O 7 7 % %
calibrados convenientemente?
12 ;Los equipos que utiliza 16.6 1 3333 1
e T ' 0.00% 5 50%
tienen la certificacion respectiva 0 0.00% 0 7 0 % 5
por una empresa acreditada?
13 ;Los equipos que utiliza

¢HO5 CqHpos 4 36.6 30.00
reciben el mantenimiento 1 7 23.3% 11 9 2 6.67%
_ 3.33% 7 %
preventivo adecuado?
14 ;Los procesos que desarrolla
36.6 23.33

tiene los documentos necesaria 6.67% 9 11 7 1 3.33%

2 30.0% 7 %
para la auditoria respectiva?
15 ;Los métodos de trabajo son

_ 333 1 50.00 16.67
los apropiados para el desarrollo 0 0.00% 0 0.00% 10 5
3 5 % %

de sus actividades?
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Métodos

de Trabajo de una empresa del servicio minero.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion a la subcategoria de equipos de trabajo,
se observa que respecto a la pregunta 11 ;Los equipos que utiliza son calibrados
convenientemente?, el 56,67% dice que a casi siempre, el 26,67% responde que siempre,

116,67% manifiesta que a veces y un 0,0% manifiesta que nunca y casi nunca respectivamente.

Por otro lado, con respecto a la pregunta 12 ;Los equipos que utiliza tienen la certificacion
respectiva por una empresa acreditada?, el 50% responde que siempre, el 33,33% dice que casi
siempre, el 0,0% manifiesta que casi nunca, el 16,67% contesta que a veces y un 0,0% responde

que nunca.

En relacion a la pregunta 13 ;Los equipos que utiliza reciben el mantenimiento preventivo
adecuado?, el 30% dice que casi siempre, el 36,67% manifiesta que a veces, el 23,33 % dice

que casi nunca, el 6,67 % dice que siempre y un 3,33 % contesté que nunca.
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Con respecto a la pregunta 14 ;Los procesos que desarrolla tiene los documentos
necesarios para la auditoria respectiva?, el 23,33% manifiesta que casi siempre, el 36,67% dice

que a veces, el 30,0% dice que casi nunca, y el 3,33% dice que siempre.

Por otra parte, con relacion a la pregunta 15. ;Los métodos de trabajo son los apropiados
para el desarrollo de sus actividades?, el 50,0% manifiesta que casi siempre, el 33,33% dice que

aveces, el 16,67% dice que siempre y el 0,0% contestd que nunca y casi nunca respectivamente.

Tabla 7.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria métodos de

trabajo de una empresa del servicio minero.

Casi Casi
ftem Nunca nunca A veces  siempre Siempre
f % f % f % f % f %

16 ¢Los métodos de trabajo por 0.00 2333 1 4000 1 3667
el cual desarrolla sus actividades 0.00 7

. 0 0 % % 2 % 1 %
son aprobados por el area %
correspondiente?
17.;Se lleva un archivo al dia de
los documentos de todos los 6.67 . 2000 _ 2667 1 40.00 6.67
procesos que desarrolla en el 2 o, 6 o, 8 o, ) o, 2 o,
cumplimiento de sus
actividades?.
18. ;Considera que los métodos
de trabajo que desarrolla 0.00 16.67 16.67 1 50.00 16.67
diariamente cumplen con los 0 o, 5 o, 5 o, 5 o, 5 o,
procedimientos normados para el
caso?
19. ¢Los trabajadores conocen 0.00 . 16.67 1667 1 50.00 16.67
claramente las politicas y normas 0 o 5 o 5 o 5 o 5 o
de la compaiiia? ? ° ° ° °
"20. ¢ Los trabajadores cumplen
con los procedimientos 0 0.00 ) 6.67 1 40.00 1 36.67 5 16.67
establecidos sin hacer cambios? % % 2 % 1 % %
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Figura 4 Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria métodos

de trabajo de una empresa del servicio minero.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion a la subcategoria de Métodos de trabajo,
se observa que respecto a la pregunta 16 ;Los métodos de trabajo por el cual desarrolla sus
actividades son aprobados por el area correspondiente?, el 40,00% dice que a casi siempre, el
36,67% responde que siempre, 23,33% manifiesta que a veces y un 0,0% manifiesta que nunca

y casi nunca respectivamente.

Por otro lado, con respecto a la pregunta 17. ;Se lleva un archivo al dia de los documentos
de todos los procesos que desarrolla en el cumplimiento de sus actividades? el 40% responde
que casi siempre, el 6,67% dice que siempre, el 20,0% manifiesta que casi nunca, el 26,67%

contesta que a veces y un 6,67% responde que nunca.

En relacion a la pregunta 18. ;Considera que los métodos de trabajo que desarrolla
diariamente cumplen con los procedimientos normados para el caso?, el 50% dice que casi
siempre, el 16,67% manifiesta que a veces, el 16,67 % dice que casi nunca, el 6,67 % dice que

siempre y un 0,00 % contestd que nunca.
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Con respecto a la pregunta 19. ;Los trabajadores conocen claramente las politicas y

normas de la compania?, el 50,00% manifiesta que casi siempre, el 16,67% dice que a veces, el

16,67% dice que casi nunca, y el 16,67% dice que siempre, y un 0,00% dice que nunca.

Por otra parte, con relaciéon a la pregunta "20. ;Los trabajadores cumplen con los

procedimientos establecidos sin hacer cambios? "., el 36,67% manifiesta que casi siempre, el

40,00% dice que a veces, el 16,67% dice que siempre y el 0,0% contesté que nunca y un 6,67%

dijo que casi nunca.

Tabla 8
Diagrama de Pareto para determinar el problema
Prob
ftem Frec. Sumatoria  20%
4.;Se encuentra satisfecho con las metas trazadas y alcanzadas por el
area donde labora? 18 19.15 19.15% 20%
14.;Los procesos que desarrolla tiene la documentos necesarios para la
auditoria respectiva?. 11 11.70 30.85% 20%
6.{,Son adecuados los procedimientos para resolver cualquier reclamo
de los colaboradores? 11 11.70 42.55% 20%
5.¢Las opiniones de los colaboradores son respetadas a todo nivel y sin
represalias? 9 957  5213%  20%
1.;Considera que el personal actual de la empresa tiene el perfil
deseado de acuerdo al puesto en que se desempeiia 8 851 60.64% 20%
13.;Los equipos que utiliza reciben el mantenimiento preventivo
adecuado? 8 851 69.15% 20%
17.¢Se lleva un archivo al dia de los documentos de todos los procesos
que desarrolla en el cumplimiento de sus actividades?. 8 851 77.66% 20%
18.¢Considera que los métodos de trabajo que desarrolla diariamente
cumplen con los procedimientos normados para el caso? 5 532 82.98% 20%
19.¢Los trabajadores conocen claramente las politicas y normas de la
compaiiia? 5 532 88.30% 20%
2.;La Vision y Mision de la empresa son conocidos y recordados por
los trabajadores de la empresa? 5 532 93.62% 20%
3.¢Los objetivos de los diferentes cargos de la compaiiia son
cumplidos por los trabajadores?. 4 426 97.87% 20%
20.;Los trabajadores cumplen con los procedimientos
establecidos sin hacer cambios? 2 213 100.0% 20%
7.;Los directores y/ o jefes de la compaiiia resuclven los problemas
buscando siempre mejorar eliminado las causas que lo provocan? 0 0.00 100.0% 20%
8. Los trabajos encomendados por sus jefes se ajustan al tiempo
dedicado por usted para ello?. 0 0.00 100.0% 20%
9.;Los equipos que utiliza para el cumplimiento de sus labores
cumplen con las caracteristicas propias de su puesto de trabajo? 0 0.00 100.0% 20%
10.¢Los equipos que le asignan para sus labores de trabajo son buenos
para el trabajo que usted desarrolla? 0 0.00 100.0% 20%
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11.¢Los equipos que utiliza son calibrados convenientemente? 0 0.00 100.0% 20%
12.;Los equipos que utiliza tienen la certificacion respectiva por una
empresa acreditada? 0 0.00 100.0% 20%
15.;Los métodos de trabajo son los apropiados para el desarrollo de
sus actividades?. 0 0.00 100.0% 20%
16 Los métodos de trabajo por el cual desarrolla sus actividades son
aprobados por el area correspondiente? 0 0.00 100.0% 20%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Diagrama de Pareto

10.¢éLos equipos que le asignan para sus...

20%

11.¢Los equipos que utiliza son calibrados...

12.éLos equipos que utiliza tienen la...

15.éLos métodos de trabajo son los apropiados...

16¢Los métodos de trabajo por el cual...

Aplicando la teoria de la regla 20-80 o diagrama de Pareto se lleg6 a determinar que dos

preguntas del cuestionario son fundamentales y tienen incidencia en el problema de la compaiiia.

Estas preguntas son la nimero 4 ;Se encuentra satisfecho con las metas trazadas y alcanzadas
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por el area donde labora? y la numero 14 ;Los procesos que desarrolla tiene los documentos

necesarios para la auditoria respectiva?

4.2 Descripcion de resultados cualitativo
Para realizar el andlisis cualitativo, se procesaron las respuestas de los entrevistados en el

software Atlas. Ti obteniendo la red como se muestra en la figura 6.

=16 existe esa fortaleza de.
comunicacién oportuna entre 10s.
colaboradores.

te esa fortaleza de
cién oportuna entre los

<71, GESTION DE CALIDAD |

se trab: alo
estipulado en el Sistema de Gestién
Integrado

S 1:8 trabajamos bajo precios unitarios
y respondemos con la gestion
logisti...

trabajamos bajo pr

esta ordenado bajo los
r0s del Sistema de Gestion

implementado

Figura 6. Red de las subcategorias Recursos humanos, equipos y métodos de trabajo
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En la figura 7, se puede observar el despliegue de las tres subcategorias identificadas segun lo
mencionado por los entrevistados. En cuanto a la subcategoria recursos humanos, se puede decir
que, en una empresa del servicio minero, las decisiones son tomadas por parte de la gerencia,
considerando también los puntos de vista de los colaboradores. De la segunda subcategoria, se
puede mencionar que la gerencia se preocupa en que todos los colaboradores se sientan
identificados con la mision y vision de la empresa, para asi consolidarse como un buen equipo
de trabajo. Finalmente, de la subcategoria métodos de trabajo, segun lo indicado por los
entrevistados se trabaja en base al sistema de gestion de calidad que estan integrado, esto permite

optimizar sus procesos y brindar un servicio/producto de calidad en el mercado.

En este sentido, hay que decir que respecto al problema identificado en las preguntas 4. ;Se
encuentra satisfecho con las metas trazadas y alcanzadas por el area donde labora?, y la pregunta
14. ;Los procesos que desarrolla tiene los documentos necesarios para la auditoria respectiva?,
tienen directa relacion con la optimizacion de los procesos de trabajo respecto a la gestion de la
calidad y sobre todo la documentacion que se requiere para poder documentar y evaluar los

procesos en relacion a la gestion de la calidad de la empresa.

Al respecto también se debe decir que si bien es cierto la empresa cuenta con una politica de
calidad, sin embargo estd en proceso de un plan de mejora sobre todo para cumplir con los
requisitos que exige la norma ISO 9001-2015, y es por ello que la documentacién juega un rol
importante, por ello se hace imprescindible implementar algunos formatos que permitan evaluar
la gestion respecto a la operaciones, el liderazgo, el apoyo por parte de la gerencia, los procesos
tanto en la gestion de la calidad, la politica medio ambiental y la politica de la seguridad y salud

ocupacional.

52



= 1:5 se tiene un plan integral y las
= i "

se tiene un plan integral y las
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= 1 nos ’

por Bureau Veritas

nos encontramos Homologados
por Bureau Veritas

Figura 7. Red de la sub categoria Optimizacion de procesos y documentacion

4.3 Diagnostico

Si bien es cierto la empresa de servicios mineros cuenta con un plan de calidad, este se
encuentra en etapa incipiente y no esta en capacidad de brindar una adecuada satisfaccion al
colaborador interno de la empresa en investigacion. Asi mismo es muy importante de acuerdo
a lo encontrado en Pareto que el colaborador interno de la empresa actualmente no s e encuentra
satisfecho con las metas trazadas en el area donde se desempefia y ademas que lo procesos que
el trabajador desarrolla no cuentan con la documentacién necesaria para las auditorias que se
requeririan.

Se detectd por ejemplo que casi el 80% de los entrevistados manifestaron que el perfil

del trabajador no es el mas adecuado. Po otra parte, manifestaron que en casi también el 80%
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de ellos reconocia la mision y vision de la empresa. Con respecto a los objetivos, estos son
cumplidos en solo un 60%, esta situacion le resta competitividad a la empresa. Asi también casi
el 52% de los entrevistados manifestaron que sus opiniones no son escuchadas por sus
superiores y el 72% manifiestan que sus reclamos u observaciones no son considerados por sus
superiores.

En cuanto a los equipos con que cuenta la empresa de servicios de mineria, el 63% de
los entrevistados manifiestan que cumplen con las caracteristicas necesarias para desarrollar sus
trabajos. Mientras que el 55% de ellos manifiesta que los equipos son de buena calidad. Por
otro lado, el 83% de los entrevistados manifestaron que los equipos cuentan con sus
certificaciones y calibraciones necesarias. Sin embargo, solo el 37% de los entrevistados
manifestaron que se realizan el mantenimiento preventivo a los equipos.

En cuanto a la sistematizacion y documentacion de procesos, el 73% de los entrevistados
manifestaron que los procesos no cuentan con informacidén necesaria para cumplir con el ISO
9001 — 2015. EI 67% de los encuestados manifestaron que los métodos de trabajo empleados
no son los mas adecuados. Asi mismo, solo el 77% de los entrevistados manifestaron que los
métodos son aprobados por el area correspondiente. También se conocid que solo el 47% de
los encuestados si cuentan con la documentacion diaria y cumplen con los procedimientos
normativos. Asi también, solo el 67% de los trabajadores manifest6 conocer las politicas y
normas de los diferentes procesos que realizan. Finalmente, el 53% de los encuestados
manifestaron que solo el 53% de ellos cumplen con los procedimientos establecidos sin hacer

cambio alguno.

4.4 Propuesta

4.4.1 Priorizacion de los problemas

Segun el diagndstico presentado, se puede observar claramente que el colaborador interno de la
empresa de servicio minero se encuentra altamente estresado debido a que la organizacién no le
brinda la debida atencion necesaria. Asi mismo, estos no cuentan con los equipos necesarios
para desarrollarse eficientemente y finalmente los procesos no estan bien definidos, ni se
cuentan con la documentacion necesaria que un sistema de Gestion de Calidad lo requiere. Es

por este motivo, que se puede afirmar que los principales problemas en esta empresa de servicio
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minero son: i) La insatisfaccion de los colaboradores y ii) los procesos no cuentan con la
informacion necesaria para cumplir con las Auditorias programadas.

4.4.2 Consolidacion del problema

Con el objetivo de mejorar la satisfaccion de los colaboradores, sabiendo que esta satisfaccion
también serd reflejada en una mejora en la satisfaccion del cliente, la empresa debe de tomar
medidas inmediatas para contrarrestar los bajos indicadores mostrados en las encuestas. En este
sentido, es necesario determinar y normalizar los procesos que permitan incrementar la
satisfaccion del cliente interno.

Por otro lado, es también necesario la implementacion de un sistema de Gestion de
Calidad en donde el 100% de los procesos sean validados por todos los colaboradores de la
empresa y asi también estos procesos tengan la documentacion necesaria que permitira acceder
a una certificacion ISO — 9001 con el objetivo de velar por la calidad en todos los procesos que
realicen.

4.4.3 Fundamentos de la propuesta

En el mundo globalizado en el que vivimos, la importancia de la gestion de la calidad cobra
mayor interés, dado que las empresas para ser competitivas necesariamente pasan por tener
como eje principal de sus objetivos estratégicos la satisfaccion, tanto de los clientes como de los
colaboradores de la empresa.

Esto es asi, porque todas las empresas tienen una vision de largo plazo para subsistir en
un mundo empresarial altamente competitivo. Los avances de la tecnologia, mejores métodos
de trabajo, mayores recursos humanos capacitados en temas especializados, hacen que las
empresas centren al cliente como la parte fundamental y primera en la cadena productiva al que
hay que servir de una forma eficiente y eficaz, y por ende la empresa tiene que tomar a la
productividad como el indicador mas real que permitird posicionarse en el ranking de las
mejoras empresas a nivel mundial.

En este sentido, en el Peru las empresas no escapan a esta realidad y por lo tanto estan
siempre a la busqueda de la mejora continua, con el fin de competir con empresas de la misma
actividad econdmica tanto en el &mbito local como en el global.

Dado esta coyuntura, en la empresa del servicio minero se tiene muy en claro cual es
la vision a alcanzar en el afio 2025 y es por ello que desarrolla sus actividades tomando como

eje principal la calidad en el servicio de sus proyectos en el rubro minero y de la construccion,
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lo que finalmente recae en lograr la satisfaccion de sus clientes y sobre todo de sus
colaboradores, pues en la empresa se tiene en claro que para lograr tener clientes satisfechos,
primero hay que tener a los colaboradores también satisfechos, y esto se debe lograr en base
a la motivacidn, la capacitacion, otorgandoles todos los recursos necesarios que permitan al
trabajador realizar sus labores y funciones de forma eficiente y eficaz.

Por lo anterior de acuerdo con Zeithaml, Parasuraman y Berry (2015) la calidad del
servicio prestado por en una empresa del servicio minero, debe considerar aspectos o factores
como la infraestructura, la calidad de los equipos, la actualizacion tecnoldgica, el ambiente de
trabajo comodo, entre otras variables. También es importante que se tome muy en cuenta el
cumplimiento de las promesas hechas en el sentido que hay que cumplir con la palabra
empefiada, brindando seguridad y confiabilidad a los clientes. No menos importante en la
gestion de la calidad que se debe implantar en la empresa es el cumplimiento de los plazos de
entregas de los servicios que se ofrecen, tratando en lo posible de brindar una atencion
personalizada, brindando siempre la mejor informacion de acorde a los servicios solicitados
con el objetivo de brindarle confianza al usuario o persona que requiere de los servicios de la
empresa y por ello es importante tener los mejores cuadros de colaboradores, los cuales a su
vez deben estar capacitados para brindar un buen servicio. Es decir, se debe tener personal que
sea empatico, tomando como referencia la amabilidad y sobre todo demostrando el trabajo en
equipo, las capacidades cognoscitivas y procedimentales que busquen generar confianza con los
clientes de la empresa.

Por otro lado, respecto a la satisfaccion del colaborador interno, que es el objetivo final
de la presente investigacion, cabe mencionar que es una variable sumamente importante para el
desarrollo de la empresa. Esta satisfaccion que Cornejo (2010) lo define como el acto por el cual
el trabajador muestra su complacencia plena por el servicio de calidad de atencion que entrega
en el cumplimiento de sus funciones en la empresa.

En este sentido, hay que decir que el nivel de satisfaccion que el trabajador puede lograr
estd en funcion del servicio percibido y la expectativa que el colaborador tiene respecto al
servicio otorgado. Es necesario indicar que este nivel de satisfaccion del colaborador interno
toma en cuenta sus valores como la honestidad, el compromiso, la responsabilidad, entre otros
en la entrega de sus conocimientos y capacidades para cumplir con las tareas encomendadas en

la empresa.
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En este sentido, es sumamente importante que los gerentes y directores de la empresa
del servicio minero, presten mucha atencion a todos los factores que involucran la calidad del
servicio y la satisfaccion con el propdsito de alcanzar sin obstaculos los objetivos trazados en el

plan estratégico de la compaiiia.

Consolidacion del

Diagnostico Priorizacion de problemas
problema

1.La compafiia cuenta con un Sistema Integrado de calidad
pera Falta mejorarlo

2. La empresa no cuenta con la documentacidn necesaria
que respalde la gesticn de calidad A, Laempresadebe mejorar su sistema

. integrado de gestidn de la calidad
3. Falta Optimizar algunos procesos

Cuantitativo

La compafia cuenta

actualmente con un sistema
integrado de calidad, pero e

—— - - L. . . falta mejorar algunos procesos
1. Optimizacion de procesos que impacten en un sistema de documentacion que requiere el zistema yrespaldaros conls
integrado de zalidad

BE.Laempresa presenta carencias en
algunios procesos por Falta de

gestidn de calidad L. .
; documentacion respectiva
2. Falta documentar algunos procesos enla gestian de s
4 p a para la evaluacion

calidad, medi ambiental y en sequridad y salud ccupacional

Cualitativo

| Ereade gara ef Faller e Fesix - Facaftad g ngenfera v Wegooios Haiversidad NMarfierr Wiener fLSM-IMEM-FAM G

Figura 8. Diagnostico y formulacion del problema de la propuesta
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problema
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51 Implementar|a narmea 50 9001-2015
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Evaluacion de alternativas

Impacta | Impacto
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52 Implementar un Sistema Inteqrada de
Gestidn de la calidad

53 Mejorar la Giestian dela Calidad atraves
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54 Implementar un manual de apaya de la

Giesticn de la calidad

Figura 9. Eleccion de la alternativa de solucion
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4.4.4 Objetivos de la propuesta

En la empresa del servicio minero, presenta algunos problemas en la optimizacion de algunos
procesos por falta de documentacién que respalden la politica de calidad, la politica de
Seguridad y salud ocupacional y la politica medioambiental. En este sentido se justifica la
presente propuesta que tiene como objetivo final conseguir la satisfaccion del colaborador
interno, que como se ha establecido tedéricamente necesita de ciertas variables o factores que
permitan alcanzar su satisfaccion plena, debido justamente a que como se persigue de manera
final la satisfaccion de los clientes, se hace necesario que la empresa otorgue o brinde a los
colaboradores todos los recursos necesarios, no solo de infraestructura, de seguridad, de
confiabilidad, de capacidad de respuesta y de empatia para que los trabajadores desarrollen
sus actividades en forma Optima. En este sentido en la propuesta se plantea los siguientes
objetivos:

Documentar la politica de gestion de calidad de una empresa del servicio minero

Establecer la documentacion de las politicas de Gestion de Seguridad y Salud Laboral

La empresa cuenta con una politica de calidad, Objetivo Docgfnentar 1% sullilen diz
Problema 1: . . gestion de calidad de una
pero necesita mejorarla g NV
empresa del servicio minero
Nro Dia
Actividad Inicio s Fin Logro parcial Responsable/s
1 Reunioén con el Gerente 1/01/2020 2 3/01/2020 Solicitar reunioén con Jefe del proyecto
General GG
Explicar el problema Se mapes los
2 plicare’ p 4/01/2020 1 | 5/01/2020 problemas Jefe del proyecto
identificado . .
identificados
Pri(s)erétcatcc:)lc()ir; (11;1 Presentacion de la
3 . proy o 6/01/2020 1 7/01/2020 informacién que Jefe del proyecto
implementaciéon de un sustenta el brovecto
plan de calidad proy
Se presento la
Explicar las mejoras en informacion que
la politica de calidad de 8/01/2020 1 9/01/2020 | justifica las mejoras Jefe del proyecto
la empresa en la politica de
4 calidad
Elaborar la
documentacion necesaria Avance parcial de la
para la implementacién | 10/01/2020 5 | 15/01/2020 | “Vanec parcia €e Jefe del proyecto
s . politica de calidad
de la politica de gestion
5 de la calidad

Cuadro 1. Plan de actividades de propuesta - 1
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Objetivo 1: Documentar la politica de gestion de calidad de una empresa del servicio

minero

Se documenta la politica de gestion de calidad tomando como referencia los requisitos que

plantea la norma ISO 9001-2015.

Alternativa de Solucion

Completar la documentacion que existe sobre la politica de gestion de la calidad

A) Actividades de la empresa
Documentar todos los procesos que realiza la compatiiia en las labores cotidianas, con el
propésito de que todos los trabajadores cuenten con la informacion necesaria para el
cumplimiento de sus funciones.

B) Limites fisicos.
Implementar la tecnologia necesaria para el cumplimiento de todos los procesos tanto en
tiempo como en calidad de los mismos.

Indicador:

Procesos documentados
% procesos documentados = Totald x100
otal de procesos

Figura 10. Indicador de propuesta 1

Reunién con el Gerente General 2

Explicar v discutir el problema identificado

Presentacion del provecio de implementacion de
un plan de calidad
Explicar las mejoras en la politica de calidad de la 1
empresa
Elaborar la documentacion necesana para la
implementacion de la politica de gestion de la._|

Figura 11. Diagrama de Gantt propuesta — 1
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Presupuesto para la actividad 1
Tabla 9.

Presupuesto para la actividad 1

Egresos
Codigo Descripcion Unidad  Cantidad Total
1 Elaboracion del proyecto 1 1000 1000
2 Capacitacion del personal 70 200 14000
3 Tecnologia 2 1500 3000
4 Impresion de Manuales 70 50 3500
5 Impresora 1 1000 1000
6 Documentaciones 1 1000 1000
7 Movilidades 1 1500 1500

Total S/25,000.00

La documentacion que se disefiard para complementar la ya existente considera los siguientes

formatos que se muestran a continuacion:

1. Proceso de evaluacion por la Gerencia General
A. Proposito
El proposito de este proceso es implantar un método para la revision del sistema de gestion
de la calidad a cargo de la Gerencia General de una empresa del servicio minero que asegure
la eficiencia de la politica de calidad de la empresa.
B. Alcance
Todas las areas de la compafiia
C. Referencias
Manual de calidad de la ISO 9001-2015
D. Responsables
Actividades Responsable
Revision y valoracion de la politica de
gestion de la calidad de la empresa de Gerente General

servicio minero
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Recopilacion y elaboracion del plan Gerente de Proyectos

Distribucién y cumplimiento del plan de

gestion de la politica de calidad Gerente de Calidad

E. Método de evaluacion

La evaluacion se realizara en las reuniones con la Gerencia General analizando todos los

documentos preparados por los responsables de cada area de una empresa del servicio minero,

registrando todas las conclusiones y decisiones tomadas en dicha reunion en el siguiente formato

y que se comunicard a los responsables de cada area de la empresa.

F. Plan de mejora

Mejora de la eficiencia en los procesos y del Sistema de Gestion de la Calidad

Mejora del servicio en relacion con las exigencias de los clientes

Otorgar los recursos necesarios para el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

CONCEPTO
Politica de calidad
Cumplimiento de los objetivos
de calidad
Andlisis de resultados de la
politica de calidad
Andlisis de la percepcion de
los clientes respecto a la
calidad de servicio
Desempefio de los procesos y
conformidad de los clientes
Eficiencia de las acciones
correctivas y preventivas
Acciones de seguimiento de la
evaluacion de la politica de
calidad
Cambios que pueden afectar el
sistema de gestion de calidad
Recomendaciones para la
mejora
Analisis de los potenciales
problemas de calidad
Evaluacion de los costos de
calidad
Evaluacion de las nuevas
propuestas de calidad

EVALUACION POR LA GERENCIA GENERAL
CONCLUSIONES =~ ACCIONES | RECURSOS = RESPONSABLES = PLAZO

Figura 12. Evaluacion por la Gerencia General
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Control de la documentacion interna

La empresa del servicio minero, requiere llevar un control de documentos internos, relacionados
con el sistema integrado de gestion de calidad para lo cual se propone el siguiente formato
tomando en consideracion lo que establece la norma ISO 9001-2015, considerando los

siguientes parametros.

Elaboracion de los documentos
Se elaboran los documentos de control interno a exigencia de la norma ISO 9001-2015 y de la

exigencia de los clientes.
Evaluacion y aprobacion de los documentos

Antes de la entrega de los documentos a las areas correspondientes, estos deben ser evaluados

y aprobados por la gerencia general, entrando en vigencia al momento de su aprobacion.

RELACION DE DOCUMENTOS INTERNOS
CODIGO DESCRIPCION APROBACION

Figura 13. Relacion de documentos internos

Fuente. Elaboracion propia
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Evaluacion de documentos externos

Esta evaluacion se refiere al control y evaluacion de los documentos que integran los proyectos

de los servicios solicitados por los clientes y que considera el siguiente formato.

CODIGO

CLIENTE

Figura 14. Relacion de documentos externos

Fuente. Elaboracion propia

RELACION DE DOCUMENTOS EXTERNOS
DESCRIPCION DEL PROYECTO

Objetivo 2: establecer politicas de Gestion de Seguridad y Salud Laboral

APROBACION

La empresa cuenta con una Establecer la documentacion
Problema | politica de Seguridad y Salud Objetivo necesaria de las politicas de
2 Ocupacional, pero necesita Gestion de Seguridad y Salud
mejorar procesos. Laboral
Nr
0 Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s
Presentacion
del Sistema de Reunion con la
1 Gestion de 1/01/202 1 5/01/202 Gerencia Generg} Gerente de SSO
SSO ala 0 0 para la presentacion
gerencia del plan de SSO
general
Sustentar el
alcance e
importancia 6/01/202 9/01/202 | Presentacion del Plan
2 del gistema de 0 3 0 de SSO Gerente de SSO
Gestion de
SSO
Coordinar con ., Gerente general
3 el area de 10/01/20 5 15/01/20 pRai:EL%I;S&I;E;H;iI / especialista
RR.HH. los 20 20 del tema mas el
plan de SSO . :
alcances del investigador
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Sistema de
Gestion de
SSO

Organizar y RR HH./

planificar el 16/01/20 23/01/20 | Plazo estipulado 30 | especialista del
4 cronograma 7 . .

: 20 20 dias tema mas el
tentativo de

oy, investigador
capacitacion

Establecer la

comunicacion . , .
interna entr Activar en la pagina
ermna entre | 40120 25/01/20 | web de la empresa un

5 persqnal 20 1 20 buzon de sugerencias
operativo y
y reclamos

administrativo
de RR.HH.

RR.HH.

Cuadro 2. Plan de actividades de propuesta - 2

Con el proposito de optimizar todos los procesos de la compaiia es necesario documentar la

politica en el rubro de Seguridad y salud Ocupacional, en cumplimiento de la Ley N° 29783.

Alternativa de Solucion
La empresa debe documentar la politica de Seguridad y Salud Ocupacional en cumplimiento de
la ley N°© 2983

Indicador

Procesos No Conformes

% de procesos No Conformes = Total de procesos

Figura 15. Indicador de la propuesta 2

Diagrama Gantt del objetivo 2
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Figura 16. Diagrama Gantt del objetivo 2 de la propuesta

Fuente: Elaboracién propia

Presupuesto de la actividad 2
Tabla 10.

Presupuesto para la actividad 2

Egresos

Codigo Descripcion Unidad Cantidad Total

1 Seleccion y contratacion del 2 6000 12000
especialista en SSO

2 Insumos de Oficina 1000 1000
3 Equipos de computo 2 4500 9000
4 Escritorio mas sillas 2 600 1200
5 Movilidad Gastos 500

Total S/23,700.00




FORMATO NRO. 001 - REGISTRO DE AUDITORIAS EN EL CENTRO DE TRABAJO
Rev. 02 de fecha 00/00/20..
Nro deRegisto |
DATOS DE LA EMPRESA
ACTIVIDAD NRO DE

RAZON SOCIAL DIRECCION ECONOMICA EMPLEADOS

NOMBRE DEL AUDITOR

FECHA DE LA AUDITORIA

PROCESOS AUDITADOS

RESPONSABLE DE
LOS PROCESOS

Nro DE LOS PROCESOS

INFORMES A PRESENTAR

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

DESCRIPCION DE LOS
PROCESOS NO CONFORMES

NOMBRE DEL RESPONSABLE FECHA DE EJECUCION

RESPONSABLE DEL REGISTRO
NOMBRE

NOMBRE

Figura 17. Registro de auditorias
Fuente: Elaboracion propia
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FORMATO NRO. 002- REGISTRO DE ACCIDENTES DE TRABAJO
Rev. 02 de fecha 00/00/20..
INrodeRegisto |
DATOS DEL EMPLEADOR PRINCIPAL
DATOS DEL EMPLEADOR:

ACTIVIDAD NRO DE

RAZON SOCIAL DIRECCION .
ECONOMICA EMPLEADOS

NRO DE EMPLEADOS AFILIADOSA AL SCTR
NOMBRE DE LA ASEGURADORA

DATOS DEL EMPLEADOR DE INTERMEDIACION, TERCEROZACION, CONTRATISTA, ETC.
DATOS DEL EMPLEADOR:

ACTIVIDAD NRO DE

RAZON SOCIAL DIRECCION et el EMBLEADOS

NRO DE EMPLEADOS AFILIADOSA AL SCTR
NOMBRE DE LA ASEGURADORA

DATOS DEL EMPLEADO
APELLIDOS Y NOMBRES
DNI

FECHA DE NACIMIENTO
SEXO

DIRECCION

AREA DE TRABAJO PUESTO ANTIGUEDAD TURNO TIPO DE CONTRATO

TIEMPO DE EXPERIENCIA NRO DE HORAS TRABAJADAS EN LA JORNADA LABORAL

INVESTIGACION DEL ACCIDENTE DE TRABAJO

FECHA DEL ACCIDENTE v LUGAR DEL ACCIDENTE - UBICACION EXACTA
ACCIDENTE

ACCIDENTE
GRAVEDAD DEL ACCIDENTE
INCAPACITANTE e

GRADO DEL ACCIDENTE
INCAPACITANTE TOTAL TEMPORAL [PARCIAL TEMPORAL TOTAL PERMANENTE

DESCRIPCION DEL ACCIDENTE DE TRABAJO

ADJUNTAR
Declaracion del afectado

Declaracion de los testigos

Procedimientos, planos, registros, etc.

Figura 18. Registro de accidentes de trabajo

Fuente. Elaboracion propia



FORMATO NRO. 003 - REGISTRO DE ENEFERMEDADES OCUPACIONALES
Rev. 02 de fecha 00/00/20..

Nro de Registro e

DATOS DEL EMPLEADOR PRINCIPAL

DATOS DEL EMPLEADOR:

RAZON SOCIAL

DIRECCION

ACTIVIDAD NRO DE
ECONOMICA EMPLEADOS

NRO DE EMPLEADOS AFILIADOSA AL SCTR

NOMBRE DE LA ASEGURADORA

DATOS DEL EMPLEADOR DE INTERMEDIACION, TERCEROZACION, CONTRATISTA, ETC.

DATOS DEL EMPLEADOR:

RAZON SOCIAL

DIRECCION

ACTIVIDAD NRO DE
ECONOMICA EMPLEADOS

NRO DE EMPLEADOS AFILIADOSA AL SCTR

NOMBRE DE LA ASEGURADORA

DATOS DEL EMPLEADO
APELLIDOS Y NOMBRES

DNI

FECHA DE NACIMIENTO

SEXO

DIRECCION

AREA DE TRABAJO

PUESTO ANTIGUEDAD

TURNO TIPO DE CONTRATO

TIEMPO DE EXPERIENCIA

NRO DE HORAS TRABAJADAS EN LA JORNADA LABORAL

DATOS REFERENTES A LA ENFERMEDAD OCUPACIONAL

TIPO DE ENFERMEDAD

NRO DE ENFERMEDADES

NOMBRE DE LA ENFERMEDAD

TIPOS DE AGENTES

Fisico

Quimico

BIOLOGICO

DISERGONOMICO

PSICOSOCIALES

DETALLES DE LA ENFERMEDAD OCUPACIONAL

ADJUNTAR DOCUMENTOS QUE SUSTENTEN LA ENFERMEDAD

Figura 19. Registro de enfermedades ocupacionales

Fuente. Elaboracion propia
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FORMATO NRO. 004 - REGISTRO DE INCIDENTES PELIGROSOS E INCIDENTES
Rev. 02 de fecha 00/00/20..

Nro de Registro e

DATOS DEL EMPLEADOR PRINCIPAL

DATOS DEL EMPLEADOR:

RAZON SOCIAL

DIRECCION

ACTIVIDAD
ECONOMICA

NRO DE
EMPLEADOS

NRO DE EMPLEADOS AFILIADOSA AL SCTR

NOMBRE DE LA ASEGURADORA

DATOS DEL EMPLEADOR DE INTERMEDIACION, TERCERIZACION, CONTRATISTA, ETC.

DATOS DEL EMPLEADOR:

RAZON SOCIAL

DIRECCION

ACTIVIDAD
ECONOMICA

NRO DE
EMPLEADOS

NRO DE EMPLEADOS AFILIADOSA AL SCTR

NOMBRE DE LA ASEGURADORA

DATOS DEL EMPLEADO
APELLIDOS Y NOMBRES

DNI

FECHA DE NACIMIENTO

SEXO

DIRECCION

AREA DE TRABAJO

PUESTO

ANTIGUEDAD

TURNO

TIPO DE CONTRATO

TIEMPO DE EXPERIENCIA

NRO DE HORAS TRABAJADAS EN LA JORNADA LABORAL

INVESTIGACION DEL INCIDENTE PELIGROSO O INCIDENTE

Describa solo los hechos, no escriba informaciéon subjetiva que no pueda ser comprobada

Adjuntar:

Declaracién del afectado, de ser el caso.
Declaracion de testigos, de ser el caso.
Procedimientos, planos, registros, etc.

DESCRIPCION DE LAS CAUSAS QUE ORIGINARON EL INCIDENTE PELIGROSO O INCIDENTE

MEDIDAS CORRECTIVAS
DESCRIPCION DE LA MEDIDA
CORRECTIVA A
IMPLEMENTARSE PARA
ELIMINAR LA CAUSA Y
PREVENIR
LA RECURRENCIA

RESPONSABLE

FECHA DE EJECUCION

ESTADO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE DEL REGISTRO DE LA INVESTIGACION

NOMBRE

CARGO

NOMBRE

CARGO

Figura 20. Registro de incidentes peligrosos e incidentes

Fuente. Elaboracion propia
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FORMATO NRO. 005 - REGISTRO DE INSPECCIONES INTERNAS DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL CENTRO DE

DATOS DEL EMPLEADOR:

TRABAJO

Rev. 02 de fecha 00/00/20..

Nro de Registro I —

DATOS DEL EMPLEADOR PRINCIPAL

RAZON SOCIAL

DIRECCION

ACTIVIDAD
ECONOMICA

NRO DE
EMPLEADOS

AREA INSPECCIONADA

FECHA DE LA

RESPONSABLE DEL AREA INSPECCIONADA

RESPONSABLE DE LA
INSPECCION

HORA DE LA INSPECCION

TIPO DE INSPECCION

PLANEADA

NO PLANEADA

OTRO

DETALLAR

OBJETIVO DE LA INSPECCION INTERNA

RESULTADO DE LA INSPECCION INTERNA

DESCRIPCION DE LA CAUSA ANTE RESULTADOS DESFAVORABLES DE LA INSPECCION

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

RESPONSABLE DEL REGISTRO

NOMBRE

NOMBRE

Figura 21. Registro de inspecciones internas de seguridad y salud en el trabajo

Fuente. Elaboracion propia
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FORMATO NRO. 006 - REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y SIMULACROS EN EL
CENTRO DE TRABAJO
Rev. 02 de fecha 00/00/20..

FORMATO NRO. 006 - REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y SIMULACROS EN EL
CENTRO DE TRABAJO
Rev. 02 de fecha 00/00/20..
Nro deRegisto [ |
DATOS DEL EMPLEADOR PRINCIPAL
DATOS DEL EMPLEADOR:

ACTIVIDAD NRO DE
ECONOMICA EMPLEADOS

RAZON SOCIAL DIRECCION

NOMBRE DEL
CAPACITADOR

TIPO DE ACTIVIDAD NRO DE HORAS

INDUCCION
CAPACITACION
ENTRENAMIENTO
SIMULACRO DE
EMERGENCIA
PARTICIPANTES
APELLIDOS Y NOMBRES

RESPONSABLE DEL REGISTRO
NOMBRE

NOMBRE

Figura 22. Registro de induccion, capacitacion, entrenamiento y simulacro de emergencia

Fuente. Elaboracion propia
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Objetivo 3. Establecer la documentacion para la politica medio ambiental

Dada las caracteristicas de las actividades que desarrolla la empresa del servicio minero se

hace necesario establecer una politica medio ambiental.

Alternativa de Solucion

Elaborar una politica medioambiental de la empresa del servicio minero.

Politica medio ambiental de una empresa del servicio minero

A continuacion, se muestra el plan de actividades del objetivo 3

Plan de actividades de propuesta - 3

Problema 3:

La empresa no cuenta con la documentacion
que respalde la politica medioambiental

Objetivo

Establecer la documentacion de
las politicas medio ambientales

Actividades:
Nr Di
0. Actividad Inicio as Fin Logro parcial Responsable/s
Planificacion, Se planifico la politica en
organizacion y 3/01/202 °p co la pottica € Gerente de
. 1/01/2020 2 base a los requisitos que .
presentacion de la 0 le lov establece Operaciones
1 propuesta al GG. Y
Reunion con RRHH Gerente de
para la presentacion 4/01/2020 4 8/01/202 Se es'tablec1'o un Operaciones y
de la propuesta 0 calendario de ejecucion
G. RRHH
2 aprobada
e . , Gerente de
Aot sweionl | gy | 6 | 199020 | Seprenies s | opecones
3 G. RRHH
Mapeo de los 21/01/20 Se nombra un responsable Gerente de
4 P 16/01/2020 | 5 de la politica :
procesos 20 . . Operaciones
medioambiental
Elaboracion de los , o Gerente general
5 documentos 22/01/2020 7 29/01/20 | Se presupuesto .1a politica y Gerente de
. 20 medioambiental .
necesarios Operaciones
Establecio los . .
procesos de politica 30/01/2020 10 9/02/202 | Se compro la te.cnologla Gerent.e de
. - 0 necesaria Operaciones
6 medioambiental
Elaboracion de
procesos de manuales 10/02/2020 20 1/03/202 S? hap ropu'es'Fo que el Gerent.e de
0 area espacialidad TI Operaciones
7 de procesos
fmp lement’a.c i6n de la 6/03/202 | Equipo de trabajo para la Gerente de
politica 2/03/2020 4 i . . .
. . 0 politica medioambiental Operaciones
8 medioambiental
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Recursos Humanos Gerente de
Capacitacion de los 7/03/2020 6 13/3(3)/20 . Eszi)rillei?l;g de I Operaciones 7
trabajadores esponsabludad de G. RRHH
9 capacitacion
-, gerente general
Evrequamon fie la 14/03/2020 4 18/03/20 Encargo a empresa y Gerente de
politica ambiental 20 auditora .
10 Operaciones
Cuadro 3. Plan de actividades de la propuesta 3
Tabla 11
Presupuesto para la actividad - 3
Egresos
Codigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 Escritorios de oficina 3 600 1800
2 Computadoras 3 2500 7500
3 Computadoras portatiles 3 3000 9000
4 Materiales de oficina 1 1200 1200
5 Movilidades transporte 1 4000 4000
6 Contratacion de asesores 2 6000 12000
7 Impresora multifuncional 1 1500 1500

Total S/ 37,000.00

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Gantt del objetivo 3

Planfioca i ]l i 1y preseniackhn de B popuesia al GG

Feesun iin oo RIFHH o ko peeesariaoidn o ko peop uesla o peopbasda

Eslabiecid bs | eans de politica meda mbkna

D

Figura 23. Diagrama de Gantt del objetivo 3

Documentacion del sistema de gestion medio ambiental de una empresa del servicio

minero

Como ya se ha manifestado anteriormente, la empresa del servicio minero cuenta ya con una

politica medio ambiental, pero es necesario mejorarlo en la parte documental sobre todo en lo

que respecta a la etapa de verificacion, por lo que a continuacién se presentan los formatos de

los documentos para realizar esta verificacion.

Verificacion y accion correctiva

Presentar la documentacion necesaria para realizar la medicion, el monitoreo y la evaluacion

del desempeiio medio ambiental de una empresa del servicio minero.
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FORMATO NRO. 007 - REGISTRO DE VERIFICACION AMBIENTAL
Rev. 02 de fecha 00/00/20..

Nro de Registro

DATOS DE LA EMPRESA
ACTIVIDAD NRO DE

RAZON SOCIAL DIRECCION
ECONOMICA EMPLEADOS

MEDICIONES ACTIVIDAD EQUIPOS

Niveles de CO, CO,

Efectos del empleo de
productos quimicos

Consumo de agua

Consumo de energia

Desechos generados

Figura 24. Registro de verificacion medio ambiental

Fuente. Elaboracion propia

FORMATO NRO. 008 - REGISTRO DE INCONFORMIDAD Y ACCION PREVENTIVA Y/O CORRECTIVA
Rev. 02 de fecha 00/00/20..

Nro de Registro -

DATOS DE LA EMPRESA

NRO < ACTIVIDAD NRO DE
DIRECCION

RAZON SOCIAL DE RUC ECONOMICA EMPLEADOS

ACCIONES CORRECTIVAS /
PREVENTIVAS

ACTIVIDAD PROCESOS ACCIONES INMEDIATAS | ACCIONES FUTURAS

RESPONSABLE DEL REGISTRO

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA
NOMBRE CARGO FECHA FIRMA

Figura 25. Registro de inconformidad y accion preventiva y/o correctiva

Fuente. Elaboracion propia
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4.5 Discusion de resultados

En la presente investigacion se presenta una propuesta de accion con la finalidad de mejorar el
sistema integrado de gestion de una empresa del servicio minero, sobre todo tomando en cuenta
la calidad como eje central del proceso de gestion de la empresa. En este sentido se revisaron
las causas que pueden originar el problema, que como se ha establecido si bien es cierto existe
un sistema de gestion lo que se desea es mejorarlo para cumplir con los requisitos que demanda

la norma internacional ISO 9000-2015.

Por lo tanto, se presenta como propuesta de mejora del sistema de gestion integrado de
una empresa del servicio minero, la que se ha descrito en la presente investigacion y que se
centra en tres planes principales que se considera van a contribuir a la mejora continua en los
procesos y alcanzar la calidad del servicio y la satisfaccion tanto del colaborador interno y de
los clientes de la compafiia. Esta propuesta contempla documentar la politica de gestion de
calidad tomando como referencia los requisitos que exige la norma ISO 9001-2015, también
documentar la gestion de seguridad y salud en el trabajo en base a lo que exige la ley N° 29783
Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y la documentacion requerida para la gestion de la

politica medio ambiental.

En este sentido, tomando como base la teoria de Deming y su circulo se ha disefnado la
propuesta tomando acciones en la planificacion, en el hacer, en el verificar y en el actuar para
conseguir la optimizacion de los procesos y la documentacion necesaria que fueron las sub

categorias determinados en el andlisis mixto de la investigacion.

De esta forma, se ha determinado también en el desarrollo de la propuesta que la
herramienta fundamental para el logro de la calidad se fundamenta en el empleo de una
comunicacion interna abierta entre todos los trabajadores, integrandolos y capacitandolos para
que brinden un mejor servicio a los clientes finales de la compaiia, pero sobre todo se hace
necesario complementar la documentacion requeridas por las normas antes mencionadas, pues
como se ha manifestado la empresa del servicio minero cuenta con las politicas de gestion de la

calidad, la politica de seguridad y salud en el trabajo y la politica medio ambiental pero se
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necesita mejorarlos en la parte documental, por ello se presenta en esta investigacion la

propuesta basada en completar los documentos que aun faltan establecer.

En este sentido se debe decir que la presente propuesta coincide con la realizada por
Sanchez- Tembleque (2016) en su investigacion Proyecto de implantacion de un sistema de
gestion de la calidad ISO 9001-2015 en la empresa Pinatar Arena Football Center, cuya
metodologia se basé en documentar el sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO,
llegando a la conclusion de que su implementacion brinda la confiabilidad necesaria para

mejorar la calidad del sistema integrado de gestion.

También es necesario mencionar que la propuesta presente también coincide con las que
ha realizado Garcia y Avendafio (2016) en su investigacion Disefio de un sistema de gestion de
la calidad basado en los requisitos de la norma técnica ISO 9001:2015 en el proyecto curricular
de administraciéon ambiental de la universidad distrital Francisco José de Caldas con fines de
acreditacion en la que concluyeron que si bien se cumplen con algunos requisitos, no todos los
procesos se encuentran documentados por lo que se hace necesario documentar los procesos
para lograr la eficacia del sistema de gestion de calidad de la empresa, coincidiendo con lo que

se ha determinado en la propuesta de esta investigacion.

Por otro lado, también se puede decir que la propuesta desarrollada en la investigacion
también llega a conclusiones similares con las que presentd a nivel nacional Coaguila (2017)
en su investigacion Propuesta de implementacion de un modelo de Gestion por Procesos y
calidad en la empresa O&C metals SAC, llegando a la conclusion de que la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad que se basa en la Norma ISO 9001:2015, proporcionara la
eficiencia a través de la estandarizacion de los procesos, para lo que es necesario documentar

todos los procedimientos de la empresa.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Es fundamental mejorar el sistema integrado de gestion de una empresa del
servicio minero, a través de mejoras en la politica de gestion de la calidad,
integrandolo a la politica de gestion de la seguridad y salud ocupacional de la
compaiiia, para lo cual sera necesario documentar los procedimientos segun los

requisitos de las normas ISO 9001:2015, la ley N° 29783.

La investigacion en su desarrollo contempla un andlisis mixto, mediante el cual se
ha determinado las causas que generalmente determinan los problemas en el

sistema de gestion y que ha permitido plasmar una propuesta para lograr la mejora.

Las politicas de gestion de la calidad, la politica de seguridad y salud ocupacional y
la politica de gestion ambiental estan sustentados en la teoria de la gestion de la
calidad y en las normas ISO 9000-2015, la ley 29783 de la seguridad y salud

ocupacional y en la norma ISO 14001 referente a la gestion ambiental.

El disefio y desarrollo de la investigacion, considerd también un analisis mixto, con
un método deductivo, que permitié desarrollar la propuesta en base a los resultados
cuantitativos y cualitativos obtenidos y que fueron procesados por el software Atlas.

Ti.

Se debe de mencionar también que las propuestas establecidas permitiran mejorar la
calidad, optimizando los procesos involucrados en ello, estos procesos deben estar
plenamente documentados y permitirdn integrar la politica de gestion de la calidad,
la politica de gestion de seguridad y salud ocupacional y la politica de gestion

medioambiental.
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Sexta:  Finalmente se ha podido determinar a través de la presente investigacion que el
proceso que involucra la gestion de seguridad y salud ocupacional mejorara la

satisfaccion del colaborador interno de una empresa de servicio minero.
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4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Se sugiere recomendar documentar todos los procesos y estos deberan de ser
coherente con la vision y mision de la compafiia para conseguir optimizar los procesos
en base a un sistema integrado de gestion la que debe estar necesariamente
documentado, mejorando asi la politica de gestion de la calidad, la politica de

Seguridad y Salud Ocupacional.

Recomendar a los gerentes de todas las areas de la compaiiia, analizar las causas que
se han determinado al definir el problema de la presente investigacion a fin de tomar
las decisiones pertinentes que permitan optimizar los procedimientos de la compaiiia
para alinearlos a los requisitos que exige las normas ISO 9001:2015, logrando con
ello que la empresa sea competitiva y alcance el liderazgo al 2025 como lo manifiesta

su vision.

Tercera: Recomendar que la gerencia general designe al area de recursos humanos como los

Cuarta:

responsables directos de la organizacion que realicen un seguimiento a la
implementacion de la documentacién necesaria para cumplir con los requisitos

exigidos por las normas ISO 9001:2015, la Ley 29783.

Dotar a todas las areas de la compafiia de los sistemas de informacion gerencial
necesarios para que los colaboradores reflexionen y tomen actitudes que coadyuven
a la consecucion de los objetivos implantados en las politicas de gestion de la calidad,

la politica de seguridad y salud laboral y la politica medio ambiental de la compaiiia.

Quinta: Recomendar a los responsables de todas las areas de la empresa del servicio minero, a

comunicar de forma asertiva a todos los colaboradores las politicas de gestion de la
calidad, de gestion de seguridad y salud laboral y la politica de gestion medio
ambiental para el fiel cumplimiento de todos los procesos estandarizados a dichas

politicas.

82



83



REFERENCIAS

Amoro6s, E. (2012). Comportamiento organizacional. En busca del desarrollo de ventajas
competitivas. Recuperado de: http://www.eumed.net/libros-gratis/2007a/231/44.htm

Arboleda, O, Patino W., y Lépez, N. (2015). El trabajo de equipo: un compromiso de todos.
Revista educacion fisica y deporte. Volumen 18 (2). 109-115. Recuperado de:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3644836

Ayuso, D. y Begofia, G. (2015). Gestion de la calidad de cuidados de enfermeria. Espaiia:
Ediciones Diaz de Santos. ISBN:978-84-9052-095-6. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=cEluDwA AQBAJ&printsec=frontcover&dq=c
oncepto+de+gestiont+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjb0oX6w8LmAh
XTHLkGHbzhD7s4ChDoAQgmMA A#v=onepage&q&f=false

Bertalanfty, L. (1986). La Teoria General de Sistemas. México: Fondo de cultura econdmica.

Chicau, C., Silva, C., y Palmi, J. (2012). Programa de Intervencién psicoldgica para la
optimizacion del concepto de equipo (team building) en jovenes futbolistas. Revista de
Psicologia del  Deporte 2012. 21(1) 49-58. Recuperado de:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3854816

Coaguila, A. (2017). Propuesta de implementacion de un modelo de Gestion por Procesos y
Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C. Tesis de titulo en Ingenieria Industrial.
Arequipa: Universidad Catolica San Pablo. Recuperado de:
http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/UCSP/.../1/COAGUILA_GONZALES ANT
_MET.pdf

Cortes, J. (2017). Sistemas de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015). Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=RhkwDwA AQBAJ&printsec=frontcover&dq
=concepto+de+gestion+detlatcalidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjsw8i8osLmAh
WoG7kGHeahAlsQ6AEITWDAH#v=onepage&q&f=false

Crespo, T., Pena, J., Lopez, A., y Carrefio, F. (2003). Administracion de empresas. Espaiia:
Editorial MAD. Recuperado de: https://books.google.com.pe/books?id=jo-
goNah o0sC&pg=PA9&dgq=concepto+de+m%C3%A9todos+de+trabajo&hl=es&sa=
X&ved=2ahUKEwiyno-L9JbrAhVcHTQIHS4EAaE4HhDoATAFegQIAhACHv=
&qg=concepto%20de%%20m%C3%A9todos%20de%20trabajo& f=false

84



Cruz-Medina, Lopez-Diaz y Ruiz- Cardenas (2017). Sistema De Gestion ISO 9001-2015:
Técnicas Y Herramientas de Ingenieria de Calidad para su implementacion. Ingenieria
Investigacion y Desarrollo, 17 (1), 59-69. Recuperado de:
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6096091.pdf

Cuyutupa, N. (2017). Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
1SO 9001:2015 para la mejora de la productividad en la Empresa SC Ingenieros de
Proyectos S.A.C. (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo. Perti. Recuperado
de: http://repositorio.ucv. edu.pe/handle/UCV/1445

Cuatrecasas, L (2017). Gestion integral de calidad: implantacion, control y certificacion.
Barcelona:  Gestion ~ 2000.  ISBN:  84-96426-38-6.  Recuperado  de:
https://books.google.com.pe/books?id=lesMDtTMTvkC&pg=PA16&dq=concepto+d
et+gestiont+de+latcalidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjsw8180osLmAhWoG7kGHe
ahAlsQ6AEIUTAG#v=onepage&q=concepto?%20de%20gestion%20de%201a%?20cali
dad&f=false

Chicau, C., Silva, C. y Guerrero, P. (2009). Programa de intervencion psicologica para la
optimizacién del concepto de equipo en jovenes deportistas. Revista psicologia del
deporte. (21) 1, 49-58. Recuperado de https://www.researchgate.net/publication/25
6474045 Programa_de Intervencion psicologica para la optimizacion del concept
o_de equipo team building en jovenes deportista

Evans, J., Lindsay, W. (2015). Administracion y control de la calidad. México: Cengage
Learning Editores.

Fernandez, M. y Sanchez, J. (1997). Eficacia organizacional: concepto, desarrollo y
evaluacion.  Madrid:  Ediciones Diaz de  Santos. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?isbn=8479783125

Garcia, M. y Quinceno, J. (2016). Diserio de un sistema de gestion de la calidad basado en los
Requisitos de la NTC ISO 9001:2015 en el proyecto curricular de Administracion
ambiental de la universidad distrital Francisco José De Caldas con fines de
acreditacion. (Tesis de Maestria). Universidad Distrital Francisco José de Caldas.
Bogota. Recuperado de: http://repository.udistrital.edu.co/bitstream /11349 /33 46/
1/Garc%C3%ADaAvenda%C3%B1oCatherineLizeth2016.pdf

85



Garcia, F. (2004). El cuestionario: recomendaciones metodologicas para el diseiio de
cuestionarios. México: Limusa. Recuperado de: https://books.google.com.pe
/books?1sbn=9681862368

Guffanti, G. (2016). Propuesta de un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 en la molina
calidad total laboratorios. (Tesis de pregrado). Universidad Nacional Agraria La
Molina. Pert. Recuperado de: http://repositorio.lamolina.edu.pe/bitstream
/handle/UNALM/2720/E20-G833-T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Gosso, F.(2008). Hipersatisfaccion del cliente. México: Panorama Editorial. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?isbn=9683816886

Galan, A. y Martinez, C. (2014). Técnicas e instrumentos de recogida y analisis de datos.
Madrid: Universidad Nacional de educaciéon a Distancia.  Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=iiI THAWAAQBAJ&pg=PA213&dg=concepto
+de+FIABILIDAD&hl=qu&sa=X&ved=0ahUKEwjjmdTRhZbdAhVqw1kKHUUB
A04Q6AEITDAH#v=onepage&q=concepto%20de%20FIABILIDAD& f=false

Gordillo, N. (2007). Metodologia, método y propuestas metodoldgicas en Trabajo Social.
Tendencia & Retos (12)2, 119-135. Recuperado de http://www.Dialnet-
MetodologiaMetodoY PropuestasMetodologicasEnTrabajo-4929312.pdf

Hansen, B. (1990). Control de calidad: Teoria y aplicaciones. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=eGALTd3UIN8C&pg =PA45&dg=concepto
+de+FIABILIDAD&hl=qu&sa=X&ved=0ahUKEwjjmdTRhZbdAhVqw1kKHUUB
A04Q6AEIOjAE#v=onepage&q=concepto%20de%20FIABILIDAD& f=false

Hayes, B. (1992) Como medir la satisfaccion del cliente. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?isbn=848088696X

Hernandez, R., Ferndndez, C., y Baptista, M. (2010). Metodologia de la investigacion. México:
McGraw-Hill.

Hernéndez, 1. (2011). Particularidades de la gestion de los recursos humanos en empresas
cubanas. Avanzada Cientifica (14)1, 35-46. Recuperado de: http://www.Dialnet-
ParticularidadesDeLaGestionDeLosRecursosHumanosEn E-3646564.pdf

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la  Investigacion. Recuperado  de:
https://psicologiaexperimental.files.wordpress.com/2011/03/hurtado-cap-1.pdf

86



Icart, T., Fuenteiza, C. y Pulpén, A. (2006). Elaboracion y presentacion de un proyecto de
Investigacion y una Tesina. Recuperado de: https://books.google.com.pe/
books?1sbn=848338485X

Katzenbach,J. y Smith,D. (1995). La sabiduria de los equipos: creacion de la organizacion de
alto rendimiento. Boston, Harvard Business School.

La Rosa, L. (2017). Propuesta de actualizacion del sistema de gestion de la Calidad basada en
los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 para una empresa del sector metal-
mecanico Caso: empresa Fagoma S.A.C. (Tesis de pregrado). Arequipa. Universidad
Nacional San Agustin de Arequipa. /Recuperado de http://repositorio
.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/3420/11lacaij.pdf?sequence=1

Lopez, J.(2014). Aproximacion al concepto de recursos humanos en el ejército de tierra. Ejército
de Tierra esparol. (75). 885, 10-13. Recuperado de: http://www.ejercito.mde.es
/Galerias/multimedia/revistaejercito/2014/Revista_Ejercito 885 Extraordinario Dici
embre 2014.pdf

Meléndez, A. (2014). Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad en una
industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015. (Tesis de pregrado). Lima:
Pontificia Universidad Catolica del Perti. Recuperado de:
mbhttp://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/9337

Millones, P. (2010). Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes en un
supermercado. (Tesis de pregrado) Pert. Universidad de Piura. Recuperado de:
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1233/ING479.pdf?sequence=1

Montalvo, T. y De la Hoz, E. (2018). Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015 en una Universidad Colombiana. Form Univ, 11, 1, 35-44.
Recuperado de: http://dx.doi.org/10.4067/S0718-50062018000100035

Montoya, C. y Boyero, M. (2015). El recurso humano como elemento fundamental para la
gestion de Calidad y la competitividad organizacional. Vision de futuro. (20) 2, 1-20.
Recuperado de https://www.redalyc.org/pdf/3579/357947335001.pdf

Morantes, P. y Rivas, R. (2009). Conceptualizacion del trabajo grupal en la ensefianza de las
ciencias. Lat. Am. J. Phys. Educ. (3) 2, 361-364. Recuperado de: dialnet.uniroja.es/des
carga/articulo/3693164.pdf

87



Népoles., Isaac, C. y Moreno, M. (2015). La implantacién de ISO 9001 en una Direccion
Integrada de Proyectos. Ingenieria Industrial, (36) 1, 275-285. Recuperado de:
http://www.redalyc.org/pdf/3604/360442335005.pdf

Perea, J. (2006). Gestion de recursos humanos. Enfoque sistémico en una perspectiva global.
Revista de Investigacion en Psicologia. (9) 1, 109-122. Recuperado de:
https://doi.org/ 10.15381/rinvp.v9i1.4032

Pérez, G., Pineda, U. y Arango, M. (2011). La capacitacion a través de algunas teorias de
aprendizaje y su influencia en la gestion de la empresa. Revista Virtual Universidad
Catolica del Norte. (33) 1, 1-22. Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/1942/194218961006.pdf

Pérez, J. (1999). Gestion de calidadl, orientada a los procesos. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?isbn=8473561988

Pérez, C. (2010). Calidad total en la atencion al cliente. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?isbn=8498393566

Pérez-Fernandez, A. (1994). Gestion de calidad empresarial. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?isbn=8473561023

Pérez, J. (2014). Gestion de la calidad empresarial: calidad en los servicios y atencion al
Cliente Calidad Total. Recuperado de:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=149152

Pérez, J. 'y Merino, M. (2012). Recursos  humanos. Recuperado de.
https://definicion.de/recursoshumanos/#:~:text=Los%20empleados%2C%?20trabajado
res%20y%?20colaboradores,los%20trabajadores%20de%20una%20compa%C3%B1
%C3%ADa.

Pérez, Pineda y Arango (2011). La capacitacion a través de algunas teorias de aprendizaje y su
influencia en la gestién de la empresa. Revista virtual de la universidad Catolica del
Norte. (2) 33, 1-22. Recuperado de
https://www.redalyc.org/pdf/1942/194218961006.pdf

Quesada, M. y  Villa, W. Estudio del trabajo. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=Wb85eivgonQC&pg=PA69&dq=concepto+de
+m%C3%A9todos+de+trabajo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwib_beB8JbrAhU7D7k

88



GHXjVDMEQ6AEwAnoECAEQAg#v=onepage&q=concepto%20de%20m%C3%A
9todos%20de%20trabajo&f=false

Real academia espafiola (2019). Diccionario de la lengua espafiola. Recuperado de
https://www.rae.es/

Renteria, L. (2019). Implementacion del sistema de gestion ISO 9001:2015 en el laboratorio de
la Compariia Minera Azulcocha - Lima — 2019. (Tesis de pregrado). Cerro de Pasco:
Universidad nacional Alcides Carrion. Recuperado
dehttp://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/1697/1/T026 70303261 T.pdf

Rubio, P. (2008). Introduccion a la gestion empresarial. Fundamentos teoricos y aplicaciones
practicas. Recuperado de: http://www.eumed.net/libros-gratis /2006a/prd/6¢.htm

Sanchez, S. (2015). Gestion de la calidad (ISO 9001/2015). Espaiia: Editorial E-learning

Sanchez-Tembleque, R. (2016). Proyecto de Implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L. (Tesis de
pregrado). Espafia. Universidad Politécnica de Cartagena. Recuperado de:
http://repositorio.upct.es /bitstream/handle/10317/5818/tfg-san-pro.pdf?sequence=1

Spencer (1993). Economia contemporanea. Barcelona: Editorial Reverte

Set6, D. (2014). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?isbn=8473563719

Uribe, A (2010). La gestion de recursos humanos, enfoques y perspectivas. Punto de vista. (1)
2, 31-41. Recuperado de: https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4776929

Vavra, T. (2003). Como medir la satisfaccion del cliente. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?isbn=8495428946

89



ANEXOS

90



Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo:

Problema general

Problemas
especificos
éDe qué manera el
sistema de gestion de
la calidad mejorard la
Satisfaccion del
colaboradorinterno de
una empresa del
servicio minero, Lima

2019?

éDe qué manera la
optimizacién de los
procesos mejorara la
Satisfaccion del
colaboradorinterno de

Objetivo general

Objetivos
especificos
Diagnosticar el sistema
de gestion de la calidad
que mejorard la
satisfaccion del
colaborador interno de
una empresa del servicio

minero, LIMA 2019

Analizar las mejoras en
la optimizacién de los
procesos que necesita la
empresa del servicio
minero, Lima 2019.

Hipotesis
general Sub categorias
Recursos Humanos
Equipos de Trabajo y maquinaria
Métodos de trabajo
Hipotesis

especificas

Categoria 1:
Indicadores
1.

2.

Categoria 2:

Indicadores

item Escala Nivel

item Escala Nivel
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una empresa del
servicio minero, Lima
2019?

éDe qué manera la
falta de
documentacion
afectara el sistema de
gestion integrado de la
calidad en una
empresa del servicio
minero, Lima 2019?

Analizar la
documentacion
necesaria para

implementar el sistema
de gestion integrado de
calidad de una empresa
del servicio minero, Lima
2019

Tipo, nivel y método

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo, descriptivo
Método: Inductivo, deductivo

Poblacion, muestra y unidad informante

Poblaciéon: 70 colaboradores de una empresa del
servicio minero

Muestra: 30 colaboradores

Unidad informante: Gerente General, Gerente de
Proyectos y Gerente de Seguridad y Salud
Ocupacional

Técnicas e
instrumentos

Técnicas: encuesta -
entrevista
Instrumentos:
Cuestionario y guia
de entrevista

Procedimiento y
analisis de datos
Procedimiento: Procesar

el cuestionarioy la
entrevista en el SPSSy el
Atlas. Ti

Anilisis de datos:
Determinacion del
problema a través del
analisis cuantitativo y
cualitativo por medio del
Pareto y de las redes
obtenidas del atlas. Ti.
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS

TRABAJADORES EN UNA EMPRESA DEL SERVICIO MINERO

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién sobre

la gestion de la calidad y la satisfaccion de los colaboradores en la empresa del servicio minero. Dicha

informacién es completamente andénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con

sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

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

responder, marcando una (x) en la respuesta que considera correcta.

2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
VALORACION
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS <
SUB CATEGORIA RECURSOS
HUMANOS

1 Considera que el personal actual de la empresa tiene el perfil deseado de ) 3 4 5
acuerdo al puesto en que se desempefia
La Vision y Misioén de la empresa son conocidos y recordados por los

2 . 2 3 4 5
trabajadores de la empresa
Los objetivos de los diferentes cargos de la compaiiia son cumplidos por los

3 . 2 3 4 5
trabajadores.

4 Se encuentra satisfecho con las metas trazadas y alcanzadas por el area donde ) 3 4 5
labora
Las opiniones de los colaboradores son respetadas a todo nivel y sin

5 represalias 2 3 4 5
Son adecuados los procedimientos para resolver cualquier reclamo de los

6 colaboradores 2 3 4 5
Los directores y/ o jefes de la compaiiia resuelven los problemas buscando

7 siempre mejorar eliminado las causas que lo provocan 2 3 4 5
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SUB CATEGORIA EQUIPOS

] Los trabajos encomendados por sus jefes se ajustan al tiempo dedicado por 1 ’
usted para ello.

9 Los equipos que utiliza para el cumplimiento de sus labores cumplen con las 1 )
caracteristicas propias de su puesto de trabajo
Los equipos que le asignan para sus labores de trabajo son buenos para el

10 . 1 2
trabajo que usted desarrolla.

11 Los equipos que utiliza son calibrados convenientemente. 1 2

12 Los equipos que utiliza tienen la certificacion respectiva por una empresa 1 )
acreditada

13 Los equipos que utiliza reciben el mantenimiento preventivo adecuado 1 2

SUB CATEGORIA METODOS DE TRABAJO

14 Los procesos que desarrolla tiene la documentos necesarios para la 1 ’
auditoria respectiva.

15 Los métodos de trabajo son los apropiados para el desarrollo de sus 1 ’
actividades.

16 Los métodos de trabajo por el cual desarrolla sus actividades son aprobados 1 )
por el area correspondiente
Se lleva un archivo al dia de los documentos de todos los procesos que

17 - . 1 2
desarrolla en el cumplimiento de sus actividades.

18 Considera que los métodos de trabajo que desarrolla diariamente 1 5
cumplen con los procedimientos normados para el caso.
Los trabajadores conocen claramente las politicas y normas de la

19 Compaiiia. 1 2

20 Los trabajadores cumplen con los procedimientos establecidos sin | )
cambios
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Anexo 3: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeina Gerente General

Nombres y apellidos Edilberto Telada Huamén

Codigo de la entrevista Entrevistado 1

Fecha 20112019

Lugar de la entrevista en la empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (La empresa del servicio minero cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
y este se encuentra con la documentacion necesaria para su implementacion?

2 (Considera Ud., que en la empresa del servicio minero el logro de la eficiencia en
los procedimientos y control que se haga, se fundamenta en el empleo de métodos
que dan la garantia necesaria?

3 (Considera Ud., que en la empresa del servicio minero se realizan toman las
decisiones oportunas con el objeto de alcanzar los resultados que previamente se
han planificado y que permiten realizar una mejora continua en todos sus
procesos?

4 (, La empresa del servicio minero cuenta actualmente con una politica de calidad y
que concuerda con las metas establecidas previamente?

5 (En la busqueda de la satisfaccion tanto de clientes como de colaboradores la
empresa del servicio minero comunica oportunamente el cumplimiento de los
requisitos que estos exigen?

6 [Los recursos que se necesitan en el cumplimiento de las metas planificadas son
asignados oportunamente por la Gerencia General de la empresa del servicio
minero?

Observaciones
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Anexo 4: Base de datos (instrumento cuantitativo)

@ *5in titulo2 [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Wer

Datos

Transformar

Analizar

Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

SH

%@ﬁ@&% 1]

|20

| ot | o2 | p3 [ pt | 5 | p6 [ o7 | p8 | p8 | pt0 | pit [ p12 | pt3 | p14 | pt5 | p16 | p17 | pt8 | p13 | p20 |
1 300 400 400 300 200 300 300 300 400 400 300 400 400 300 200 300 300 300 400 400
2 400 300 400 400 400 400 400 400 400 400 400 300 400 400 400 400 400 400 400 4.00
3 300 300 300 300 400 300 200 300 300 300 300 300 300 300 400 300 200 300 300 3.00
4 300 400 400 3.00 400 400 400 400 400 400 300 400 400 300 400 400 400 400 400 400
5 300 300 300 400 300 400 300 300 200 300 300 300 300 400 300 400 300 300 200 300
6 300 400 400 300 200 300 300 300 400 400 300 400 400 300 200 300 300 300 400 400
7 300 300 300 300 400 300 200 300 300 300 300 300 300 300 400 300 200 300 300 3.00
8 300 300 400 300 400 300 300 400 400 400 300 300 400 300 400 300 300 400 400 400
9 300 300 300 400 400 400 400 300 400 400 300 300 300 400 400 400 400 300 400 400
10 300 100 100 200 200 300 300 400 300 300 300 100 100 200 200 300 300 400 300 3.00
i 300 100 200 200 300 300 200 400 300 200 300 4100 200 200 300 300 200 400 300 200
12 200 100 100 100 200 300 200 200 400 300 200 400 100 100 200 300 200 200 400 3.00
13 200 200 100 200 200 400 200 300 400 300 200 200 100 200 200 400 200 300 400 3.00
1 100 200 200 200 200 300 200 300 400 300 100 200 200 200 200 300 200 300 400 3.00
15 300 300 400 300 400 300 300 400 400 400 300 300 400 300 400 300 300 400 400 400
16 300 300 300 400 400 400 400 300 400 400 300 300 300 400 400 400 400 300 400 400
7 300 100 300 200 300 300 300 300 300 300 300 4100 300 200 300 300 300 300 300 3.00
18 300 300 400 400 300 300 200 300 300 300 300 300 400 400 300 300 200 300 300 3.00
19 300 300 400 400 300 300 300 300 400 400 300 300 400 400 300 300 300 300 400 400
20 300 100 100 200 200 300 300 400 300 300 300 400 100 200 200 300 300 400 300 3.00
21 300 200 300 300 300 300 300 200 300 400 300 200 300 300 300 300 300 200 300 400
2 200 200 100 200 200 400 200 300 400 300 200 200 100 200 200 400 200 300 400 3.00
23 300 400 400 300 400 300 400 400 400 300 300 400 400 300 400 300 400 400 400 3.00

3

|\ﬁshdedalos ‘ista de variables
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Anexo 5: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempena Gerente General

Nombres y apellidos Edilberto Telada Huamén

Codigo de la entrevista Entrevistado 1

Fecha 20 112019

Lugar de la entrevista En la empresa,

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (La empresa del servicio minero cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
y este se encuentra con la documentacion necesaria para su implementacion?

2 (Considera Ud., que en la empresa del servicio minero el logro de la eficiencia en
los procedimientos y control que se haga, se fundamenta en el empleo de métodos
que dan la garantia necesaria?

3 (Considera Ud., que en la empresa del servicio minero se realizan toman las
decisiones oportunas con el objeto de alcanzar los resultados que previamente se
han planificado y que permiten realizar una mejora continua en todos sus
procesos?

4 (La empresa del servicio minero cuenta actualmente con una politica de calidad y
que concuerda con las metas establecidas previamente?

5 (En la busqueda de la satisfaccion tanto de clientes como de colaboradores la
empresa del servicio minero comunica oportunamente el cumplimiento de los
requisitos que estos exigen?

6 (Los recursos que se necesitan en el cumplimiento de las metas planificadas son
asignados oportunamente por la Gerencia General de la empresa del servicio
minero?

Observaciones
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Entrevistadol (Entv.1)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

(La empresa del servicio
minero cuenta con un Sistema
de Gestion de la Calidad y este

se encuentra con la
documentacion necesaria para
su implementacion?

En proceso, nos encontramos Homologados por Bureau Veritas, sin
embargo el Sistema de Gestion Integrado se formulo para el siguiente
afio, dado a que la documentacion se viene adjuntando en su totalidad.

(Considera Ud., que en la
empresa del servicio minero el
logro de la eficiencia en los
procedimientos y control que
se haga, se fundamenta en el
empleo de métodos que dan la
garantia necesaria?

Si, todo estd ordenado bajo los parametros del Sistema de Gestion
Integrado, se tiene muy bien implementado, pero hay cosas por mejorar.

(Considera Ud., que en la
empresa del servicio minero se
realizan toman las decisiones
oportunas con el objeto de
alcanzar los resultados que
previamente se han planificado
y que permiten realizar una
mejora continua en todos sus
procesos?

Si, el equipo multidisciplinario realiza coordinaciones para la toma de
decisiones que encaminan la organizacion.

(La empresa del servicio
minero cuenta actualmente con
una politica de calidad y que
concuerda con las metas
establecidas previamente?

Si, se tiene un plan integral y las herramientas de gestion en calidad.

(En la busqueda de la
satisfaccion tanto de clientes
como de colaboradores la

empresa del servicio minero
comunica oportunamente el
cumplimiento de los requisitos
que estos exigen?

Asi es, existe esa fortaleza de comunicacion oportuna entre los
colaboradores.

(Los recursos que se necesitan
en el cumplimiento de las
metas planificadas son
asignados oportunamente por

En mejor medida, el Gerente General cumple con atender a las
necesidades de la operacion porque trabajamos bajo precios unitarios y
respondemos con la gestion logistica, mantenimiento y operaciones
para la dindmica al proceso.
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la Gerencia General de la
empresa del servicio minero?

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempena Gerente de Operaciones

Nombres y apellidos Elvis Arias

Cdodigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha 2011 2019

Lugar de la entrevista En la empresa,

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (La empresa del servicio minero cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
y este se encuentra con la documentacion necesaria para su implementacion?

2 (Considera Ud., que en la empresa del servicio minero el logro de la eficiencia en
los procedimientos y control que se haga, se fundamenta en el empleo de
métodos que dan la garantia necesaria?

3 (Considera Ud., que en la empresa del servicio minero se realizan toman las
decisiones oportunas con el objeto de alcanzar los resultados que previamente se
han planificado y que permiten realizar una mejora continua en todos sus
procesos?

4 (La empresa del servicio minero cuenta actualmente con una politica de calidad y
que concuerda con las metas establecidas previamente?

5 (En la busqueda de la satisfaccion tanto de clientes como de colaboradores la
empresa del servicio minero comunica oportunamente el cumplimiento de los
requisitos que estos exigen?

6 (Los recursos que se necesitan en el cumplimiento de las metas planificadas son
asignados oportunamente por la Gerencia General de la empresa del servicio
minero?
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Entrevistado 2 (Entv.2)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

(La empresa del servicio
minero cuenta con un Sistema
de Gestion de la Calidad y este

se encuentra con la
documentacion necesaria para
su implementacion?

En procesos, nos encontramos Homologados por Bureau
Veritas, sin embargo, el Sistema de Gestion Integrado se
formulé para el siguiente afo, dado a que la
documentacion se viene adjuntando en su totalidad,
ademds es muy importante que se cuente con el
compromiso de todos los trabajadores para lograr las
metas trazadas.

(Considera Ud., que en la
empresa del servicio minero el
logro de la eficiencia en los
procedimientos y control que se
haga, se fundamenta en el
empleo de métodos que dan la
garantia necesaria?

Si, todo esta ordenado bajo los parametros del Sistema
de Gestion Integrado, se tiene muy bien implementado,
pero hay cosas por mejorar, la optimizacion de algunos
procesos referentes a la seleccion capacitacion del
personal, puede conducir a errores que hay que
minimizarlos.

(Considera Ud., que en la
empresa del servicio minero se
toman las decisiones oportunas

con ¢l objeto de alcanzar los
resultados que previamente se
han planificado y que permiten
realizar una mejora continua en
todos sus procesos?

Si, el equipo multidisciplinario realiza coordinaciones
para la toma de decisiones que encaminan la
organizacion, pero es bueno comprometer a todos los
trabajadores para que vayan en una misma direccion, en
este caso lograr los objetivos planteados en nuestro plan
de calidad y para ello es muy importante que todos los
procesos estén estandarizados.

(La empresa del servicio
minero cuenta actualmente con
una politica de calidad y que
concuerda con las metas
establecidas previamente?

Si, se tiene un plan integral y las herramientas de
gestion en calidad, pero es necesario cumplir con todos
los procedimientos para obtener resultados que
permitan obtener la satisfaccion tanto de colaboradores
como de clientes. En este sentido es muy importante la
comunicacion interna que debe existir en la compaiiia y
que debe abarcar a todas las areas de la empresa.

(En la busqueda de la
satisfaccion tanto de clientes
como de colaboradores la
empresa del servicio minero
comunica oportunamente el
cumplimiento de los requisitos
que estos exigen?

Asi es, existe esa fortaleza de comunicacion oportuna
entre los colaboradores y para lo cual es necesario la
formacion de circulos de calidad que se deben
desarrollar todas las semanas entre todo el personal de
las &reas correspondientes.

(Los recursos que se necesitan
en el cumplimiento de las metas
planificadas son asignados
oportunamente por la Gerencia
General de la empresa del
servicio minero?

En mejor medida, el Gerente General cumple con
atender a las necesidades de la operacion porque
trabajamos bajo precios unitarios y respondemos con la
gestion logistica, mantenimiento y operaciones para la
dinamica al proceso.
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempena Gerente de SIG
Nombres y apellidos Fidel Avila Damian
Cddigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)
Fecha 2011 2019
Lugar de la entrevista En la empresa
Nro. Preguntas de la entrevista
1 (La empresa del servicio minero cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
y este se encuentra con la documentacion necesaria para su implementacion?
(Considera Ud., que en la empresa del servicio minero el logro de la eficiencia en
) los procedimientos y control que se haga, se fundamenta en el empleo de métodos
que dan la garantia necesaria?
(Considera Ud., que en la empresa del servicio minero se realizan toman las
3 decisiones oportunas con el objeto de alcanzar los resultados que previamente se
han planificado y que permiten realizar una mejora continua en todos sus procesos?
4 (La empresa del servicio minero cuenta actualmente con una politica de calidad y
que concuerda con las metas establecidas previamente?
(En la busqueda de la satisfaccion tanto de clientes como de colaboradores la
5 | empresa del servicio minero comunica oportunamente el cumplimiento de los
requisitos que estos exigen?
[Los recursos que se necesitan en el cumplimiento de las metas planificadas son
6 asignados oportunamente por la Gerencia General de la empresa del servicio
minero?
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Entrevistado 3 (Entv.3)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

(La empresa del servicio
minero cuenta con un
Sistema de Gestion de la
Calidad y este se
encuentra con la
documentacion necesaria
para su implementacion?

Si porque, Somos conocidos en el mercado nacional como agencia
de aduanas, competiendo al ritmo de las agencias agrandes, Muelle
Ag de Aduanas, atreves de nuestros servicios hemos obtenidos
recomendaciones, por parte de nuestros clientes con experiencias
que se le ha brindado y practica que hemos tenido en el campo
aduanero, nuestro principio laboral basico en el desarrollo de la
empresa, asumimos estamos posicionada a nivel de la
competencia.

(Considera Ud., que en
la empresa del servicio
minero el logro de la
eficiencia en los
procedimientos y control
que se haga, se
fundamenta en el empleo
de métodos que dan la
garantia necesaria?

Como empresas contamos con los recursos econdémicos, nuestro
personal brinda una buena asesoria a los clientes de manera que
logramos tener una ventaja competitiva. La respuesta rapida que
ofrecemos a nuestro cliente.

(Considera Ud., que en
la empresa del servicio
minero se realizan toman
las decisiones oportunas
con el objeto de alcanzar
los resultados que
previamente se han
planificado y que
permiten realizar una
mejora continua en todos
sus procesos?

Nuestro personal esta capacitado, y con disposicioén de brindar una
buena comunicacion a nuestros clientes donde reciben una buena
orientacion de nuestro servicio que brindamos con vinculando una
buena llegada, ya que muchas empresas son ajenas a la situacion
de los despachos de sus clientes, por el tiempo.

(La empresa del servicio
minero cuenta
actualmente con una
politica de calidad y que
concuerda con las metas
establecidas
previamente?

Si, estamos pendiente de mejorar siempre nuestros procesos, las
areas que son encargadas si responden al control de los
despachos.

(En la bisqueda de la
satisfaccion tanto de
clientes como de
colaboradores la empresa
del servicio minero
comunica oportunamente
el cumplimiento de los
requisitos que estos
exigen?

Si, ubicados en el medio de todo el operador del comercio exterior,
accesible ni problemas para los clientes, problema, asimismo
estamos en el puerto del callao y centro aéreo de aduanas.

(Los recursos que se
necesitan en el
cumplimiento de las

Si, los recursos se distribuyen de acuerdo a las prioridades
establecidas, para lograr cumplir con los objetivos planificados de
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metas planificadas son
asignados oportunamente
por la Gerencia General
de la empresa del
servicio minero?

la empresa Muelles Ag, de Aduanas, Asimismo las dreas responden
a las exigencias de reportar cualquier mal uso de los recursos de la
empresa, ain falta mas implementacion de areas a las estratégicas
para seguir obteniendo resultados positivos.
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Anexo 6: Pantallazos del Atlas

:9 se deben tomar decisiones
alineadas a las metas trazadas en
nuestro pl.

se deben tomar decisiones
alineadas a las metas trazadas en
nuestro plan estratégico.

realiza coordinaciones para la toma
de de.

:11 es importante que la

~ comunicacién que se haga sea clara

y sobre todo o...

es importante que la comunicacién
que se haga sea clara y sobre todo
oportuna, pues es necesario
muchas veces tomar decisiones al
instante

1:7 En mejor medida, el Gerente
General cumple con atender a las
necesidad.

En mejor medida, el Gerente
General cumple con atender a las
necesidades de la operacién

3110 la gerencia siempre se
preocupa porque todos nuestros
trabajadores est.

la gerencia siempre se preocupa
porque todos nuestros
trabajadores estén claramente
informados sobre sus funciones,
responsabilidades y sobre todo
procesos que se deben cumplir en
sus actividades diarias-.

=) 16 existe esa fortaleza de
comunicacién oportuna entre los
colaboradores.

existe esa fortaleza de
comunicacién oportuna entre los
colaboradores.

0si lo tenemos, més aun siendo
nuestra principal fortaleza los
servi

silo tenemos, més aun siendo
nuestra principal fortaleza los
servicios que ofrecemos es
tener una muy

el equipo multidisciplinario realiza
coordinaciones para la toma de
decisiones que encaminan la
organizacién.

=) 2:6 todas las decisiones que se
toman son consensuadas con los
gerentes de...

todas las decisiones que se toman
son consensuadas con los gerentes
de todas las dreas de la empresa, y
para ello nos preocupamos por
tener una comunicacién fluida entre
todos cuidando siempre el
bienestar de nuestros
colaboradores y la satisfaccién de
los clientes

) 3:6 siempre se hace de una forma
consensuada por todos, directores,
gerent...

siempre se hace de una forma
consensuada por todos, directores,
gerentes, jefes de drea e incluso
hacemos consultas a nuestros
colaboradores. Ello con el objetivo
de buscar siempre la mejora
continua.

3:4 hacemos controles periddicos
para que nuestros procesos se
realicen de.

hacemos controles periédicos para
que nuestros procesos se realicen
de la mejor manera. Buscamos
siempre la optimizacién de todos
esos procesos.

2:3 se trabaja en funcion alo

 estipulado en el Sistema de Gestion

Integra..

E CALIDAD

buena comunicacién entre los
colaboradores de todas las dreas de
la compaiia y nos esforzamos para
que la comunicacién intena y
externa sea fluida, por ello siempre
estamos capacitando a nuestros
colaboradores

12 La gerencia y el directorio
siempre se preocupan por tener
saneadaal.

La gerencia y el directorio siempre
se preocupan por tener saneada a
la compaiia econémicamente.

si contamos con un manual de
politica de calidad, pero que siempre
est.

si contamos con un manual de
politica de calidad, pero que
siempre esté en constante revision
pues las caracteristicas de nuestros
servicios que ofrecemos y las
actividades que realizamos, asi lo
demandan.

3:3 los métodos de trabajo deben

de estar bien referenciados y
establecido.

los métodos de trabajo deben de

se trabaja en funcién a lo
estipulado en el Sistema de Gestion
Integrado

13 todo esta ordenado bajo los

paréametros del Sistema de Gestion

Integrad.
todo esta ordenado bajo los

parametros del Sistema de Gestion

Integrado, se tiene muy bien
implementado

estar bien referenciados y
establecidos para que no haya o
surja algdn problema que pueda
retrasar nuestras actividades

1:8 trabajamos bajo precios unitarios.
y respondemos con la gestion
logisti...

trabajamos bajo precios unitarios y
respondemos con la gestién
logistica, mantenimiento y
operaciones para la dindmica al
proceso
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Anexo 7: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

:4 en la empresa siempre estamos
la aplicacion de la mejora continua,
en...

en la empresa siempre estamos la

ry

1:5 se tiene un plan integral y las
herramientas de gestion en calidad.

se tiene un plan integral y las
herramientas de gestion en calidad.

2:7 es bueno revisarlo cada cierto
tiempo para ver qué cosas se debe
mejor...

es bueno revisarlo cada cierto
tiempo para ver qué cosas se debe

aplicacién de la mejora continua,
en todas las dreas de la compaiiia,
para mantener satisfechos a
nuestros clientes.

:11 nos preocupamos por tener una
posicion economica financiera
realista a...

nos preocupamos por tener una
posicién econémica financiera
realista a nuestras actividades por
ello se mantiene los proyectos en su
debido tiempo de ejecucién y
alcance

v

mejorar, tomando en cuenta que los
servicios que ofrecemos son
variados y muchas veces complejos
dada las caracteristicas de nuestra
actividad,

las dela

= ¢i1c siempre es bueno cuidarnos de

siempre es bueno cuidarnos de las

3:5 Buscamos siempre la
optimizacién de todos esos
procesos

Buscamos siempre la optimizacién
de todos esos procesos

_2.1. OPTIMIZACION DE
¢ b PROCESOS —

=) 3:1 estamos en pleno proceso de
contar con un buen Sistema de
Gestion Inte...

estamos en pleno proceso de
contar con un buen Sistema de
Gestién Integrado

2. SATISFACCION DEL
COLABORADOR

»| variables de la economia
porque dado el caricter de nuestras
inversiones, se hace necesario tener
un plan econdémico financiero
balanceado y realista

§ 3:8 siempre esta en constante
revision pues las caracteristicas de
nuestro...

siempre esta en constante revisién
pues las caracteristicas de nuestros
servicios que ofrecemos y las
actividades que realizamos

:2 estamos documentando todos
nuestros procesos ciiéndonos a lo
estipulad...

estamos documentando todos

o <>2.2. DOCUMENTACION e———————| nuestros procesos cifiéndonos a lo

? 2:1 contamos con una certificacion
por Bureau Veritas

contamos con una certificacién por
Bureau Veritas

estipulado en el manual de
politicas de calidad de la
organizacién.

=) 2:2 estamos actualizando la
documentacion necesaria para
lograr contar con...

ac la

documentacién necesaria para
lograr contar con el Sistema de
Gestién Integrado propuesta en
nuestra politica de calidad

Y

1:2 dado a que la documentacion se
viene adjuntando en su totalidad.

dado a que la documentacién se
viene adjuntando en su totalidad.

-

11 nos encontramos Homologados
por Bureau Veritas

nos encontramos Homologados
por Bureau Veritas
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Ficha de validez del cuestionario para medir La gestion de la Calidad y satisfaccion del colaborador
interno en la empresa

Facultad de Ingenieria y Negocios

Nro

Suficiencia

Claridad

Items

lmportancia y congruencia del
e

hem adecuado en forma y fondo,

Relacion del em con ef mdicador,

Observaciones
St ¢l item no cemple con los
criterios indicar las observaciones

Sub categoria 1: Recursos Humanos

2131 4

Py |

2031 4

P [

Py

Tndicador | Perfil del Trabajador

Considera que ¢l personal
actual de la empresa tiene ¢l
pertil deseado de acuerdo ol
puesto en que se deser)

La Vision y Misién de la
empresa son  conocidos y
recordados por los
trabajadores de la

Los  objetivos  de  los
diferentes  cargos  de  la
compafia son cumplidos por
los trabajad

Se encuentra satisfecho con
las  metas  trazadas Y
alcanzadas por ¢l drea donde
labora

Las  opiniones de los
colaboradores son respetadas
atodo nivel y sin represalias

El item no s suficiente para medis 1 sub categoria o indicador

asyh

eare of sub
Es necesario incrermentar los ilems.

Es suficiente ¢l sdmero de ltems, son

del item 0o e

El itemn 3 claro, tiene semdntica v ¢ adecuado

entre la

£~ | € |<c | = |<

No existe

© Roms.

Exmste escasa refacion entre la

Jor ¢ frems.

Existe regular relacion entre la

Existe relacion alta y exigida entre la

| c | |- |

La clminacidn del tem no afecta af §

Sy

manera refevante ¢l indicador,
El ftem requicre atn modificaciones para set relevante

frem

El ftem o refevante y debe ser incluido en ¢f mstrumento

|l c | cCc | c | _c

Son adecuudos los
procedimientos para resolver
cualguier reclamo de los
coluboradores

Los directores v/ o jefes de la
compafin  resuelven  los
problemas buscando siempre
mejorar eliminado las cousas
que lo provoenn

ategoria 2: Equipos

| Indica

dor 2: Caracleristicas técnicas

Calibracidn, Acreditacidn

Los trabajos encomendados
por sus jefes se ajustan al
tiempo dediendo por usted
pura ello.

Los equipos que utiliza para
el cumplimiento  de  sus
labores  cumplen  con  lus
coracteristicns propins de su

puesto de trubajo

Los equipes que e nsignan
para sus labores de trabajo
son buenos para el trabajo
que usted d il

Los equipos que utiliza son
calibrados

convenientemente,

cloc | £ | £

cl|lc i _c |-F

£E | £ | L C
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Los equipos que utiliza tienen

la centificacion respectiva por \_\ \_\ L’
una empresa acreditada L\

Los  equipos  que  utiliza
reciben el mantenimicnto
preventivo adecuado

=
=
_C
-

Sub categoria 3: Métodos de
Trabajo

Indicador 3: Procesos, Trabajo de
campo, Productividad

Los procesos que desarmalla
tiene la documentos
necesarios parn la anditoria

respectivi,

Los métodos de trabajo son
los apropiados para ¢l
desarrollo de sus actividades,

Los métodos de trabajo por
el cual desarrolla sus
uclividades son uprobados
por el drea correspondiente

Se leva un archivo al dia de
los documentos de todos los
procesos gue desarrolla en el
cumplimiento de sus
actividades,

Considera que los métodd
trabajo que desa
diariamenie

cumplen con los procedimi
normados para el caso.

L | | <= ||
= | = |2 |£
c || = |F|<=
= | c | £ ||l

Los  trabajadores  coi

claramente las politicas y n

de la “

Compaiifa, \‘ L‘
Los trabajadores cumplen ¢f

procedimi blecids L\ \‘ l_\
hacer cambios

Validado por;

Apellidos Qidved V\owhive cle

Nombres S G\U \\\w

Profesion [ "( Des

Miximo grado obtenido M & ‘.

Especialidad b Anoains SE G o

Afos de experiencia m CLR‘DS

Cargo que desempefia DNI: Q q % '}1,6 \') (

actualmente bQQ'o‘“'Ma Sello v firma:

Fecha

H—
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Ficha de validez del cuestionario para medir La gestion de la Calidad y satisfaccion del colaborador
interno en la empresa

Facultad de Ingenieria y Negocios

N . Suficicnria Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
] femy Impartancin y congraemea el . Helnciin del e con el indicador, Si el lem no cumple con los
Ay Tem advesndo en formn v fanda, g v antngatie limportancia v solider del item criterios Inddicar las 3
Sub eategoria 1: Reeursos Humanos Lj2faf 4 Pje 23] 4 e ] 2 3 4 Iye 1 ]2] 3 4 Pie

Indicudor 1 Perfil del Trabajador

Considera que ¢l personal
nctual de la empresn tiene el
perlil deseado de acuerdo al
[uesto en que se desempefia
La Visidn v Misidn de lo
empresa son conocidos v
recordados por los
trabujudores de la empresa

Los  ohjetivos  de  los
diferentes  cargos  de o
compaitia son cumplidos por

los trabajadores,

Se encuentra satisfecho con
lns  metas  truzadas v
aleanzadas por el drea donde
labora

ndicador ¢ Kems.

modificaciones en base al maro conceptual.

Es necesario incrementar los items
Es suficiente cf mimero de items. son congruentes con las subcategorias v |

< £ = le o

Es necesarn la medificacsdn del jtam.
El itern e3 clare, tiene semintica v e5 adecuado.
El item requiere ain mwodificacionss para ser relovante.

El ftem es relevante v debe ser incluido en <l instrumento
B O Sl I e

EX item no &3 suficiente para medir la sub categoria o indicador.

El itern

La climinacién del jtem o afiecta al indicador, subcategona ¥ categorta.

la caiegoria, sub
Existe escasa relaciin entre la calegorka. sub categoria, indicador ¢ items:
Existe regular relacion entre la categoria, sub categoria, indicador ¢ items

Las  opiniones  de  los
eolahoradores son respetadas
it todo nivel v sin represalias

Existe relacidn alla y exigida entre la categoria, sub caegoria, imdicador ¢ items.

Y
4
4
4
4

Son ndecuados los

procedimientos para resolver
cunlquier reclamo  de  los L{ q L} q'

colaboradores

Las directores v/ o jefes de la

compaiia  resuelven  los

problemns buscando siempre Lf L{ L{ L}
mejorar eliminado los consas

gue lo provocan

Sub categoria 2: Equipos

Indicador 2 Caracteristicas técnicas

Calibracién, Acreditacion

Los trubajos encomendados
por sus jefes se njustan al
tiempo dedicado por usied
parn ello

Los equipos que utiliza para
el cumplimiento de  sus
lobores  cumplen  con  las
corncteristicas propins de su

puesto de trabnjo
Los cquipos que le asignan

son buenos para el trabajo

que usted desarrolla,

Los equipos que utiliza son
calibrados
convenientemente,

A g I g i R

Lf
4

pata sus labores de trahajo (_( Y q |
q
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Los equipos gue utiliza tienen
I certificacion respectiva por
unin empresa acreditada

Los equipos que utiliza
reciben el mantenimicnto
preventive adecuado

Sub categoria 3: Métodos de
Trabajo

Indicador 3: Procesos, Trabajo de
campo, Productividad

Los procesos que desarrolla

tiene ln documentos

necesarios para la auditoria

respectiva,

Los métodos de trabnjo son
los apropindos para el
desarrollo de sus actividades.

Los métodos de trabajo por
el cual desarrolla sus
actividodes son aprohados
por ¢l dren correspondiente

Se Heva un archivo ul dia de
los documentos de todos los
procesos que desarrolla en el
cumplimiento de sus
nctividides,

Considera que los métod
trabajo que desa
diariamente

cumplen con los procedimi

normados para el caso.

4~
=

< || [y

£~

L | = = | &

=

- e I A Sy

=

Los  trabajadores  coi
claramente las politicas y ng
de la

Compafiia.

Los trabajadores cumplen cd
procedimientos establecido
hacer cambios

Validado por:
Apellidos CAMUeD Ve
Nombres LEDMIONI e 92
Profesion

CopipooR.  PUBU o

Miximo grado obtenido

DOCTOR

Especialidad

AUDIDAA v 72t

Afios de experiencia

3§ md

Cargo que desempefia DNI: gié{&fé)
actualmente AJEJoR Sello y firma:

Confucgod
Fecha
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Ficha de validez del cuestionario para medir La gestion de la Calidad y satisfaccion del colaborador
interno en la empresa
Sulicienctn Claridad Coberencia Relevancia Observaciones
Nro Hems Importancia :M‘T‘.'I'_'“""‘"‘“‘” Trem adecusda en formia y fondo. Mm:‘n:;?:f:!z:‘r«' Imparancin y solider del ivcm mmmgwm:m
Sub categoria 1: Recursos Hlumanos Tjajs] 4 Pie I {213] 4 Pje 1 213 4 Pje Pj2) 3] 4 Pie
Indicador | Perfil del Trabajador
L o
Congidera que ¢l personal .
actual de la empresa tiene el 2

pecfil deseado de acuerdo ul
puesto en que se desempeni
La Vision v Misidn de o
empresa son conocidoy  y
recordados por log
trabujndores de ln empresn

Los  objetivos  de  los
diferentes  cargos  de  la
compaiiin son cumplidos por
log trabajadores

Se encuentra satisfecho con
las  metas  wazadas v
alcanzadas por el drea donde
labora

Los  opiniones  de  los
colaboradores son respetadas
i todo nivel y sin represaling

El item no es suficiente para medir l2 sub categoria o indicador.

2 e indhcador

sub cam
Es necesario incrementar los items.
Es sufficicnte ef nimero de items, son congrusnies con s subcategorias v la

No existe relacion entre el

£ |- |

r |«

La nedaccion del item no «s clararedundonte

modificaciones en Ease al marco
Es nevesaria la modificaciin del ftem
El iterr e charo. tene semintica v & adeomdo.

El izem

£ | £ = | c |_c

. mdacador ¢ tems.

Mo existe

Existe excasa nelacitn entre la categoria. sub categoria. indicador ¢ items

Existe regular nelacion entre la categoria, sub categoria, indicador ¢ fiems
Existe nelacion alta v exigida entre la categoria, sub categoria, indicador ¢ ems

£ | 5 |£ |£ |-

La eliminacién del item no afecta al indicador. subcategoria y categoria.

de manera refevante of indicador,
El item requiere adn modificacionss pam ser relevante.

itern no

El item es relevante y debe ser incluido en ¢ instramento

+ | £ < | |

Son adecuados los
procedimientos para resolver
cualquier reclamo  de  los
colaboradores

compuidia  resuelven  los
problemas buscando siempre
mejorar eliminado lus cousas
que lo provocan

Los directores y/ o jefes de ln

Sub categoria 2: Equipos

Indicador 2: Caracteristicas técnicas
Calibracidn, Acreditacion

Los trabajos encomendados
por sus jefes se ajustan al
tiempe  dedicado por usted
para ella.

Los equipos que utiliza para
el cumplimiento  de  sus
lnbores  cumplen  con  lag
corncteristicas propias de su

Los equipos que le asignan
para sus lubores de trabajo
son buenos para ¢l trabajo

Los equipos que utiliza son
calibrados
convenientemente,

puesto de trabujo

que usted desarralla,

rlc | < |_C

£ |_= | £

110




N/

Universidad

Norbert Wiener

Los equipos que utiliza tienen
la centificacién respectiva por
una empress aereditada

Los  equipos  que  utiliza
reciben el mantenimiento
preventivo adecuado

Sub categoria 3: Métodos de
Trabajo

Indicador 3: Procesos, Trabajo de
campo, Productividad

Lus procesos que desarrolla
tiene ln documentos
necesurios pari o auditorin

respeelivi,

Los métodos de trabujo son
los apropindos para ¢l
desarrollo de sus actividades,

Los métedos de trabajo por
el cual desarrolla sus
netividades son aprobados
por el drea correspondiente

Se HNeva un archivo al din de
los documentos de todos los
procesos que desarrolla en el
cumplimiento de sus
actividades,

Considera que los métodd
trabajo que desa
diariamente

cumplen con los procedimi

normados para el caso,

=

c | € | £ || _c

|
=

L
c

£

- |

c | | <

Los  trabajadores  cor|
claramente las politicas y nd
de la

Compaitla.

Los trabajadores cumplen ¢
procedimientos establecido
hacer cambios

Y

Validado por:
G L ~
Apellidos % 0dara x)\
Profesion

Maximo grado obtenido

Especialidad o -
Afios de experiencia
Cargo que desempefia E DNI: &) N Q\\\ls o
actualmente gl Sello y firma:
GACD@Q_{M
Fecha
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Anexo 8: Fichas de validaciéon de la propuesta

Wi

Universidad

Norbert Wiener CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titalo de In investigacion JesTi7 6.\ Ghisad paca ey orae \n =W miaccionde colahocan Ll £, 10 enpreso
Nc::l:r!cd: |: :lr:lpgu':ta: ﬁ.f&s mwm%mmp M=alSHEeonT D, PA. AL (R0 AR d 1a, OMeneSH

Yo, ""&l vevinigegeeenss identificado con DNI Nro
Actualmente laboro en.....N. B Ubicado en.. .}:s.m‘ﬂ—,. ...... Procedo a revisar I correspondencia enire la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencin: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia; Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos,

Construeeibn gramatieal: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

y i i Relevanci Construccion
N* | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
NO NO NO

Considera que el personal actual de la empresa tiene el perfil
1 | deseado de acuerdo al puesto en que se desempefia

La Vision y Mision de la empresa son conocidos y recordados por
2 | Jos trabajadores de la empresa

Los objetivos de los diferentes cargos de la compafia son cumplidos

Se encuentra satisfecho con las metas trazadas y aleanzadas por el
4 | drea donde labora

Las opini de los colaboradores son respetadas a todo nivel y sin

5 | represalias

Son ad Jos los procedimi para resolver cualgquier reclamo
6 | de los colaboradores

NEYSAYYRAYNAY:
NSNS IS SR

i
Vv
v
3 | por los trabajadores, v
v
v
v/

Los directores y/ o jefes de la las pr
7 | buscando siempre mejorar eliminado las causas que lo provocan

Los trabajos encomendados por sus jefes se ajustan al tiempo
8 | dedicado por usted para ello,

Los equipos que utiliza para el cumplimiento de sus labores cumplen
9 | con las caracteristicas propias de su puesto de trabajo

Los equipos que le asignan para sus labores de trabajo son buenos
10 | para el trabajo que usted desarrolla.

11 Los equipos que utiliza son calibrados convenientemente.

Los equipos que utiliza tienen la certificacion respectiva por una
12 | empresa acreditada

Los equipos que utiliza reciben el mantenimiento preventivo
13 | adecuado

Los procesos gue desarrolla tiene la documentos necesarios para la
14 | auditoria respectiva,

Los métodos de trabajo son los apropindos para el desarrollo de
15 | sus actividades.

Los métodos de trabajo por el cual desarrolla sus actividades son
16 | aprobados por el drea correspondiente

\&ii"\\\i‘\\

Se lleva un archivo al dia de los documentos de todos los procesos

NN AN AN AN RS AN AU RN ESES
NS S S S /USSR

17 | que desarrolla en el cumplimiento de sus actividades. Vv
Considera gue los métodos de trabajo que desarrolla diariamente
18 L o il v
plen con los p normados para cl caso.
19 Los trabajad I las politicas y normas de la \/
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Compaiiia.

Los trabajadores cumplen con los procedimi blecidos sin

20 | cambios \/ \/f /

Y después de la revision opino que:

PP e e oPO I YRocee

s todo cuanto informo;

irm,

N

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo v &deencmm wia.mr Gasel.colakeosach . NG SR la. ampresa
N‘:uml::riedl: Ii:per;t:;llu.:sili &5’@3 w (Aaﬁ'i‘lsi-’accgﬁb mmlaﬁbﬂﬂﬁﬂ&nﬁﬁm DEA BMATCS

Yo, LEDMION A2 2440 ALT) vihict. ... identificado con DNI Nro . Especialista en.. AUDIINAD 7 frasps s
Actualmcnle laboro en. .., ¥ W4 "?F“- ........ Ubicado en..... JMQ........ Procedo a revisar la cormespondencia entre la cmgorla sub categoria e item bajo los criterios:
l"ertlncn:ln La prop es col entre el problema y la soluclén
Rele tLop en la pr pu npann a los objetivos.
Cunatruecidn gramatical: se fe sin dificultad alguna los iados de la prop
Construccion
N* | INDICADORES DE EVALUACION ramatical Observaciones Sugerencias

NO NO

Considera que el personal actual de la empresa tiene el perfil
1 | deseado de acuerdo al puesto en que se desempefia

La Vision y Mision de la empresa son cidos ¥ por
2 | los trabajadores de la empresa

Los objetivos de los diferentes cargos de la compafiia son cumplidos
3 | por los trabajadores.

Se encuentra satisfecho con las metas trazadas y alcanzadas por el
4 | drea donde labora

Las opiniones de los colaboradores son respetadas a todo nivel y sin
5 | represalias

Son adecuados los procedimi para resolver ¢ ier reclamo
6 | de los colaboradores

NASANANANAN:

<SS S Bz
<l U Nk
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Los directores v/ o jefes de la compafiia resuclven los problemas
7 | buscando siempre mejorar eliminado las causas que lo provocan

S

Los trabajos encomendados por sus jefes se ajustan al tiempo
8 | dedicado por usted para ello.

Los equipos que utiliza para el cumplimiento de sus labores cumplen
9 | con las caracteristicas propias de su puesto de trabajo

Los equipos que le asignan para sus labores de trabajo son buenos
10 | para el rabajo que usted desarrolla.

1 Los equipos que utiliza son calibrados convenientemente.

Los equipos que utiliza tienen la certificacion respectiva por una
12 | empresa acreditada

Los equipos que wtiliza reciben el mantenimiento preventivo
13 | adecundo

Los procesos que desarrolla tiene la documentos necesarios para la
14| auditoria respectiva.

Los métodos de trabajo son los apropiados para el desarrollo de
15 | sus actividades,

Los métodos de trabajo por el cual desarrolla sus actividades son
16 | aprobados por el drea correspondiente

Se lleva un archivo al dia de los documentos de todos los procesos
17 | que desarrolla en ¢l cumplimiento de sus actividades.

Considera que los métodos de trabajo que desarrolla diariamente

NIENAYAYNAIAYAYAY S AN AN A NAN
NASANANANANAYANIVANES
NN AN NANEANANANINNANENEANEN

18 plen con los procedimi para el caso, p
19 | Los trabaj dores I te las politicas y normas de la
Compafiia,

Los trabajad

20 | cambios plen con o " " \/ \/ "/

Y después de la revision opino que: p

Es todo cuanto informo;
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Wiy
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CERTIFICADO DE VAL]DEZ DE LA PROPUESTA

iy H, u\»wﬂr«“w Al gty
ﬁ‘;:‘:::’::f::‘i‘.?éi“.ii‘sz%’ﬁw%;;..&. e e
MY S

Yo, S N *)... identificado con DNI Nro 0‘}“\“’\{1{‘*’ Especialista en.. m

Actunlingghe laboro en., ¥, ij\-\) ............... U cadu en.. \'\NJ-\ Procedo a revisar la correspondencia entre la categorfa, sub categoria e ffem bajo los criterios:
Pertinencia: Lo propuesta es coherente entre ¢l problema y In solucidn,

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta  los objetivos,

Construceion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencin Relevancia Construccidn
N' | INDICADORES DI EVALUACION ramatical Obseryaciones Sugerencias
SI NO Sl NO NO

Considera que el personal actual de la empresa tiene el perfil
1| deseado de acuerdo al puesto en que se desempefia V4

La Vision y Mision de la empresa son conocidos y recordados por
2| los trabajadores de la empresa

Los objetivos de los diferentes cargos de la compafiia son cumplidos
3| por los trabajadores,

Se encuentra satisfecho con las metas trazadas y alcanzadas por el
4 | drea donde labora

Las opiniones de los colaboradares son respetadas a todo nivel y sin
5 | represalias

| Son adecuados los procedimientos para resolver cualguier reclamo
6 | de los colaboradores

ANANIANEANEAN
NN

v
v
v
v
v
v
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Los directores y/ o jefes de la compaiiin resuelven los problemas

T | buscando siempre mejorar eliminado las causas que lo provocan v v Ve
Los trabajos encomendados por sus jefes se ajustan al tiempo v

8 | dedicadn por usted para ello. v v
Los equipos que utiliza para el cumplimiento de sus labores cumplen

9 | con las caracteristicas propias de su puesto de trabajo / !/ v/
Los equipos que le asignan para sus labores de wabajo son buenos

10 | para el trabajo que usted desarrolla. v v v

11 Los equipos que utiliza son calibrados convenientemente. / '/ /
Los equipos que utiliza tienen la certificacion respectiva por una

12 | empresa acreditada v v \/
Los equipos que utiliza reciben el mantenimiento preventivo

13 | adecuado 1./ v
Los procesos que desarrolla tiene la documentos necesarios para la

14 | auditoria respectiva. v V| v
Los métados de trabajo son los apropiados para el desarrollo de

15 | sus actividades. / '/ /
Los métodos de trabajo por el cual desarrolla sus actividades son

16 | aprobados por ¢l drea comrespondiente v v ‘/
Se lleva un archivo al dia de los documentos de todos los procesos

17 | que desarrolla en el cumplimiento de sus actividades. v e C/
Considera que los métodos de trabajo que desarrolla diariamente \/.

18 plen con los procedimi normados para el caso. ‘/ /

19 Los trabajadores conocen ¢laramente las politicas y normas de la / V /

Compaiia,
2 Los l:ralmjndcu-es cumplen con los procedimientos establecidos sin / /
cambios
Y después de la revision opino que:
2 e teressinaian resrsassannnas aslnagsnnanaa e
y \
Es todo cuanto informo;
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