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RESUMEN

El proyecto de investigacion titulado Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) segin
norma ISO 9001:2015 para reducir los servicios no conformes de una empresa metalmecanica
en Arequipa, tiene como objetivo el desarrollar un disefio para un SGC segiin norma ISO
9001:2015, que se adapte a las condiciones actuales de la entidad, como base para mejorar sus

procesos, productos y servicios no conformes.

El estudio comenzo con la elaboracion de un estudio de linea base, basado en los principios de
la norma ISO 9001:2015, para determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos del SGC

y realizar un seguimiento de su progreso.

La investigacion se desarrollo entre el 1 de enero al 30 de setiembre de 2024. La metodologia

utilizada fue légica-deductiva, con un enfoque descriptivo y un disefio no experimental.

La poblacion y la muestra estdn compuestas por las diferentes unidades de la empresa
metalmecanica de la ciudad de Arequipa. Para la recoleccion de datos, se emplearon técnicas
como una encuesta alineada con los criterios segin la norma ISO 9001:2015, la revision de
documentos, la herramienta de recoleccion utilizados fue una lista de verificacion y una ficha
de revision documental. Para el analisis de los datos, se emplearon herramientas como
indicadores de gestion, una matriz de evaluacion de factores internos y externos, el analisis

FODA, matriz de partes interesadas, el AMFE y entre otras.

Al revisar el disefio del SGC, se encontro que solo cumplia el 51.84% de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. Sin embargo, las evaluaciones internas y externas ayudaron a generar
ideas para mejorar los procesos y servicios, y se propuso estrategias para aumentar los

beneficios del SGC.

Palabras clave: gestion de la calidad, gestion de procesos, mejora continua, norma

internacional, servicios no conformes.



ABSTRACT

The research project, entitled "Design of a Quality Management System According to ISO
9001:2015 to Reduce Non-Conforming Services at a Metalworking Company in Arequipa,"
aims to develop a design for a QMS according to ISO 9001:2015, adapted to the current
conditions of the organization, as a basis for improving its non-conforming processes, products,

and services.

The study began with a baseline study, based on the principles of ISO 9001:2015, to determine

the level of compliance with the QMS requirements and monitor its progress.

The research was conducted from January 1 to September 30, 2024. The methodology used was

logical-deductive, with a descriptive approach and a non-experimental design.

The population and sample are composed of the different units of the metalworking company
in the city of Arequipa. Data collection techniques included a survey aligned with ISO
9001:2015 criteria and document review. The collection tools used were a checklist and a
document review form. Data analysis used tools such as management indicators, an internal
and external factor assessment matrix, SWOT analysis, a stakeholder matrix, and FMEA,

among others.

A review of the QMS design revealed that it only met 51.84% of the ISO 9001:2015
requirements. However, internal and external assessments helped generate ideas for improving

processes and services, and strategies were proposed to increase the benefits of the QMS.

Keywords: quality management, process management, continuous improvement, international

standard, non-conforming services.
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INTRODUCCION

En el entorno global actual, las organizaciones deben centrarse en mejorar su eficiencia y
competitividad, optimizando los procesos operativos, como administrativos mediante la

distincion de la calidad de sus servicios y sus productos.

El aumento que ha tenido el sector de la construccion y metalmecanico en Pert ha sido
considerable, lo que pone a las empresas de este sector ante el reto de enfrentarse a una
competencia creciente. Por ello, es necesario que estas empresas mantengan altos estandares de

calidad para destacarse en el mercado global y la lealtad de sus clientes.

Esto implica que las organizaciones deban disponer de un SGC que les permita disefiar y
gestionar adecuadamente sus procesos, con el fin de asegurar que el servicio o producto

ofrecido sea de la mejor calidad.

El objetivo principal de un SGC es lograr la satisfaccion del cliente, cumpliendo con sus
requisitos. Es importante tener en cuenta que los clientes pueden ser tanto internos (empleados

dentro de la organizacion) como externos (proveedores y consumidores).

Satisfacer la expectativa del cliente es la forma mas efectiva de conseguir una buena posicion
en el mercado nacional y para lograrlo, es fundamental gestionar eficientemente las actividades

de la empresa.

Por lo tanto, el objetivo de esta tesis es proponer la implementacion de un SGC basado en la
norma ISO 9001:2015 en una empresa del sector metalmecanico que permitira a la empresa

imponerse como un competidor destacado y de renombre en el mundo empresarial.

El impacto de este trabajo es de radicar y contribuye a fortalecer la reputacion de la empresa,

asi como su rentabilidad, eficiencia y competitividad.

Y parte del avance de la propuesta, se elaboraron programas, perfiles, organigramas, diagramas

de flujo, registros y procedimientos documentados requeridos por la norma ISO 9001:2015.

En el capitulo I se plantearon el problema, los objetivos y las justificaciones que sustentan la
necesidad de este estudio, ademas de establecer las delimitaciones temporales y espaciales, y

la variable interviniente.

Xii



En el capitulo II se llevo a cabo una revision de antecedentes, se revisaron, tesis y articulos
cientificos, y la base tedrica se construy6 a partir de libros sobre la norma ISO 9001:2015 y

otros conceptos de calidad para comprender bien sobre el tema en estudio.

En el capitulo III se describid las estrategias utilizadas, el alcance de la investigacion, el disefio
del estudio, y la técnica de recojo y andlisis de datos, asi como la poblacién y muestra

seleccionadas.

En el capitulo IV se presentd el diagnostico inicial de la empresa utilizando la norma ISO
9001:2015, el cual permiti6 ver el nivel de cumplimiento segiin su implementacion, para luego

proponer acciones para disefiar un SGC, adaptandolas a las necesidades de la empresa.

Finalmente, en las conclusiones, se ofrecieron respuestas a los objetivos especificos planteados

y se presentaron recomendaciones para trabajos futuros que podrian traer ventajas a la empresa.
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CAPITULO1

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Planteamiento del problema

La necesidad de aseguramiento de la calidad antes de comenzar cualquier operacion ha crecido
en los ultimos diez afios. Pero en una industria altamente competitiva, la calidad siempre ha
sido crucial para ingresar a nuevos mercados y retener los existentes. Con el fin de garantizar
las demandas de calidad de sus clientes, las empresas metalirgicas de Arequipa deben adoptar

estandares de calidad debido a la feroz competencia del mercado.

El disefio de un SGC se ha convertido en una estrategia crucial para cualquier empresa que
busque diferenciarse de la competencia y ser altamente competitiva. De esta manera, la norma
ISO 9001:2015 se muestra como un instrumento vital que permite a las empresas establecer un
enfoque sistematico para el desarrollo continuo, el cual permite el aumento de satisfaccion del

cliente.

Para una empresa metalmecanica, desarrollar un SGC constituye un trayecto hacia la mejora
constante. Las organizaciones certificadas en este sistema estaran en condiciones de adoptar

nuevos mecanismos para optimizar la calidad y su competitividad.

La globalizacion de los mercados esta estrechamente vinculada con el desarrollo constante del
concepto de calidad y las metodologias de gestion asociadas. Por ello, este proyecto representa

un avance crucial que puede determinar la supervivencia y el éxito de cualquier organizacion.

Las compafiias metalmecénicas pueden enfrentar varios problemas al no poseer un SGC, que
pueden ser la falta de enfoque en el bienestar del cliente, deficiencias en la calidad del servicio,
perdida de cliente y la ventaja comercial, el mercado de Arequipa es competitivo donde la

fiabilidad y calidad son factores importantes.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Pregunta general

(En qué medida el disefio de un sistema de gestion de calidad segun Norma ISO 9001:2015

podra reducir los servicios no conformes de una empresa metalmecanica en Arequipa?



1.2.2 Preguntas especificas

a) (Cual es la situacion actual de la empresa metalmecéanicas en Arequipa?

b) (Qué requisitos de la Norma ISO 9001:2015, debe cumplir le empresa metalmecanica
en Arequipa?

c) (Cuales son los desenlaces esperados con el disefio del sistema de gestion de calidad

en la empresa metalmecanica en Arequipa?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad segun Norma ISO 9001:2015 para reducir los servicios

no conformes en una empresa metalmecanica en Arequipa

1.3.2 Objetivos especificos

a) Diagnosticar la situacion actual de la empresa metalmecanica.

b) Desarrollar criterios para los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 que debe cumplir
la empresa metalmecanica.

c) Evaluar los desenlaces esperados del disefio del sistema de gestion de calidad segin

Norma ISO 9001:2015 en una empresa metalmecénica.

1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacion practica

Mediante el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme a la norma ISO
9001:2015, el objetivo es abordar los problemas y disminuir los servicios no conformes, al
tiempo que se permite la alineacion de procesos para apoyar la mejora continua, el cual permite
evaluar en tiempo real si se estda cumpliendo los objetivos de calidad en cada proceso

organizativo, mediante la integracion de indicadores de gestion.

Ademas, permitira proporcionar informacion correcta y oportuna, para presentar un servicio de
alta calidad que satisfaga las necesidades del cliente, manteniendo los estandares de calidad y

proporcionando a la empresa una ventaja competitiva.

Con este proyecto se demuestra que al desarrollar un SCG conforme a la ISO 9001:2015, se

corregirdn deficiencias internas y se atraeran nuevos clientes potenciales.



Es crucial alcanzar los niveles de calidad competitivos necesarios en el mercado nacional y
crecer con éxito en el mercado mundial, para proyectar una imagen positiva en los mercados
potenciales e impulsar nuestros servicios y productividad, se creara un SGC y se obtendra la

certificacion.

1.5 Delimitacion

1.5.1 Delimitacion temporal

La investigacion del proyecto se llevara a cabo durante este afio 2024, empezando en enero del

2024 y finalizado en septiembre del 2024
1.5.2 Delimitacion espacial

La investigacion se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa metalmecanica que esta

ubicado en el distrito cerro colorado, en la ciudad de Arequipa

1.6 Variables

1.6.1 Descripcion de variables
a) Variable independiente

Disefio de un sistema de gestion de calidad basada ISO 9001:2015.
b) Variable dependiente

Servicios no conformes.

GONZALEZ (2020), la variable independiente es la que se observa y su efecto se da sobre la

variable dependiente esta es que la que da desenlace.
1.6.2 Operacionalizacion de variables

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), la operacionalizacion de las variables es un
proceso que consiste que sea medible los conceptos abstractos que se estdn analizado y

observando para la investigacion.



Tabla 1.

Operacionalizacion de variables.

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Diseflo de un
sistema de
gestion de

calidad basada
ISO
9001:2015.

Diagnéstico
Contexto de la
Organizacion
Liderazgo
Planificacion
Soporte
Operacién

Evaluacion de
desempefio

Mejora

% del nivel de cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015.

% Indice de compresion del contexto

% compromiso del liderazgo
% cumplimientos de objetivos
% de capacitacion del personal

% eficiencia operativa
% de servicios no conformes

% de acciones correctivas

Servicios no
conformes

Entrega a tiempo

Especificacion de
servicio

% Porcentaje de pedido entregados a tiempo

% Porcentaje de servicios cumplidos




CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Duarte (2019) en su investigacion denominada “Propuesta de desarrollo de un sistema de
gestion de calidad para una empresa metalmecénica pequefia, basado en la norma ISO
9001:2015, el objetivo fue desarrollar un sistema de gestion de calidad que adopten a las
necesidades e identificar y establecer procesos que mejoren la eficiencia y calidad de la empresa
segun la norma ISO 9001:2015. La investigacion fue aplicativa y descriptiva. Con la revision
de la documentacion sobre la existencia de procesos y politicas, asi como la recopilacion de la
informacion del personal, se llegd a desarrollar un SGC que incluye procedimientos, manuales
de calidad, establecer indicadores de rendimientos para que sea viable y beneficiosa para la

empresa permitiendo mejorar competitividad y satisfaccion para los clientes.

Ramirez (2022) en su estudio titulado “Propuesta de implementacion de un SGC, basado en la
norma internacional ISO 9001:2015, para el proceso de operaciones de Mailex s.a.”, el objetivo
fue mejorar y poder llevar un mejor control de los servicios de entrega de los paquetes que es
la operacion mas importante dentro de la organizacion, la finalidad es de cumplir con las
entregas y reducir tiempos. El tipo de investigacion es descriptiva y aplicada, y dar soluciones
a los problemas que se tiene con la utilizacion de la norma ISO 9001:2015, las técnicas
utilizadas son los cuestionarios, herramientas de analisis como diagramas de flujos. A partir de
los desenlaces obtenidos, se llegd a la conclusion de incorporar herramientas en los procesos
de operacion como controles y correcciones, con el analisis correcto llevara a una complejidad

y obtener los objetivos requeridos.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Chavez (2021) elaboré un trabajo titulado “Disefio de un sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015 para el mejoramiento de los procedimientos de fabricacion de estructuras metalicas,
Carabayllo, Lima, 2019”, donde el objetivo es disefiar un sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015 para mejorar los procedimientos de fabricacion de estructuras metalicas. La
investigacion, segin su enfoque, es cuantitativo; ya que se obtuvieron datos numéricos, se
midieron las variables, obteniendo resultados estadisticos y el otro tipo es por disefio, es decir,

las variables no seran manipuladas deliberadamente. Se basa en la observacion de fenomenos



para luego analizarlos, la técnica utilizada es el cuestionario, que fue compuesto por 66
preguntas y con la ayuda del coeficiente alfa de Cronbach, se evalu6 el estado actual de la
empresa y el analisis estadistico. Se determinaron las oportunidades de mejora a través del
sistema de calidad segiin la Norma ISO 9001:2015, cual se desarrollé exigiendo un producto

de optimas condiciones y buena calidad.

Asimismo, Vasquez (2020), en su investigacion denominada “Propuesta de implementacion de
un sistema de gestion de la calidad segin la Norma ISO 9001:2015 para mejorar la
productividad de la empresa A Group Projects S.A.C Talara, 20207, la finalidad fue desarrollar
una propuesta para la implementacion de un SGC que permita mejorar la productividad de la
empresa. El enfoque del estudio fue no experimental, y los instrumentos utilizados incluyeron
la hoja de medicion de calidad y la hoja de control de satisfaccion del cliente. De acuerdo con
los resultados obtenidos, se establecid que la empresa tiene una baja produccion, debido a la
entrega tardia. Ademas, se identificaron deficiencias en la presentacion de informes, falta de
procedimientos establecidos y falta de instrumentos adecuados. En respuesta a estas
problematicas, se propuso implementar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma

ISO 9001:2015, con una inversion estimada de S/66172.07.

A su turno, Garcia (2021), desarroll6 el estudio “Implementaciéon de un SGC, basado en la
norma ISO 9001:2015, para la mejora del control de los procesos en una empresa de ensayos
no destructivos en el afio 20197, el objetivo de la investigacion fue optimizar los procesos en
una empresa de ensayos no destructivos. El enfoque del estudio fue aplicativo y descriptivo, y
las técnicas empleadas fueron la revision documental y el analisis estadistico. Los resultados
evidenciaron que la implementacion del sistema de gestion de calidad contribuy6 al aumento
progresivo de la rentabilidad de la empresa. En conclusion, se determiné que la adopcion de un
sistema de gestion de calidad mejord significativamente los procesos, favorecid una
comunicacion mas fluida y eficiente, e impulso la implementacion de politicas y objetivos de

calidad, lo que motivoé al personal a comprometerse con sus tareas y responsabilidades.

Por su parte, Jamanca (2019), en el estudio “Disefio e implementacion de un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 aplicando herramientas lean en los procesos
comerciales de una organizacion educativa”, con el fin de aumentar el valor, la investigacion
tuvo como objetivo desarrollar un SGC e integrar las herramientas Lean en los procedimientos
operativos de la escuela de negocios de posgrado ESAN. Esta optimizacion de los procesos
ayudo a satisfacer mejor la demanda real de los clientes. La investigacion se centra en la
realidad y problematica de la organizacion, proponiendo una solucion e implementacion. Las

técnicas utilizadas incluyen la revision de documentacion y la aplicacion de cuestionarios.



Como resultado, se logré un alto grado de compromiso tanto de la direccion como de los
trabajadores, asi como la mejora en la medicion de la supervision y en los rendimientos, lo que

permitié revisar y analizar los resultados obtenidos.

Cabrera (2021), elabor6 un estudio titulado “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, en
el proceso de produccion de cimbras metalicas en la empresa EMER SAC de la ciudad de Lima
en el afo 20217, el objetivo fue aumentar le eficiencia de los procesos de produccion de cimbra
metalicas. El trabajo fue de tipo experimental, ya que se revisara el diagnostico actual y se
analizara los desenlaces. Las técnicas que se utilizaron son entrevistas, analisis documental,
observacion de campo. Con los desenlaces obtenidos, se ayudd a mejorar los procesos de
manera sistematica para la captacion de nuevos clientes y retencion de los actuales. Se concluyo
que aumento la eficiencia de los procesos de fabricacion de cimbras metalicas para competir

con las grandes industrias.

A su turno, Murillo (2020), en la investigacion “Propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 para mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro optico”, el objetivo fue mejorar los procesos para una satisfaccion adecuada
para los clientes en la empresa distribuidora de lentes. La investigacion es de tipo no
experimental, ya que no se tuvo el control de las variables, la poblacién son las opticas o
clientes, de donde se tomod la muestra. Se realizod cuestionarios con preguntas cerradas a los
clientes, de los cuales se analizaron los desenlaces. Se obtuvieron un porcentaje bajo del
cumplimento con respecto al contexto de la organizacion, por cual se da la propuesta de
implementacion de una gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para asegurar la

eficiencia de los procesos y la calidad de los productos.

Rodriguez (2021) en el estudio “Analisis de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 y su eficiencia en la empresa Epcm Experts, Lima-2021", el objetivo
fue mejorar la eficiencia de los procesos y fomenta el liderazgo. Este estudio fue de tipo
aplicativo, experimental y longitudinal, y los desenlaces que indican es la adopcion de la norma
ISO 9001:2015. Se destaca que la estructura organizacional se apoya en la planificacion, hay
un alto nivel de compromiso por parte de los empleados y la organizacion se alinea con las
necesidades de sus clientes. Se cumple con la valoracion del desempefio y se incrementa la
eficiencia en la mejora continua. El resultado del estudio resalta que la implementacion de SGC
segun la ISO 9001:2015, en la empresa constructora potencializa la eficiencia, optimiza los
procesos y asegura un servicio de calidad superior. También se establecieron mecanismos

adecuados para garantizar la calidad de las construcciones y contratos, lo que se tradujo en un



aumento de las ventas, mejorar el trabajo en equipo y una mayor satisfaccion tanto para los

clientes como para el personal.

Alvarado (2022) en la investigacion “Propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en los procesos de ventas en una empresa
comercializadora de pinturas en Lima Metropolitana”, el objetivo fundamental fue implementar
un Sistema de Gestion de Calidad que cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
en los procesos de ventas dentro del sector de comercializacion de pinturas. El tipo de
investigacion fue no experimental y descriptivo. En relacion con los beneficios econdémicos el
disefio del sistema de gestion, se realizo un analisis financiero que muestra que la rentabilidad
del proyecto sin la norma ISO es del 17%. Por otro lado, al adoptar la norma ISO, la rentabilidad
asciende al 28%, presentando un Valor Actual Neto (VAN) positivo y un factor de
beneficio/costo de 1.53. Esto indico que el proyecto es viable y beneficioso para la economia

de la empresa.

Ybaiiez (2023), desarroll6 el estudio “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la gestion administrativa en una empresa de
Intercambiadores”, el objetivo fue optimizar la gestion administrativa abarcando todas las areas
de la organizacion. Tuvo como finalidad mejorar los procesos, minimizar las no conformidades
y optimizar la entrega de materiales. Tuvo un enfoque cuantitativo, centrando en la
implementacion del sistema de gestion de calidad en la adaptacion a un entorno cambiante y
competitivo, a través de un método basado en procesos organizacionales. La recopilacion de
datos se realizd6 mediante el analisis documental y registros del contenido que posee, la
investigacion fue aplicada con un enfoque relacional y orientandose hacia los métodos de la
empresa. La informacion utilizada provino de fuentes tanto primarias como secundarias, se
fundamenta que los principios del sistema de gestion de la calidad que abarca el desarrollo para
la administracion de recursos, documentacion, operaciones, planificacion, prestacion de
servicios y evaluacion del desempefio, asi como el seguimiento y medicion. Los desenlaces
obtenidos incluyen un cumplimiento del 150% de los procedimientos administrativos, una
mejora del 409.76% en los tiempos de entrega al cliente y un incremento del 117.78% en la

entrega de materiales para la produccion.

Rojas (2023) en el estudio “Implementacion de la ISO 9001:2015 en el proceso de mecanizado:
caso empresa metalmecanica”, el objetivo fue aumentar la satisfaccion y mejorar la percepcion
de los consumidores sobre los productos y su calidad, la industria IMIM SAC ha impactado en
los procesos que se utilizaron para monitorear los niveles de calidad de la empresa,

estableciendo politicas y objetivos especificos para el control de calidad, junto con sus



correspondientes indicadores de desempefio. El tipo de investigacion empleado es no
experimental y descriptivo, se realiza cuestionario al personal de la empresa, los resultados
evidenciaron que la implementacion del sistema generard un impacto positivo en el proceso de
mecanizado, logrando disminuir la cantidad de productos no conformes y asegurando que el

indicador de calidad se mantenga dentro del rango con los objetivos establecidos.

Mercader-Alarcon et al. en la investigacion “Resultado de la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 en una unidad de cuidados intensivos
quirtrgica”, el objetivo fue proponer un proceso para implementar un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la unidad de cuidados intensivos quirtrgicos del
Hospital General Universitario de Elche y analizar los resultados obtenidos. El estudio se
enfocod en los procesos clave identificados a partir de los puntos estratégicos como mision,
vision y valores, los cuales se relacionan con el mapa de procesos. A partir de ello, se
comenzaron a desarrollar los documentos necesarios para describir las operaciones de la
unidad, asi como los procedimientos estratégicos y de soporte. Con la implementacion del
sistema de gestion de calidad, se identificaron siete objetivos a cumplir al 100%, de los cuales
se trabajo en la mejora mediante la aplicacion de la metodologia AMFE en los procesos clave,

logrando un resultado del 70% de efectividad tras su reevaluacion.

Espinoza (2020) desarroll¢ el estudio “Propuesta de implementacion de un sistema de gestion
de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en una empresa del sector construccion y
metalmecanico”, el objetivo fue obtener la calidad en todos los procesos como productos y
servicios, satisfacer las necesidades de los clientes mejorando el desempefio de la organizacion
y que sea competitiva en mercado actual. El tipo de investigacion que empleada fue la
aplicativa, por la cual se utiliz6 el conocimiento del sistema de gestion de calidad basada ISO
9001:2015, el nivel del estudio fue no experimental, aplicada, descriptiva y explicativa con la
cual permitio diagnosticar y evaluar el problema que se tiene, con el apoyo de las técnicas de
entrevistas, encuestas, analisis documental y observacion de campo. La poblacion fue
compuesta por 50 personas y la muestra fueron las areas de la organizacion, los desenlaces que
se obtuvieron es requerir un coordinador de SGC y asi implementar las fases de acuerdo a la

norma ISO 9001:2015.

Finalmente, Puerto y Quintero en su estudio denominado “Ventajas de la Certificacion ISO
9001:2015 en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud de los Departamentos de
Cauca y Meta Colombia, en el 2016-2022”, el articulo subraya la importancia de la calidad en
las organizaciones de salud, se da la importancia a los estandares y procedimientos para la

mejora calidad de procesos. La implementacion de un SGC segun la ISO 9001:2015, es una



inversion elevada, pero aporta beneficios en las areas correspondientes como calidad,
marketing, finanzas, talento y se debe utilizar como una ventaja, ya que obtener una

certificacion es un factor competitivo en mercado.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Concepto de calidad

La calidad se define como el conjunto de caracteristicas y atributos de un producto o servicio
que le permiten satisfacer las expectativas del cliente. En un sentido mas amplio, la calidad
abarca no solo el cumplimiento de normas y estandares, sino también el progreso constante y
la atencion al cliente. La gestion de la calidad es un enfoque empresarial que tiene como
objetivo asegurar que los productos y servicios cumplan de manera constante con los requisitos

que se requieren (ISO 9000, 2015, pp.7-8).

2.2.2 Sistema de gestion de calidad

Norma ISO 9001 (2015). Sistema de gestion de calidad, son diferentes procesos, politicas y
procedimientos que una empresa realiza e implementa para avalar los requisitos de calidad en
su producto y también de sus servicios que brindan, tiene como fin mejorar la eficacia y

eficiencia de la empresa y, de esa manera, se centra en satisfacer las necesidades del cliente.

Al tener la empresa un SGC 6ptimo va a permitir establecer objetivos de calidad, documentar

los diferentes procesos del producto o servicio promoviendo de esa manera la mejora continua.

El proposito de disefiar un SGC para una organizacion es de minimizar los costos, los cuales
no estan involucrados con la calidad; de tal forma, que debe de anticiparse a los requerimientos
y necesidades del cliente, reduciendo las devoluciones y reclamos. Las ventajas para poder

efectuar un sistema de gestion son las siguientes:

e Aumentar el beneficio.

e (Captacion de clientes.

e Incentivos para los empleados.

o Lealtad de los clientes.

e Restructuracion de los procesos de los trabajos.
e Megjorar las interacciones con los clientes.

e Disminucioén de los gastos de calidad.

e [.a cuota se incrementaria en el mercado.
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Para disefiar un buen sistema de gestion de calidad tenemos que enfocarnos en la politica y
objetivos de calidad, ello va de la mano con el plan estratégico de la empresa, es una gestion

asentada en los diferentes procesos que se identifican en la organizacion.

ELEMENTOS DE LA GESTION DE CALIDAD

| Politica y objetivos de la calidad '

planificacion de la Caliday

Control de la
calidad

Procesos
mandatorios

Mejora de la
calidad

Figura 1.  Elementos de la gestion de calidad. Tomada de: Material presentacion de la

catedra Auditoria de la calidad (2008).

Una politica de calidad es como una guia que ayuda a asegurarnos de que estamos haciendo las
cosas bien. Revisamos constantemente nuestros objetivos para que estén alineados con nuestro
compromiso de mejorar siempre. Queremos que la calidad de los productos o servicios tenga
un impacto positivo, al final, beneficia a todos, mejora el desempefio, ayuda a crecer y lo mas

importante, deja a los clientes satisfechos.

Fases del proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad

El desarrollo de SGC viene a ser un paso muy importante para todas aquellas organizaciones
que quieran mejorar y optimizar su servicio comercial y necesite convencer a las alta

direcciones de su necesidad de brindad un mejor servicio.

La implementacion del SGC conduce a un mejor desempeflo organizacional, y una buena
planificacion; el apoyo constante de la alta direccion en el proceso, puede facilitar su

implementacion.
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El proceso para poder desarrollar un SGC presenta siete fases: comienza el involucramiento
formal en el desarrollo de los gerentes, que vendria ser la fase inicial, para luego finalizar con
la integracion de parte de todos los involucrados, generando una cultura de mejora continua en

la organizacion.

a) Fase 1: planificacion

La parte mas importante, es el primer paso donde los lideres, la alta direccion, toman la
iniciativa, proporcionan los recursos necesarios e inician el proceso de desarrollo de un sistema
de gestion de calidad conforme a la Norma ISO 9001 (2015). Para asegurar el éxito de este

proceso, es importante que la direccion:

e Aplique la gestion de la calidad no solo como requisito, sino como una herramienta que
ayude alcanzar los objetivos de la empresa que involucre a todo el equipo.

o Esimportante que cada persona en la organizacion sepa que este proceso de calidad no
es solo un tramite, sino que esta directamente relacionado con la satisfaccion del
cliente.

e Sefiale con ejemplos los éxitos de otras empresas en el pasado que hayan implementado
la norma.

e Convertir a las personas de la organizacion en el motor del proyecto fomentando una

cultura de participacion.

b) Fase 2: comunicacioén

En esta fase, segun la Norma ISO 9001 (2015), todos los empleados de la empresa estan
involucrados e informados sobre los procesos de cada cambio realizado en la organizacion a
través de las diferentes publicaciones que se dan de manera interna, las reuniones,

conjuntamente con las videoconferencias y los indistintos cursos.

c) Fase 3: definicion de responsabilidades y formacion del equipo de trabajo

En este apartado, que corresponde a la tercera fase, se va a seleccionan a quiénes seran los
responsables y estaran directamente involucrados dentro del proyecto de implementacion del
SGC. Donde un equipo desempeiiara diferentes funciones para el éxito y buen desempefio del

proyecto.

Los integrantes del equipo de trabajo deben pertenecer a diferentes niveles y areas que estén

dentro de la estructura de la empresa y esta sera responsable de la formacion y capacitacion
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necesaria, para que puedan desempefiar cada una de las funciones, segin Norma ISO 9001

(2015).

d) Fase 4: diagndstico de la situacion actual de la organizacion

Es importante evaluar la condicion actual de la empresa, identificar cada una de sus fortalezas
y también sus debilidades y areas que necesitan mejora. Hay muchas formas de autoevaluarse,
y corresponde a cada empresa elegir la que mejor se adapta a su tamafio o disposicion a invertir

segiin Norma ISO 9001 (2015).

e) Fase 5: definicion del sistema de gestion de la calidad a implementar

Con base en los desenlaces de la etapa anterior, la organizacion debe “definir qué hara” en esta
etapa. La organizacion debe identificar y planificar todas las funciones principales y de apoyo,
definir todas las funciones e implementar la documentacion del sistema en un Manual de
calidad, mapa de procesos, manuales de procedimientos y otros registros. Esta etapa es la

estructura documental.

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

JQué se hace?
Descripcidn del sistema Politica, Objetivos

respuesta a requisitos aplicables

Informacion especificada sobre:
Owén, Codmo, Chando, Dénde, Oue y

Por qué efectuar las actividades

Proporcionan detalles
técnicos sobre como

Tpr Bl
3T, Inivel

Figura 2.  Estructura de la documentacion del sistema de la calidad. Tomada de: Material

de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

f) Fase 6: implementacion del sistema de gestion de la calidad

Cuyo proposito es disminuir los riesgos y los posibles inconvenientes derivados de los

continuos cambios en las operaciones de la organizacion, el propdsito principal en esta etapa o
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fase es implementar el SGC de forma generalizada, pero puede ser prudente comenzar la
implantacion en algunas de las areas que se identificaron previamente en la fase anterior. En
consecuencia, es prudente empezar a adoptar uno de los procedimientos basicos de la
organizacion. En este punto, la organizacion necesita “hacer lo que define”, es decir, modificar
sus procedimientos para que permita cumplir cada uno de los requisitos de la norma, seguir las
directrices descritas dentro del Manual de calidad y examinar su documentacion segin Norma

ISO 9001 (2015).

g) Fase 7: Auditoria, seguimiento y mejora continua

En esta etapa, es un equipo interno de la organizacion que realiza las auditorias regulares para
identificar oportunidades y establecer planes de accion con medidas preventivas y correctivas,

para asegurar la evolucion continua de los procesos segun Norma ISO 9001 (2015).

2.2.3 Norma ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) ha establecido una estructura matriz,
conocida como la Organizacion de miembros de la ISO. Esta organizacion fue fundada en 1947
y su objetivo es establecer estandares y normas internacionales, de tal forma que se mejore la

calidad y sea més seguro y eficiente los productos y servicios.

Norma ISO 9000 (2015). Es un manual de buenas practicas para las empresas que quieran
mejorar lo que ofrecen y ganarse la confianza de sus clientes. En ella, se explican los conceptos
basicos de la gestion de calidad, para que las empresas puedan asegurarse de que sus productos

y servicios cumplan con los requisitos de la Norma ISO 9001 (ISO 9000:2015, pp. 7).

2.2.4 Requisitos regulatorios ISO 9001:2015

ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad. Segun ISO 9001:2015 son los siguientes.

a) Contexto de la organizacion

Es crucial comprender como influyen los entornos interno y externo de la organizacion en su

capacidad para alcanzar sus objetivos y cumplir las obligaciones legales.

b) Liderazgo

Para garantizar que los requisitos reglamentarios se incluyan en la estrategia de la organizacion,

la alta direccion tiene que ser responsable y demostrar su liderazgo en la implantacion del SGC.
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c) Planificacion

Deben establecerse objetivos claros y planes de accion adecuados, esto ayudard a anticipar y
evaluar riesgos y prepararnos a posibles resultados que afecten al cumplimiento de los

requisitos.

d) Soporte

Se deben proporcionar los recursos necesarios, como la capacitacion, competencias y desarrollo
de habilidades del personal, para que todos puedan hacer su trabajo de la mejor manera posible,

cumpliendo los requisitos de calidad y regulatorios.

e) Operacion

La clave para ofrecer productos y servicios de calidad es tener procesos bien organizados, es
planificar y gestionar de tal forma que satisfagan las necesidades del cliente y la legislacion

aplicable.

f) Evaluacion del desempefio

Se debe monitorear, dimensionar y evaluar el rendimiento del SGC a través de auditorias

internas y revisiones de gestion, asegurando asi el cumplimiento de los requisitos regulatorios.

g) Mejora

Es importante fomentar la mejora continua del SGC, gestionando los no cumplimientos y
tomando acciones correctivas para solucionar cualquier incumplimiento de los requisitos

regulatorios.

2.2.5 Servicios no conformes

Los servicios no conformes son aquellos que no satisfacen los requisitos establecidos, ya sean
normativos, legales o los definidos por el cliente. La no conformidad puede resultar de errores

en la ejecucion, falta de cumplimiento con las especificaciones o insatisfaccion del cliente.

Las caracteristicas de los servicios de no conformes

a) Desviacion de los requisitos solicitados: es decir que no cumple con las caracteristicas,
especificaciones o las expectativas que fueron acordado al comienzo con cliente o

dentro del proceso.
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b)

2

h)

Deficiencia en la ejecucion: no se realiza el servicio en manera adecuada o con la
calidad adecuada, por lo cual produce fallos o errores en la ejecucion de esta.
Incumplimiento en los tiempos de entregas: el servicio no se entrega en plazo
estipulado, generando molestias al cliente.

Falta de comunicacion: no se proporcion una clara y buena comunicacion, por lo cual
genera confusiones.

No solucion de problemas: a las incidencias no resultas en manera eficiente a tiempo.
Disminucion en satisfaccion del cliente: no queda satisfecho del servicio ejecutado de
lo cual puede realizar una queja o la cancelacion del servicio.

Desviacion a las normativas o estandares: no cumple con los estindares internos,
afectando a la calidad de servicio.

Deficiencia a la infraestructura o recursos: a la falta de recursos adecuados o
infraestructura afectan a la calidad de servicio.

Falta de atencion al cliente: el servicio no se ajusta a las necesidades que requieren el

cliente o atencion adecuada.

En ese sentido, es crucial que las organizaciones establezcan procedimientos para identificar,

documentar y gestionar estos servicios no conformes, garantizando que se implementen

acciones correctivas para prevenir su repeticion.

a)

b)

d)

Identificacion de la no conformidad: esto puede generar quejas o reclamos del servicio
prestado e incumplimiento a los estandares de calidad.

Analizar la causa de la raiz: este apoya a encontrar la raiz y poder hallar el problema
que causaron la no conformidad.

Desarrollar la accion correctiva: teniendo identificado la raiz del no cumplimiento, se
desarrolla un plan de accidon con las medidas, recursos necesarios, los responsables y
el tiempo que se empleara en esta correccion.

Implementacion de la accion correctiva: ya una vez realizado el plan de accion, se
procede a la aplicacion de las acciones correctivas que pueden generar cambios en la
infraestructura, personal, procesos o la mejora del sistema.

Verificacion de la eficiencia de la accidon correctiva: posterior a la implementacion, es
importante verificar los desenlaces que se obtienen, que el problema ha sido resuelto
de una manera efectiva.

Seguimiento y prevencion: se debe implementar controles para que no vuelva a repetir
los problemas que tuvieron con la actualizacion de procedimientos o revisiones

periddicas a los procesos establecidos.
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Una gestion efectiva de los servicios no conformes es fundamental para asegurar la calidad y

que el cliente quede satisfecho.

2.2.6 Empresa metalmecanica

Una entidad metalmecanica dedicada a la fabricacion, transformacion y ensamblaje de
productos metalicos. Estas compafiias operan en multiples sectores, como la construccion, la
automocion, la industria pesada y la manufactura en general. Entre las actividades comunes de
una empresa metalmecanica se encuentran el corte, la soldadura, el mecanizado y el tratamiento

de superficies metalicas.

Las empresas metalmecénicas son esenciales para el desarrollo industrial, ya que suministran
componentes clave que se utilizan en la produccion de una amplia variedad de bienes y
servicios. Su compromiso con la calidad, la innovacion y la mejora continua es vital para

mantener su competitividad debido a los cambios constantes en el mercado.

a) Laimportancia de la metalmecanica

Ferrotall sostiene que la industria metalmecanica se dedica a la fabricacion de herramientas,
maquinaria y componentes industriales necesarios para abastecer a diversas areas productivas.
Su principal tarea consiste en producir equipos y partes destinados al trabajo de metales y
aleaciones ferrosas, utilizados para la creacion de bienes de capital productivo, que abarcan
desde maquinaria hasta infraestructuras industriales. Estos bienes son fundamentales para el
funcionamiento de otras industrias, como la automotriz, la alimentaria y la textil, entre muchas

otras.

La importancia de la metalmecénica radica en que, sin las herramientas y maquinaria que
suministra, las actividades econémicas industriales se detendrian. La produccion de bienes de
consumo no seria posible sin los equipos necesarios para llevar a cabo su fabricacion a gran
escala, afectando industrias clave como la de alimentos (para procesar y conservar productos),

la automotriz o la textil, por ejemplo.

En resumen, la metalmecanica es un sector clave que provee los equipos necesarios para la
produccion industrial, esenciales para el funcionamiento de una amplia gama de industrias. Sin
ella, no podria llevarse a cabo la fabricacidon masiva de productos, lo que resalta la

interdependencia de esta industria con otros sectores economicos.
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b) Procesos de la metalmecanica con maquinas herramienta

La metalmecanica involucra una variedad de procesos de mecanizado, tales como torneado,
fresado y taladrado, esenciales para la fabricacion de componentes industriales y la
transformacion de materiales. Estos procesos requieren el uso de tecnologia avanzada y la
intervencion de personal altamente capacitado para garantizar la precision y eficiencia en la
produccion. Asimismo, las disciplinas de metalurgia y siderurgia son fundamentales para la
produccion de aleaciones metalicas, que son la base para la fabricacién de herramientas y

maquinaria utilizadas en la metalmecéanica.

e Torneado

El torneado es uno de los procesos clave en la metalmecanica, que se lleva a cabo utilizando
una maquina-herramienta conocida como torno. En este proceso, la pieza se coloca sobre un
eje giratorio, mientras una herramienta de corte interactia con su superficie para realizar
diversas operaciones como: roscado, corte, perforacion, cilindrado y ranura do. El material que
se elimina durante este proceso se convierte en virutas, los residuos generados por el arranque

de material.

e Fresado

El fresado es otro proceso de mecanizado por arranque de material que se realiza con una
fresadora equipada con una fresa rotativa de multiples filos de corte. Este procedimiento
permite lograr una gran precision, especialmente cuando se utiliza una maquina CNC, que
mejora tanto los tiempos de produccion, y reduce el nimero de operarios necesarios. El fresado

es ideal para realizar cortes detallados y de alta exactitud.

e Taladrado

El taladrado es un proceso que se utiliza para realizar perforaciones en piezas mediante una
taladradora o taladro. Durante este proceso, una broca giratoria corta la pieza, creando agujeros
de diferentes tamafios y profundidades existen varios tipos de taladros, como eléctricos,

hidraulicos, magnéticos o neumaticos, dependiendo de la aplicacion y el entorno de trabajo.
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c) Otros procesos de la metalmecanica

e Soldadura

La soldadura es un proceso utilizado en la metalmecanica para unir componentes mediante el
fundido de un material (normalmente metal) entre las piezas que se desean juntar. Al

solidificarse el material fundido, se forma una union robusta y permanente entre las piezas.

e Fundicion

El proceso de fundicion consiste en fundir y verter un material tipicamente plastico o metal en
un molde, donde se endurece y adopta la forma del molde. Con este procedimiento pueden

fabricarse piezas de distintos tamafios y formas segtin los requisitos necesarios.

e [aminado

El laminado es un proceso de la siderurgia en el que el acero, tras ser extraido del horno, se
convierte en lingotes que luego son laminados en caliente para obtener laminas delgadas, que

se utilizan para la fabricacion de componentes industriales especificos.

e Forja

La forja es un proceso que consiste en deformar metales o plasticos mediante la aplicacion de
fuerzas de compresion, ya sea en frio o en caliente. Este proceso permite obtener piezas con

formas especificas y propiedades mecanicas mejoradas.

2.2.7 Analisis del mercado metalmecanico

PWC (2019), Industrial Manufacturing: The Future of the Metal Industry, detalla que en la
industria manufactura global el sector metalmecanico es uno de los mas importantes, con la
transformacion de los materiales metalicos en procesos de mecanizado para la fabricacion de
productos que sirven a diversas industrias como construccion, automotriz, energia, y la
magquinaria pesada, se presenta un analisis detallado del sector metalicos que abordan las

caracteristicas que poseen.

Demanda de mercado: de este mercado dependen las diversas industrias, lo cual genera una alta

demanda en los componentes metalicos que es impulsado por los siguientes:
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o Industrias de automotriz. En la fabricacion de vehiculos, componentes, partes, motores
y otros.

e Energia renovable. Con la nueva aplicacion y/o utilizacion de energias limpias, como
las solar, edlica se necesita componentes metalicos para la fabricacion e instalacion de
estas.

o Construccién e infraestructura. Las obras de construccion y/o proyectos de

infraestructura de gran amplitud generar una necesidad de productos metalmecanicos.

Competencia en el sector: es altamente competitivo debido a la variedad de las aplicaciones

que posee, por lo cual tiene una alta presencia en el mercado:

. Costo de produccion. En los mercados extranjero el costo es mas bajo donde los
costos laborales son menos y eso es un factor determinante.

. Innovacion tecnologica. Actualmente las empresas invierten en la automatizacion
de sus procesos y tecnologia que sea mas eficaz y rapido.

. Especializacion. Las empresas se especializan en los componentes en altas presion,

logran destacar a la demanda que se tiene hacia los productos me menor calidad.

Innovaciones tecnologicas en el sector: este sector estd demostrando una evolucion significativa

debido a las nuevas tecnoloégica como:

. Automatizacion. Con las adquisiciones como sistemas automatizados y robots ha
incrementado la eficiencia y la precision en los procesos.

. Fabricacion aditiva. Con la impresion en 3D que esta siendo utilizada mas en la
actualidad se puede fabricar componentes metélicos complejos o creaciones de
piezas.

. Internet de las cosas. Con la utilizacion de los sensores y dispositivos instalado en

las fabricas estos ayudan a monitorear los procesos y reducir los costos.

Retos del sector: hay varios retos que afecta a la competitividad y sostenibilidad:

. Fluctuacion en los precios de materias primas. Con la volatilidad en los precios en
el acero y aluminio, éstos impacto en los costos de produccion.
. Competencia global. Los costos mas bajo son de china u otros paises asiaticos, por

lo cual son competencias importantes.

Normativas ambientales. Con las estrictas normativas que exige la produccion es un reto, las

empresas deben invertir en la tecnologia.

20



Sostenibilidad y responsabilidad social. En este sector deben adoptar medidas sostenibles a la
creciente conciencia ambiental, las empresas estan implementado tecnologias y habitos de
reciclaje de metales asi optimizando el consumo de energia y emisiones de gases y, asimismo,

apoyar a las comunidades locales y mejor las condiciones laborales.

Perspectivas futuras. Son prometedores hacia un futuro, se tiene una demanda de los productos
metalicos ya que se estd en crecimiento de infraestructuras global, pero deben adoptar nuevas

tecnologias para mantenerse en el mercado competitivas.

2.2.8 Impacto del sector metalmecanico en el PBI de Peru

Producto Bruto Interno (PBI) del Pert por actividades econdmicas, de acuerdo al INEI:

Contribucion directa al PBI: el sector metalmecanico se involucra con las fabricaciones de
maquinarias y equipos que se utiliza en las industrias como la mineria, construccion y
agricultura. La actividad aporta al PBI a través de las fabricaciones de estos productos

aproximadamente el 15% del PBI del Pert, su participacion varia tras los afios.

Aumento de la competitividad en la mineria: la mineria es un sector importante del Pera, con
la fabricacion de maquinaria y/o componentes para la mineria mejora la eficiencia y capacidad
operativa, contribuye al crecimiento a las exportaciones minerales es la principal fuente de

ingreso.

Generacion de empleo: es un importante generador de empleo no solo a trabajadores por las
fabricaciones sino en otros ambitos como disefio, mantenimiento e investigacion. La industria
metalmecanica fomenta la formacion de técnicos especializados y creacion de empleos

indirectos, como transportes, logisticas y comercio.

Aumento de las exportaciones: con las fabricaciones de productos como maquinas de
construccion, herramientas y equipos de mineria de destina a los mercados internacionales. El
gobierno ha promovido a las exportaciones de esto productos mediante los acuerdos

internacionales, asi se logra la exportacion de productos manufacturados con valor agregado.

Desarrollo regional: tiene un impacto regional en el Peru en las actividades de fabricacion de
maquinaria, componentes y mantenimiento de equipos este contribuye al desarrollo local,
promoviendo inversiones privadas mejorando las infraestructuras de las regiones y al

crecimiento econdémico regional y el aumento del PBI.
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Desafios y oportunidades: con los desafios que se tienen es la competencia extranjera los

productos metalmecanicos importados se de costos mas bajos como china. Acceso al

financiamiento e innovacién para poder mejorar la competitividad, dependencia a los sectores

claves como la mineria y construccion, la cual hace vulnerable a las fluctuaciones.

2.3 Definicion de términos basicos

a)

b)

d)

2

h)

Accion preventiva: es la accidon que se toma antes que ocurra algiin problema con la
finalidad de evitar su aparicion.

Accion correctiva: segun International Organization for Standardization. (2015)
Quality management systems — Requirements (ISO 9001:2015), es la accidon que se
toma cuando ya ocurri6 un problema, esta accion busca solucionarlo y evitar que vuelva
a suceder.

No conformidad: de acuerdo con International Organization for Standardization.
(2015), Quality management systems — Requirements (ISO 9001:2015), es cuando no
se cumplen las reglas o los procedimientos establecidos. Es decir, cuando algo se desvia
de lo que se espera en un proceso, servicio, norma, etc.

Cliente: International Organization for Standardization. (2015), Quality management
systems — Requirements (ISO 9001:2015), detalla que es la persona, entidad que
adquiere productos o servicios de otra organizacion a cambio de dinero su satisfaccion
es crucial para el éxito y el buen funcionamiento de cualquier empresa.

Queja: segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es una expresion de
insatisfaccion del cliente por incumplimiento de un requisito u otra situacion no
deseada.

Registro: segiin la norma ISO 9001:2015, son documentos donde se contempla
desenlace que evidencia la realizacion de una actividad.

Seguimiento: de acuerdo con International Organization for Standardization (2015),
Quality management systems — Requirements (ISO 9001:2015), se trata de hacer un
seguimiento del tiempo y de evaluar si estamos avanzando segin lo planeado, si
estamos cumpliendo con los objetivos y si estamos cumpliendo con los requisitos.
Verificacion: segin International Organization for Standardization. (2015), Quality
management systems — Requirements (ISO 9001:2015), es el proceso para la
comprobacion del correcto funcionamiento de servicios y productos que cumplan con

todos los requisitos establecidos segtin los estandares de calidad.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Meétodo y alcance de la investigacion

El método de la presente investigacion es 1dgico — deductivo, con este método se analiz6 los
datos generales y se llegaron a una conclusion para una posible solucion, utilizando el

razonamiento deductivo donde se aplica el conocimiento.

Hernandez, et al, (2010), detalla que es un enfoque de investigacién que comienza con premisas
generales y llega a conclusiones especificas. Se fundamenta en el razonamiento deductivo,
aplicando principios y teorias generales a situaciones particulares. Este método es
frecuentemente utilizado en disciplinas cientificas para validar hipotesis y construir teorias

basadas en observaciones y datos empiricos.

El presente estudio es descriptivo ya que dara respuesta a las interrogantes planteadas. Los datos
se recopilaron directamente del presente y se siguieron los siguientes pasos: diagndstico del
SGC de la empresa metalmecanica, enfoque y fundamentacion tedrica para el disefio basado en

la norma ISO 9001:2015.

Sampieri (2014) la define en describir las caracteristicas de un fenomeno o situacion sin
cambiar variables, para poseer una vision clara y detallada, se observa y se registra la

informacion tal como pasa en la actualidad.
3.2 Disefio de la investigacion

Se trata de una investigacion de tipo no experimental, se analiz6 los datos que se posee sin

manipular las variables, se recolecto datos como cuestionario, tablas de datos y otros.

Hernandez, et al, (2010), se refiere a un enfoque en el cual el investigador observa y estudia los
fenomenos sin realizar intervenciones o manipulaciones de variables. Este tipo de investigacion
se enfoca en la recoleccion de datos en su entorno natural, lo que permite describir y analizar
las relaciones entre variables sin establecer relaciones de causalidad. Es comunmente utilizado

en ciencias sociales, psicologia y estudios de mercado.

El estudio es de tipo corte transversal, debido a que se recolectaron datos en un solo momento

y un periodo fijo de los servicios conformado de enero a setiembre, para el analisis de estas.
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Hernandez, et al, (2010), explica que el disefio del estudio es de recolectar datos en solo un
momento o un periodo corto, para la observacion de los fendmenos o las caracteristicas que

poseen la poblacion en un instante especifico.

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion

La presenta investigacion incluye como poblacion a todas las éareas de la empresa

metalmecanica de la ciudad de Arequipa.

Lopez (2004) se refiere al conjunto completo de elementos o individuos que comparten ciertas
caracteristicas y que se estan estudiando. Esto puede abarcar personas, eventos, organizaciones

u otras unidades que sean pertinentes para el analisis.

3.3.2 Muestra

La muestra seleccionada de la presenta investigacion conformada por todas las areas de empresa

de tipo censal.

De acuerdo con Lopez (2004), la muestra es un grupo de elementos seleccionados de una
poblacion, que se utiliza para realizar inferencias sobre el total. Es fundamental que la muestra
sea representativa para asegurar que los desenlaces obtenidos sean validos y aplicables a toda

la poblacion

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Como técnica de recoleccion de datos se utilizo las siguientes.

Revision documentaria se analizé la que se posee en la actualidad Hernandez et al. (2010), que
consiste en recopilar y analizar documentos ya existentes para obtener informacion relevante
sobre un tema determinado. Este enfoque permite al investigador revisar materiales escritos,
como articulos, libros e informes, con el fin de extraer datos y conocimientos previos que
enriquezcan el estudio. Es una técnica esencial en varias disciplinas, ya que ayuda a

contextualizar la investigacion y a sustentar teorias.

Entrevista de nivel de cumplimento, se analizo para ver la actualidad de la empresa. Hernandez

et al. (2010), detalla que es una herramienta creada para evaluar el grado de cumplimiento de
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normativas, estandares o procedimientos establecidos en una organizacion. Este cuestionario
se organiza en una serie de preguntas que permiten medir la conformidad con requisitos
especificos. Los desenlaces obtenidos facilitan el hallazgo de areas de mejora y la planificacion

de acciones correctivas cuando sea necesario.

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Con la ficha de revision documentario, se va analizar la documentacion proporcionada.
Hernandez et al. (2010), precisa que es una herramienta empleada para organizar y resumir
informacion relevante obtenida de documentos durante la revision. Cada ficha contiene datos
bibliograficos del documento, un resumen de su contenido y anotaciones sobre puntos clave o
hallazgos significativos. Este recurso facilita el acceso a la informacién y ayuda al investigador
a mantener un registro ordenado de las fuentes consultadas, lo que contribuye a la claridad y

organizacion de la investigacion.

La lista de cortejo de nivel cumplimiento, ayudara para revisar los requisitos establecidos en el
cuestionario. Hernandez et al. (2010), explica que la técnica permite verificar si se cumplen las
especificaciones sefialadas en un cuestionario. Esta lista facilita el seguimiento de las respuestas
y garantiza que se tienen en cuenta todos los factores significativos al proporcionar un conjunto

de criterios o cosas que hay que revisar.

Ademads, permite a los investigadores o evaluadores identificar dreas con cumplimiento

adecuado y aquellas que necesitan atencion o mejora.

3.5 Instrumentos de analisis de datos

Para este estudio, se empled Microsoft Excel, una herramienta muy ttil que permiti6 disefar el
SGC segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015, en donde llevara un registro de los

diferentes puntos que se detallara a continuacion:

. Analisis situacion actual del SGC: donde se utilizara las hojas de calculo en Excel
para poder identificar el estado en que se encuentran actualmente los procesos, asi
como otros aspectos relevantes de la empresa antes de poder realizar el disefio del
SGC.

. Registro de documentos del SGC: permitird registrar los documentos que se
requieren por la Norma ISO 9001:2015, como los procesos, los manuales y los

registros de la empresa.
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Lista de clientes y servicios: permitira detallar de manera precisa la lista de clientes
y los servicios que se les han prestado, se debera mantenerlo actualizado y permitira
tener una correcta gestion y relacion con los clientes.

Servicios no conformes: el cual serd util para poder identificar los servicios o las
transacciones no cumplen con los estandares establecidos, Al tener esta
informacion, se podra tomar decisiones mas acertadas y optimizar los procesos.
Cronograma de actividades: que va a permitir planificar, asi como seguir el
progreso de las actividades como: las auditorias internas realizadas en la empresa,

el seguimiento de las capacitaciones y asi como las revisiones de los procesos.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO, ANALISIS Y RESULTADOS

4.1 Descripcion de la empresa y sus procesos

4.1.1 Descripcion de la empresa

La entidad de estudio se especializa en los trabajos realizados con metales y aleaciones para la
fabricacion de componentes, piezas o estructuras que se utilizan en distintos sectores de la
industria, no solo se dedica a las fabricaciones sino a reparaciones y mantenimiento de equipos
industriales, estos utilizan un proceso mecanico como la soldadura, corte, conformado,
mecanizados y otros relacionados. Esta organizacion se vincula especialmente con los sectores
como la mineria, la construccion y manufactura donde los productos metalicos son claves para

la realizacion de diferentes actividades productivos de esta.

Estan en la busqueda constante de la innovacion y tecnificacion en los servicios ofrecido para
reafirmar la experiencia que poseen, teniendo 04 plantas de operaciones en el sur Moquegua,

Arequipa, Cusco y Ancash.

Figura3.  Ubicacion de planta de fabricacion. Tomada de: Google Maps 2024.

a) Mision
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Ser la empresa metal mecanica y de servicio lider en el mercado peruano, otorgando durante
nuestra gestion seguridad y calidad que sean reconocidos por nuestros clientes, en el beneficio

de todos los integrantes de nuestra empresa y nuestra comunidad

b) Vision

Brindar servicios que superen las expectativas de nuestros clientes, garantizando calidad,
eficiencia y costos competitivos, dentro de un ambiente seguro logrando ademas el bienestar y

satisfaccion de nuestros trabajadores.

c) Servicios y proyectos

Fabricaciones:
. Frenos mecéanicos de pala Cat 7495 HR2
. Padlock para pala Cat 7495 Hr2
. Asa de pala de P&H 2800
. Lampoén Cat 992G/994F/988G
. Montura de pala P&H 2800
. Paneles de enfriamiento y boca de horno
. Tolvas HR (High resistance)

Reparacion estructural

. Overhaul de cucharén de pala p&h 2800

. Overhaul de cucharén de pala p&h 4100

. Overhaul de cuchardn de pala p&h 4100xPc

. Reparacion de compuerta de Dipper Cat 7495

. Ampliacion capacidad de carguio de cucharon Bucyrus 495BIl de 60YD a 73YD
. Reparacion general de pluma de pala P&H 4100

. Reparacion General de lapiz de pala P&H 4100BL

. Reparacion de Saddle Block de pala bucyrus 495BII
. Overhaul de tolva Komatsu 930E

. Overhaul de tolva Komatsu 930E HI-LOAD

. Overhaul de tolva Cat 793

Refrentado mecanizado

. Reparacion del sistema de giro de pala Bucyrus 495BII
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. Refrentados de cara Truck Frame de pala Bucyrus 495BII

. Refrentados de base de suspension camiones Cat y Komatsu
. Mecanizado de alojamientos cucharon pala P&H 4100
. Reparacion de triturador de Feeder Breaker N°12

Planta concentrada

. Zona descarga chancadora primaria

. Reforzado ctipula Spider Ch-1 chancadora primaria
. Reparacion de chutes de transferencia

. Cambio de liners en chutes de descarga

. Cambio de liners octagonales

. Sistema de celdas Rougher

. Ductos para chancado primario

. Spool de transferencia y otros

. Overhaul chancadora primaria

Proyectos de ingenieria

. Patios de reactivos

. Almacén de muestras

. Losa de fiscalizacion de combustible

. Muros de cajon de relaves

. Sistema de drenaje en celdas Roughe

. Tuberias de agua potable hospital

. Sala de muestra laboratorio metalurgia
. Anillos de enfriamiento tanque diésel
. Taller de mantenimiento voladura

d) Clientes principales con las que trabajan:

. Hudbay (Constancia) en Cusco

. Compaiiia minera Antapaccay (Glencore) en Cusco

. Miskimayo (Vale) en Piura

. Marcobre (Breca) en Ica

. Southern Peru Ilo (Grupo México) en Moquegua

. Southern Peru Cuajone (Grupo México) en Moquegua
. Southern Peru Toquepala (Grupo México) en Tacna
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Las Bambas (MMG) en Apurimac

Compaiia minera Cerro Verde (Freeport Mc Moran) en Arequipa
Ferreyros en todas las unidades mineras

Komatsu- Mitsui en Arequipa

Yura en Arequipa

Joy Global en Arequipa

Comp-Air Service en Arequipa
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4.1.2

b)

d)

e)

Procesos

Contacto con el cliente: el proceso se comienza con la interaccion inicial, que puede
realizarse a través de multiples canales de comunicacion, como la plataforma web,
correo electronico, o sistemas telefonicos.

Recepcion de la orden: el cliente presenta una orden de compra o de servicio. Para
ofrecer una solucion adecuada y eficaz, es necesario un analisis detallado de las
necesidades del cliente.

Cotizacion: se elabora una cotizacion técnica que detalla de manera exhaustiva todos
los costos asociados, incluidos los materiales, la mano de obra y otros gastos
operativos. Es crucial incluir en esta cotizacion los plazos de entrega y las condiciones
de pago estipuladas.

Ejecucion del servicio: se considera lo siguiente:

Seleccion de personal: se lleva a cabo un proceso de reclutamiento y seleccion del
personal especializado necesario para la ejecucion del servicio, asegurando que
cuenten con las competencias requeridas.

Adquisicion de recursos: se adquieren los equipos y materiales necesarios para
completar el pedido, garantizando la disponibilidad y calidad de los insumos.
Ejecucion del servicio: una vez que todos los elementos estan en su lugar, se
procede a la ejecucion del servicio, manteniendo una comunicacién continua con

el cliente para asegurar su satisfaccion y cumplimiento de especificaciones.

Cierre y seguimiento: al finalizar el proyecto, es crucial realizar una evaluacion del
trabajo realizado y, si es viable, obtener retroalimentacion del cliente para implementar

mejoras en futuros procesos.
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PROCESO DE EJECUCION DEL SERVICIO
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Figura 5.  Diagrama de procesos ejecucion de servicio.
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4.2 Diagnoéstico de la situacion actual

Para realizar el diagnostico actual de la empresa se tienen los siguientes objetivos:

4.2.1 Indicadores problematica

A través de las herramientas que se utilizaron se detalla la conclusion del diagndstico.

Se entrevistd al director general y a empleados importantes de diversos
departamentos de la empresa para conocer mejor la situaciéon actual de la
organizacion, facilitando la identificaciéon de elementos importantes de la
investigacion, la especificacion de estrategias para promover las mejoras necesarias
y la identificacion de posibles riesgos y oportunidades que deben tenerse en cuenta
al crear un nuevo sistema de gestion de la calidad (SGC). La estructura detallada
de las preguntas de la entrevista se presenta en el anexo 1.

Analisis documental: se efectu6 un examen detallado de los documentos
disponibles en la empresa, asi como de otras fuentes de informacion relevantes, con
el objetivo de identificar cudles cumplian adecuadamente con los requisitos
organizacionales y cuales necesitaban ajustes o mejoras. Este andlisis también
permitio completar la lista de verificacion de diagnodstico y determinar qué
documentacion adicional debia ser elaborada para cubrir las areas faltantes.
Visualizacion de campo: con el fin de confirmar que los datos recogidos en las
encuestas y entrevistas representaban fielmente la realidad de las operaciones, esta
herramienta se utilizo principalmente para examinar y evaluar los procedimientos
y actividades de la empresa.

Cabe mencionar que la exactitud de los datos quedd garantizada porque la
observacion sobre el terreno y el andlisis de la documentacion se realizaron de
conformidad con las directrices establecidas en la Lista de verificacion del

diagndstico, anexo 2.

Utilizando una escala de Likert con cinco niveles de calificacion que van del mas bajo al mas

alto, el proceso consiste en evaluar el estado de los documentos, variables, comportamientos,

actuaciones y/o conformidad. El objetivo de esta evaluacion es determinar en qué medida las

operaciones de la empresa se ajustan a las normas establecidas por la norma ISO 9001:2015. El

sistema de calificacion incluye elementos cualitativos y cuantitativos.

Se determinan los requisitos y se otorga la puntuacioén adecuada para cada uno de los capitulos

de la norma (4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10, los tres primeros capitulos son introducciones que cubren el
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objeto y campo de aplicacion, las referencias normativas y los términos y definiciones). La
puntuacion global alcanzaria el 100% de cumplimiento si el sistema de gestion se implementa

y funciona correctamente.

4.2.2 Analisis y recopilacion de informacion

Se realiz6 entrevista al personal clave de la empresa a los siguientes:

Tabla 2. Personal clave.
item Responsable
1 Gerente General
2 Gerente de Operaciones
3 Supervisor residente de obra
4 Encargado de almacén
5 Asistente de logistica

Tabla 3. Listado de resultado de diagnoéstico actual.
item Listado de resultado del diagnostico
1 No se encontrd politica u objetivos de calidad
2 No se tiene procedimiento para atencion al cliente y del servicio
3 No se tiene procedimiento para controlar las no conformidades

4 No se tiene MOF establecidos

5 No se tiene procedimiento de mantenimientos de equipos
6 No se tiene procedimiento para proveedores
No se tiene procedimiento ni programa de capacitacion para el
7
personal
8 No se tiene procedimiento para atencion al cliente
9 No se tiene procedimiento de auditorias
10 No se tiene procedimiento de acciones preventivas o correctivas
11 No se tiene un procedimiento de cambio
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Tabla 4. Lista de verificacion de diagnostico.

ANEXO N°3: LISTA DE VERIFICACION DE DIAGNOSTICO

PUNTAJE PORCENTAJE

INTERPRETACION

0 0%

1 25%
2 50%
3 75%
4 100%

No Disefiado: Las actividades y procedimientos evidencian la falta de cumplimiento del requisito, sin que exista un esquema
o plan de accion definido para su implementacion dentro del sistema.

Parcialmente Disenado: Las actividades y procesos reflejan que el requisito esta parcialmente especificado, pero no se ajusta
completamente a los estandares técnicos y normativos establecidos.

Disefiado: Los procedimientos cumplen con los requisitos establecidos, pero no se dispone de pruebas documentales que
respalden su ejecucion efectiva.

Parcialmente Implementado: Los procedimientos y actividades cumplen parcialmente con los requisitos, pero la evidencia
de su ejecucion es escasa o intermitente.

Completamente Implementado: Los procedimientos y actividades cumplen integramente con los requisitos, y se cuentan

con evidencias sistematicas y permanentes de su aplicacion.
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Tras la aplicacion de los métodos antes mencionados, se utilizaron capitulos para evaluar el

cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 por parte de la organizacion. Para llevar a cabo la

evaluacion apoyandonos de la lista de verificacion diagnostica (anexo 2).

La informacion recopilada fue analizada y consolidada, y los desenlaces se muestran a

continuacion en el cuadro y su grafico correspondiente.

Tabla 5.

Lista de cotejo para verificacion cumplimiento de requisitos segiin Norma ISO

9001:2015 periodo enero a setiembre 2024

LISTA DE COTEJO PARA VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

SEGUN NORMA ISO 9001:2015

PORCENTAJE DE

REQUISITO CRITERIOS CUMPLIMIENTO
4 Contexto de la Organizacion 37.50%
5 Liderazgo 40.00%
6 Plamﬁcacmn para el sistema de gestion de 50.00%

calidad

7 Apoyo 60.42%
8 Operacion 55.88%
9 Evaluacion del desempefio 60.71%
10 Mejora 58.33%
TOLTAL 51.84%

Figura 6.
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4 Contexto de la Organizacion 5 Liderazgo
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enero a setiembre 2024.
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De acuerdo con el diagnostico, el nivel promedio de cumplimiento de la organizacion es de

51.84%, lo que indica la existencia de areas que necesitan mejoras y otros aspectos que deben

disefiarse e implementarse de acuerdo con los estandares establecidos por la norma para lograr

el cumplimiento total de la norma ISO 9001:2015.

4.3 Contexto de la organizacion

4.3.1 Analisis FODA

Se realizo el andlisis de FODA para definir los aspectos de la organizacién de la empresa

metalmecanica.
Tabla 6. Matriz FODA.
MATRIZ FODA
POSITIVOS NEGATIVOS
FORTALEZA DEBILIDAD
Experiencia en el mercado realizando Tiene una dependencia del sector minero, lo
trabajos en soluciones para mineria, lo que cual limita su diversificacion y la expone a la
fortalece su reputacion en el sector. volatilidad del mercado.
Utilizacion de tecnologia avanzada en . .
roductos anti deseaste. lo que meiora la Amplia competencia con otras empresas
INTERNOS ~ Procuct gaste, 10 que me) especializadas.
durabilidad del equipo minero.
(factores de la Al d ) o] 4
empresa) Posee una alta calidad y seguridad en sus tos costos de cquipo’y tecnq ogla avanzada,
rovectos que pueden reducir su competitividad frente a
proy ’ empresas con menores precios.
Es una empresa metal mecéanica que ofrece
soluciones 1nt.e,grales para el sector MINCTO "y i mitada visibilidad en comparacion con
como reparacion estructural de maquinaria L
. - grandes empresas multinacionales en el
pesada, mantenimiento mecanico,
. 2 . . sector.
ingenieria de construccion, productos anti
desgaste.
OPORTUNIDAD AMENAZA
Tenemos Creciente demanda de servicios ~ Variaciones en los precios de minerales que
de mantenimiento especializado y pueden afectar el presupuesto de sus clientes
tecnologia en el sector mineria. mineros.
EXTERNOS  Expansion de servicios hacia mercados . . .
. ) . Cambios regulatorios y ambientales en el
(factores del  internacionales, especialmente en , .. .
. . o Pert que puedan afectar la actividad minera.
ambiente) Latinoamérica.

Innovacion en productos anti desgaste y
servicios de optimizacion de maquinaria
para enfrentar la demanda de
sostenibilidad.

Alianzas con otras empresas del sector
para diversificar su oferta.

Competencia creciente de empresas
nacionales e internacionales especializadas en
sector metalmecanico.

Posibilidad de que clientes exijan estandares
de calidad mas altos o especificos de otros
mercados.
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4.3.2 FODA Cruzado

Con esta herramienta, el foco se centra en los datos de la empresa, que se dividen en dos
apartados: externos (oportunidades y amenazas) e internos (fortalezas y debilidades). El cruce

se recopila y detecta en cada uno de los elementos que se enumeran a continuacion.

Con la utilizacion del FODA cruzado, se puede tomar la decision adecuada con los datos que
se posee con este se puede mantener el equilibrio de la competitividad y durabilidad en modelo
de negocios, con este analisis se puede crear un plan de accion que sea realista, para que

podamos aprovechar las fortalezas y contrarrestas las debilidades y amenazas
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Tabla 7. FODA Cruzado.

EXTERNAS

INTERNAS

OPORTUNIDAD

AMENAZA

0.1. Tenemos Creciente demanda de servicios de mantenimiento especializado y
tecnologia en el sector mineria.

0.2. Expansion de servicios hacia mercados internacionales, especialmente en
Latinoamérica.

0.3. Innovacién en productos anti desgaste y servicios de optimizacion de maquinaria
para enfrentar la demanda de sostenibilidad

0.4. Alianzas con otras empresas del sector para diversificar su oferta.

A.1. Variaciones en los precios de minerales que pueden afectar el presupuesto de sus
clientes mineros.

A.2. Cambios regulatorios y ambientales en el Peru que puedan afectar la actividad minera
A.3. Competencia creciente de empresas nacionales e internacionales especializadas en
sector metalmecanico.

A.4. Posibilidad de que clientes exijan estandares de calidad mas altos o especificos de
otros mercados..

FORTALEZA ™~

FO

FA

F.1. Experiencia de mas de 16 afios en soluciones
para mineria, lo que fortalece su reputacion en el
sector.

F.2. Utilizacion de tecnologia avanzada en
productos anti desgaste, lo que mejora la durabilidad
del equipo minero.

F.3. Posee una alta calidad y seguridad en sus
proyectos.

F.4. Es una empresa metal mecanica que ofrece
soluciones integrales para el sector minero como
reparacion estructural de maquinaria pesada,
mantenimiento mecéanico, ingenieria de
construccion, productos anti desgaste.

(F.1.- 0O.1.) La Fortaleza de la experiencia de mas de 16 afios en soluciones para
mineria, lo que fortalece su reputacion en el sector y la oportunidad de una creciente
demanda de servicios de mantenimiento especializado y tecnologia en el sector
mineria. Estrategia: Aprovechar su experiencia para consolidar su reputacion y
aprovechar la demanda creciente de servicios especializados en mineria, ofreciendo
soluciones a medida y diversificando en nuevas areas de mantenimiento y tecnologia
avanzada.

(F.2.-0.3.) La fortaleza de la utilizacion de tecnologia avanzada en productos anti
desgaste, lo que mejora la durabilidad del equipo minero y la oportunidad Innovacion
en productos anti desgaste y servicios de optimizacion de maquinaria para enfrentar la
demanda de sostenibilidad. Estrategia: Aprovechar su tecnologia avanzada para
desarrollar productos mas sostenibles que se alineen con las tendencias del sector,
como la optimizacion de maquinaria y reduccion de costos operativos a largo plazo.

(F.3.- A.1.) La fortaleza de poseer una alta calidad y seguridad en sus proyectos y la
amenaza de las variaciones en los precios de minerales que pueden afectar el presupuesto
de sus clientes mineros. Estrategia: Reforzar la propuesta de valor, asegurando la calidad
y seguridad en proyectos, destacando su capacidad para ofrecer soluciones de
mantenimiento eficientes que ayuden a los clientes a reducir costos operativos y minimizar
los impactos de la volatilidad de los precios.

(F.4. - A.3.) La fortaleza de ser una empresa metal mecanica que ofrece soluciones
integrales para el sector minero y la amenaza de tener una competencia creciente de
empresas nacionales e internacionales especializadas en el sector metalmecanico.
Estrategia: Diferenciarse de la competencia a través de la personalizacion de sus
soluciones, la calidad superior de sus productos y la oferta de un servicio postventa
altamente especializado.

DEBILIDAD

DO

DA

D.1. Tiene una dependencia del sector minero, lo cual
limita su diversificacion y la expone a la volatilidad
del mercado.

D.2. Amplia competencia con otras empresas
especializadas

D.3. Altos costos de equipo y tecnologia avanzada,
que pueden reducir su competitividad frente a
empresas con menores precios

D.4. Limitada visibilidad en comparacion con grandes
empresas multinacionales en el sector

(D.1. - O.2.) La debilidad de tener una dependencia del sector minero, lo cual limita su
diversificacion y la expone a la volatilidad del mercado y la oportunidad de expansion
de servicios hacia mercados internacionales, especialmente en Latinoamérica.
Estrategia: Diversificar su cartera de clientes y servicios, explorando mercados
internacionales como Latinoamérica, para mitigar el riesgo asociado a la dependencia
del sector minero local.

(D.4. - O.4.) La debilidad de la limitada visibilidad en comparacion con grandes
empresas multinacionales en el sector y la oportunidad de tener Alianzas con otras
empresas del sector para diversificar su oferta. Estrategia: Establecer alianzas
estratégicas con empresas multinacionales o competidores mas grandes para mejorar
su visibilidad, acceder a nuevas oportunidades de negocio y fortalecer su presencia en
mercados internacionales.

(D.2. - A.2.) La debilidad de tener una amplia competencia con otras empresas
especializadas, con la amenaza de los cambios regulatorios y ambientales en el Perti que
puedan afectar la actividad minera. Estrategia: Mejorar la eficiencia operativa y
mantenerse al tanto de las regulaciones para garantizar el cumplimiento de las normativas.
También puede diversificar su oferta hacia servicios que ayuden a sus clientes a cumplir
con regulaciones ambientales.

(D.3. - A4.) La debilidad de los altos costos de equipo y tecnologia avanzada, que pueden
reducir su competitividad frente a empresas con menores precios, la amenaza de la
posibilidad de que los clientes exijan estandares de calidad mas altos o especificos de otros
mercados. Estrategia: Optimizar los costos de produccion e invertir en innovacion para
reducir costos sin comprometer la calidad. Ademas, puede ofrecer opciones de valor
agregado que justifiquen sus precios frente a la competencia.
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4.3.3 Matriz de partes interesadas

Permitira identificar las necesidades de las organizaciones, que se detalla a continuacion:

Tabla 8. Matriz de partes interesadas.

Parte Interesada

Caracteristicas

Intereses y Expectativas

Clientes

Proveedores

Colaboradores

Gobierno

Comunidades Locales

Accionistas

Socios Estratégicos

Empresas mineras medianas y
grandes, exigentes en calidad y
servicio técnico.

Empresas que suministran
materiales y equipos
especializados.

Técnicos y operadores
especializados en maquinaria
pesada.

Organismos regulatorios de
mineria, trabajo y medio
ambiente.

Comunidades cercanas a las
operaciones de sus clientes.

Personas o entidades con interés
en el crecimiento financiero.

Empresas con interés compartido
en expansion tecnoldgica o de
mercado.

e Alta calidad en reparacion.

Tiempo de entrega rapido.

e Servicios especializados.

e Relacion a largo plazo.

Pagos puntuales.

o Seguridad en demandas de

materiales y servicios.

e Seguridad.

Oportunidades de
crecimiento.
Condiciones laborales
adecuadas.

Cumplimiento de
regulaciones laborales,

ambientales y tributarias.

Desarrollo local.

e Reduccion de impacto

ambiental.
Programas de
responsabilidad social.

Rentabilidad, sostenibilidad
financiera, crecimiento.

Alianzas para ampliar la
oferta de servicios o acceder
a nuevas tecnologias.

4.3.4 Mapa de procesos

Se describi los procesos realizados de acuerdo a los servicios que se presta o se brinda al cliente
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4.4 Liderazgo

4.4.1 Politica de calidad

La empresa metalmecanica no cuenta con politica y objetivos de calidad, se proponen junto con

la gerencia la creacion de la siguiente manera:

POLITICA DE CALIDAD

Nuestra empresa brinda servicios a la industria, mineria y construcciéon en el disefio,
fabricacion, mantenimiento, recuperacion por soldadura de componentes de maquinaria pesada
y desarrollo integral de proyectos de ingenieria. Nosotros consideramos la calidad como uno
de los aspectos claves para mantener nuestra posicion de liderazgo en nuestras actividades y

atendiendo a este compromiso establecemos los siguientes principios:

. Ser una compaiiia involucrada con el negocio de nuestros clientes, alineada con la
estrategia de este, cubra sus expectativas, brinde productos y servicios de calidad y
en el tiempo requerido, por ende, conseguir la plena satisfaccion de sus
necesidades.

. Establecer objetivos y programas que conduzcan a la mejora de la calidad de
nuestros procesos, productos y servicios, a la reduccion de los impactos
ambientales y a la mejora de las condiciones de trabajo y seguridad de nuestra
organizacion, poniendo a disposicion los medios humanos, recursos y materiales
suficientes y adecuados para ello.

. Dirigir nuestro esfuerzo a la mejora continua de la eficacia de nuestro sistema de
gestion de la calidad, logrando que cada integrante de nuestra compaiiia sea un
promotor de mejoras para el cliente y de oportunidades para la compaiiia.

. Reconocer como una expresion de calidad todos nuestros compromisos con el
cliente, con la legislacion y los reglamentos aplicables a nuestra actividad.

. Asignar los recursos humanos y materiales necesarios para alcanzar los objetivos

de calidad.

4.4.2 Objetivo de calidad

La empresa metalmecanica no cuenta con objetivos de calidad, se proponen junto con la

gerencia la creacion de la siguiente manera.
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Tabla 9. Objetivos de calidad.

OBJETIVOS DE CALIDAD
OBJETIVO INDICADORES META FRECUENCIA

Dias promedio entrega 3 Cada mes
Tiempo de entrega Dias promedio fabricacion 5 Cada mes
Dias promedio envio 2 Cada mes
Rechazos de cliente Porcentaje de rechazos 2% Cada mes
Quegjas de clientes Numero de quejas 3 Cada mes

Lealtad de clientes Porcentaje de clientes del mes
anterior satisfecho 90% Cada mes

Precios competitivos Precio promedio del mercado -
10% 10 Cada mes

4.4.3 Procedimiento de atencion al cliente y control de calidad de servicio

Se ha identificado que no se cuenta con un procedimiento formal de atencion al cliente se

proponen junto con la gerencia la creacion de la siguiente manera.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE Y CONTROL DE CALIDAD DE
SERVICIO

1. Objetivo

Establecer el procedimiento sistematico antes, durante y después del proyecto, para la
determinacion, control, asignacion y reconocimiento de los requisitos y procesos afines al

servicio que brinda a sus clientes en las diferentes unidades mineras y en sus instalaciones.
2. Alcance

Se aplica a todo el proceso del trabajo que se realiza, desde la asignacion e identificacion de los

requisitos del proyecto hasta la entrega del servicio final al cliente

3. Referencias legales
. Norma ISO 9001: 2015 apartado 4.2.2. Manual de calidad.
. Contratos de los proyectos y servicios.
. Manuales de operacion de los equipos.
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4. Definicion de términos

a) Conformidad:

Cumplimiento con los requisitos de los procesos de las areas involucradas en el alcance y con

la documentacion

b) Documentacion técnica:

Se debera contar con; procedimientos de operacion, ejecucidn, inspecciones, lubricacion,
seguimiento, técnicas de deteccion y tendencias, tablas de problemas, planos, diagramas,

manuales de operacion y ejecucion, rutas de monitoreo e inspecciones, etc.

c) Registro:

Documentos que muestran los resultados que hemos obtenido y que nos dan pruebas de las

actividades que hemos realizado.

d) Planificar:

“Qué", "cuanto" y "como" debe ser hecho, determinar el camino a seguir y los métodos de
gjecucion de mantenimiento para no equivocarse y tener que corregir después, es hacer bien en
la primera vez dimensionando en calidad y cantidad los recursos necesarios a la ejecucion de

las tareas, incluyendo la division, duracion y concatenacion de las diferentes etapas.

e) Propuesta economica

La propuesta econdmica es el precio que nosotros estimamos que valen los trabajos ofrecidos
a la entidad publica contratante en la propuesta técnica. Este precio, nunca va a poder ser

superior al valor estimado por el 6rgano de contratacion y sera el importe base de la licitacion.

f) Requisito:

Necesidad o expectativa que ya esta definida, ya sea que se mencione directamente o que se
entienda que debe ser asi y pueden surgir de diversas fuentes, como normativas legales,

estandares de la entidad.
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S.

Solicitud de realizacion de proyecto o servicio

El cliente envia una solicitud de cotizacion o invitacion para participar en el proceso de

seleccion de un proveedor de servicio o realizador del proyecto, con datos del requerimiento,

programando una fecha visita (si se requiere) y de entrega de la propuesta econdmica.

6.

b)

Elaboracion de la propuesta técnica - econémica

El gerente de operaciones en coordinacion con gerencia, analizan los requerimientos
dados por el cliente y si es necesario se realiza una visita técnica al cliente (previa
invitacion y coordinacion).

El gerente de operaciones elabora la propuesta segiun las especificaciones e
informacion obtenida y se envia al cliente en el plazo y fecha acordada.

El cliente recibe la propuesta para su evaluacion.

. Si aprueba, emite el contrato y/o la orden de servicio conteniendo el detalle del
proyecto de servicio, los plazos para su ejecucion, requerimientos y estandares
a cumplir, asi como toda la informacién complementaria para la ejecucion.

. Si el cliente realiza alguna observacion sobre la propuesta presentada, esta
retorna al area de operaciones para analizar y levantar dichas observaciones del

cliente, y remitirlas a la brevedad posible segtin el plazo acordado.

Antes de la realizacion del proyecto asignado

El gerente de operaciones elabora la Orden de Trabajo Interna para realizar las tareas
designadas en el area designada o taller, asigndndosela al supervisor encargado, quien
programara el avance y determinando el plazo de ejecucion, verificara el personal
asignado, las maquinas y equipos, materiales ¢ insumos, entre otros detalles.

Realizara el plan de calidad en coordinacion con el supervisor de control de calidad,
asi como la elaboracién de los documentos de programacion y planificacion, planos de
disefio, entre otros; a la vez comenzara a realizar la elaboracion del dossier o expediente
del trabajo adjuntando y archivando los documentos emitidos por el cliente y

elaborados por su persona.

Durante la realizacion del proyecto asignado

El supervisor residente de obra, encargado del proyecto en constante comunicacion con
el gerente de operaciones, realiza las coordinaciones con el cliente para que se verifique

la ejecucion y avance del trabajo.
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b) A lavezdebe coordinar las diferentes tareas necesarias durante la ejecucion del trabajo

con los encargados respectivos, tales como:

1. Requerimiento de materiales

e El supervisor de obra revisa el requerimiento de materiales elaborado por el
encargado de almacén en el formato respectivo.

e Luego de verificar todo lo solicitado, se envia dicho documento al encargado de
logistica y este verifica si tiene en stock o procede a la compra siguiendo el
procedimiento de compras.

e  Esterequerimiento debe ser planificado tomando en cuenta el momento en el que
se hara uso de lo solicitado y el plazo de envio y llegada al area de trabajo; sino

se podria generar un retraso en el avance del proyecto.

2. Requerimiento de personal

e El supervisor residente de obra realiza el requerimiento de personal que pueda
necesitarse al area de recursos humanos, comunicando esta accion al gerente de
operaciones.

e  Se debe considerar el tiempo requerido para que las personas solicitadas sean
seleccionadas, contratadas, examinadas meédicamente e ingresadas a las
instalaciones del cliente, donde se esté ejecutando el proyecto.

e Se emite el documento de requerimiento de personal debidamente llenado con

todos los datos y caracteristicas necesarias del personal solicitado.

3. Ejecucion y verificacion del proyecto

e El supervisor encargado del proyecto debera emitir y llenar todos los formatos
necesarios para el control y seguimiento de los procesos que se hagan durante la
ejecucion del trabajo.

e Todos los documentos de registro necesarios debera solicitarlos al Gerente de
operaciones.

e  Estos deberan ser llenados correctamente, asi como firmados y archivados en el
dossier de calidad o expediente del trabajo.

e Deberd emitir también los informes necesarios requeridos por el cliente, asi
como los requisitos solicitados por los estandares y procedimientos propios del

cliente y enviarlos en cumplimiento de la fecha designada; se archivara en el
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b)

d)

dossier o expediente del trabajo una copia de los documentos requeridos y

entregados al cliente.

4. Verificacion de calidad

e El supervisor encargado del proyecto debera realizar protocolos de calidad y de
liberacion de las actividades que se ejecutaron, con los documentos sé€ que tiene

se procedera a armar el Dossier de calidad que este sera una garantia del servicio.

Culminacién y entrega del proyecto

Para entregar el proyecto o servicio con los ensayos y acabados que superen los
requisitos y expectativas del cliente, el supervisor del proyecto examina el trabajo
finalizado y crea el dossier de calidad con los registros necesarios para respaldar las
pruebas de calidad finales que se estan generando. Esto incluye un procedimiento de
calibracion de los instrumentos de medicion que han sido necesarios, de acuerdo con
los requisitos del cliente o el contrato. que posteriormente se realizard una encuesta de
servicio al cliente, y la encuesta se evaluara en funcion de la atencion prestada.

Todos los registros finales, informes de entrega, documentos y actas de recepcion
emitidos por el cliente deben ser archivados en el dossier o expediente del proyecto.
Si se generase una observacion o no conformidad de parte del cliente, esta debe ser
registrada y archivada también siguiendo el registrada, y realizar las coordinaciones
necesarias para mejorar, corregir y levantar la observacion o no conformidad del cliente
en el plazo mas corto posible siguiendo el registro.

Si fuera necesario retirarse de las instalaciones del cliente culminado este proyecto, se
realiza las coordinaciones necesarias para el traslado del personal, maquinas, equipos
y demas; de manera que las instalaciones del area donde se realiz6 el proyecto queden
en completo orden y limpieza.

Se debe generar un informe final documentado y con evidencia fotografica de como se
dejan las instalaciones del area donde se hizo los trabajos, este documento debera
hacerse llegar al cliente y también archivado en el dossier o expediente del proyecto.
En dossier de calidad se propone la siguiente estructura para sustentar las optimas

condiciones, materiales con lo cual se realizo el servicio.
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INDICE GENERAL
1. PLAN DE CALIDAD - METALMECANICO TOMOI
2. PLAN DE PROCEDIMIENTO E INSPECCIONES TOMOI
3. PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD - METALMECANICA TOMOI
3.1, Procedimiento de Armade ¥ Control Dimensicnal TOMOI
3.2, Procedimiento de Inspeccidn Visual de Scldadura TOMOI
3.3, Procedimiento de Inspeccidn de Tintes Penetrantes TOMO I
3.4, Procedimiento de Inspeccidn de Pintura TOMOI
4, CAPACITACIONES ¥ HOMOLOGACION DE S0LDADORES TOMOI
4.1, Soldador 1 TOMO 1
4.2, Soldador 2 TOMO1
5. CERTIFICADD DE MATERIALES TOMO 1
5.1, Plancha de Acero A36- E=5/8 TOMO I
E.Z. Plancha de Acero A36- E=1 TOMO I
£.3. Brida Slip - On Class 150- 127 TOMO 1
6. FICHA TECNICA DE MATERIALES TOMOI
6.1, Plancha de Acero A36- E=5/8 TOMO 1
6.2, Plancha de Acero 436- E=1 TOMO I
6.3, Brida Slip - On Class 150 - 12 TOMO |
7. CERTIFICADOS DE EQUIFOS TOMODI
7.1 Certifica de calibracion de Medidores de Espesoras TOMO1
8. REGISTRO DE FROTOCOLOS TOMOI
B.1. SUMINISTROY FABRICACION MASTIL N°0L TOMO I
8.1.1, Registre de Contrel Dimensional en el Armade TOMOI
8.1.2, Registro de Inspeccidn Visual de Soldadura TOMOI
8.1.3, Registro de Inspeccidn por Tintes Penetrantes TOMO I
8.1.4, Registre de Contrel Dimensional Final TOMO I
8.1.5. Registro de Aplicacion de pintura TOMO ]
9. PANEL FOTOGRAFICD TOMOI
9.1, Suministro y Fabricacion primer trameo mastil principal TOMO I
10. PLANOS DE FABRICACION TOMOI
10.1.Suministre v Fabricacion primer tramo mastil principal TOMO1
11. ANEX0S TOMODI

Figura 8.  Indice general — Dossier de Calidad.
10. Retrasos en la entrega

a) Si surgiera un retraso en la entrega del proyecto o servicio debido a causas externas
como factores climaticos, problemas de protestas o paros de los trabajadores o de
moradores de los pueblos aledafios, entre otros. Se debe revisar los términos
contractuales y coordinar mediante llamadas o correos electronicos con los
representantes del cliente y encargados de las areas de trabajo, para llegar a un nuevo
acuerdo en relacion al plazo de entrega.

b) Si el retraso es por algin factor interno de la empresa, como falta de personal,
maquinas, planificacion, entre otros; se hara lo posible por plantear una solucion al

cliente o asumir la sancién correspondiente.
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11. Servicio postventa

Culminada la entrega del servicio y/o productos, el gerente de operaciones se comunicara con

el administrador de contrato del cliente para la respectiva entrega del servicio.

12. Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referencias a esta

propuesta.

a) Gerencia General

. Coordina y asigna la generacion de la documentacion necesaria antes y durante la
postulacion a un proyecto de servicio o licitacion que la empresa pueda realizar,
con la vision de obtener la asignacion de dicho trabajo.

. Una vez que se ha completado la asignacion del proyecto, las partes responsables,
los recursos y los componentes esenciales se asignan y supervisan para asegurarse
de que se cumplan todos los criterios del cliente antes, durante y después de que se

complete el trabajo.

b) Gerencia de Operaciones

e En coordinacién con la gerencia general, realiza las gestiones y acuerdos necesarios
con el cliente para la correcta realizacion del proyecto, también con los encargados y
personal asignado para la ejecucion de este trabajo para determinar el lugar,
requerimientos iniciales, plazo de ejecucion, personal asignado y/o especializado y

brindar todos los lineamientos generales que se dan en el contrato y por el cliente.

c) Supervisor Residente de Obra

Los supervisores generan la documentacion que el cliente y el sistema de gestion de
mantenimiento y operaciones necesiten; también son los encargados de realizar el informe de
avance del proyecto e indicar si se esta cumpliendo con los plazos programados e informar

sobre todas las adversidades que pudieran suscitarse.
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d) Encargado de Almacén y asistente de Logistica

e Coordinan con los supervisores encargados del proyecto todo lo relacionado a los
requerimientos de materiales, equipos, maquinas, EPPs e insumos necesarios para el
cumplimiento de los plazos y la calidad del proyecto.

e Se realizan los requerimientos con el tiempo necesario para su llegada y utilizacion.

4.4.4 Procedimiento para control de no conformidades

La empresa metalmecanica no cuenta con procedimiento de para control de no conformidades

se proponen junto con la gerencia la creacion de la siguiente manera:
PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE NO CONFORMIDADES
1. Objetivo

Establecer los lineamientos basicos que se aplican en empresa metalmecanica para el Control
del Servicio No Conformidades del Sistema de Gestion de la Calidad. Asi como establecer el
procedimiento de manejo de estos en nuestros servicios y productos, con el fin de darles un
mejor seguimiento. Buscar la participacion activa del personal de manera que se identifiquen

con la empresa para que se logre procesos y servicios de gran calidad en beneficio del cliente.
2. Alcance

Aplica para todas las areas administrativas u operacionales que brindan el servicio y se reporte

una No Conformidad, ya sea en los trabajos o a todos los que se involucren en dicho control.
3. Referencias legales

e Norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de calidad-Fundamentos y Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de calidad-Requisito, requisito 8.3.

4. Definicion de términos
a) Aceptacion

Autorizacion otorgada por el cliente, cuando se requiera, para admitir desviacion a ciertos

requisitos, originalmente especificados de un servicio, sin afectar a la calidad del servicio.
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b) Control de productos no conformes

Es crucial que cualquier producto que no cumpla con nuestros requisitos sea identificado y
controlado para evitar que se entregue o se use de forma incorrecta. Para lograr esto, debemos

definir claramente los controles y las responsabilidades en un procedimiento documentado.

¢) No Conformidad:

El incumplimiento del apartado 8.3 de la Norma ISO 9001:2015, que trata sobre como manejar
los productos no conformes, puede generar problemas. Esta norma establece que las empresas
deben identificar, controlar y tomar medidas cuando los productos o servicios no cumplen con

lo que se espera, ya sea durante la produccion o al recibir un producto defectuoso.

d) Requisito

Donde en la Norma ISO 9001:2015 menciona que los requisitos para un SGC estan enfocados

en satisfacer al cliente, mejorar la eficiencia y garantizar la calidad.

e) Servicio No Conforme

Es aquel que no cumple con el servicio, que incumple con los requisitos documentados ya sea
por fallos a la hora de la ejecucion o por no satisfacer las exigencias del cliente, por
consiguiente, el cual requiere dar un tratamiento inmediato para corregir la no conformidad,
donde las acciones puede ser: reproceso, reparacion, correccion, reclasificacion, desecho o

permiso de desviacion.

f) Satisfaccion del cliente:

Se refiere a la apreciacion que tiene el cliente sobre el desempefio de la empresa en relacion al
cumplimiento de sus requisitos y expectativas y capacidad de ofrecer servicios y productos que

cumplan con lo acordado.

g) Producto

El término producto segin la Norma ISO 9001:2015 apartado 3 (términos y definiciones)
comprende productos fisicos como servicios, donde pueden ser productos tangibles como

servicios intangibles, y que es importante garantizar la calidad en todas sus formas.
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h) Reclamo

Segun la Norma ISO 9001 (2015). Los reclamos deben ser gestionados de manera efectiva con

el proposito de que el cliente este satisfecho y corregir cualquier deficiencia en los procesos.

5. Requisitos del procedimiento

Un producto no conforme puede presentarse antes (en la preparacion del servicio) o durante la

operacion, y puede ser detectado por un cliente interno o externo.

Por norma general en los procesos productivos o de prestacion del servicio existiran tres fuentes

de no conformidades que deberian originar el correspondiente informe:

1. Incidencias con proveedores: Entregas de material en mal estado o

incumplimiento de plazos establecidos (retrasos)

2. Incidencias en controles internos: Errores detectados en la propia organizacion
durante los controles realizados durante el desarrollo del proceso productivo o de

prestacion del servicio.

3. Reclamaciones de clientes: Productos o servicios defectuosos que han superado

los controles de la organizacion y que han sido detectados por el cliente.

a) Identificacion del Servicio No Conforme

Cuando se descubre una No Conformidad, los miembros del personal interesados deben
documentarla en el formulario de registro de control de no conformidad y enviarlo al

coordinador de calidad, quien luego lo notificara al Gerente de Operaciones y otras partes.

Se evalua la no conformidad por parte de los participantes de la reunion de revision de gestion
por gerencia junto con el coordinador de calidad y si fuera necesario se considera en

publicaciones o reuniones de supervision con los trabajadores.

b) Tratamiento / Disposicion

El supervisor de obra junto con la persona que detect6 algiin tipo de no conformidad, la evaltian
y determinan las acciones pertinentes que se debe tomar para corregir y prevenir una nueva No
conformidad. Si la no conformidad afecta directamente a la organizacion y/o al cliente se debe

volver a ejecutar el proceso para el servicio/producto.
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c) Accion Requerida

Determinar por parte de los responsables del tratamiento dado a la no conformidad, si se
requiere una accion correctiva o preventiva, y/o mejora de contenido en su respectivo

procedimiento.

d) Seguimiento al Tratamiento y/o Solucion

El Gerente General, Gerente de operaciones y/o supervisor residente de obra implicado junto
con el coordinador de calidad (este ultimo opcional en caso de requerirse) realizan un
seguimiento al resultado obtenido del tratamiento dado a la no conformidad con el fin de
establecer si ya fue cerrada la no conformidad mediante una nueva verificacion, el tiempo y la
efectividad del tratamiento y/o solucion mediante Visto Bueno por parte de los antes

mencionados, en el formato de registro y tratamiento del producto/servicio no conformidades.

6. Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a) Gerente General

e Involucrar a la organizacion en la deteccion y gestion de no conformidades,
conjuntamente con las acciones correctivas y las acciones preventivas.
e Responsable de realizar el seguimiento al resultado obtenido del tratamiento dado a la

no conformidad.

b) Gerente de operaciones / Supervisor Residente de obra

e Trabajar, en conjunto con los involucrados en la identificacion, analisis y resolucion de
las no conformidades, asegurando que se tomen las acciones correctivas y preventivas.

e Aprobar las soluciones propuestas y definidas garantizando ser efectivas y viables.

¢) Coordinador de calidad

e Asistir a la supervision en el manejo al momento de tratar con las no conformidades.

e Archivar las no conformidades detectadas por las unidades donde prestamos servicios.
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d) Colaboradores en general

e Identificar no conformidades que sean reales, otras situaciones indeseables
comunicandolas al Superior para que sea tratado correctamente
e Colaborar en la gestion de no conformidades, asi como en la implementacion acciones

correctivas y preventivas cuando sea necesario y pertinente.

4.4.5 MOF (Manual de funciones)

La empresa no cuenta con un manual de funciones y responsabilidades (MOF), se proponen de

los puestos que se requiere los siguientes:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PERFIL DE PUESTOS REV:00
Pagina 1 de 1
1.- DATOS DEL PUESTO: Ne1
PUESTO Gerente General
NIVEL ACADEMICO Universitario Titulado
JEFE INMEDIATO Dueifio de la empresa
Directorio
LINEA DE AUTORIDAD Gerente Administrativo

Gerente Operativo

Planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar las actividades de las demas
areas de la empresa de acuerdo con los
OBJETIVO DEL PUESTO planes, programas, politicas y objetivos
aprobados y emitir directivas y normas
que aseguren el funcionamiento
eficiente de la Empresa.

2.- FUNCION GENERAL

Planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades administrativas, comerciales, operativas y
financieras de la Empresa, asi como resolver los asuntos que requieran su intervencion de acuerdo con las facultades
delegadas por el Directorio.

3.- COMPETENCIAS OPERACIONALES O TECNICAS

Representar Legalmente a la organizacion ante todo tipo de entidades puiblicas y privadas, administrativas, judiciales y de
cualquier indole, en ese sentido podra a nombre de la Organizacién demandar, reconvenir, contestar demandas, desistirse
de procesos; abrir, transferir y cerrar cuentas bancarias.

Conducir la marcha administrativa, econémica y financiera de la organizacion.

Revisar y aprobar las politicas, normas, reglamentos, directivas y acciones de su competencia.

Cumplir y hacer cumplir los acuerdos y resoluciones que emitan a favor de la gestion de la empresa.

Aplicar las sanciones disciplinarias pertinentes para el personal y cuando la gravedad del caso lo amerite, segun la
normativa legal vigente y los reglamentos internos de la empresa.
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Evaluar el proceso o la actividad, identificando las oportunidades de mejora, planear y disefiar cambios, introducir los
cambios, reevaluar la actividad o proceso, documentar los cambios y verificar que la actividad o proceso se realiza de
acuerdo a la documentacion formal existente.

Controlar la correcta aplicacion de normas, politicas y reglamentos que la alta direccion indique, efectuando labores de
control mediante los indicadores de gestion.

Evaluar y controlar los gastos operativos de acuerdo con el Presupuesto General de la Empresa.

Aplicar las sanciones disciplinarias pertinentes para el personal y cuando la gravedad del caso lo amerite, seglin la
normativa legal vigente y los reglamentos internos de la empresa

Las presentes funciones son enunciativas, mas no limitantes.

4.- COMPETENCIAS DE MEDIO AMBIENTE

Controlar el patrimonio de la Empresa y velar por el uso correcto de los recursos de la misma.

Implementacion y revisiones anuales de Sistema de Gestion de Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente

Las presentes funciones son enunciativas, mas no limitantes.

5.- FORMACION ACADEMICA

Graduado(a) de la Carrera de Administraciéon de Empresas, Ingenieria Industrial, Ingenieria Comercial, Administracion de
Negocios o carreras afines al rubro de la Empresa.

6.- EXPERIENCIA

De 05 afios de experiencia en el cargo o posiciones similares, relacionadas con el mercado industrial, metalmecanico y/o
afines.

7.- CONOCIMIENTOS

* Gestion organizacional.

* Gestion de proyectos.

* Administracion de empresas.

* Gestion, alta gerencia y gestion de servicios.
* Gestion financiera.

8.- CONOCIMIENTOS DE SEGURIDAD Y CALIDAD

* Conocimiento en Gestion de Calidad ISO 9001:2015, Seguridad - Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

9.- COMPETENCIAS Y HABILIDADES GENERICAS

* Resolucion y manejo de conflictos.

» Toma de decisiones y planeacion estratégica
* Capacidad de negociacion.

* Capacidad de trabajo bajo presion.

* Accion estratégica.

« Integridad y ética profesional

» Motivacion al personal.

* Relacion interpersonal

* Liderazgo.

* Trabajo en equipo.

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR
RECURSOS HUMANOS COORDINADOR CALIDAD GERENCIA GENERAL

Figura9. MOF.
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a) Perfil de puesto Gerente de operaciones

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REV:00
PERFIL DE PUESTOS Pagina 1 de
1
1.- DATOS DEL PUESTO: N°2
PUESTO Gerente de Operaciones
NIVEL ACADEMICO Universitario Titulado
JEFE INMEDIATO Gerente General
LINEA DE AUTORIDAD

Gerente General

Dirigir, planear, supervisar,

OBJETIVO DEL PUESTO organizar y controlgr todas las .
actividades productivas y operativas

del proyecto encargado.

2.- FUNCION GENERAL

Planificar, gestionar, evaluar, coordinar, dirigir, aprobar y controlar todas las actividades y requerimientos de
los proyectos, residentes de obras y jefaturas de obra.

3.- COMPETENCIAS OPERACIONALES O TECNICAS

Analizar el costo - beneficio de los trabajos realizados y determina los factores que influyen en el aumento o
disminucion de la utilidad para que se puedan tomar las mejores medidas.

Garantizar el control de calidad al inicio del servicio, durante la ejecucion y al finalizar el servicio.

Valorizar y cobrar los avances del proyecto y realizar la liquidacion del mismo.

Supervision del cumplimiento de metas, objetivos y ejecucion del proyecto; velando que se cumplan los
avances y programacion planteada o proyectada de los Proyectos.

Coordinar con Gerencia General sobre la asignacion de presupuestos y requerimientos de los proyectos

Revisar y firmar los informes técnicos presentados a los clientes.

Revision e implementacion de procedimientos basicos de operacion durante el transcurso del proyecto.

Evaluar la satisfaccion del servicio que se otorga al cliente y establecer planes de accion al respecto.

Elaborar, promover y motivar el cumplimiento de los procedimientos de calidad.

Revision del programa de Produccion en concordancia con las necesidades reales de cada unidad.

Se encarga de coordinar con Gerencia general sobre el programa de capacitacion para el personal.

4.- COMPETENCIAS DE MEDIO AMBIENTE
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Coordinar con el Gerente General sobre el estado de las maquinas y las herramientas de trabajo para que se
realice la programacion de nuevas compras.

Revisa, actualiza y difunde los procedimientos de Seguridad Salud Ocupacional y Medio ambiente.

Las presentes funciones son enunciativas, mas no limitantes.

Informar al area administrativa del grado de prioridad del abastecimiento de consumibles, EPP y repuestos.

5.- FORMACION ACADEMICA

Titulo Universitario con Colegiatura vigente de la Carrera de Ingenieria Industrial, Ingenieria de Proyectos,
Administracion de Negocios y/o carrera afin al giro del negocio.

6.- EXPERIENCIA

Experiencia minima de Cinco (5) afios en empresas industriales y/o afines.

7.- CONOCIMIENTOS

» Conocimiento en reparacion por soldadura de componentes de maquinaria pesada.
* Nivel Intermedio de Herramientas Officce

* Técnicas de redaccion y archivo de documentos.

* Técnicas de servicio al cliente.

* Inglés Basico.

8.- CONOCIMIENTOS DE SEGURIDAD Y CALIDAD

* Conocimiento en Gestion de Calidad, Seguridad - Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

9.- COMPETENCIAS Y HABILIDADES GENERICAS

* Flexibilidad mental.

* Capacidad de analisis de informacion.
* Orientacion al cliente interno/externo.
* Buenas relaciones interpersonales.

* Destrezas organizativas.

* Capacidad de atencion.

* Trabajo en equipo.

* Capacidad para trabajar bajo presion.
* Integridad y ética profesional.

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR

RECURSOS HUMANOS COORDINADOR CALIDAD GERENCIA GENERAL

Figura 10. Perfil de puesto Gerente de operaciones.
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b) Perfil de puesto responsable de SGI

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PERFIL DE PUESTOS REV:00
Pagina 1 de 1
1.- DATOS DEL PUESTO: N°3

PUESTO Responsable de SGI

NIVEL ACADEMICO Universitario Titulado

Residente de Proyecto/Administrador de

JEFE INMEDIATO b

Residente de Proyecto/Administrador de
D

LINEA DE AUTORIDAD Supervisores de Seguridad
Supervisor de Operaciones
Supervisor de Obra

Coordinar las Acciones y actividades para
OBJETIVO DEL PUESTO ar la eficacia y eficiencia en el Sistema de
Integrada de la Empresa.

2.- FUNCION GENERAL:

Debera mantener actualizado el Sistema de Gestion Integrado para garantizar su grado de cumplimiento, mediante
el control y gestion de documentacion, recursos, seguridad, certificaciones y licitaciones.

3.- FUNCIONES ESPECIFICAS

Disefiar, aplicar y evaluar el sistema de calidad, medio ambiente y de seguridad.

Efectuar la vigilancia y evaluacion médica del personal, teniendo prioridad sobre aquellos que visitan las areas de
nuestros clientes

Prever y/o supervisar la dosimetria de calibracion de equipos e instrumentos de medicion para los servicios de la
empresa (Siempre y cuando se mantengan propios o de terceros o proximos a comprar), asimismo, mantenimiento
preventivo de vehiculos y maquinas empleadas para el servicio. Para este efecto, debe dirigir y supervisar la
confeccion del Programa anual de mantenimiento preventivo y las hojas de vida (plantillas de mantenimiento
correctivo) verificando su cumplimiento en las fechas programadas (Si es un tercero, controlar el proceso).

Hacer cumplir el SGI, a través de las herramientas de gestion existentes en la empresa (Manuales, Reglamentos,
procedimientos, programas, objetivos, indicadores, legislacion peruana, Normas aplicables en los servicios técnicos,
a fin de formular avance eficaz de gestion

Realizar informes y documentos internos en general, en coordinacion con los utilizados por los departamentos y
unidades de la empresa, a fin de estandarizarlos para el dominio del SGI.

Realizar informes y documentos internos en general, en coordinacion con los utilizados por los departamentos y
unidades de la empresa, a fin de estandarizarlos para el dominio del SGI.

Asegurar el archivo, la conservacion y la disponibilidad de los documentos del sistema de gestion de seguridad,
salud ocupacional y medio ambiente asignados bajo su responsabilidad.

Participar activamente en la Implementacion del Sistema de Gestion Integrada: ISO 9001:2015, ISO 14001:2004

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad, Seguridad,
Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

Las presentes funciones son enunciativas, mas no limitantes.
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4.- COMPETENCIAS DE MEDIO AMBIENTE

Apoyo en las inspecciones de seguridad mensuales (Estado de EPPs, maquinas y equipos), asi como de los
mantenimientos preventivos en la unidad de servicios.

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad, Seguridad,
Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

5.- FORMACION ACADEMICA

Titulo en Ingenieria de Minas, Ingeniero Industrial, Ingeniero Mecanico, Ingeniero Gedlogo, Ingeniero Quimico o
afines con colegiatura y experiencia en supervision de areas de seguridad no menor de 3 afio en empresas del mismo
rubro

6.- EXPERIENCIA

De 03 a 05 afios de experiencia en el cargo o posiciones similares, relacionadas con el mercado de Industrial,
Metalmecanico y/o afines.

7.- CONOCIMIENTOS

* Gestion Organizacional.

* Administracion de Empresas.

* Informatica.

* Gestion y gerencia de servicios.

» Conocimiento en Gestion de Calidad, Seguridad - Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

8.- CONOCIMIENTO DE SEGURIDAD Y CALIDAD

Conocimiento basico de la legislacion de seguridad (D.S. 024-2016 EM) y ISO 9001:2015

9.- COMPETENCIAS Y HABILIDADES

* Resolucion y manejo de conflictos.  * Liderazgo.

* Capacidad de negociacion. * Trabajo en equipo.

* Capacidad de trabajo bajo presion. ¢ Conocimiento en normas ISO 9001
* Conocimientos de Norma ISO 14000

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR
RECURSOS HUMANOS COORDINADOR CALIDAD GERENCIA GENERAL

Figura 11. Perfil de puesto responsable de SGI.

60



c) Perfil de puesto residente de obra

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PERFIL DE PUESTOS REV:00
Pégina 1 de |
1.- DATOS DEL N° 4
PUESTO:
PUESTO Supervisor Residente de Obra
NIVEL ACADEMICO Universitario Titulado, colegiado
JEFE INMEDIATO Gerente General .
Gerente de Operaciones
LINEA DE AUTORIDAD Gerente General
Gerente de Operaciones
Informar al Gerente de
Operaciones sobre el estado de los
indicadores de Gestion de Calidad
OBJETIVO DEL PUESTO del Servicio que se presta en la
Unidad.
Organizar operativamente el
sector de obra asignado.

2.- FUNCION GENERAL:

Gestionar las obras que desarrolla la empresa, que se lleve a cabo con calidad y productividad requerido
por el cliente y con la méaxima utilidad para la empresa.

3.- FUNCIONES ESPECIFICAS

Administrar en estrecha coordinacion con el cliente o su representante en el lugar de la obra, las
modificaciones o cambios de los documentos contractuales previos al inicio y durante la ejecucion de la
obra.

Informar al area administrativa del grado de prioridad del abastecimiento de consumibles, EPP y
repuestos.

Se encarga de recepcionar quejas de los clientes y plantear la solucion a estas mismas.

Se encarga de tomas las medidas necesarias para garantizar el control de calidad al inicio del servicio,
durante la ejecucion y al finalizar el servicio; cumpliendo y/o elaborando nuevos procedimientos.

Elaborar las programaciones de trabajo (diarias y de 4 semanas) de proyecto asignado.

Revisar preliminarmente las valorizaciones de las contratas en funcion al avance del proyecto o
actualizacion semanal de cronograma de obra segun avance obtenido.

Elaborar y revisar los informes diarios, semanales y mensuales de obra que corresponda que se solicite
clientes y a gerencia.

Informa a la gerencia general y/o de operaciones, sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad
y necesidades de mejora.

Realiza las coordinaciones con los encargados y supervisores del area de la unidad minera en la que se
realiza los servicios.

Se responsabiliza por el cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo de la Empresa, de las normas
de Higiene y Seguridad Industrial y de las normas, los métodos y procedimientos que rigen su
actividad, que permitan cumplir en forma general y oportuna el objetivo del puesto y del area
correspondiente.

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

Las presentes funciones son enunciativas, mas no limitantes.
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4.- COMPETENCIAS DE MEDIO AMBIENTE

Brindar soporte a las diversas areas de la compaiiia para la gestion de la seguridad, salud y medio
ambiente, en el trabajo acorde a los estandares determinados.

Paralizar cualquier actividad en la que se identifique alglin peligro y/o condiciones sub estandares que
amenacen la integridad de las personas y/o medio ambiente. Asi, como realizar seguimiento hasta que
se eliminen dichas amenazas.

Apoyo en las Inspecciones de Seguridad mensuales (Estado de EPPs, maquinas y equipos), asi como de
los mantenimientos preventivos en la unidad de servicios.

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

5.- FORMACION ACADEMICA

Titulo Profesional y Colegiado en Ingenieria Civil, mecénica, civil o ramas de ingenieria

6.- EXPERIENCIA

Experiencia Profesional no menor de 03 afios en empresas del rubro.

7.- CONOCIMIENTOS

* Dominio de Ms-Project 2010 Professional

* Cursos de seguridad en ejecucion de obras.

* Conocimiento de AutoCAD

» Avanzado en costeo de servicios.

* Procesos de soldadura (oxiacetileno, Mig Mag, etc)

* Tratamientos térmicos.

* Propiedad de los materiales.

» Conocimiento en gestion de calidad, seguridad - Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

8.- CONOCIMIENTOS DE SEGURIDAD Y CALIDAD

Conocimiento basico de la legislacion de seguridad (D.S. 024-2016 EM) y ISO 9001:2015

9.- COMPETENCIAS Y HABILIDADES

* Resolucion y Manejo de Conflicto.

* Manejo de instrumentos de medicion mecanicos, medidores de temperatura de Crayon y de
Infrarrojos.

* Verificar la calibracion de los instrumentos de medicion.

* Capacidad para la programacion de equipos de soldadura.

* Capacidad para seguir ordenadamente y disciplinadamente una programacion de tareas.

* Capacidad para realizar los calculos de cantidad de material a emplearse y calculo aproximado de
tiempo a emplearse en un determinado trabajo.

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR
RECURSOS HUMANOS COORDINADOR CALIDAD GERENCIA GENERAL

Figura 12.  Perfil de puesto residente de obra.
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d) Perfil de puesto encargado de almacén

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PERFIL DE PUESTOS REV:00
Pagina 1 de 1
1.- DATOS DEL .
PUESTO:
PUESTO Encargado de Almacén
NIVEL ACADEMICO Bachiller Universitario/Técnico Titulado
Residente de obra/Administrador de
JEFE INMEDIATO Proyecto
Gerente General
LiINEA DE AUTORIDAD Gerente de Operaciones

Residente de Proyecto
Supervisor de Obra

Realizar la administracion del almacén,
organizando los requerimientos del area de
trabajo de la unidad minera en la que se
OBJETIVO DEL PUESTO encuentra, garantizando el adecuado
avance de los trabajos suministrando las
maquinas, herramientas e insumos para
este logro.

2.- FUNCION GENERAL:

Gestionar y supervisar el proceso de la cadena de abastecimiento: Logistica de Entrada, Proceso, Salida, y Control
de almacenes.

3.- COMPETENCIAS OPERACIONALES O TECNICAS

Efectuar la programacion de las compras de la empresa de acuerdo a stock disponible.

Responsable de la generacion de érdenes de compra

Coordinar y controlar con los encargados de logistica sobre las necesidades y rotacion de consumibles y EPPs.

Documentar y archivar las transacciones de materiales que se realizan con el area de logistica o con los
trabajadores mediante guias y otros papeles.

Obtener y mantener indices logisticos favorables para la unidad minera, verificando la calidad de los productos.

Velar por la conservacion del patrimonio de la Empresa (Activos Fijos) que se encuentren bajo su responsabilidad.

Supervisar los procesos de la gestion del almacén. Formular las politicas, procedimientos e indicadores de gestion
de los procesos logisticos.

Calculo de las necesidades de abastecimiento de las areas y proyectos de la empresa

Optimizar la compra y uso de recursos, bienes y/o servicios de la empresa a través de negociaciones exitosas con
proveedores.

Verificar y supervisar que se mantenga actualizado el inventario de materias primas y suministros de la unidad
minera.

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

Las presentes funciones son enunciativas, mas no limitantes.
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4.- COMPETENCIAS DE MEDIO AMBIENTE

mantenimientos preventivos en la unidad de servicios.

Apoyo en las Inspecciones de Seguridad mensuales (Estado de EPPs, maquinas y equipos), asi como de los

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

5.- FORMACION ACADEMICA

empresa.

Bachiller Universitario y/o Técnico Titulado en Logistica y manejo de almacenes y/o carreras afines al rubro de la

6.- EXPERIENCIA

Experiencia de 3 a 5 afio en empresas del mismo rubro.

7.- CONOCIMIENTOS

* Manejo de logistica y almacenes.

* Clasificacion y archivo de documentacion.
* Informatica Intermedia.

* Gestion de compras.

* Manejo de Office avanzado.

* Conocimiento en Gestion de Calidad, Seguridad - Salud Ocupacional y Medio Ambiente

8.- CONOCIMIENTO DE SEGURIDAD Y CALIDAD

Conocimiento basico de la legislacion de seguridad (D.S. 024-2016 EM) y ISO 9001:2015

9.- COMPETENCIAS Y HABILIDADES

* Flexibilidad mental.

* Capacidad de analisis de informacion.
* Orientacion al cliente interno/externo.
* Buenas relaciones interpersonales.

* Destrezas organizativas.

* Capacidad de atencion.

* Trabajo en equipo.

* Buenas relaciones interpersonales.

* Capacidad para trabajar bajo presion.

REALIZADO POR REVISADO POR
RECURSOS HUMANOS COORDINADOR CALIDAD

APROBADO POR
GERENCIA GENERAL

Figura 13.  Perfil de puesto encargado de almacén.
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e) Perfil de puesto asistente de Logistica.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PERFIL DE PUESTOS REV:00
Pagina 1 de 1
1.- DATOS DEL PUESTO: N°6
PUESTO Asistente de Logistica
NIVEL ACADEMICO Egresados o Bachiller Universitario
JEFE INMEDIATO Encargada de RRHH

Gerente General
Gerente de Operaciones

LINEA DE AUTORIDAD .. .
Gerente Administrativo
Encargada de RRHH
Realizar la ayuda en la
administracion del area de logistica,
OBJETIVO DEL PUESTO organizando las compras y

adquisiciones, y atendiendo a los
requerimientos de las areas
administrativas

2.- FUNCION GENERAL:

Responsable de las compras seglin requerimientos de unidades proveyendo en forma oportuna para el
correcto funcionamiento de la Unidad.

3.- COMPETENCIAS OPERACIONALES O TECNICAS

Cotizar y comprar repuestos, suministros, consumibles Etc.,

Evaluar proveedores y mantener actualizada la lista de proveedores aceptables.

Presentar reportes mensuales seglin requerimiento por gerencia.

Verificar que los envios de requerimientos lleguen de la manera mas segura y a tiempo.

Coordinar y controlar con los encargados de almacén de las unidades mineras sobre las necesidades y
rotacion de consumibles y EPPs

Hacer seguimiento a los envios de las compras segun los plazos acordados con los proveedores

Gestionar con proveedores el aprovisionamiento de materias primas e insumos de mayor rotacion de la
Empresa.

Analizar la entrada de nuevos proveedores, teniendo en cuenta, disponibilidad, calidad y precios.

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

Las presentes funciones son enunciativas, mas no limitantes.

4.- COMPETENCIAS DE MEDIO AMBIENTE

Apoyo en las Inspecciones de Seguridad mensuales (Estado de EPPs, maquinas y equipos), asi como de los
mantenimientos preventivos en la unidad de servicios.

Participar activamente en la gestion y cumplimiento de compromisos y actividades del Sistema Calidad,
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa.

5.- FORMACION ACADEMICA

Carrera en curso de 8to ciclo, egresados, bachiller universitario y/o técnico en la carrera Contabilidad,
Administracion o Ing. Industrial y/o carreras afines al rubro de la empresa

6.- EXPERIENCIA

Experiencia minima de 1 afio en el area de Logistica en empresas industriales y/o afines.

7.- CONOCIMIENTOS
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* Manejo de logistica y almacenes.

* Clasificacion y archivo de documentacion.

* Informatica Intermedia.

* Gestion de compras.

+ Conocimiento de conceptos basicos de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional.
* Conocer de especificaciones técnicas de los materiales para el proyecto

8.- CONOCIMIENTO DE SEGURIDAD Y CALIDAD
Conocimiento basico de la legislacion de seguridad (D.S. 024-2016 EM) y ISO 9001:2015

9.- COMPETENCIAS Y HABILIDADES

* Flexibilidad mental.

* Capacidad de analisis de informacion.
* Orientacion al cliente interno/externo.
* Buenas relaciones interpersonales.

* Destrezas organizativas.

* Capacidad de atencion.

* Trabajo en equipo.

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Figura 14. Perfil de puesto Asistente de Logistica.
4.5 Planificacion

4.5.1 Matriz AMFE

La empresa no cuenta con la matriz de analisis de sus fallas y efectos que posee por la cual se

proponen la siguiente:

Esta matriz de analisis ayudara a definir los riesgos y posteriores planes de accion, la
herramienta permite evaluar y medir los procesos de severidad, ocurrencia y detencioén que

cuando se multiplica dan el valor prioritario de riesgos

a) Identificacion de procesos y problemas:

Tabla 10.  Identificacion de procesos y problemas.

Proceso/Area Problema Identificado
Operaciones Retrasos en entregas de servicios
Gestion de materiales Demora de entrega de materiales
Comunicacién Interna Discusiones entre areas
Atencion al Cliente Insatisfaccion del cliente
Estandares de Calidad Procesos no estan estandarizados
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b) Estructura de la matriz

Identificacion de riesgos y oportunidades:

e Riesgos: factores influye de manera negativa en el funcionamiento de los procesos,
bienes o servicios. Estos incluyen problemas potenciales que podrian afectar la
eficiencia o la calidad de la empresa, como interrupciones de la cadena de suministro,
fallas de produccion, incumplimiento y otros riesgos.

e Oportunidades: son factores que tienen el potencial de generar valor agregado o
mejoras significativas. Incluyen tendencias emergentes en el mercado, innovaciones
tecnologicas disruptivas y sinergias estratégicas que pueden fortalecer la ventaja

competitiva y el crecimiento sostenido de la empresa.

Evaluacion de riesgos y oportunidades:

e Probabilidad: la probabilidad de que se presente una oportunidad o se materialice un
riesgo. Por lo general, se clasifica en niveles bajos, medios o altos en funcion de la
probabilidad proyectada de que ocurra.

o Impacto: la extension de los efectos si el riesgo se materializa o si se aprovecha la
oportunidad. Se evalua segun el nivel de impacto sobre los desenlaces de calidad,

clasificado como bajo, medio o alto.
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Tabla 11.

Matriz de Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

c RIESGO / - ACCIONES PARA MITIGAR/
PROCESO AREA AFECTADA ACTIVIDAD OPORTUNIDAD DESCRIPCION PROBABILIDAD | IMPACTO EXPLORAR
. . Problemas con proveedores que Diversificar la base de
Proceso Gestion de Compras y Interrupciones en la . . . .
L. .. h o Riesgo afecten la disponibilidad de Media Alto proveedores, mantener
Estratégico Aprovisionamiento Cadena de Suministro o, . . .
componentes criticos. inventarios de seguridad.
.y Incremento en los Aumento de los precios de los Negociar contratos a largo plazo
Proceso Gestion de Compras y ) . . .
L. .. . Costos de Materias Riesgo componentes tecnoldgicos debido a la Alta Alto con proveedores, buscar
Estratégico Aprovisionamiento .
Primas escasez o alta demanda. proveedores.
.y . Riesgo asociado con la dependencia Desarrollar relaciones con
Proceso Gestion de Compras y Dependencia de . , . . :
L. .. . . Riesgo de un niimero limitado de Media Alto varios proveedores y establecer
Estratégico Aprovisionamiento Proveedores Exclusivos . ? .
proveedores exclusivos. acuerdos de contingencia.
Proceso Gestion de Compras y stab ec1m1enFo de . Firmar nuevos acuerdos con Identificar y negociar con
. .. . Nuevos Convenios con Oportunidad . Alta Alto .
Estratégico Aprovisionamiento proveedores lideres del mercado. proveedores y ampliar las redes.
Proveedores
Mejorar la propuesta de valor,
P . . . A 1 i fi i
roceso Gestion de Ventas Competencia feroz Riesgo umento en la compete?ngla de otras Alta Alto olfecer promociones y
Operativo empresas tecnologicas. descuentos
Proceso Expansion a nuevos Ingresar a mercados geograficos o Realizar estudios de mercado,
. Gestion de Ventas p Oportunidad & 0S 8C08 Media Alto desarrollar estrategias de entrada
Operativo mercados segmentos de clientes nuevos.
. ‘e .. Mejorar la planificacion y
Proceso Gestion Logistica y . Retrasos en la entrega de servicios a ..
. Retrasos en las entregas Riesgo . Alta Alto seguimiento de entregas,
Operativo Almacenes los clientes.
. . Lo . . Implementar un sistema de
Proceso Gestion Logistica Optimizacion de la . Mejorar el proceso en la gestion de - . .
. & y plmizac . Oportunidad J P : & Alta Alto gestion de inventarios (EDP),
Operativo Almacenes gestion de inventarios nventarios. . s
automatizar procesos logisticos
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Proceso

Gestion Financiera

Reduccion de costos

Identificar y reducir costos

Revisar contratos y proveedores,

. . ) Oportunidad . - Alta Alto implementar practicas de
Operativo (Operativa) operativos P Innecesarlos. P . P .
eficiencia
. Evaluar y diversificar
Proceso . Problemas con . Problemas de calidad o entregas
. Gestion de Compras Riesgo , Alta Alto proveedores, establecer
Operativo proveedores tardias por parte de los proveedores.
acuerdos claros
. - . - Mejorar los controles de calidad
Proceso Proceso de servicios no | Alta tasa de servicios no . Un alto porcentaje de servicios no . J . ’
. . Riesgo Media Alto revisar y ajustar los procesos de
Operativo conformes y Garantias conforme conformes por problemas. .
los servicios
Insuficiente formacion y desarrollo Establecer programas de
Proceso de Gestion Administrativa/ | Falta de Capacitacion y . profesional para los trabajadores, lo . capacitacion continua, ofrecer
Riesgo o Media Alto . .
Soporte Recursos Humanos Desarrollo del Personal que puede afectar el rendimiento y la oportunidades para crecimiento
retencion. profesional.
., e Establ fi 1 P 1 ti
Proceso de Gestion Administrativa/ | Fomento de una Cultura . sta.b ceery Om?’?tar una cultura . romover valores corporativos,
o o Oportunidad organizacional positiva que motive y Media Alto organizar actividades de
Soporte Recursos Humanos Organizacional Positiva . .,
comprometa a los empleados. integracion. }
. . . Mejorar la gestion del flujo de
P . . Lo . Insufi fl fi . . ,
roceso de Gestion Contable (Caja) Falta de Liquidez Riesgo sy 191ente o d.e N ectl.vo. para Media Alto caja, establecer lineas de
Soporte cubrir las operaciones diarias.

crédito.
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4.6 Apoyo

4.6.1

Programa anual de mantenimiento preventivo de equipos fijos y méviles

Se Recomienda implementar un programa de mantenimiento de equipos en el que se evaluen

los siguientes puntos utilizando la lista de verificacion propia de cada equipo.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

2
h)

)

La identificacion del nombre de equipo, marca y serie.

Unidad de operacion y/o lugar donde se encuentra.

Nombre de responsable y/o autorizado para la manipulacién del equipo.

Frecuencia de la utilizacion del equipo.

Mantenimiento si esta vigente o al dia el cumplimiento del programa de mantenimiento
Numero de reportes de mantenimiento valor asignado en cada equipo y/o herramienta.
Fecha que se realizo el mantenimiento.

Notas u observaciones realizadas por el responsable de su uso y responsabilidad que
considere oportunas.

Firma del encargado conformidad antes de la verificacion.

Para las capacitaciones, inducciones y otras actividades que la empresa decida realizar en el

futuro, se recomienda establecer un formato para llevar registros de asistencia.

Del mismo modo, se sugiere que mensualmente se realicen capacitaciones a los proveedores

donde se adquieran equipos y/o herramientas para su orientacién y manipulacion; de esa

manera, mejorar los procesos para optimizar las actividades. Los temas que se abarquen deben

alternar entre la eficiencia laboral, la productividad, las habilidades blandas, el conocimiento

organizacional y la comprension de los procesos de otras areas, y cualquier otro tema

relacionado con el logro de los objetivos y metas de la empresa, en linea con su mision y vision.
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SISTEM A DE GESTION DE LA CALIDAD

PROGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS FI1JOS Pagli:EY;o?ie 1
UNIIZ;I 0:2 ngIPA FRECUENCIA DE MANTENIMIENTO: M= Mensual ; B = Bimestral; T = Trimestral; S = Semestral; A = Anual
DESCRIPCION FRECUENCIA| ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
Trimestral

EQUIPO DE CORTE Y

SOLDAURA-VICTOR Trimestral
Trimestral

Trimestral

MAQUINA DE Trimestral

SOLDAR-LINCOLN
ELECTRIC DC-600 Trimestral

Trimestral

Semestral
MAQUINAS DE

SOLDAR
INVERSORAS-
MILLER

Semestral

Semestral

TriIHEStral - -

AMOLADORAS i )
ELECTRICAS - BOSH rimestral
Trimestral

ALIMENTADORES |- !
DE ALAMBRE rimestra

PORTABLE-LICOLN
ELECTRIC LN-25
MAQUINA
INVERTER V350
BOMBA
HIDRAULICA
EQUIPO DE CORTE
PLASMA CNC

Trimestral

Semestral

Semestral

Semestral

EQUIPO
NUEVO

Figura 15. Programa anual de mantenimiento preventivo de equipos fijos.



4.6.2 Procedimiento de calibracion de instrumento de medicion.

Este procedimiento de calibracion de instrumentos se propone como una parte de integral del
SGC, con el objetivo de garantizar la confiabilidad y evitar problemas en los procesos de

calidad y dar un servicio satisfactorio de acuerdo con los estandares definidos.

PROCEDIMIENTO DE CALIBRACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION.

1. OBJETIVO

El objetivo es establecer los procedimientos y acciones necesarios para la calibracion y el
control de los dispositivos de medicion utilizados en la confirmacion de la conformidad de los
parametros particulares del servicio o servicios, de acuerdo con los requisitos deseados por el

cliente

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los sectores y areas que requieran aseguramiento de la
calidad, asi como a todas las herramientas y equipos de medicion utilizado para las actividades
de seguimiento y evaluacion de los servicios proporcionados. Su implementacion es

fundamental ya que este ajuste resalta la importancia de la calidad del trabajo.

3. REFERENCIAS LEGALES

e LaNorma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad-Fundamentos y Vocabulario,
4.2.2 Manual de Calidad.

e La Norma ISO 9001:2015, en su capitulo "7.6 Control de los equipos de seguimiento

y de medicion"

4. DEFINICION DE TERMINOS

4.1. Ajuste

Ajuste es la operacion mediante la cual se ajusta un instrumento de medicion para garantizar

que funcione con precision y exactitud necesaria para su correcta utilizacion.

4.2. Calibracion

La calibracion es el conjunto de procedimientos y operaciones que estan destinados a

determinar los errores de un instrumento de medicion, mediante su comparacion con patrones
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de referencia los cuales son trazables, cumpliendo asi con los estandares de calidad

establecidos.

4.3. Equipo de medicion

El cual estd compuesto por todos los instrumentos y patrones de medicion, material de

referencia, accesorios y documentos para realizar mediciones precisas y que sean confiables.

4.4. Equipos de seguimiento y medicion:

Cualquier hardware de produccion, tales como plantillas, patrones, cintas métricas,

flexometros, pies de rey, micrometros, balanzas, etc., etc.

4.5. Exactitud

Se refiere a la proximidad entre el resultado de una medicion y el valor verdadero; es asi que
un alto grado de exactitud implica que el valor medio se acerque lo més posible al valor real,
lo que es fundamental para garantizar la fiabilidad y la calidad de los resultados obtenidos en

los procesos de medicion.

4.6. Rango de medida

Se defie rango de medida a los valores limites tanto minimo como maximo, dentro de los cuales

un equipo de medicion ha sido disefiado para proporcionar lecturas confiables y precisas.

4.7. Certificado de calibracion

Documenta las caracteristicas técnicas de medicion de los medidores, asi como la vuelta de

ajuste a los estandares nacionales.

4.8. Intervalo de calibracion

Para poder realizar mediciones correctas, los medidores empleados han de ser revisados o
calibrados periddicamente. Este periodo de tiempo se corresponde con el intervalo de
calibracion. No existe una norma que afirme cuando se han de volver a calibrar los medidores.

Hay que tener en cuenta los siguientes puntos a la hora de determinar el intervalo:

e Magnitud medida y banda de tolerancia permitida
e Utilizacion de los medidores e instrumentos de control

e Frecuencia de empleo
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e (Condiciones ambientales
e Estabilidad de la calibracién anterior
e Precision de medicion exigida

e Normativas relacionadas con el SGC en las empresas

S. REQUISITOS DEL PROCEDIMIENTO

5.1. Seleccion de dispositivos

Los supervisores de las distintas unidades hacen una lista de los dispositivos de control y
medicion que se van a utilizar en los servicios. Esta lista debe actualizarse cada vez que un
instrumento o equipo tiene una calibracion alta o baja. Se recomienda adoptar el formato de

"Lista Maestra de Instrumentos de Medicion”.

5.2. Identificacion

Junto con el supervisor residente de la planta, el coordinador de calidad identifica fisicamente

los equipos de seguimiento y medicion de la empresa mediante un codigo.

5.3. Calibracion

El departamento de logistica y el coordinador de calidad deben trabajar juntos para solicitar al
proveedor del equipo que calibre y ajuste el equipo de acuerdo con el certificado valido, que

debe basarse en normas nacionales o internacionales aceptadas.

En ausencia de tales estandares, es necesario preguntar al proveedor por las bases que utiliza

para la calibracion.

Ademas, debe pedirle al vendedor que explique el procedimiento que se utiliza para calibrar el

aparato de medicion y monitoreo.

El coordinador de calidad utiliza la estructura del "Programa de calibracion" para crear el
programa de calibracion del instrumento, que detalla la frecuencia de las calibraciones de los

equipos de la empresa”.

54. Frecuencia de calibracion

La frecuencia de calibracion de cada equipo debe estar respaldada por uno o mas de los

siguientes:
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e Las sugerencias del fabricante.

e Las recomendaciones del proveedor de servicios de calibracion.

Es necesario solicitar al proveedor un certificado de calibracion o algo comparable que incluya

lo siguiente:

e Identificacion del equipo calibrado (ntimero de identificacion especifico, modelo,
marca y nimero de serie).

o Se utiliza una descripcion, marca, modelo, niimero de serie, validez de calibracion e
incertidumbres estandar para identificar el equipo estandar).

e Procedimiento utilizado para la calibracion.

e Fecha de calibracion.

e Vigencia de calibracion.

e Condiciones ambientales durante la calibracion.

o Desenlace de la calibracion.

e Nombre y firma de quien realiza y aprueba la calibracion.

5.5. Identificacion del estado de calibracion

El coordinador de calidad debe solicitar al proveedor del equipo de monitorizacion y medicién
una marca adecuada o un registro de identificacion que indique el estado de calibracion, la

ultima fecha de calibracion y la proxima fecha de calibracion.

5.6.  Conservacion de registros

La conservacion y administracion de los documentos relacionados con la supervision del

aparato de control y medicion son competencia del coordinador de calidad.

5.7. Manejo de equipo defectuoso

Al separar los equipos de medicion defectuosos, el coordinador de calidad debe de asegurarse

de que sea retirado de manera inmediata del servicio y evitar de esa manera el uso indebido.

Ademas, es necesario repetir una nueva serie de mediciones realizadas antes de identificar el
equipo defectuoso para confirmar su precision utilizando dispositivos de medicion calibrados

y en condiciones de funcionamiento ideales.
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5.8.

Seguimiento de equipo defectuoso

El coordinador de calidad es el responsable de supervisar la implementacion y la eficacia de las

acciones correctivas en el caso de que el equipo presente fallas, se solicitard al proveedor para

que realice la calibracion y ajuste que corresponde al equipo o, por el contrario, lo reemplace.

6.

RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Coordinador de calidad

Es responsabilidad de aplicar y supervisar la correcta aplicacion de este procedimiento.
Verificar que la calibracion debe realizarse con Patrones Trazables Certificados.

Verificar el cumplimiento del programa de calibracion de instrumento.

Supervisores residentes de obra, supervisores de campo

Los supervisores de obra y los supervisores de campo son responsables de asegurarse
de que el servicio se desarrolle y se lleve a cabo correctamente, ademas de supervisar
el programa de calibracion de los instrumentos médicos a su cargo.

Remitir los instrumentos de medicion mediante el area de logistica a la ciudad de

Arequipa.

Colaboradores de la empresa

Todos los integrantes de la empresa deberan de seguir las normas contenidas en este
procedimiento.
Deberan cuidar los instrumentos de medicion.

Reportar al supervisor de obra cualquier falla.

Encargados de almacén

Efectuar el monitoreo de los equipos a calibrar a través del programa de calibracion.

Enviar los equipos a los proveedores para llevar a cabo la calibracion de los mismos.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

LISTA MAESTRA DE INSTRUMENTOS DE MEDICION Rl;‘);oo
NIVEL . LABORATORIO GEOTOP
1 1 UND. AUTOMATICO | N°3274-02-2024 LEICA AREQUIPA | 19/02/2024 19/08/2025 AQP
2 1 UND. | ESTACION TOTAL | N°3275/02/2024 LEICA AREQUIPA | 19/02/2024 18/02/2025 LABORATXS;O GEOTOP
MEDIDOR DE LABORATORIO DE
3 1 UND ML-227-2024 |ELCOMETER | AREQUIPA | 1/03/2024 1/03/2025 CALIBRACION LO JUSTO
ESPESORES SAC
LABORATORIO DE
4 1 UND MEDIDOR DE E1612-2764A- | b1 «OMETER AREQUIPA | 21/07/2024 20/07/2025 CALIBRACION LO JUSTO
ESPESORES 2024-1 SAC
5 1 UND : LL-1140-2024 |ELCOMETER | AREQUIPA | 23/07/2024 22/07/2025 ASEGURAMIENTO
PELICULA METROLOGICO
HUMEDAD
6 1 UND : LL-1141-2024 |ELCOMETER | AREQUIPA | 23/07/2024 22/07/2025 ASEGURAMIENTO
PELICULA METROLOGICO
HUMEDAD
MANOMETRO DE LABORATORIO DE
7 1 UND DEFORMACION | IMN-228-2024 ENZO-SF | AREQUIPA | 2/03/2024 1/03/2025 CALIBRACION LO JUSTO
ELASTICA SAC
CAMARA CCN°0080-CT-
8 1 UND | 1h e MOGRAFICA ) FLIR AREQUIPA | 24/05/2024 24/05/2025 PROMELCAL SAC
TERMOMETRO DE LABORATORIO DE
9 1 UND RADIACION DE TE-399-2024 FLUKE AREQUIPA | 6/03/2024 5/03/2025 CALIBRACION LO JUSTO
INFRARROJO SAC

Figura 16. Lista maestra de instrumento de medicion.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROGRAMA DE CALIBRACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION

REV.: 00

ESPECIFICACIONES
MARCA PROCESO DE AREA DE MES DE
EQUIPO MODELO.N/S I CAGION T FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC CALéllzl;‘ngIION ESTADO  OBSERVACION
NIVEL LEICA MANTENIMIENTO AREQUIPA X 19-Feb REALIZADO
AUTOMATICO - - - - - - - - - - - _Fe
ESTACION TOTAL LEICA MANTENIMIENTO AREQUIPA -] x - - - - - - - - - - 19-Feb REALIZADO
MEDIDOR DE
ESPESORES ELCOMETER | MANTENIMIENTO AREQUIPA - - X - - - . . - - _ , 1-Mar REALIZADO
MEDIDOR DE
ESPESORES ELCOMETER | MANTENIMIENTO AREQUIPA - - - - - _ X _ _ _ _ _ 21-Jul REALIZADO
MEDIDOR DE
ESPESORES DE
PELICULA ELCOMETER | MANTENIMIENTO AREQUIPA - - - - - . X _ . _ _ _ 23-Jul REALIZADO
HUMEDAD
MEDIDOR DE
ESPESORES DE
PELICULA ELCOMETER | MANTENIMIENTO AREQUIPA - - - - - _ X _ _ _ _ _ 23-Jul REALIZADO
HUMEDAD
MANOMETRO DE
DEFORMACION | ELCOMETER | MANTENIMIENTO AREQUIPA - - X - - - - - - - - - 2-Mar REALIZADO
ELASTICA
CAMARRA
TERMOGRAFICA | ELCOMETER | MANTENIMIENTO AREQUIPA X 24-May REALIZADO
TERMOMETRO DE
RADIACION DE ENZO-SF MANTENIMIENTO AREQUIPA X 5-Mar REALIZADO
INFRARROJO

Figura 17. Programa de calibracion de instrumentos de medicion.
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4.7 Operacion

Dentro del disefio del SGC, se sugieren diferentes elementos para este apartado.

4.7.1 Seleccion y evaluacion a proveedores

Se preponen realizar un procedimiento para la seleccion y evaluaciéon a proveedores con
puntaje, considerando criterios como complimiento tiempos, calidad el material, precios,
garantias, antecedentes, financieros, entre otros, que cumplan con lo solicitado para obtener la

valuacion de excelente.
PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES
1. Objetivo

Crear los procesos para elegir, evaluar y vigilar a los proveedores necesarios para asegurarse

de que los bienes, materiales o servicios sean de alta calidad y cumplan con los requisitos.
2. Alcance

Afecta a la calidad de los servicios prestados y es aplicable a la fase de seleccion y evaluacion

de todos los proveedores de materiales, suministros y servicios que emplea.
3. Referencias legales

e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de calidad-Requisito, 4.2.2 Manual de
Calidad y 7.4 proceso de compras.

4. Definicion de términos

a) Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto o servicio a un cliente.

b) Cliente: organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

c) Producto: que se ofrece en el mercado, destinado a su adquisicion, por un precio, para
satisfacer necesidades de las empresas.

d) Seleccion de Proveedores: proceso mediante el cual se selecciona a un proveedor,
basandose en criterios especificos de evaluacion y cumplimiento de requisitos
establecidos.

e) Evaluacion de Proveedores: es el proceso mediante el cual se evalian los aspectos
técnicos, administrativos y de calidad de un proveedor durante la ejecucion del

contrato.
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f) Reevaluacion de Proveedores: aqui se realiza una nueva evaluacidon a un proveedor,
con el fin de verificar su desempefio continuo y asegurar que sigue cumpliendo con los
requisitos y estandares establecidos.

g) Calidad de servicio: si el producto satisface las expectativas del cliente.

5. Requisitos del procedimiento

a) Buscar nuevos proveedores cuando sea requerido

El encargado y/o asistente de logistica recibe el requerimiento de materiales y/o servicios,
revisa el listado de proveedores aprobados, para verificar la existencia de alguno que pueda
proveer los materiales o servicios requeridos; en caso de no existir, se realiza la busqueda de
uno o varios proveedores que pueda brindar el material, insumo o servicio solicitado; al
encontrar a €l o los candidatos se registra el nuimero telefonico, nombre del contacto y su correo
electronico para solicitar la cotizacion, segun las especificaciones o caracteristicas detalladas
en el requerimiento; al definir la mejor oferta, el que es encargado de la logistica genera una

orden de compra o de servicio con previa autorizacion del gerente general.

El producto se evalia en el registro de evaluacion de proveedores una vez que el nuevo

proveedor lo entrega o completa el servicio solicitado.

b) Evaluar a los proveedores nuevos

El encargado logistico es responsable de realizar la evaluacion de proveedores nuevos que
recién se les solicitd la primera compra o primer servicio, se les califica segun los criterios del

registro de evaluacion de proveedores, donde se verifica el puntaje obtenido en esta evaluacion.

Para evaluar a los proveedores se cuenta con los siguientes criterios:
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Tabla 12.  Criterios de evaluacion de proveedores.

Criterios Cumple (SI 0 NO)

Puntaje

Maximo Asignado

Calidad del
Servicio

Cumplié con todos los

requisitos  técnicos y

funcionales establecidos Si
en la orden de
compra/servicio emitida.
Los productos que se
proporcionaron
cumplieron con todas las
necesidades y expectativas
en términos de apariencia
y disefio fisico.

Si

60

30

30

Cumplimiento en
los Tiempos de
Entrega

Dentro de los plazos
especificados en la orden

de compra, el contrato y la Si
cotizacion, la entrega se

completo.

20

20

Cumplimiento en
Cantidad

Entregd las cantidades
necesarias en su totalidad
dentro del tiempo
asignado.

Si

10

10

Servicio Durante
y Post - Venta

Dio respuesta a los
requerimientos o reclamos Si
realizados

Es oportuna la respuesta a

los requerimientos Si
realizados.

10

Puntaje

100 100

La clasificacion de proveedores se dard de acuerdo al puntaje obtenido y segun la interpretacion

del proveedor si es bueno, aceptable y deficiente posterior a esto se coloca el puntaje obtenido

en las casillas del resultado seglin a la interpretacion. Estos criterios de evaluacion también

aplican para proveedores aprobados.

Tabla 13. Clasificacion de proveedores.

Puntos Interpretacion Resultado
Bueno - Cumple significativamente con los

30 - 100 requisitos exigidos del bien y/o servicio adquirido-
proveedor aprobado
Aceptable- Cumple con algunos de los requisitos-

60 - 79 proveedor queda a prueba
Deficiente- No cumple con los requisitos

<60 exigidos—proveedor retirado del listado de

proveedores aprobados.
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c) Seleccionar nuevos proveedores

La lista de proveedores se limpiara de aquellos que reciban menos de 60 puntos, mientras que
los que reciban entre 60 y 79 puntos serdn aceptables, pero quedaran en periodo de prueba hasta
una nueva evaluacion. Los nuevos proveedores de insumos, materiales y servicios que reciban
una puntuacién global superior a 80 se consideraran proveedores aprobados. A continuacion,

la informacidn del proveedor se actualizara en la lista de proveedores autorizados.

d) Evaluar periédicamente a los proveedores

La evaluacion de proveedores sera anualmente durante el mes de enero, el responsable del area
de logistica, realiza la evaluacién de cada uno de los proveedores que hayan participado en el
proceso de compras durante el periodo anual. Los criterios de la evaluacion de proveedores se
detallan en la tabla 12. En caso que un proveedor presente una no conformidad o disminucién
menor a 80 puntos que afecte la calidad del servicio, este serd reevaluado con los mismos
criterios de evaluacion; se le comunica a la persona de contacto del mal desempefio de su
organizacion y se le notifica la fecha de su reevaluacion, de la cual dependera si contintia siendo
proveedor de la empresa para el nuevo periodo, dicha informacion se detalla en el registro de

Evaluacion de Proveedores.

e) Hacer seguimiento a las evaluaciones realizadas

El encargado de logistica realiza el seguimiento de los proveedores para verificar su

comportamiento durante el periodo.

En caso de presentar disminucion de puntaje o presentar no conformidades se le notifica sobre
la evaluacion y se le solicita que emprenda acciones para mejorar su desempefio. Si el proveedor
continfla con un comportamiento decreciente se lo excluira del listado de proveedores

aprobados.

f) Actualizar el listado de proveedores aprobados

Posteriormente se registran aquellos proveedores que hayan obtenido una clasificacion de
bueno y aceptable, estos seran actualizados en el listado de proveedores aprobados, ingresando
todos los datos de contacto, numeros telefonicos, RUC, direccidn, detalle de productos o

servicios ofrecidos, y los datos necesarios para considerarlos proveedores de nuestra empresa.
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Tipos de proveedores

Se definen tres tipos de proveedores involucrados en el proceso de compras:

6.

Proveedores de materiales criticos para el servicio. Proveedores donde el material es
esencial para la realizacion de un servicio.

Proveedores de servicios. Proveedor que brinda telefonia, agua y acceso a Internet entre
otros.

Proveedores de Servicios Criticos: Proveedor que nos brindan servicios

(mantenimiento, ventas de equipos)

Responsables

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a) Gerente General

1. Aprobar el presente procedimiento y verificar su cumplimiento.

2. Asistir a las reuniones de revision de la direccion para evaluar las evaluaciones de los
proveedores.

b) Asistente de logistica

1. Cumplir el presente procedimiento.

2. Realizar la evaluacion a los proveedores.

3. Mantener actualizada la lista de proveedores.

¢) Coordinador de calidad

1. Seguimiento al cumplimiento del presente procedimiento.

2. Seguimiento a las evaluaciones y elaboracion de la presentacion para la reunion de la
revision de la gestion por gerencia.

d) Encargado de logistica.

1. Realiza el seguimiento a los proveedores.

2. Notifica del puntaje de las evaluaciones a los proveedores.

3. Remite informacion de la evaluacion de los proveedores al coordinador de calidad para

la presentacion en la reunion de revision de la gestion por gerencia.
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4.8 Evaluacion de desempeiio

4.8.1 Capacitacion del personal

En la actualidad no se cuenta con un procedimiento de capacitacion del personal con este se
podrian a la disminucion de las deficiencias, errores del servicio y lograr una mayor satisfaccion

al cliente por la cual se proponen la siguiente:

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL PERSONAL

1. Objetivo

Establecer acciones de capacitacion al personal para la actualizacion de sus conocimientos y
desarrollo profesional e individual, que contribuyan a elevar el desempeio, eficiencia y

eficacia.

2. Alcance

Aplica a todo el personal.

3. Referencias legales

o Reglamento de seguridad y salud ocupacional en mineria D.S. 024-2016-EM. Art.164
al 170, Anexo 6.

e D.S.N°005-2012 TR Reglamento de la ley N° 29783.

e D.S.N°006-2014-TR Reglamento de la Ley N° 30222.

o Ley 29783, ley de seguridad y salud en el trabajo, art. 28, 69, 74

4. Definicion de términos

a) Necesidades de capacitacion

Identificacion de los requerimientos de capacitacion del personal sobre los conocimientos,
habilidades y/o destrezas y actitudes que requiere para el adecuado desarrollo de sus

actividades.

b) Programa anual de capacitacion

Documento que contiene metas de la capacitacion, asi como la presentacion cronologica de los

cursos de capacitacion y su costo estimado, programados durante un ejercicio fiscal.
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c) Capacitacion

Esta actividad consiste en ensefiar a los trabajadores conocimientos teoricos y practicos para
mejorar sus habilidades, conocimientos, habilidades y capacidades en materia de seguridad,

salud ocupacional y prevencion de riesgos.

d) Reuniones de 5 minutos

Son reuniones que se desarrollan previas al inicio de las labores

e) Induccién y orientacion

El objetivo de la primera formacion es proporcionar al empleado la informacion y orientacion

que necesita para realizar su trabajo de forma segura, eficaz y correcta. Se divide en:

1. Induccion general

Es la presentacion de las politicas, prestaciones, servicios, instalaciones, reglamentos,
procedimientos operativos estandar y entorno de trabajo de la organizacion al empleado antes

de que se le asigne un puesto.

2. Induccioén del trabajo especifico

Sirve para orientar al trabajador sobre la informacidn necesaria para que esté preparado para la

tarea concreta.

5. Requisitos del procedimiento

Independientemente del modo, la formacién debe completarse dentro del horario laboral. Ya
sea directamente o a través de terceros, el empleador puede ofrecer la formacion. Los
empleados nunca seran responsables de pagar por la formacion; la empresa estd obligada a

cubrir todos los costos.

a) Induccion y re induccion

1. El personal que ingresa a trabajar debe seguir el proceso de induccion interno antes de
iniciar sus labores ya sea en las oficinas o en las unidades donde prestamos servicios.

2. Este proceso de induccion debe ser de 8 horas, en cumplimiento con el anexo 4 del DS
024 —-2016 EM.

3. Las inducciones se desarrollaran con la coordinacion respectiva de RRHH
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4. Los nuevos empleados deben completar la induccion del cliente después de recibirla
de la empresa antes de que puedan empezar a trabajar en sus areas designadas.

5. El Residente de Obra, gestionara con el operador de contrato (cliente), los cupos para
el proceso de induccion.

6. Concluida la induccién por parte del cliente, el personal nuevo debe de recibir sus
equipos de proteccion personal bésica y proceder con la induccion especifica o de
trabajo, realizada por el supervisor de obra.

7. La induccion especifica debe de ser de 32 horas cronologias, en donde se entrenara al

personal nuevo siguiendo el Anexo 5 del DS 024 — 2016 E.M.

o Desempeiio de la empresa en el ambito de seguridad ocupacional.

e Importancia del compromiso del trabajador en el sistema de gestion de la
seguridad y salud ocupacional.

e Normas generales de seguridad, reglamento interno de seguridad, reglamento
interno de trabajo y politicas de los sistemas de gestion.

e Informacion general de primeros auxilios, ubicacion de elementos para
emergencias.

e Respuesta y reaccion ante emergencias, ubicacion de extintores.

e De esta manera se cumple con la informaciéon general necesaria al ingreso o
reingreso a nuestra empresa en cualquiera de sus areas. Se emitiran los documentos

o registros necesarios para verificar el cumplimiento de este proceso.

8. Concluido las 32 horas de induccion el personal recién podra realizar los trabajos

designados por el responsable de area.

Dentro de los seis (06) meses siguientes al inicio de su trabajo, los empleados deben recibir una
certificacion de cualificacion de competencias tras haber completado la formacion indicada

anteriormente.

b) Identificacion de necesidades de capacitacion

1. Los Supervisores de Seguridad, al inicio de afio, deben de registrar el cuestionario de
Necesidades de Capacitacion y remitir al Jefe de Seguridad la informacion recabada.

2. Identifican las necesidades de formacidn para mejorar su competencia tras distribuir el
cuestionario de Necesidades de Formacion entre el personal local. A continuacidn,
transmiten la creacion del Programa de Formacion sugerido de la forma adecuada y lo

remiten al jefe de seguridad para su aprobacion y revision.
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3.

Una vez recibido el Cuestionario de Necesidades de Formacion y el Programa de
Formacion propuesto, el Responsable de Seguridad realiza el analisis de necesidades y
determina si éste sera el Programa de Formacion Anual Aprobado Definitivo para la

respectiva unidad minera de la que se recibi6 la informacion.

c) Elaboracion y autorizacion del programa anual de capacitacion

El encargado de seguridad elabora el programa anual de capacitacion de cada unidad de trabajo

y lo presenta al director general para su aprobacion.

En funcién de las demandas previstas para mejorar el servicio, el programa de formacion

determina la orientacion general que debe tener el Programa Anual de Formacion:

A

Los desenlaces de la capacitacion en el afio anterior.

Las nuevas disposiciones legales y reglamentarias y sus modificaciones.
Anexo 6 del DS —024—2016 E.M.

Temas en Salud Ocupacional.

El proceso de mejora continua.

Gerente General realizaré el analisis de Presupuesto y priorizacion de los cursos a capacitar por

unidad de trabajo.

Luego de esto el Gerente General aprobara el programa anual de capacitacion y remitira al jefe

de seguridad quien sera el encargado de emitir los programas de capacitacion a las diferentes

unidades donde presta servicios.

d) Proceso de capacitacion

Gerente General. Autoriza que la contratacion del servicio de capacitacion se realice
con una institucion o prestador del servicio determinado, en funcién de las mejores
condiciones que ofrezcan, de su experiencia y de las necesidades particulares de o
coordina con el capacitador interno que dara el tema a dictarse.

Prestador del Servicio de capacitacion o capacitador interno. Realiza la capacitacion
del tema y la evaluacion del aprendizaje de los participantes al evento de capacitacion,
elabora y entrega al Gerente de Administracion constancias de los trabajadores que
concluyeron satisfactoriamente, cuando proceda para su entrega a los participantes y
de la factura correspondiente.

Gerente de Administracion y/o Coordinador de Calidad y Seguridad
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Recibe constancias de participacion, lista de asistencia, evaluaciones y desenlace,
certificados de acreditacion y factura segin corresponda. En caso de capacitador
interno recibe la lista de asistencia con su constancia de evaluacion para archivamiento.
El Jefe de Seguridad entrega constancias de participacion y/o acreditacion y hace llenar
la lista de constancia de entrega, de ser el caso; se hace una copia y se archiva las

constancias en expediente inico para cada trabajador que recibid la capacitacion.

Seguimiento del proceso de capacitacion

El Jefe de Seguridad supervisara la elaboracion del informe mensual de gestion de la
seguridad, que incluye una verificacion del progreso del Programa Anual de Formacion
y, en caso necesario, las sustituciones o adiciones de cursos aprobadas por el Director
General.

Luego de revisar los informes mensuales de gestion de seguridad, donde verifica el no
cumplimiento del programa de capacitacion para esa unidad, se coordina con el
supervisor de area y de seguridad la programacion inmediata del(los) tema(s) que no
se dictaron. En caso se da la necesidad o requerimiento de acciones adicionales para la
realizacion se coordina con gerencia general para generar los recursos necesarios para

lograr el cumplimiento del programa.

Los supervisores seran los responsables de brindar la reunion de seguridad denominada “de 5

minutos”, previa al inicio de las labores.

Estas reuniones no se tomaran en cuenta para efectos del computo de las horas de capacitacion

considerada en el presente inciso.

6.

Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a)

1.

Gerente General

Autoriza el Programa Anual de Capacitacion y sus modificaciones para cada Unidad
Minera donde se presta servicios.

Encargado de realizar la contratacion de la institucion de servicio de capacitacion
(segun sea necesario) coordinando el tema, la fecha y el lugar donde se realizara;
también se determinard los trabajadores que participaran en los eventos de

capacitacion.
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b)

d)

4.8.2

Los responsables del Area responden el Cuestionario de necesidades de capacitacion
para el personal a cargo de su area respectiva y realizan las coordinaciones respectivas
para que el personal a su cargo asista a las capacitaciones programadas.

El Capacitador interno o externo realiza la capacitacion correspondiente y las
evaluaciones respectivas para el curso a su cargo, generando constancia de registros

correspondientes.
Jefe de Seguridad

Elaboracion del programa anual de seguridad a partir de la informacion facilitada por
los distintos supervisores de unidad. A continuacion, se presentara a la direccion
general para su aprobacion.

Serd el encargado de solicitar la realizacion del cuestionario de Necesidades de
Capacitacion y analiza los desenlaces determinando los cursos segin los datos

obtenidos y elaborar el Programa Anual de Capacitacion.
Supervisores de Seguridad

Cada unidad coordina cual sera la lista de capacitaciones mas necesarias para su
respectivo personal elaborando el Programa Anual de Capacitaciones, cumpliendo
como minimo con 04 capacitaciones en el afo segin lo estipulado en el D.S. 024-2016-
EM Art. N° 71 al Art. N° 63, en la Ley 29783 “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”
y su Reglamento el D.S. 005-2012-TR; para hacerlo llegar al area administrativa

correspondiente.
Trabajadores / representantes

Para aumentar la eficacia de los programas de formacidn, los trabajadores o sus
representantes deben evaluarlos y aportar sugerencias al responsable de seguridad.

A lo largo de la jornada laboral, participar en sesiones de formacion y otras iniciativas
planificadas por su empresa o la autoridad laboral administrativa, con el objetivo de

prevenir los peligros laborales.

Satisfaccion del cliente

Se recomiendan las siguientes formas de aumentar la satisfaccion del cliente y ayudar a la

empresa a satisfacer mejor las necesidades y expectativas de sus clientes, ya que actualmente

no existen procedimientos oficiales para realizar encuestas y recopilar comentarios de los

consumidores:
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1.

PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo

Se planificara, implementara y realizara un seguimiento de la informacion sobre la satisfaccion

del cliente y la percepcion del cumplimiento de la organizacion de los estandares requeridos

contractualmente para el servicio o producto.

2.

Alcance

Este procedimiento es aplicable para todas las areas que sus labores o acciones representen un

adecuado logro de la satisfaccion del cliente.

Documentos de referencia

Manual de Calidad.

Norma ISO 9001:2015 sistema de gestion de la calidad - requisitos.
NTP ISO 9001:2009.

Norma ISO 9000:2005 sistema de gestion calidad — fundamentos.

Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a)

b)

c)

Gerencia General: se compromete a evaluar los documentos emitidos por los clientes
relacionados al grado de satisfaccion de los servicios y productos que la empresa brinda
y a destinar los recursos necesarios para lograr una complacencia plena de nuestros
clientes.

Gerente de Operaciones: coordinard con gerencia las acciones a tomar segun las
revisiones de la gestion que se hagan relacionadas con la informacién de los
documentos de medicion de la satisfaccion del cliente. Brindara informacion especifica
relacionada a los requerimientos del cliente de manera que repercuta en la satisfaccion
del cliente.

Coordinador de Seguridad y de Calidad: realiza el seguimiento de consulta
documentaria que se realizard a los clientes o sus representantes para conocer
periddicamente su satisfaccion u observaciones que se generen antes, durante y después

de brindado el servicio o vendido el producto. Hara llegar los desenlaces de las
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5.

d)

evaluaciones y encuestas a gerencia para su evaluacion en las reuniones de revision de
la gestion o en el momento necesario segun el grado de urgencia detectado.

Asistente de Gerencia: se encargara de canalizar los documentos y encuestas por los
medios adecuados que permitiran evaluar la satisfaccion u observaciones de los clientes

de manera periodica, segin coordinacion realizada con las gerencias.

Metodologia de las comunicaciones en la empresa

La organizacion esta comprometida a mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del

Sistema de Gestion de Calidad, pero para lograr este proposito esta consiente que la informacion

mediante la comunicacion oportuna y adecuada es muy importante; por ello se determina que

las comunicaciones, tanto internas como externas, deben ser ordenadas y se deben generar

mediante pasos especificos determinados de la siguiente manera:

6.

a)

b)

Comunicaciones internas: la fluidez de las comunicaciones entre las diferentes areas de
la empresa es muy importante, y esta se dara a través de los correos internos que tienen
todos los encargados de las areas administrativas y areas productivas. También se
mantiene una comunicaciéon mas inmediata mediante los numeros celulares contratados
por la empresa y destinados también a los encargados de todas las areas fundamentales
de la empresa.

Comunicacion con los clientes: La importancia de la comunicacion con los clientes es
la base del logro de la satisfaccion de ellos. Por esto, la empresa pone mucha atencion
e importancia a esta clase de comunicacion, brindando las direcciones de correo
electronico de todos los encargados de los servicios en las diferentes areas de las
unidades donde realizamos los proyectos para la correcta recepcion de informacion,
documentos, informes entre otros. También les brindamos los nimeros de contacto
directo por celulares hacia el personal encargado de sus areas y de areas administrativas
que generen respuesta inmediata a consultas de los clientes. Y segun los requerimientos
de las areas donde se encuentran nuestros proyectos se cuenta con comunicacion via

radio (Handy) en la frecuencia establecida por los clientes.

Desarrollo de la satisfaccion del cliente

La empresa realizara un seguimiento de los datos relativos a la forma en que el cliente ve el

cumplimiento de las especificaciones por parte de la empresa. Para lo cual, seglin sea el caso,

definira la metodologia para el seguimiento de dicha percepcion. Esta metodologia estara

documentada en el procedimiento y en el Manual de Calidad. La metodologia consistira en el

uso de encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto
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entregado o servicio brindado, la opinion del usuario respecto a logistica, analisis del plazo de
ejecucion, cumplimiento de las actividades por el personal calificado, satisfaccion de los
requerimientos y expectativas y los informes de cumplimiento de los estandares y normas de
calidad y seguridad. Por lo menos, una vez al afio o al culminar el trabajo se realizara el analisis
de satisfaccion al cliente e incorporara dicha informacion al informe de revision del sistema de
gestion por parte de la direccion, para su analisis y estudio de la necesidad de emprender

acciones correctivas o preventivas.

Este desarrollo se dara de la siguiente manera:

a) Se determina mediante la programacion de los servicios o proyectos la manera de
evaluacion de los clientes y segin las unidades y lugares donde desarrollamos
proyectos.

b) Se le hace llegar mediante el correo electronico la invitacion a apoyarnos en la mejora
de nuestro sistema de gestion de la calidad, la encuesta de medicion de satisfaccion del
cliente, para que pueda ser revisada y llenada por la persona determinada para la
evaluacion, el plazo para que nos remita este documento y el agradecimiento respectivo
por la informacion brindada.

¢) Luego del plazo determinado para la remision de la encuesta, se verifica la recepcion
del documento de parte del cliente, en caso no fue remitida se le comunica mediante
correo electronico o una llamada, la necesidad de recibir el documento evaluatorio para
nuestra mejora.

d) Al recibir la encuesta correctamente llenada, se remite el documento al coordinador de
calidad para su ingreso de informacion al registro de analisis de encuestas y
posteriormente hacer llegar los desenlaces en la reunion de revision de la gestion por

gerencia, para tomar las medidas necesarias segtn el resultado obtenido

4.8.3 Auditorias internas

No existe un proceso de auditoria interna, lo que puede dar lugar al descubrimiento tardio de
problemas, fallos de proceso y no conformidades que podrian comprometer la eficacia y la
calidad de las operaciones. Para establecer un programa de auditoria interna que permita a la
empresa evaluar regularmente sus operaciones, identificar areas de riesgo y garantizar el

cumplimiento de los requisitos legales y de calidad, se recomienda el siguiente procedimiento.
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS

1. Objetivo

Crear las politicas y procesos necesarios para llevar, preparar y concluir auditorias internas del

sistema de gestion de calidad de la empresa.

2. Alcance

Todos los empleados de los distintos departamentos implicados en el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion estdn sujetos a este proceso, al igual que los auditores que participan

en las auditorias internas.

3. Referencias legales

e Manual de Calidad.
e Norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de calidad-Fundamentos y Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de calidad-Requisitos.

e ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

4. Definicion de términos

a) Auditorias

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias del funcionamiento
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los

criterios establecidos.

b) Auditor Lider

Responsable de SGI, con la competencia necesaria para conducir las acciones del grupo auditor.

¢) Sistema de Gestion de Calidad

Sistema para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

d) Evidencia de auditorias

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que sea pertinente para los

criterios de auditoria y que son verificables.
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e) Hallazgos de auditoria

Desenlace de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de

auditoria.

f) No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

g) Plan de auditoria

Descripcion de las actividades de los detalles acordados de una auditoria.

h) Plan de acciones correctivas

Descripcion, en tiempo y forma, de las actividades a realizar para subsanar las no

conformidades detectadas durante la auditoria.

i) Programa de auditoria

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y

dirigidas hacia un proposito especifico.

5. Requisitos del procedimiento

a) Programa de Auditorias

1. Programa de Auditorias

El Programa Anual de Auditorias Internas de Calidad debe ser creado utilizando el formato por
el auditor lider (Coordinador de Calidad) al comienzo del afio. El gerente general debe aprobar

este programa

El Programa de Auditorias se podra modificar de acuerdo al comportamiento del SGC, y al

seguimiento de las auditorias externas.

2. Periodicidad

Las auditorias internas de calidad se deben realizar con una frecuencia anual.

3. Independencia
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Las auditorias deben ser efectuadas por personal calificado, el cual debe ser independiente al

area y actividad auditada.

b) Preparacion de las Auditorias

1. Planeacion

El auditor interno (Responsable de SGI) debe planificar el Programa de Auditorias Internas de
calidad para asignar al grupo auditor; ningtin miembro del grupo auditor debe estar involucrado

en la actividad o areas que se va auditar.

2. Plan de Auditoria

El grupo auditor debe realizar la auditoria en la fecha establecida en el programa de auditorias.
El auditor lider debe preparar el plan de auditoria y entregarlo a las areas sujetas a la auditoria

con un minimo de una semana de anticipacion.

3. Listas de Verificacion

El auditor lider debe preparar las listas de verificacion aplicables a la auditoria. Estas listas
deben estar elaboradas con base en los requisitos del SGC, el manual de la calidad y los

procedimientos que formen parte del SGC.

¢) Realizacion de las Auditorias

1. Reunion de Apertura

El auditor lider debe iniciar la auditoria con una reunion de apertura. En esta reunion se debe
contar con la presencia del Gerente General y el coordinador de Calidad. En esta reunion el

auditor lider debe confirmar el alcance y el plan de la auditoria a realizarse.

2. Verificacion

Terminando la reunién de apertura, el grupo auditor inicia las entrevistas conforme al plan de
auditoria, para verificar la implantacion de las actividades indicadas en los documentos del

SGC, y verificar el cumplimiento con la norma.

3. Registro de Hallazgos
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El grupo auditor debe registrar en la lista de verificacion si se cumple con los requisitos

establecidos, si estan en desarrollo o no se cumplen, anotando las no conformidades detectadas.

4. Elaboracion de informe

Al término de la verificacion de los elementos auditados, el auditor lider debe elaborar

el informe de la auditoria, en donde quedaran registradas las no conformidades y observaciones

derivadas de la auditoria.

5. Entrega de Informe

El auditor lider debe entregar el informe de la auditoria, escrito a mas tardar en 5 dias habiles
al coordinador de Calidad y al gerente general, para su analisis y posterior seguimiento en las
reuniones de revision por gerencia o segun la importancia o urgencia del diagnostico del

informe.

d) Acciones correctivas y seguimiento a las auditorias

1. Plan de acciones correctivas

El responsable de cada unidad auditada debe realizar un Plan de Auditoria, sefialando las
acciones que considere pertinentes para cerrar las no conformidades y atender las observaciones
que le hayan sido detectadas en la auditoria, esto con base a lo establecido en el Procedimiento
de Acciones Correctivas. El Plan debe indicar las fechas en que el personal se compromete a
cerrar las no conformidades y atender las observaciones; este Plan se debe entregar al

Encargado de Calidad para su seguimiento.

2. Seguimiento

El auditor lider debe dar seguimiento a la realizacion de las acciones correctivas planteadas por

el auditado, y verificar su efectividad para cerrar las no conformidades.

3. Auditoria Extraordinaria

En caso de que el auditor lider determine que es necesario realizar una auditoria extraordinaria
para verificar el cierre de las no conformidades, esta auditoria se debe incluir en el Programa

Anual de Auditorias Internas.
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6. Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a) Gerente General

1. Cumplir con el presente procedimiento.

2. Aprobar el programa de auditorias.

b) Responsable del SGI (Auditor lider)

1. Participar en las auditorias internas de calidad
Realizar el programa de auditorias

Realizar el plan de auditoria, previo al cumplimiento del programa de auditorias.

v

Elaborar el informe de auditorias.
¢) Coordinador de Calidad

1. Participar en las auditorias internas de calidad.

2. Realizar el programa de auditorias.

3. Realizar el plan de auditoria, previo al cumplimiento del programa de auditorias.
4

Elaborar el informe de auditorias.
d) Responsables de las areas auditadas:

1. Se asegura de comprender los motivos de las observaciones y/o no conformidades
encontradas en su area.

2. Sugiere las acciones necesarias oportunas y se asegura de que las acciones aprobadas
durante la revision del sistema son ejecutadas correctamente mediante el plan de

accion.
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AREA OPERATIVA RESPO;sﬁLE DE AUDITOR FECHA DE AUDITORIA OBSERVACIONES
Unidad Minera: Cuajone — .Su pervisor . . Se aughtara su sgtema de gestion de calidad y
Southern Peri operativo/Supervisor de | Gerente General, Coordinador de calidad Enero seguridad, manejo de documentacion, de personal,
seguridad almacenes.
Unidad Minera: las Bambas — Supervisor Se auditara su sistema de gestion de calidad y
MM.G ’ operativo/Supervisor de | Gerente General, Coordinador de calidad Marzo seguridad, manejo de documentacion, de personal,
R seguridad almacenes.
Unidad Minera: Toquepala — Supervisor Se auditara su sistema de gestion de calidad y
ra: 2oquep operativo/Supervisor de | Gerente General, Coordinador de calidad Mayo seguridad, manejo de documentacion, de personal,
Southern Peru h ’
seguridad almacenes.

. . Se auditara su sistema de gestion de calidad y
Unidad M : Ant - . . . . . . .. '
Gi:nzore thera apaccay Gerente de operaciones | Gerente General, Coordinador de calidad Julio seguridad, manejo de documentacion, de personal,

almacenes.
Se auditara su sistema de gestion de calidad v
Oficina Central - Arequipa Administrador Gerente General, Coordinador de calidad Setiembre seguridad, manejo de documentacion, de personal,
almacenes.
Firma de Revision Firma de Aprobacién
Nombre: Coordinador de calidad Nombre: Gerente General

Figura 18. Programa anual de auditorias internas
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4.8.4 Revision por la direccion

La empresa no tiene un proceso oficial de revision por parte de la direccion. Una revision por
la direccidn es un proceso esencial para la eficacia general del sistema de gestion de la calidad,
y se recomienda el siguiente enfoque. Se asegura de que las politicas y los objetivos de calidad
se alineen con los de evaluar la eficiencia de sus operaciones ¢ iniciativas e identificar las areas

que necesitan asistencia.

PROCEDIMIENTO DE REVISION DE LA GESTION POR GERENCIA

1. Objetivo

Proporcionar las instrucciones para que la gerencia siga al realizar revisiones del sistema de
gestion de calidad. Esto garantizara la facilidad de uso, la suficiencia y la eficacia continua del

sistema de gestion.

2. Alcance

El proceso se aplica a todos los empleados involucrados en los procesos del Sistema de Gestion

de Calidad.

3. Referencias legales

e  Manual de Calidad.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad-Requisitos.

4. Definicion de términos

a) Gerencia General

Se denomina a quien esta a cargo de la direcciéon o coordinacién de una organizacion,

institucion o empresa, o bien de una parte de ella, como un departamento o un grupo de trabajo.

b) Revision:

Actividad realizada para garantizar la relevancia, adecuacion y efectividad del tema objeto a

revision, con el fin de alcanzar los objetivos establecidos.
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c) Acta

Documento escrito en el que se relaciona lo sucedido, tratado o acordado en una junta o reunion.

d) Entrada:

Fuente de informacion utilizada para realizar la revision por la gerencia del SGC.

e) Requisito

Es una necesidad o condicion explicita o requerida que debe satisfacerse en una situacion

particular.

5. Requisitos del procedimiento

a) Planificacion de la reunion

La revision del SGC se llevara a cabo anualmente, en colaboracion con el gerente de
operaciones, el coordinador de calidad y los ingenieros residentes responsables de cada unidad.
El objetivo es verificar el cumplimiento de las directrices establecidas dentro de la politica de

calidad de la empresa, asi como evaluar los progreso y objetivos parciales anuales.

b) Revisar toda la informacién de entrada

El Residente de obra y el Gerente General, se retinen y revisan:

1. Los desenlaces de las auditorias de manera interna y también externa.

2. Tener en cuenta la expectativa del cliente, para ello utilizaremos las actas de
satisfaccion del cliente, quejas y reclamos.

3. Ver el desempeiio de los procesos, asi como la conformidad del producto (porcentaje
del presupuesto aceptado versus a los cotizados y ver si hemos incrementado o
disminuido la ratio respecto al afio anterior y ver las causas).

4. La efectividad de las medidas correctivas y preventivas, su estado (pendiente o
finalizado) y un analisis de las acciones llevadas a cabo durante el periodo de revision.

5. Seguimiento a medidas adoptadas en respuesta a las evaluaciones anteriores de la
gestion.

6. Cambios organizativos o de su entorno que puedan tener un impacto en el SGC.

7. Estado de las acciones planificadas en revisiones anteriores.

8. Modificaciones en la organizacion o en su entorno que impacten o puedan impactar el

SGC.
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d)

Sugerencias de las partes interesadas o de los empleados para mejorar la eficacia de la

empresa y de los procesos.

Evaluacion y andlisis de desenlace

Se establece una lluvia de ideas, en torno al desenlace obtenidos, para el
establecimiento de acciones de mejora.

Después de recopilar toda la informacion disponible, se procede a su analisis
considerando los objetivos y la politica de la organizacion, con el fin de identificar
acciones correctivas y/o preventivas (si es necesario) y detectar oportunidades para
mejorar el desempefio.

Los resultados obtenidos pueden utilizarse como insumos para el desarrollo de nuevas

estrategias o iniciativas dentro de la organizacion.

Tomar decisiones y documentar los desenlaces.

Los residentes de obra con apoyo del Gerente General toman decisiones basadas en hechos y

el proceso de revision de documentos de entrada.

El gerente general documentard los desenlaces de la reunion en el acta de correspondiente con

gerencia incluyendo:

AR I

Las decisiones que sean relevantes y estratégicas.

Acciones que estén relacionadas en mejorar la eficacia del SGC y sus procesos.
Mejorar el servicio de acuerdo con las necesidades del cliente.

La identificacion de las necesidades de requerimiento de personal.

Declaraciones relacionadas con finanzas, materiales, tecnologia, infraestructura o

cualquier otro tema relevante.

Las conclusiones obtenidas pueden originar acciones orientadas a mejorar la organizacion,

teniendo en cuenta los recursos disponibles.

e)

Elaborar y distribuir acta de revision por la Gerencia y planear la ejecucion de acciones.

El coordinador de calidad preparard y distribuira el acta de reunion con gerencia. Asegurandose

de que se hayan cubierto todas las opciones y actividades relacionadas con la mejora del SGC,

sus procedimientos, la mejora de los servicios y los requisitos para la asignacion de recursos.
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f) Seguimiento a acciones a realizar

Siguiendo los procedimientos de calidad de acciones preventivas y acciones correctivas, los
residentes de obra monitoreardn las acciones preventivas y correctivas que resultaron de la
revision de la gestion por la gerencia y evaluaran el impacto en los procesos, la estructura de

documentos y el propio SGC.

6. Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a) Gerente General

1. Planear y realizar la reunion de revision del SGC por la Gerencia.
2. Efectuara y presidira las reuniones establecidas de acuerdo a cronograma.

3. Aprueba las decisiones y acciones extraidas de este proceso.

b) Coordinador de Calidad

1. Es el encargado que se cumpla este procedimiento.

2. Realiza la convocatoria para las reuniones de revision del SGC con gerencia.

3. Revisa todos los hechos o sucesos ocurridos durante el periodo que se va a revisar,
llenando y archivando los registros correspondientes.

4. Preparard y distribuira el acta de reunioén con gerencia y a todos los responsables de las

unidades operativas donde presta servicios.

4.9 Mejora

4.9.1 Acciones preventivas
No cuenta con una estructura de las acciones preventivas que son medidas que toma antes para
identificar asi evitar riesgos o problemas potenciales, con el fin de prevenir fallas, errores o

incidentes que puede afectar el s desempefio de los procesos por lo cual se proponen el siguiente

procedimiento.
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ACCIONES PREVENTIVAS

1. Objetivo

Establecer el procedimiento para la implementacion y aplicacion de acciones preventivas en el

SGC, cuyo objetivo es de prevenir la posible incidencia de una no conformidad.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todas las areas y procesos dentro del SGC, realizando el

seguimiento correspondiente de acciones preventivas en cualquier fase.

3. Documentos de referencia

e Manual de Calidad.
e Norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de calidad-Fundamentos y Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de calidad-Requisito.

4. Responsabilidades

El Coordinador de Calidad se encarga de fomentar la aplicacion de medidas preventivas y de

garantizar que se lleven a cabo de acuerdo con este protocolo.

La persona que controla cada area en la que se estd evaluando una no conformidad potencial
tiene la obligacion de tomar medidas rapidas para evitar que el problema se produzca en el

servicio, proceso o SGC.

5. Desarrollo

a) Identificacion de una No Conformidad potencial

Todos los empleados de la empresa estan capacitados para identificar posibles no
conformidades. Es responsabilidad del coordinador de calidad identificar y evaluar las posibles

fuentes de no conformidades.

b) Impacto de una No Conformidad potencial

La persona responsable del area en la que se ha descubierto una posible no conformidad, que
resulta de una queja o reclamacion de un cliente, debe analizar las posibles repercusiones de la

misma, junto con el coordinador de calidad.
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c) Plan de accion para la implementacion de acciones preventivas

Para minimizar la probabilidad de que ocurran posibles no conformidades, es necesario
desarrollar un plan de accién que implemente medidas preventivas. Como resultado de aplicar

estas acciones preventivas, se deben identificar las posibles oportunidades de mejora en el SGC.

d) Analisis e identificacion de la causa raiz del problema

Para definir la accion preventiva que se pondra en marcha, el responsable del area que note una
posible no conformidad debera analizarla con el Coordinador de Calidad con el fin de
identificar las causas que podrian llevar a su ocurrencia y encontrar la causa raiz. Se requiere
documentacion en el formato adecuado tanto para las posibles faltas de conformidad como para

el examen de sus motivos.

e) Registro de No conformidades potenciales y acciones preventivas

El coordinador de calidad se encarga de supervisar las medidas preventivas sugeridas, que
deben documentarse en el Formulario de Acciones Preventivas, para poder llevarse a cabo,
junto con la direccidén de operaciones o administrativa. Estas acciones se deben presentar a
Gerente General, para su estudio, aprobacion y puesta en practica en la reunion de revision de

la gestion por gerencia.

f) Cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad

El encargado de calidad debe decidir si la accidon preventiva recomendada requiere cambiar
algin documento del SGC, ya que esta a cargo de planificar los cambios en el documento o

documentos afectados de acuerdo con el procedimiento de control de documentos.

g) Seguimiento y efectividad

El coordinador de calidad es el encargado de supervisar que se apliquen las medidas preventivas
correspondiente y confirmar su eficacia. Para ello, debe comprobar la fecha de su instalacion y

anotar y justificar cualquier modificacion. Todos estos datos se documentan en el formato.

h) Informe de acciones preventivas

En las reuniones de revision de la gestion del SGC, el coordinador de calidad debe documentar
los resultados de las medidas preventivas implementadas y presentarlos al Gerente General para

su revision y comprension.
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4.9.2 Acciones correctivas

Esta desprovisto de una estructura para las acciones correctivas, que son medidas que se
realizan para deshacerse de las razones detras de las no conformidades y evitar que vuelvan a
suceder, con la falta de un proceso estructurados se tienen falencias que resulta una gestion
ineficaz y en una continua insatisfaccion del cliente, por lo cual se propone el siguiente

procedimiento.

PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS

1. Objetivo

Establecer el proceso para identificar, implementar y monitorear acciones correctivas dentro

del SGC. Para abordar y corregir cualquier no conformidad encontrada.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable para todas las acciones correctivas que se implementen en

respuesta a las no conformidades dentro del SGC.

3. Referencias legales

e Manual de Calidad.
e Norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad-Fundamentos y Vocabulario.
e ISO9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad

4. Definicion de términos

a) Acciones correctivas

Las acciones tomadas para erradicar la causa raiz de una no conformidad detectada u otra

circunstancia no deseada que afecte el rendimiento del SGC.

b) Evidencia objetiva

Son hechos verificables que demuestran la existencia de un proceso.
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¢) No Conformidad potencial

Hace referencia a una situacion que podria dar lugar a un incumplimiento menor que no ha

ocurrido aun, que si no se aborda a tiempo terminara convirtiéndose en un incumplimiento real.
d) No Conformidad

Nos indica que el producto o proceso no cumple con las expectativas del cliente.

5. Requisitos del procedimiento
a) Identificacion de una No Conformidad:

1. Todo el personal puede detectar una No Conformidad.
2. Cuando se detecte una No Conformidad, ésta debe ser revisada por el Coordinador de

Calidad para analizar y determinar la naturaleza de la no conformidad.
b) Impacto de una No Conformidad:

El responsable del area donde se encontrd la No Conformidad debe evaluar las consecuencias,

incluidas las generadas por la queja o reclamo de un cliente, en conjunto con el Coordinador de

Calidad.

¢) Registro de control No Conformidad potencial:

1. Una vez que se ha encontrado una No Conformidad, se debe utilizar el formulario de
verificacion de No Conformidad para documentarla, después de eso, las acciones
correctivas necesarias se registran en el registro de acciones correctivas.

2. El informe de auditoria correspondiente también debe incluir las no conformidades

encontradas durante las auditorias internas o externas.
d) Analisis e identificacion de la causa raiz del problema:

Junto con el Coordinador de Calidad, la residente in situ debe realizar un analisis del problema
para determinar las posibles causas, identificar la razoén subyacente de la no conformidad y
seleccionar la linea de actuacion adecuada para resolverla, todo ello quedara registrado en el

formato.

e) Identificacion y registro de la accion correctiva:
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2

Para que las medidas correctivas estén documentadas y gestionadas, se debe informar
al Coordinador de Calidad.

Dado que esta a cargo de organizar las modificaciones al documento o documentos
afectados y se ajusta a las reglas descritas en el Procedimiento de Control de
Documentos y Registros, se investiga si la accion correctiva recomendada implica la

alteracion de cualquier documento del SGC.

Seguimiento y efectividad:

El Coordinador de Calidad es el encargado de monitorear la aplicacion y efectividad
de las acciones correctivas, para ello, es necesario confirmar que se siguieron los pasos
realizados por la persona encargada del area donde se descubrio el problema y la fecha
en que se aplicaron; cualquier incumplimiento o modificacion de la fecha de aplicacion
debe ser registrado y respaldado.

Toda esta informacion se registra en el formato.

Informe de acciones correctivas:

Durante las reuniones de reconocimiento del SGC de la empresa, el Coordinador de Calidad

debe documentar los resultados de las actividades realizadas y presentarlos al Director General

para su consideracion y comprension.

6.

Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a)

El coordinador de calidad

Se encarga de impulsar la adopcion de medidas correctoras y de velar por que se lleven a cabo

de conformidad con las directrices de este procedimiento.

b)

Colaboradores de la empresa

Ya sea que el problema esté en el servicio, el proceso o el SGC, es deber del personal
tomar medidas rapidas para resolverlo en cada unidad donde se haya encontrado la No
Conformidad.

Aplicar las acciones correctivas es responsabilidad de todo el personal en base a las

indicaciones determinadas en el procedimiento.
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4.9.3 Gestion de cambio

La gestion del cambio es un enfoque sistematico y estratégico con esta se podra realizar la
implementacion y facilitar que los empleados se adapten y adopten nuevas formas de trabajo,
procesos, tecnologias o actitudes organizacionales, Con la intenciéon de cumplir los objetivos
corporativos y mejorar el rendimiento global de la organizacion, para lo cual se sugiere el

siguiente proceso.
PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL CAMBIO
1. Objetivo

Definir las reglas para implementar los cambios que puedan impactar el SIG de manera
planificada, teniendo en cuenta los riesgos y peligros asociados a los factores ambientales, la
seguridad y salud en el trabajo, las posibles repercusiones para la organizacion, la

disponibilidad de recursos y la distribucion de responsabilidades.
2. Alcance

Aplica A todas las modificaciones que se produzcan dentro de la organizacion y que repercutan

en el SIG.
3. Definicion de términos

a) Analisis de Cambio: identificar los peligros, evaluar su presencia y caracteristicas,
calcular el riesgo que implican las adaptaciones o nuevas iniciativas y determinar si
tales riesgos son aceptables o no.

b) Unidad encargada ejecutor: el departamento o seccion designada para el desarrollo,
puesta en marcha y finalizacién del nuevo proyecto.

¢) Area usuaria de cambio: area o zona que recibird modificaciones o nuevos proyectos
de uso final.

d) Cambio: alteracion significativa de un procedimiento, edificio o maquinaria existente.

e) Gestion del cambio: se usa un método paso a paso que nos ayuda a encontrar, entender,
manejar y controlar los posibles problemas en los nuevos proyectos y cambios.

f) Proyecto: un plan de accion establecido que consiste en una serie de actividades con
un inicio, un final y un objetivo: desarrollar una instalacion o un procedimiento
completamente nuevos.

g) Riesgo: posibilidad de que se presenten situaciones peligrosas y la evaluacion de las

consecuencias dafiinas que podrian derivarse de ellas.
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4. Condiciones generales

La Gestién de Cambio debe considerar las consecuencias potenciales relacionadas con:

a) Buscamos los posibles peligros, analizamos que tan riesgosos son, para luego dar la

implementacion de las medidas de control para mantenernos seguros.

b) Todo cambio que se desee variar dentro de la empresa, ya sea en herramientas que se

utiliza, procedimientos o materiales, incluyendo nuevos proyectos.

¢) Modificaciones en la organizacion y actividades relacionadas al SIG.

d) Todo cambio realizado en un periodo corto de tiempo y tengan impacto sobre el trabajo

de operaciones y procesos.

e) Impactos que tienen en el medio ambiente y que son generados cambios en los procesos

administrativos y operativos de la empresa.

f) La introduccion de nuevos servicios en las actividades administrativas y operativas de

la empresa.

g) Desarrollos nuevas actividades, productos y servicios nuevos o modificados

Para evaluar la influencia en la empresa, el proceso de mejora continua debe ser notificado de

antemano de cualquier cambio introducido en los procedimientos de la organizacion.

Antes de poner en marcha el nuevo proyecto, es necesario tener un plan para gestionar el cambio

y debe realizarse como una actividad continua y los cuales estan divididos en cambios internos

y externos.
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Tabla 14. Cambios a nivel externo.

CAMBIOS A NIVEL EXTERNO

TIPO DE . ASPECTOS EN LOS QUE IMPACTA EL
CAMBIO DESCRIPCION CAMBIO

Nueva Normatividad  asociada Ajustes en la Plataforma Estratégica de la

legislacion con la prestacion de Entidad
servicios publicos Ajustes en el Modelo de Operacion por
Nueva normatividad Procesos
frente al Sistema Ajustes en los documentos
Integrado de Gestion (caracterizaciones, manuales, mapas de
Normatividad riesgos  procedimientos,  instructivos,
relacionada  con el formatos, etc.) de los diferentes
sistema de Control componentes del Sistema Integrado de
Interno Gestion: Gestion de Calidad, Gestion de
Nuevas competencias Seguridad y Salud en el Trabajo y Gestion
asignadas a la Entidad, de Ambiental.
acuerdo con directrices Actualizacién de la matriz de requisitos
del orden nacional, legales.
departamental o Divulgacion de la nueva normatividad a las
municipal. partes interesadas.

Nuevos procedimientos en el sistema.
Requerimientos Nuevas areas de Diseflo y forma de realizar las actividades

los clientes y
demas partes
interesadas

_cobertura o expansion en
la  ciudad para Ila

prestacion de los
_servicios publicos a
cargo de la Entidad.

Nuevos requisitos o
expectativas de los
clientes y demas partes
interesadas, identificados
a partir de Planes de
Mercado o diagnésticos
de necesidades

de trabajo.

Requerimientos de personal y/o
herramientas.

Ajustes en el Modelo de Operacion por
Procesos

Ajustes en los documentos
(caracterizaciones, manuales, matrices o
mapas de riesgos, procedimientos,
instructivos, formatos, etc.) de los
diferentes componentes del Sistema
Integrado de Gestion: Gestion de Calidad,
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
y Gestion Ambiental
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Tabla 15. Cambios a nivel interno.

CAMBIOS A NIVEL

INTERNO

TIPO DE CAMBIO

DESCRIPCION

ASPECTOS EN LOS QUE IMPACTA EL

CAMBIO

Redisenos
organizacionales
o administrativos

Cambios en la
estructura de la
empresa.
Cambios en la
empresa.

Actualizacion de los actos administrativos
mediante los cuales se define la estructura
y/o planta de personal de la Empresa.
Actualizacién del Manual Especifico de
Funciones y Competencias Laborales.
Ajustes en los documentos
(caracterizaciones, manuales, matrices o
mapas de riesgos, procedimientos,
instructivos, formatos, etc.) de los
diferentes componentes del Sistema
Integrado de Gestion: Gestion de Calidad,
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
y Gestion Ambiental.

Procesos de seleccion e ingreso que
garanticen la idoneidad y competencia de
las personas que haran parte de personal de
la empresa.

Procesos asociados con el desarrollo y
administracion del personal (capacitacion,
bienestar, dotacion, incentivos, etc.)
Infraestructura fisica y tecnoldgica de la
empresa

Resistencia al cambio e insatisfaccion por
parte de los trabajadores, ante nuevos
esquemas de trabajo.

Capacitacion y entrenamiento al personal
en los nuevos procedimientos de
emergencias.

Tabla 16. Cambio a nivel externo

CAMBIOS A NIVEL INTERNO

TIPO DE
CAMBIO

DESCRIPCION

ASPECTOS EN LOS QUE
IMPACTA EL CAMBIO

Desarrollo de
nuevos proyectos
asociados con la
mision de la
Entidad o creacion
de nuevas lineas de
negocio

®  [Introduccion de

tecnologias nuevas o
no utilizadas en la
operacion

®  Apertura de sedes a

nivel local o
nacional.

®  Nuevos centros de

trabajo.

®  Productos o servicios

nuevos o
modificados

®=  Cambios en los procesos contractuales
= Cambios en la matriz de peligros,

evaluacion y control de riesgos.

=  Cambios en la matriz de aspectos e

impactos ambientales.

Cambios en dotacion de elementos de
proteccion personal a los trabajadores.
Ajustes en los documentos
(caracterizaciones, manuales, matrices
o mapas de riesgos, procedimientos,
instructivos, formatos, etc.) de los
diferentes componentes del Sistema
Integrado de Gestion: Gestion de
Calidad, Gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo y Gestion Ambiental.
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Nota: es necesario revisar y cambiar estos documentos cada vez que hagamos algo nuevo que

pueda afectar la seguridad y la salud de todos en el trabajo.

e El IPERC. La identificacion de peligros, evaluacion y control de riesgos debe
modificarse antes de poner en marcha el cambio.

e Plan de trabajo anual. Antes de implantar el cambio, hay que actualizar el plan de
trabajo anual y asegurarse de que los empleados reciben formacion sobre los nuevos

proyectos o modificaciones que se vayan a llevar a cabo.

Las tareas y responsabilidades que deben de realizar aquellos que llevan adelante el proceso de

gestion del cambio son:

Tabla 17. Roles y responsabilidades.

ROL RESPONSABILIDAES

®  Identificar y evaluar todo cambio o nuevo proyecto mediante el

proceso de Gestion de Cambio.
®  Coordinar con los supervisores para la revision e implementacion

. . del Plan de Gestion de Cambio.

Jefe inmediato o . .
responsable del drea en la - Implgmentar las acciones y los controles definidos en el Plan de
que se genera el cambio Gestion de Cambio.
®  Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones ylos
controles definidos en el Plan de Gestion de Cambio.

®  Actualizar el Plan de Gestion de Cambio, de ocurrir
modificaciones que no fueron contempladas en el analisis

inicial.

®  Acompanar a los responsables de procesos, en las actividades de
identificacion y evaluacion de todo cambio onuevo proyecto
mediante el proceso de Gestion de Cambio.

. ®  Apoyar las actividades de implementacion y seguimiento de las
Supervisores acciones y los controles definidos en el Plan de Gestion de
Cambio.

®  Promover la cultura de la mejora continua y adaptacion, a los
procesos de Gestion de Cambio, en la dependenciaa la que
pertenecen.

®  Participar activamente en el proceso de ejecucion o desarrollo de
las acciones y los controles definidos en el respectivo Plan de
Gestion de Cambio.

Trabajadores de la empresa

®  Informar al superior inmediato sobre las novedades quese
generen en el proceso de ejecucion de las acciones y los controles
definidos en el respectivo Plan de Gestion deCambio.

4.9.4 Control de documentos y registros

Con la revision de documentos y registro se podra realizar la implementacion de los

documentos y procedimientos que facilitar las nuevas formas de trabajo, procesos o actitudes
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organizacionales, con el objetivo de lograr las metas corporativas y mejorar, proponiendo el

siguiente proceso.

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

1. Objetivo

Establecer la forma para realizar el control de todos los documentos y registros, que integran el
Sistema de Gestion de la Calidad y brindar los lineamientos basicos a tener en cuenta para el
establecimiento de objetivos y metas, y el desarrollo del programa del Sistema Integrado de
Gestion, con el proposito de asegurar que todos estén debidamente autorizados, revisados,
identificados, actualizados y distribuidos para su uso adecuado por todo el personal. Establecer
la accidn sistematica para controlar la produccion, compilacion, identificacion, distribucion,
transformacion y retiro de toda la documentacion aplicable, asi como los registros generados
durante la implantacion de estos; debiendo ser modificados, retirados y cancelados o destruidos
cuando asi se requiera. Los procedimientos seran aprobados por la gerencia general o por el
representante designado para esto, antes de su respectiva emision y difusion; los cuales tendran
una revision y actualizacion cuando sea necesario, considerando cambios internos importantes
o externos relevantes, para proceder a aprobarlos nuevamente; identificando los cambios y el

estado de la version en vigencia.

2. Alcance

Este proceso es para todos los documentos y operativos que se usan en todas las actividades y
aplica a todos los que trabajan en la empresa. Asi como a toda la documentacion de
procedimientos generados en la entidad, implantacion y desarrollo de los Sistemas de Gestion,

considerados tales como:

a) Politica, objetivos y manual de calidad.

b) Procedimientos e instrucciones de trabajo.

¢) Documentos relacionados con calidad, manuales técnicos, bibliografia, etc.
d) Registros y anexos.

¢) Documentacion externa no controlada.

f) Documentacion complementaria.

Se asegurara que todos los documentos actualizados y se encuentren disponibles donde se los
necesiten a su adecuada gestion. Estos deben permanecer legibles y facilmente identificables,

de manera que cada documento obsoleto sea retirado y archivado en el lugar pertinente.
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3. Referencias legales.

e Norma ISO 9001:2015 — Requisito 4.2.3
e ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de calidad — fundamentos y vocabularios.

e Norma ISO 10013, Directrices para la documentacion de los Sistemas de Gestion de la

Calidad.

4. Definicion de términos.

a) Archivo

Los documentos y/o registros producidos a partir de la gestion se almacenan y conservan en un

soporte informadtico o fisico (carpeta, archivador o algo similar).

b) Control de documentos:

Se realizaron acciones controladas para identificar, proteger y distribuir documentos externos,

asi como para autorizar, evaluar, identificar, actualizar, distribuir, modificar, retirar y cancelar.

¢) Conservacion de documentos:

Una serie de medidas preventivas o correctoras adoptadas para garantizar la integridad

funcional y fisica de los documentos de archivo.

d) Distribucion:

Las «copias controladas» se utilizan para distribuir documentos internos y externos de forma
controlada. La leyenda «Copia controlada» debe figurar en la portada del documento para las
copias controladas. Esta distribucion garantiza que la informacion se aprueba en el momento
oportuno y que los documentos estan disponibles donde se necesitan. Para ello se utiliza la Lista

de Distribucion de Documentos.

e) Documento Controlado:

Cualquier documento del SGC que necesite una lista de distribucion para garantizar que solo
se utilizan documentos actualizados y evitar el uso incorrecto de documentos de una version
antigua para las tareas se considera un documento controlado. Los documentos se clasifican

como internos o externos en funcion de su procedencia.
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f) Documento externo:

Cualquier documento que se utilice y sea necesario y garantice el buen funcionamiento del
sistema integrado de gestion pero que no haya sido creado por la empresa, como leyes,

reglamentos, normas, etc.

g) Emision:

La fecha de revision y aprobacion aparece en todos los documentos del Sistema de Gestion de

Calidad, primero el dia, luego el mes y por tltimo el afio en curso.

h) Estructura y elaboracion de documentos:

La empresa establece la estructura y el contenido de los documentos que deben crearse como
parte de su SGC. A continuacién, se describen los componentes que deben incluirse en los

documentos que conforman nuestro SGC.

e Objetivo

e Alcance

e Referencias legales

e Definicion de términos

e Requisitos del Procedimiento
e Registros

e Anexos

i) Instructivo de trabajo:

Documento que define como se realiza una actividad.

j)  Objetivo:

Estado deseado, en un determinado plazo, para el desempefio y el resultado y los cuales surgen
de las politicas de Seguridad y Salud, Medio Ambiente y Comunidades, éstos deben ser

cuantificables y medibles, cuando sea factible.

k) Paginacion:

Los documentos del SSO presentan el numero de pagina en todas las hojas del documento, la

paginacion debe ser del tipo X de Y.
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1. Procedimiento: documento que indica las directrices a seguir por un departamento o
varios departamentos para cumplir con un requisito de la norma implantada.

2. Revision: los documentos del SSO deben presentar su estado de revision el cual se
indica con el nimero consecutivo de la version del documento; durante la primera
emision del documento se coloca el nimero “00”. La Lista Maestra de Documentos se
usa en la regulacion y la asignacion del numero de versidn sucesivo.

3. Registro: documento que ofrece pruebas imparciales de las acciones emprendidas o los

resultados obtenidos.

5. Requisitos del procedimiento

a) El objetivo del sistema de control de documentario y registros es garantizar que los

documentos:

e Pueda ser facilmente ubicada

o Sea legible, fechada (con fechas de revision), identificable con un cédigo determinado
y especifico, conservada de manera ordenada y registrada.

e Tenga responsabilidades en la preparacion, compilacion, revision y aprobacion en
todos sus niveles de manera que sea aprobada legitimamente por personal autorizado.

e Pueda ser generada, modificada y actualizada de manera periddica, sistematica y
formal.

e La documentacion obsoleta pueda ser retirada rapidamente y retenida por un periodo
de conservacion predefinido.

e Alguna documentacion obsoleta que pueda ser retenida con fines legales o con
propositos de preservacion sea debidamente identificada.

o Esté disponible en los lugares donde se realicen actividades esenciales para que

funcione de manera efectiva el Sistema de Gestion Integral.

b) Aprobacion del documento

Una vez que el coordinador de calidad redacta el documento, el responsable del SGI lo revisa
y, tras su aprobacién, lo envia a la gerencia general para su validacion final. La firma de

aprobacion se registrara en la hoja principal del documento.
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c) Revision y actualizacion

La revision se dard cuando se considere necesario debido a cambios importantes de la empresa
y se incluird en el encabezado del documento el niimero de revision en concordancia con la

hoja principal del documento.

d) Control de cambios

El control de cambios figurara en la primera hoja del documento, donde se especifica la
revision, el detalle de los cambios realizados, la fecha de los mismos y el responsable de los

cambios. Esto sera aprobado por la gerencia general.

En Ia lista maestra de control de documentos, se registrara los documentos actualizados.

e) Distribucion

Se debe asegurar que la version pertinente y actualizada del documento parte de la gestion se
encuentre en los lugares determinados por la empresa que deben ubicarse, facilmente
identificable, y que todo el documento con su contenido sea legible. Deben distribuirse

utilizando el formato de lista de distribucion de documentos.

f) Identificacion de los documentos.

Toda la documentacion debe mantenerse actualizados y codificados

La codificacion establecida para los manuales, procedimientos, instructivos y demas

documentos es la siguiente:

MET/XAAA/NN/YY

e MET: Representa el nombre de la empresa METALMECANICA.

e X: Determina el tipo de documento del que se trata de la siguiente forma:

- P: Procedimiento.

I: Instructivo.

- R: Reglamento.
- M: Manual.
- A: Anexo
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o AAA: Estos digitos identifican a que Sistema de Gestion pertenece dicho documento y

se determina de la siguiente manera:

- SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
- SSO: Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional.

- GOM: Gestion de Operaciones y Mantenimiento

e NN: Estos digitos determinan el orden numérico del documento.
e YY: Estos digitos determinan el orden numérico del anexo o registro que hace

referencia un procedimiento

g) Identificacion de los registros

- Losregistros pueden emitirse afiadiéndose a los formatos especificados en los Procesos
Operativos o pueden emitirse en un formato externo que no se adhiera a un formato
predeterminado.

- Laidentificacion de los registros se indica con un c6digo numérico consecutivo segun

la codificacion del procedimiento al cual complementa, de la siguiente manera:

h) Control de documentos externos

Se debe mantener actualizado el registro de listado de documentos externos de los cuales son

favorables para el manejo del sistema (normas, legislacion vigente, manuales de equipos, etc.)

i)  Retiro de documentos obsoletos

Todo documento que tenga una actualizacion por cambio de informacion, debe ser retirado de
todos los lugares donde se ubicd la copia y archivados e identificados con “documento

obsoleto”.

j)  Responsabilidad de proteccion de los archivos

Todos los empleados que tengan acceso o entren en contacto con los registros originales del
Sistema de Gestion de Calidad son responsables de su conservacion y proteccion; se deben
conservar en un area designada con la accesibilidad y mantenimiento adecuado, sin que este

propensa a pérdidas o a deterioros por factores externos cuales quiera su origen.
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k) Acceso o recuperacion de los archivos

D)

Todo el personal que para el desarrollo de su labor requiera la consulta de los diferentes
registros archivados tendra acceso a ellos, previa consulta con el responsable de los
mismos.

Si se ha establecido contractualmente, se permitira el acceso del cliente, a los archivos
del sistema de gestion, previa autorizacion del responsable de los mismos.

Si alguna autoridad u persona externa a la organizacion desea tener acceso a los
registros, debe sustentar de manera documentaria o legal su requerimiento de esta

informacion, con anticipacion y debidamente identificado.

Conservacion y custodia de los archivos

Los archivos reuniran las condiciones minimas de tal forma que se minimice las
pérdidas o el deterioro por accidente, condiciones ambientales, etc., de los registros.
En el caso de archivos informaticos se mantendra una copia de seguridad, esta copia de
seguridad se almacenara en un lugar distinto y bajo los mismos responsables que
controlan los registros originales.

Los responsables de la custodia de los archivos de registros lo son también de su

cuidado y mantenimiento.

m) Tiempo de conservacion

Salvo acuerdo contractual con el cliente o disposicion legal vigente los archivos se conservaran

en activo 5 aflos y en pasivo 3 afos.

n)

Eliminacion de Archivos

La Eliminacidn de los archivos estara controlada:

Los registros no se destruyen sin autorizacion previa del responsable del archivo del
registro en mencion.

Dependiendo del medio en que se encuentre el registro: papel o informatico, se
procedera a su destruccion en el caso de papel seran quemados, para el caso de registro

informatico se procedera al formateado.

Si un cliente tiene interés en conocer los procedimientos o instrucciones de trabajo que

forman parte del Sistemas Gestion de Calidad de la empresa, puede hacerlo mediante
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consulta de la copia controlada de toda la documentacion que posee el area

administrativa en las instalaciones.

6. Responsabilidades

Las responsabilidades de los involucrados en este procedimiento son referenciales a esta

propuesta.

a) Gerencia General:

e Aprobar los documentos elaborados y cambios realizados, visandolos en sefial de
conformidad con su contenido.

e Se asegura de tener disponible todos los recursos y el apoyo necesario para poder
elaborar, implementar y distribuir todos los documentos.

e Revisar el avance y cumplimiento de los registros y anexos de los procedimientos,

programas ¢ instructivos de trabajo con los que cuenta la empresa.

b) Coordinador de calidad

e Mantener actualizado las listas maestras de documentos y registros.
e Verificar la actualizacion de los documentos del sistema de calidad.
e Retiro de documentos obsoletos.

e Mantener actualizado el registro de distribucion de documentos.

4.10 Desenlace

Cuando la empresa metalmecanica de la ciudad de Arequipa disefie su SIG conforme a la norma

ISO 9001:2015, se prevén los siguientes resultados respecto a los servicios no conformes:

a) Status de servicios no conformes de enero a Setiembre del 2024 (Antecedente)
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STATUS DE ENTREGA DE SERVICIOS NO CONFORMES DE ENERO A SETIEMBRE DEL 2024

ITE; CLIENTE DESCRIPCION DEL PROYECTO FECHA DE INICI”, | ENTREGA DE SERVICI
I [JOY GLOBAL (PERU) SAC MT240119-00189-S00042 - REPARACION INTEGRAL BASE DE MOTOR OC 4509448118 19/01/2024 NO CONFORME
2 [SOUTHERN PERU COPPER CORPORATION MT240124-00191-S00044 - FABRICACION DE BOCA DE HORNO - OC 4100626475 24/01/2024 NO CONFORME

MT240127-00195-S00048 - MAQUINADO DE PISTA SUPERIOR DE REVOL
3 [JOY GLOBAL (PERU) SAC 4500 4508 427300 95-500048 - MAQUINADO DE PISTA SUPERIO VOLVING 0€ 27/01/2024 NO CONFORME
4 [SOUTHERN PERU COPPER CORPORATION MT240226-00210-S00063 FABRICACION DE CHAQUETAS ILO OC 4100633470 26/02/2024 NO CONFORME
5 [SOUTHERN PERU COPPER CORPORATION MT240307-00213-S00066 - FABRICACION DE CHAQUETA OC 4100635650 07/03/2024 NO CONFORME
6 |JOY GLOBAL (PERU) SAC MT240418-00227-S00080 - BASE METALICA PARA CYLINDER STEER OC 4509557506 18/04/2024 NO CONFORME
7 |COMPANIA MINERA ANTAPACCAY SA. MT240426-00233-S00086 - REPARACION DE 01 PITCH BRACE OC4500492924 26/04/2024 NO CONFORME
8 |COMPANIA MINERA ANTAPACCAY S.A. MT240426-00234-S00087 - REPARACION DE 01 PITCH BRACE OC 4500492926 26/04/2024 NO CONFORME
9 [MARCOBRESA.C. MT240426-00235-S00088 - FABRICACION DE 07 ESTANTES OC 7500018169 26/04/2024 NO CONFORME
10 |JOY GLOBAL (PERU) SAC MT240503-00239-500092 - FABRICACION BASE METALICA SWING K558A OC 4509567057 03/05/2024 NO CONFORME
MT240513-00245-S00098 FABRICACION 108958563 BASE METALICA PARA CILINDRO
11 [JOY GLOBAL (PERU) SAC TACK OC 4509588073 13/05/2024 NO CONFORME
MT240610-00281-S00137 - REPARACION DE TAMBOR DE RODILLO MARCA BOMAG
12 |[STRACON SA. 100052167 / 4700052897 10/06/2024 NO CONFORME
15 |KOMATSU-MITSUL MAQUINARIAS PERU SA. 2/(1) I;;;)gll 73(;00285-80()141 “BASE METALICA HITACHI 860 KW 2000X 1000 OC 4509626233 / 130672024 NO CONFORME
14 |FERREYROSS.A. MT240709-00293-S00149 - ENSAMBLE DE TOLVA CAT 798AC - SMCV OC 3100314248 20/07/2024 NO CONFORME
15 |SOUTHERN PERU COPPER CORPORATION MT240815-00320-S00177 FABRICACION DE CHAQUETAS OC 4100671773 15/08/2024 NO CONFORME
MT240828-00356-S00214 - CONTRATO REPARACIONES MAYORES - TANQUE DE
16 |[HUDBAY PERU S.A.C. COMBUSTIBLE 103F N° I - OC 4300105540 28/08/2024 NO CONFORME
17 |COMP-AIR SERVICE PERU S.A.C. MT240830-00359-S00217 - SERVICIO REFORZAMIENTO DE CHASIS OC 001250 02/09/2024 NO CONFORME
18 [HUDBAY PERU SA.C. MT240826-00341-S00198 - FABRICACION BASE METALICA OC 4500049941 02/09/2024 NO CONFORME
10 |V ARCOBRE SAC. MT240904-00366-S00224 - FABRICACION DE PISO GRATING O REJILLA METALICA OC 0410972004 NO CONFORME
7500020536
20 |SOUTHERN PERU COPPER CORPORATION xggg%g 31815;003 73-500231 - LIMPIEZA Y PINTADO TANQUE SOUTHERN TOQUEPALA OC 11/09/2024 NO CONFORME
21 |KOMATSU-MITSUI MAQUINARIAS PERU MT240926-00386-S00244 - REPARACION ESTRUCTURAL DE TOLVA 980E - LA JOYA 26/09/2024 NO CONFORME
Figura 19. Status de entregas servicios no conformes de enero a septiembre del 2024.
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Tabla 18. Resumen de servicios de enero a septiembre del 2024.

RESUMEN DE SERVICIOS DE ENERO A SETIMEBRE A 2024

MES SERVICIOS CONFORME S‘é‘(‘)‘gféomswl‘éo
ENERO 4 5
FEBRERO ) |
MARZO ) |
ABRIL 5 A
MAYO 4 )
JUNIO 3 )
JULIO 3 |
AGOSTO 7 )
SETIEMBRE 1 5

TOTAL 41 -

STATUS DE ENTREGA DE SERVICIOS DE ENERO A
SETIEMBRE DEL 2024

12

10 1

6 7
: 4 N 4 :
2 3 2 1 2 1 2 B > 31 2
0 3 ;
ENERO FEB(fER MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGoOsTO SFLEME
SERVICIOS CONFORME 4 2 2 5 4 3 3 7 11
SERVICIOS NO CONFORME 3 1 1 4 2 2 1 2 5
SERVICIOS CONFORME SERVICIOS NO CONFORME

Figura 20. Status de entregas servicios de enero a septiembre del 2024.

b) Desenlace esperado después de disefio de gestion de calidad segun norma ISO

9001:2015
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Tabla 19. Proyeccion de servicios no conformes después disefio del sistema de gestion de

calidad de ISO 9001:215 al 2025.

PROYECCION DE SERVICIOS NO CONFORME DESPUES DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE ISO 9001:2015

SERVICIOS NO

MES CONFORME PROYECCION
ENERO 3 2
FEBRERO 1 0
MARZO 1 0
ABRIL 4 2
MAYO 2 1
JUNIO 2 1
JULIO 1 0
AGOSTO 2 1
SETIEMBRE 5 2

TOTAL 21 9

Después del disefio del SGC, segiin norma ISO 9001:2015, nos ayudaré a disminuir al 50% de
los servicios no conformes que se tendria al futuro, segtn los datos obtenidos de los servicios

que se brind6 en el periodo de los meses de enero a setiembre del 2024.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se realizd el diagnostico del estado actual de la empresa metalmecéanica de acuerdo a su sistema
de gestion de calidad y la eficiencia de sus procesos, utilizando una lista de verificacion segun
los criterios de la norma ISO 9001:2015. Se obtuvieron los siguientes desenlaces con una
ponderacion general llegando al 51.84%. Se detallan los requisitos, segun los aspectos, como
en el contexto que se halld un 37.50%, liderazgo se obtuvo al 40%, planificacion se consiguid
un 50%, apoyo se obtuvo un 60.42%, operacion un 55.88%, evaluacion de desempefio un
60.71% y en mejora obteniendo un 58.33%. Se determind que la mayor fortaleza es su
estabilidad financiera; mientras que su principal debilidad seria la dificultad que presenta en los
plazos de entrega, generando servicios no conformes. Lo que afectan en la calidad de sus
productos y servicios. En cuanto al analisis externo la principal amenaza proviene de la alta

competitividad en el sector.

Al analizar la situacién inicial en la empresa, se determind varios aspectos que no estan
presente, se constatd que no se cuenta con la documentacién completa y adecuada. Para abordar
esta situacion, se realizd analisis de matriz FODA, matriz partes interesadas y mapa de
procesos, por lo cual se disefiaron politicas de calidad y procedimientos para evaluar la atencion
al cliente y control de calidad de servicio, controles de no conformidades, manuales de
funciones de los puestos claves, matriz de AMFE, programa anual de mantenimiento
preventivos de equipos, procedimiento para la seleccién y evaluacion de proveedores,
capacitacion para el personal, encuesta de satisfaccion, auditorias internas, revision de la alta
direccion; se instaur6 un control de no conformidades y se definieron las acciones correctivas
y preventivas, con los responsables correspondientes con el fin de mejorar y fortalecer los

estandares de calidad de la empresa.

El disefio propuesto sera un apoyo a la disminucion de los servicios no conformes, el costo por
servicio mejorara y los reclamos de clientes se reduciran, al permitir medir el desempefio del
SGC y monitorear los procesos. Estos indicadores seran revisados a través de auditorias internas

lo que permitira la implementacion de acciones correctivas y preventivas para mejorar SGC.
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5.2 Recomendaciones

Para que el SGC funcione mejor y abordar las deficiencias detectadas, se recomienda llevar a
cabo varias acciones alineadas con los principios establecidos en la norma ISO 9001:2015. Es
importante tener un buen sistema para manejar la logistica, operaciones y recursos humanos
que incluya la implementacion de un software especializado y la creacion y aplicacion de
procedimientos para la planificacion y seguimiento. Estas acciones contribuiran a reducir los
retrasos en los servicios no conforme y las pérdidas de costos, optimizando la eficiencia

operativa y mejorando la satisfaccion del cliente.

Es necesario resolver los problemas de comunicacion interna y la distribucion desequilibrada
de tareas. Se sugiere implementar programas de capacitacion en habilidades comunicacionales
y gestion los conflictos que se posee, asi como realizar ajustes en la asignacion de tareas
conforme a las habilidades y capacidades de los empleadas. Ademas, el uso de una herramienta
para la gestion de la carga de trabajo permitira una distribucién mas equilibrada de las

responsabilidades, mejorando asi la motivacion y la productividad del equipo

Para mejorar la satisfaccion del cliente, debe establecer un sistema formal para gestionar la
retroalimentacion y las quejas. También es fundamental mejorar la capacitacion del personal
de atencion al cliente. La implementacion de procedimientos operativos estandar y especificos
para garantizar una mayor consistencia en los procesos y ayudara a mantener altos estandares

de calidad en los servicios ofrecidos.

Se recomienda llevar a cabo auditorias internas periddicas para evaluar el cumplimiento de
normativas y la eficacia del sistema de gestion de calidad. Estas auditorias deben cubrir areas
como finanzas, ventas, logistica, operaciones y recursos humanos. El enfoque permitira
identificar areas de mejora, implementar acciones correctivas y garantizar el cumplimiento

continuo de los estandares establecidos.

Es importante fomentar la cultura de mejora continua dentro de la organizacion, asegurando
que todas las acciones y procesos estén alineados con los objetivos estratégicos y los principios
de la norma ISO 9001:2015. La adopcion de nuevas tecnologias y la implementacion de
practicas avanzadas de gestion de calidad contribuiran a mejorar el desempefio general de la

organizacion y fortaleceran el posicionamiento competitivo en el mercado.
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Anexo 01. Matriz de consistencia.

b) (Qué requisitos de la Norma
ISO 9001:2015, debe cumplirle | ©)
empresa

Arequipa?

metalmecanica en

¢) (Cudles son los desenlace
esperados con el diselo del
sistema de gestion de calidad en
la empresa metalmecanica en
Arequipa?

la empresa metalmecanica.
Evaluar los desenlace
esperados del disefio del
sistema de gestion de calidad
segiin Norma ISO 9001:2015
en una empresa
metalmecanica.

PROBLEMA OBJETIVOS OPERACIONALIZACION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
- Problema General - Objetivo General - Variable » Diagnostico » Porcentaje de cumplimiento de la norma
- (En qué medida el disefio de | - Disefiar un sistema de Interviniente » Contexto de la internacional ISO 9001:2015
un sistema de gestion de gestion de calidad segiin Organizacion » Porcentaje de indice de compresion de
calidad segiin Norma ISO Norma ISO 9001:2015 para Disefio d » Liderazgo texto.
9001:2015 podra reducir los reducir los servicios no .lseno eun » Planificacion » Porcentaje de compromiso del contexto
servicios no conformes de conformes en una empresa SISte.n,la de » Apoyo » Porcentaje de compromiso del liderazgo
una empresa metalmecanica metalmecénica en Arequipa. Gestion basado > Operacion > Porcentaje de cumplimientos de
en Arequipa? - Objetivos Especificos en la norma ISO » Evaluacién objetivos
- a)  Diagnosticar la situacion 9001:2015. del » Porcentaje de capacitacion de personal
- Problemas Especificos actual de la empresa desempeiio » Porcentaje de eficiencia operativa
, o, metalmecanica. » Mejora » Porcentaje de servicios no conformes
a) (Cual es la situacion actual o . . .
L. b) Desarrollar criterios para los .. > Porcentaje de acciones correctivas
de la empresa metalmecanicas .. Servicios no . . .
X requisitos de la Norma ISO » Porcentaje de pedido entregas a tiempo
en Arequipa 9001:2015 que debe cumplir conformes » Porcentaje de pedidos que cumple con

las especificaciones

131




Anexo 02. Guia de la entrevista.

Puesto:

Area:

Entrevistado:

Lugar y Fecha:

Objetivo de la entrevista: Evaluar el grado de cumplimiento del sistema de gestion de
calidad (SGC) acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015

10.

11.

(Esta usted familiarizado con los objetivos de calidad definidos para su area de
responsabilidad?

(Como se realiza el seguimiento de los objetivos de calidad en su area?

(Qué riesgos considera que podrian impactar en la calidad de los productos o
servicios que se generan en su area?

(Qué iniciativas de mejora continua aplica para optimizar los procesos de calidad en
su area?

(Dispone de los recursos necesarios (humanos, materiales y tecnologicos) para
cumplir con los requisitos del SGC en su area?

(El personal a su cargo ha recibido formacion sobre los requisitos y procedimientos
del sistema de calidad? ;Como se asegura de que estén al dia con las normativas
vigentes?

(Se cumplen los procedimientos operativos estandar (POEs) establecidos en su area
de trabajo? En caso de desviaciones, /como se gestionan?

(Qué métodos utiliza para identificar y corregir las no conformidades cuando se
presentan?

(Qué herramientas emplea para garantizar que los productos o servicios cumplan
con los requisitos de calidad establecidos?

(Como mide la satisfaccion del cliente en relacion con los productos o servicios
entregados?
(Como maneja las observaciones o quejas de los clientes para mejorar los productos
o servicios?
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Anexo 03. Orden de trabajo interno.

Nro. de Cotizacion Nro. de Presupuesto O.T.I. N°
ANTECEDENTES GENERALES
CLIENTE
RUC N°
DIRECCION
FECHA DE INICIO
FECHA DE ENTREGA
DURACION DEL TRABAJO
LUGAR DE EJECUCION
SUPERVISOR DEL TRABAJO
DESCRIPCION DEL TRABAJO:
ACTIVIDADES HA EJECUTAR:
EQUIPOS Y MATERIAL PARA LA EJECUCION
DESCRIPCION CANTIDAD ESTADO
PERSONAL ASIGNADO
HORAS DE TRABAJO PERMANENTE O
PUESTO O PERFIL DEL PERSONAL CANTIDAD POR DIA TEMPORAL
OBSERVACIONES:
FINALIZACION DE TRABAJOS
O.T.I. EMITIDA POR: FECHA FIRMA SUPERVISOR DE OBRA: FECHA FIRMA

133




Anexo 04. Registro de control de No Conformidades.

Fecha de No Conformidad:

Area donde se Detect6 la NC:

Nombre y Cargo de quien Reporta

la No Conformidad:

Descripcion de la No Conformidad:

Accion a tomar

Responsable

Fecha

Seguimiento de la Correccion:

Requiere:
(marque con una X)

Accion Correctiva

Accion Preventiva
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Anexo 05. Evaluacion de proveedores.

Datos del proveedor
Estado de Proveedor
Proveedor:
Evaluacio |Reevaluacio
Nuevo
Contacto: n Anual n
Correo electronico: Teléfono: Fecha de Evaluacion:
Direccion: Dia Mes Ao
RUC: Producto:
Los siguientes son los criterios para realizar la evaluacion del proveedor por la prestacion del servicio y/o entrega del
roducto.(Coloque SIo NO)
EVALUACION
Valor si | Cumple .
Criterios Puntaje
cumple | SIoNg)| "
Cumpli6 con las especificaciones técnicas y de funcionalidad requeridas de 30
acuerdo la orden de compra/servicio emitida.
Calidad del
Servicio
Los productos entregados estaban en buenas condiciones fisicas y su 30
apariencia satisface los requisitos y expectativas.
C;:)l:g;;un:zstod:n La entrega se realizo en los tiempos pactados en la cotizacion y orden de 20
compra ¢ contrato.
Entrega
Cumplimiento en |Cumplio con la entrega total de las cantidades solicitadas en los tiempos 10
Cantidad dados.
Dio respuesta a los requerimientos o reclamos realizados 5
Servicio Durante y
Post - Venta
Es oportuna la respuesta a los requerimientos realizados. 5
Puntaje
Observaciones:
PUNTAJE INTERPRETACION RESULTADC
Bueno-- Cumple significativamente con los requisitos exigidos del bien y/o
80-100 .. L.
servicio adquirido-proveedor aprobado
CALIFICACION: 6079 Aceptable-Cumple con algunos de los requisitos exigidos -proveedor queda
a prueba
<60 Deficiente- - No cumple con los requisitos exigidos -proveedor retirado del
listado de proveedores aprobados
Firma del Evaluador Firma del Coordinador de Calidad
Nombre: Nombre:
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Anexo 06. Lista de proveedores aprobados.

NO

PROVEEDOR RUC

CONTACTO

DETALLE DEL
RPM RPC PRODUCTO EMAIL

DIRECCION

Firma de Logistica

Firma del Coordinador de Calidad
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NO

PROVEEDOR

RUC

CONTACTO

RPM

RPC

DETALLE
DEL
PRODUCTO

EMAIL

DIRECCION

Firma de Logistica

Firma del Coordinador de Calidad
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Anexo 07. Induccion y orientacion basica.

Titular: Trabajador:
E.CM./CONEXAS : Fecha de Ingreso:
Unidad de Produccion: Regiztro o N° de Fotocheck:
Distrito: Ocupacidn:
Provincia: Area de Trabajo:
B ITEMS HORAS

Revizién del Programa de Recorride de Induccion por Ingreso del Departamento de
Administracién de Perzonal

Bienvenida y explicacion del propésito de la orientacién

Pazado y presente del desempefio de la unidad de produccion en  Seguridad y Salud
Ocupacional.

Importancia del trabajador en el Programa de Seguridad v Salud Ocupacional.

Politica de Seguridad v 3zlud Ocupacicnal.

Presentacion v explicacion del Sistema de Gestion de Segunidad y Salud Ocupacional
implementado en la empresa minera

Reglamento Interno de Seguridad y Salud Qcupacional, Reglas de Transito y otras normas.

Comité Paritario de Segunidad y Salud Ocupacional

Obligaciones, Derechos y Responsabilidades de los trabajadores v supervisores

Explicacion de Pelizros, Riesgos, incidentes, estandares, PETS, ATS, PETAR, IPERC v
jerarquia de controles.

Trabajos de alto riesgo en la Unidad Minera.

Higiene ccupacional: Agentes fisicos, quimicos, bioldgicos, ergonomia.

Cadigo de colores v sefializacion.

Control de sustancias peligrosas

Primeros Auxilios ¥ Resucitacion Cardio Pulmonar (RCE).

Plan de emergencias en la Unidad minera.
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Anexo 08.

JUN

SEGURIDAD
JUL

AGO

SET

ocT

Nov

DIC

TRABAJOS EN ALTURA (USO DE ESCALERAS Y ANDAMIOS)

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUAPACIONAL METCOM M&S

INSPECCION DE SEGURIDAD

SEGURIDAD CON HERRAMIENTAS MANUALES / ELECTRICAS

ELABORACION DE PETS

INVESTIGACION Y REPORTE DE INCIDENTES

INSTALACION, OPERACION Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS MECANICOS FIJOS
'Y MOVILES DE ACUERDO A LAS ESPECIFICA CIONES TECNICAS DE LOS
FABRICANTES

PREVENCION Y PROTECCION CONTRA INCENDIOS

TRABAJOS EN CALIENTE

1IZAJEDE CARGAS

TRABAJOS EN ESPACIOS CONFINADOS

UBIACACION Y USO DE SUSTANCIAS Y/O MATERIALES PELIGROSOS (USO DE
ANTIDOTOS EN CASO DE EMERGENCIA)

MATRIZ IPERC

BLOQUEO Y SENALIZACION (ELECTRICAS, MECANICAS, HIDRAULICAS,
NEUMATICAS Y OTROS)

DISERGONOMIA

LIDERAZGO Y MOTIVACION

PLAN DE RESPUESTA A EMERGENCIAS

GESTION DE SALUD OCUPA CIONAL (RUIDO, POLVO Y HUMOS METALICOS)

ESCALERAS Y ANDAMIOS

USO DE EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL

USO DE LA INFORMACION DE LA HOJA DE DATOS DE SEGURIAD DE
MATERIALES (HDSM-MSDS)

SEGURIDAD BASADA EN EL COMPORTAMIENTO

MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS

LEGISLACION EN SEGURIDAD MINERA
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Anexo 09. Plan para auditoria interna.

Area Auditada:

Responsable de Area:

Auditor Lider:

Auditor(es):

Fecha de Auditoria:

Objetivo:

Verificar que el Sistema Integrado de Gestion de la calidad - se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,
eficiente y efectiva para satisfacer los requisitos del cliente, y es conforme con los requisitos de las normas NTC ISO
9001:2008 requisitos legales y los del Sistema de Gestion de Calidad

Alcance:

Aplica a los procesos

dentro del alcance del SGC ISO 9001:2015

Documento de Referencia:

ISO 9001: 2015

Plan de Actividades

Hora Area Auditor Auditado

09.00-9.15h. Reunioén de apertura
09.15-10.30h. Alta direccion
10.30-12.00h. Gestion de la Seguridad, Salud Ocupacional y

Medio Ambiente.
13:00- 14:00h Almuerzo
13:00-15:00h. Gestion de calidad (Manual de Calidad,

Procedimientos de calidad, programas de

mantenimiento preventivo y correctivo
15:00-17:00h Gestion Comercial (encuestas de satisfaccion del

cliente, atencion de quejas y reclamos, retrasos en la

entrega de productos)
17:00-18:00h Reunion de cierre (presentacion de desenlace)

Firma Auditor Lider Firma del Auditado

Nombre: Nombre:
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Anexo 10. Informe final de auditoria interna.

Area Auditada:

Responsable de Area:

Auditor Lider:

Auditor(es):

Fecha de Auditoria: Fecha del Informe de Auditoria:

Objetivo:

Verificar que el Sistema Integrado de Gestion de la calidad - se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente
y efectiva para satisfacer los requisitos del cliente, y es conforme con los requisitos de las normas NTC ISO 9001:2015
requisitos legales y los del Sistema de Gestion de Calidad.

Alcance:
Aplica a los procesos dentro del alcance del SGC ISO 9001:2015

Documento de Referencia:
ISO 9001: 2015 Sistema de gestion de la calidad
ISO 19011 2011 Directrices para auditoria de los sistemas de gestion.

Documentos Revisados:
e Politicas de la organizacion.
e Documentos de sistema de gestion de seguridad.
e Manual de Calidad.
Politica de calidad, objetivos de calidad.
Documentos del sistema de calidad
Retrasos, Quejas, No conformidades, Acciones Correctivas y Acciones preventivas.
Documentos del Sistema de gestion de seguridad de la organizacion.

Estado del SGC:

Reportes de No Conformidad

Requisito Hallazgo Area

Fortalezas y Oportunidades de Mejora

PPN

Conclusiones:

Firma Auditor Lider Firma del Auditado
Nombre: Nombre:

141




Anexo 11. Registro de acciones preventivas.

Area:

Fecha:

Responsable:

Descripcion de la Accion Preventiva a Realizar (segin la No Conformidad que la genero):

Andlisis de Causas de la No Conformidad Potencial (segun Accion Preventiva a tomar):

Acciones a Realizar para Accion Preventiva:

Verificacion de la Efectividad de la Accion Preventiva

Fecha Revisado por:

Conclusion

Nombre:

Firma del Responsable

Nombre:

Firma de Aprobacion
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Anexo 12. Registro de acciones correctivas.

Area:

Fecha:

Responsable:

Descripcion de la Accion Correctiva (segun la No Conformidad que se genero):

Analisis de Causas del Problema:

Acciones a Realizar para Resolver el Problema:

2.

3.

4.

Fecha de Aplicacion de la Accion
Correctiva (AC):

Fecha Compromiso para Cerrar la
Accioén Correctiva:

Fecha Real de Cierre de la
Accion Correctiva:

1.

2.

3.

4,

Verificacion de la Efectividad de la AC Aplicada Fecha Revisado por:
Conclusiones:
Firma del Responsable Firma de Aprobacion
Nombre: Nombre:
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