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RESUMEN

La presente tesis propuso disefiar un sistema de gestion de calidad alineado con la Norma ISO
9001:2015 para la empresa 4FIELDS, localizada en Huancayo. Se adopté una metodologia
descriptiva y no experimental con un enfoque aplicativo. La poblaciéon de estudio estuvo
conformada por los directivos de la empresa de servicios eléctricos 4FIELDS, asi como por
toda la documentacidon relacionada con los procesos de instalaciones domiciliarias
correspondientes al afio 2022. Se adoptd un enfoque censal para la muestra, lo que implicé la
inclusion de la totalidad de los directivos en el estudio. Para la recoleccion de datos se
emplearon técnicas como el andlisis documental, la observacion directa, entrevistas con el
personal directivo y evaluaciones externas realizadas por un auditor. El instrumento principal
fue una lista de verificacion para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. Los hallazgos
sugieren que la implementacién de un sistema de gestion de calidad podria optimizar la
satisfaccion del cliente, la gestion documental y el manejo de reclamaciones, logrando un
cumplimiento del 83% de los estandares requeridos por la norma. Ademas, una evaluacion
econémica proyectada a cinco afios anticipa un beneficio neto de S/ 111,845.70 y un ratio de
2.53, el cual denota una perspectiva econdmica favorable. Se concluye recomendando la
adopcidn del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la mejora
continua del servicio de instalaciones domiciliarias y para fortalecer los beneficios econémicos

a largo plazo de la empresa 4FIELDS.

Palabras claves: sector eléctrico, 1SO 9001:2015, Gestién de la calidad, implementacion,

evaluacion econémica.
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ABSTRACT

This thesis proposed the design of a quality management system aligned with 1ISO 9001:2015
for AFIELDS, a company located in Huancayo. A descriptive, non-experimental methodology
with an applicative approach was adopted. The study population consisted of the executives of
the electrical utility company 4FIELDS, as well as all documentation related to residential
installation processes for the year 2022. A census approach was adopted for the sample, which
involved including all executives in the study. Data collection techniques such as document
analysis, direct observation, interviews with management staff, and external assessments
conducted by an auditor were used. The primary instrument was a checklist for compliance
with 1SO 9001:2015. The findings suggest that implementing a quality management system
could optimize customer satisfaction, document management, and complaint handling,
achieving 83% compliance with the standards required by the regulation. Furthermore, a five-
year projected economic evaluation anticipates a net profit of S/. 111,845.70 and a ratio of 2.53,
which denotes a favorable economic outlook. The conclusion is that the adoption of a quality
management system based on 1SO 9001:2015 is recommended for the continuous improvement
of the residential installation service and to strengthen the company's long-term economic
benefits. 4FIELDS Keywords: Electricity sector, 1ISO 9001:2015, Quality management,

implementation, economic evaluation.

Keywords: Electrical sector, ISO 9001:2015, Quality management, implementation, economic

evaluation.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas deben ofrecer un valor agregado a sus bienes o servicios para
mantener la lealtad de los clientes, aumentar los niveles de satisfaccion y mantener una posicion
competitiva en el mercado. Un aspecto que les permite diferenciarse de sus rivales es la
adopcién de un sistema de gestion de calidad, centrado en la satisfaccion del cliente y alineado

con los objetivos corporativos para lograr los resultados deseados.

Por lo que la presente propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, pretende beneficiar a la empresa 4FIELDS en los procesos
operativos mejorando asi el servicio de las instalaciones domiciliarias que brinda la
organizacion. La electricidad es una fuente de energia crucial para la mayoria de las actividades
economicas. Por consiguiente, la demanda de energia eléctrica tiende a aumentar en proporcion

al crecimiento de la poblacion y de la economia.

La norma ISO 9001:2015 es un estandar internacional de gestion de calidad que ha sido
adoptado por muchas empresas en todo el mundo. Su implementacion ha permitido a las
empresas mejorar la eficiencia y eficacia de sus procesos, aumentar la satisfaccién del cliente

y mejorar su posicion competitiva en el mercado.

Se dividi6 el proyecto en cuatro capitulos estratégicos, para que de una manera ordenada se
proponga la implementacién para aumentar la calidad del servicio para la satisfaccion de los
clientes con el Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma I1SO 9001:2015. Estos

capitulos se describen de la siguiente manera:

Capitulo I. Planteamiento del estudio: en este acapite se busca evaluar la efectividad de la
implementacién de la norma ISO 9001:2015 en empresas del sector eléctrico en términos de
mejora de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Se aborda la justificacién del estudio,
donde se detallan los motivos y las razones que llevaron a la realizacién del mismo, asi como
los objetivos que se buscan alcanzar mediante la investigacion. Ademas, se describe las

variables utilizadas para el estudio,

Capitulo Il. Marco tedrico: en esta seccion se presenta el marco tedrico que sustenta la
investigacion, incluyendo bases teoricas relacionados con la norma ISO 9001:2015 y su
aplicacion en el sector eléctrico. Ademas, se revisara la literatura disponible sobre la

implementacién de la norma en empresas similares.

XV



Capitulo I11. Metodologia: en este capitulo se describe la metodologia empleada para llevar a
cabo la investigacion. Se explica la seleccion de la muestra, el disefio de la investigacion, la

recoleccion y analisis de datos y las herramientas utilizadas.

Capitulo 1V. Resultados y discusion: en este capitulo se presenta el andlisis, diagndstico y la
propuesta de implementacion de la norma 1SO 9001:2015 en la empresa 4FIELDS. Se describe
las estrategias y acciones tomadas por la empresa para implementar la norma, se presenta una
evaluacion econdémica para determinar su beneficio-costo incluyendo los costos de capacitacion
y auditorias, asi como los beneficios en términos de mejora de la calidad del servicio, reduccién

de los costos de operacion y mantenimiento, y aumento de la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Planteamiento y formulacién del problema

La calidad del servicio en el ambito empresarial ha ido incrementando su trascendencia debido
a la creciente competencia en los mercados mundiales de diversos sectores, las empresas buscan
ganar una ventaja o privilegio que las diferencie. En la economia mundial se ha analizado que,
al ejecutar modelos de gestion de la calidad, se percibe mayor rentabilidad y crecimiento para
compafiias de productos y servicios con clientes satisfechos. Asimismo, se considera que la
gestion de calidad es una herramienta que permite a las organizaciones ocupar un espacio en el
mercado globalizado (Yovera y Rodriguez, 2018). Como resultado de la globalizacion y la
influencia de la filosofia japonesa, las empresas a nivel mundial han dirigido sus esfuerzos hacia
la prestacién de servicios de calidad. Aunque este enfoque representa un desafio significativo
para las referidas compafiias, es ampliamente adoptado por aquellas que buscan alcanzar

posicionamiento, liderazgo y competitividad en el mercado (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

El servicio es uno de los componentes méas expandidos en el mercado global, que enfatiza la
importancia de la calidad de los servicios como factor de permanencia y consolidacién de las
empresas en los mercados mundiales (Macias, Martinez y Lino, 2022). Como resultado de la
globalizacion y la influencia de la filosofia japonesa, las organizaciones a nivel mundial han
dirigido sus esfuerzos hacia la prestacion de servicios de calidad. Aunque este enfoque
representa un desafio significativo para las empresas dedicadas al sector servicios, es
ampliamente adoptado por aquellas que buscan alcanzar posicionamiento, liderazgo y

competitividad en el mercado (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

Las exigencias de los mercados han producido que diversas empresas apliquen el Sistema de
gestion de la calidad de la norma 1ISO 9001 (Alzante, 2017). A nivel internacional, la norma ha
sido aplicada en més de 175 paises, con méas de un millén de certificaciones. En los Gltimos
afios, la aplicacién de la norma ha tenido una tendencia creciente en el sector de servicios y
tecnologias. De acuerdo a estudios, el modelo de la norma ISO ha forjado situaciones de

progreso en el desempefio de diversas empresas.

En Perq, el sector industrial y el Estado han promovido la integracion de la gestion de calidad
en las empresas, que en los Ultimos afios se han visto afectadas por las fluctuaciones en el
mercado, la internacionalizacion y la tecnologia. Sin embargo, se ha previsto que se obtienen

mejores resultados en aquellas organizaciones que aplican una gestion de calidad por enfoques



de mejora continua. Desde el 2014 se ha incrementado un 65% las empresas certificadas con el
Sistema 1SO 9001 desde el 2014, aun asi, solo representa el 1% de las empresas en el Perd
(Camison, Cruz y Gonzales, 2006). La calidad del servicio en el pais es un elemento dinamico
y altamente competitivo, resultado de las crecientes exigencias de los clientes. Esto ha
impulsado a las empresas a buscar modelos que agreguen valor a sus servicios (Calderon,
2022).

En Huancayo, segun ciertos estudios realizados en la region, los servicios eléctricos presentaron
un nivel de satisfaccion de nivel medio. Las industrias han reconocido las crecientes exigencias
de los clientes, lo que ha llevado a la integracion de un servicio de calidad en todos los modelos

de negocio que incluyen interaccion con el cliente (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

La empresa 4FIELDS S.A.C., es una compafiia proveedora de servicios y proyectos de energia
eléctrica dedicada al sector publico y privado. La actividad econdmica integra diversos
servicios eléctricos dentro de proyectos urbanos, proyectos de construccidn civil e incursiona
dentro de proyectos para mineria. La constitucion interna de la empresa estd compuesta por un
personal reducido, en donde el equipo de trabajo varia de acuerdo al proyecto a realizar; la
compafiia se plantea como mision ofrecer soluciones eléctricas de calidad y seguridad; sin
embargo, es una cualidad que ain no consolida en sus clientes, puesto que se ha observado
deficiencias en los procedimientos y procesos que dificultan la entrega y conformidad del
servicio, sobre todo en el servicio de instalaciones domiciliarias, que son las mas comerciales.
El equipo de trabajo no sigue una adecuada planificacién de procesos y muchas de las
actividades son realizadas por experiencia o intuicion del personal, por lo cual no se posee
procesos estandarizados. La deficiencia en los procesos disminuye la calidad de servicio
entregado, el cual representa para la empresa una baja competitividad en el mercado, la
insatisfaccion del servicio repercutird en la fidelidad del cliente, al momento de presentar
inconformidades, la organizacion incurre en gastos sobre nuevos cambios en el servicio. Ante
la actual situacion de la empresa, se analiza la necesidad de un sistema de gestion de calidad
segun la Norma ISO 9001:2015, los procesos del servicio responderian oportunamente a las
necesidades del cliente garantizando una continua calidad de los servicios de instalaciones
domiciliarias; este sistema otorgara mayor competitividad y generara un incremento de clientes

y ventas que repercutira en la rentabilidad econémica.

La percepcion de los clientes acerca de la calidad del servicio y la satisfaccion, es uno de los
factores mas cruciales que determinard la firmeza de su competitividad. Por ello, para lograr la
eficiencia de sus procesos, que permitan cubrir las necesidades de sus clientes dentro de un

mercado con constantes cambios y exigencias, las empresas deben analizar y disefiar estrategias



de mejora continua que optimicen sus operaciones, manteniendo una comunicacion constante

con el cliente para identificar sus necesidades.
1.1.1 Problema general

¢Como se encuentra el servicio de instalaciones domiciliarias de la empresa 4FIELDS, para
proponer la implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015?

1.1.2 Problemas especificos

e ;Cudles lasituacion actual de los servicios de instalaciones domiciliarias de la empresa
4FIELDS, Huancayo 2022?

e ;COmo se realizara la propuesta de implementacién de un sistema de gestién de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 que pueda mejorar el servicio de instalaciones
domiciliarias de la empresa 4FIELDS, Huancayo 20227

e ;Cudl es el costo/beneficio que tendria la propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el servicio de

instalaciones domiciliarias en la empresa 4FIELDS, Huancayo 2022?

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo general

Disefiar una propuesta de implementacion de un sistema de gestién de calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015 para el servicio de instalaciones domiciliarias en la empresa 4FIELDS,

Huancayo 2022.

1.2.2 Objetivos especificos

e Determinar la situacion actual del servicio de instalaciones domiciliarias de la empresa
4FIELDS.

e Desarrollar la propuesta de implementacion de un sistema de gestiéon de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 que pueda mejorar el servicio de instalaciones
domiciliarias de la empresa 4FIELDS.

e Estimar el costo/beneficio de la propuesta de implementacion del sistema de gestién de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el servicio de instalaciones

domiciliarias en la empresa 4FIELDS.



1.3 Justificacion de la investigacion

1.3.1 Justificacion préctica

La investigacion se justifica de manera practica debido a que se desarrollard una propuesta de
un sistema de gestién de la calidad en una situacién real de una organizacion de servicios
eléctricos, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio en la practica real de la empresa
4FIELDS, los formatos y estructuras propuestas serviran con el supuesto real de una potencial
aplicacion de un sistema de gestidn de la calidad que traera consigo crecimiento y avance en la

competitividad, mejorando sus procedimientos de trabajo y satisfaccion del cliente.
1.3.2 Justificacion economica

La investigacion disefiara una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad
gue tendrd un impacto econdmico en los procesos de servicios eléctricos de la empresa
4FIELDS, al otorgar un potencial incremento en la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
La mejora propuesta tendra una contribucion en la rentabilidad econdémica de la empresa,
puesto que como resultado se lograra incrementar el nimero clientes, la competitividad de la

compafiia se incrementara en el mercado de servicios eléctricos y podra optimizar sus costos.

1.4 Hipdtesis y descripcion de variables

1.4.1 Hipotesis general

La implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en
la empresa 4FIELDS, ubicada en Huancayo durante el afio 2022, mejorara significativamente
la calidad del servicio de instalaciones domiciliarias, optimizando los procesos, aumentando la

satisfaccion del cliente y fortaleciendo la competitividad de la empresa

1.4.2 Identificacion de las variables

a) Variable independiente: sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015

El sistema de gestion de la calidad es un marco estructurado que integra politicas, procesos y
procedimientos para garantizar la calidad en la gestién general de una organizacion. Este
sistema funciona como una herramienta para la estructuracion organizacional, el disefio
operativo y la sistematizacion de actividades y procesos, basandose en un enfoque de calidad y
mejora continua (Camison, Cruz y Gonzales, 2006); definicion operacional: el sistema de
gestion de la calidad es una herramienta implementada para alcanzar altos estandares de

calidad, alineados con los requisitos establecidos en la normativa ISO 9001:2015. Incluye la



documentacion de procesos, la estandarizacién de actividades, la medicién de resultados y la

implementacion de acciones correctivas para asegurar la mejora continua.

b) Variable dependiente: servicio de instalaciones domiciliarias

Definicién conceptual: prestacion de actividades de instalaciones eléctricas en redes

domiciliarias y proyectos urbanos de diferentes objetivos técnicos relacionados a la

infraestructura eléctrica; definicion operacional: Factores intrinsecos del servicio que influyen

en la percepcidn del cliente sobre la calidad del servicio de instalaciones domiciliarias.
1.4.3 Operacionalizacion de variables

A continuacidn, se encuentra la operacionalizacion de ambas variables:

Tubia 1. Operacionalizacion de variables.
Variable 8%2?;%'%?1& Dimensiones Indicadores Medicion
- Lista de
verificacion
El sistema de . o (Requisitos
gestion de Diagndstico Nivel de cumplimiento de los de la norma
calidad es una_ situacional reqylsnos_ ,normatl\_/os 1SO
herramienta Satisfaccién del cliente 9001:2015)
disefiada para Escala:
V1 Sistema alcgnzar altos Nominal
., estandares de
de gestion de calidad de
calidad acuerdo a Contexto de la organizacion Disefio
requisitos Liderazgo documental de
g Disefio del sistema Planificacién
basados en la ., acuerdo a los
normativa de gestion de Apoyo . requisitos de la
IS0 o001 calidad Operacion norma ISO
2015. ',f/l‘g:)“rzc'on del desempefio  g1.9015
Factores
intrinsecos , indice de conformidad: ,
del servicio ;?cifgi:)m'dad el N.° de servicios conformes Ei)it;?vaciéie
V2: Servicio g::eia:nfluyen N.%de servicios totales
de percepcion
instalaciones del cliente
domiciliarias  sobre la indice de cumplimiento: Ficha  de
calidad ddel Entrega del servicio N.2 de servicios sin retraso observacin
isr??[/z;l(;(c:)ior?es N.%de servicios totales
domiciliarias.




CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

La investigacion en el sector internacional proporciona diversos ambitos de aplicacion de un
Sistema de gestion de calidad, por medio de sistema propuesto de la ISO 9001:2015, asi como
lo menciona Ortiz (2021), quien realizé un estudio de la implementacidon de un SGC segln los
requisitos determinados por la 1SO 9001:2015 en la empresa Balanceados Nutritivos. Los
resultados del nivel de cumplimiento del SGC eran del 39.68% y el nivel de integracion
posterior a la implementacion fue de 67.06%, debido a la inestabilidad laboral en la empresa
producto del contexto COVID-19. El proceso de implementacion establece 11 procedimientos,
2 macro procesos de logistica y adquisiciones y produccién los cuales conducen a la mejora

continua.

La investigacion desarrollada por Acosta (2019), presenta la implementacion de un SGC basado
en la norma I1SO 9001:2015, con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales y elevar el
nivel de satisfaccion de clientes en la empresa INCELTA S.A.S. de articulos eléctricos en el
sector de la ingenieria eléctrico y construccion. Los resultados en el diagnostico de
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, determinaron que 5 de sus dimensiones necesitan
ser implantadas (contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, evaluacién del
desempefio y mejora) y solo 1 necesita mejora (operacion) y mantenimiento (apoyo), lo cuales
tenian efecto en la credibilidad de la empresa. Ante las deficiencias, se plantea la
estandarizacion de procesos, programa de cotizaciones y controles implementados. De acuerdo
a los indicadores de desempefio establecidos, las ventas de los productos posterior a la
implementacion del SGC subieron respecto al periodo anterior debido a la certificacion del

producto.

Por su parte, Naranjo (2019) realiz6 un estudio que tuvo como objetivo el disefio e
implementacion de un SGC basado en la ISO 9001:2015 en la empresa Ingenieria y Disefio
Electronico S.A. Los resultados iniciales respecto al cumplimiento de la 1SO, la evaluacion

determinaba un 39% de cumplimiento.

Del mismo modo, Arévalo (2018) en su investigacién, actualiza la estructura organizacional

del SGC de una empresa del sector eléctrico Soluciones MDS-Proeléctricos de las normas 1SO



9001 y 14001 a la versién 2015 para elevar la efectividad de los procesos y la confianza de los
clientes, determinando una secuencia de estudio en la investigacion o diagndstico del estado
actual del SGC de la empresa, el desarrollo del SGC de acuerdo a la nueva version del 2015 y
la valoracion del efecto ante la actualizacion del manual de gestion integrado. Los resultados
posteriores a la actualizacién presentaron un cumplimiento del 100% en contexto de la
organizacién, liderazgo 100%, planificacién del 95.83%, apoyo 100%, operacion 99.21%,

evaluacién del desempefio 99.44% y mejora 100%.

Asimismo, Taya (2017), en su proyecto de investigacion para una empresa eléctrica regional
Emelnorte S.A., disefid un sistema de gestion de calidad basado en la 1SO 9001:2015. Los
resultados mostraron que la situacion previa de no conformidades en relacion a la 1ISO era del
39.9%, por ello se planted lineamientos para el SGC mediante el cual se pretende mejorar la
eficacia del propio sistema. Las recomendaciones del estudio llegaron a determinar que, para
alcanzar la mejora continua se establezca el SGC, las areas de direccidén en comercializacion y
demas, verifiquen las secuencias e implicaciones de la homologacién del sistema comercial
estandarizado e incorporar documentos finales de las auditorias sobre resultados y propuesta

para cumplir con los parametros de norma ISO.

2.1.2 Antecedentes nacionales

En el contexto de la literatura nacional, los autores Benites y Ruiz (2021) estudiaron un Sistema
de gestion de calidad (SGC) que se basa en la norma ISO 9001:2015 para mejorar un servicio
en el sector de laboratorios. El resultado de la implementacién del SGC basada en la ISO brind6
una mejora hasta el 73.4% en calidad del servicio, y la evaluacion del cumplimiento del SGC
posterior a la implementacion obtuvo una un alcance del 83% cuyo valor supera

incrementalmente el nivel del 47% inicial de cumplimiento.

Por su parte, Pablo (2021) realiz6 una investigacion en la cual implementé un sistema de gestion
de calidad de acuerdo a la norma ISO 9001:2015 para determinar la incidencia de la mejora en
la gestion documental de la empresa CIIDEG SAC. Los resultados iniciales muestran un nivel
de implementacion del SGC en 30%, no conformidades en 29%, oportunidades de mejora 51%,
identificacion de deficiencias 23% y gestién documentaria 71%, y los resultados posteriores a
la mejora, el nivel de implementacion fue de 92.3%, gestion documental 96%, no

conformidades 4%, oportunidades de mejora 1.4% y deficiencias en un 1.43%.

De La Cruz (2020), por su parte, implementé un plan de accion de acuerdo a la ISO 9001:2015
para mejorar el proceso de mantenimiento de tableros eléctricos en la empresa Plus Control

Automation S.A.C. El plan de trabajo desarrollado logré alcanzar el cumplimiento al 91% en



la implementacion de la norma ISO que previamente cumplia solo el 53% de los requisitos. Los
resultados alcanzados mostraron mejoria en los indicadores de gestion puesto que los gastos
operativos disminuyeron en un 4.6%, las ventas se incrementaron en un 7.9% vy la satisfaccion

del cliente creci6 hasta un 11.4%.

A su turno, Chilén (2018) presenta una investigacion que analiza los resultados de la
implementacion de un SGC en el &mbito de manejo de informacion, el estudio fue de disefio
experimental de método deductivo, analitico y documental realizado en la empresa El dorado.
Los resultados iniciales determinaron que la informacién manejada por los trabajadores era
insuficiente y deficiente, lo cual afectaba las areas de operacion y produccién; asimismo, las
acciones de control se practicaban en frecuencias escasas, solo el 55.3% realizaba controles
pocas veces. La implementacion del SGC permitié mejorar el flujo de informacion en 60% de

efectividad.

Chuquimamani (2022) plante6 un estudio que demuestra que la implementacién del SGC I1SO
9001 mejoro la productividad de una empresa de alimentos organicos. La investigacion fue
aplicada, de alcance explicativo y disefio experimental. El desarrollo del sistema en la parte
operativa alcanz6 impactos positivos, mejorando el tiempo de manufactura de 10.05 minutos a
7.49 minutos, en las ventas se alcanzé a valorar un incremento del 24.87%. Por lo cual, la
productividad de su proceso se acrecentd en un 33.69%. La implementacion del sistema de
gestion de calidad 1SO 9001 implicé mejoras en la eficiencia y eficacia de los meses de abril a
junio del 2021.

Chavez y Huacho (2021) plantearon una investigacion con la finalidad de analizar la aplicacion
de un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en la mejora de la satisfaccion del cliente
en una empresa de servicios de faenado en Arequipa. La investigacion fue de tipo aplicada, de
alcance explicativo y disefio experimental. El nivel de cumplimiento inicial de la norma era del
16.19%, posterior a la aplicacion de mejoras en los criterios de la norma sobre el servicio de
faenado se alcanzé un nivel de cumplimiento del 71.62%. La satisfaccion del cliente inicial era
del 49.19% y posterior a la aplicacion del SGC 1SO 9001 se alcanzd un nivel del 92.56%, la
calidad del servicio mejoré de un 24.31% a un 46.13% y las entregas a tiempo se mejoré de un
24.69% a un 46.44%. En conclusién, la aplicacion del SGC 1SO 9001:2015 permitié mejorar

la satisfaccion del cliente en el servicio de faenado de la empresa SERMAMET.

Asimismo, Arana y Peralta (2021) presentaron un estudio que comprob6 cdmo la aplicacién
del SGC de la norma ISO 9001 mejora la productividad de una empresa de servicios de
construccion de infraestructura, mantenimiento, mejoras de obras pulblicas o privadas y

rehabilitacion. La investigacién fue aplicada con enfoque cuantitativo de disefio experimental



y alcance explicativo. Mediante la implementacion del sistema de gestién de calidad, se planted
la linea metodoldgica de los procesos que integra la empresa, posterior a ello se evalu6 el
incremento del nivel de productividad en un 34.7%. EI nivel de cumplimiento que alcanzé la
aplicacion del sistema fue del 92% con un inicial del 51%. En conclusidn, el sistema de gestion

de calidad mejoré la productividad de la empresa A & M.

Torres (2019) present6 un estudio sobre la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en una
empresa de servicios metal mecéanica, el proposito era mejorar la calidad de servicios y
productos que ofrece la empresa para incrementar la satisfaccion del cliente. El estudio fue
explicativo, no experimental, descriptivo y transversal. El anlisis de los criterios de la norma
ISO 9001 determiné que se tenia 5 criterios no desarrollados y 3 en desarrollo, al final del
desarrollo de las mejoras en los procesos de gestion se alcanzé el desarrollo de los 8 criterios
de la normativa. La evaluacion de la satisfaccion de los clientes logré mejorar de un 68% a un
84%. Entre los resultados de productividad de incremento hasta un 95.1% en 10 meses viéndose
reflejada en los ingresos. La implementacion logré mejorar la satisfaccion del cliente y alcanz6
oportunidades econémicas en los servicios de mantenimiento de motores, transformadores,

redes eléctricas, etc.

Soto (2019), en el sector de servicios, implementd el SGC ISO 9001 con el fin de alcanzar la
fidelizacion de clientes. La investigacién aplicd el método descriptivo, tenia un alcance
correlacional, disefio descriptivo y transversal. La implementacién del sistema de gestion de
calidad logré estandarizar los procesos elevando asi la confianza de los empleados teniendo un
trabajo ordenado y responsable, los clientes sintieron mayor satisfaccién por el mayor grado de
efectividad en el proceso de negociacion a través de la formulacién de procesos y
documentacion en la cotizacion, orden de trabajo, formato de conformidades y solicitud de
cambios. La implementacion del sistema de gestién de la calidad logrd la fidelizaciéon de

clientes de la empresa.

2.1.3 Antecedentes locales

Aguirre y Saez (2018) realiz6 una investigacion en Huancayo sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de Electrocentro S.A.; para lo cual, hicieron una investigacion basica
y descriptiva, que, mediante una encuesta a clientes activos y usuarios, les permitié identificar
las caracteristicas de la calidad del servicio que ofrecen, dicha investigacion se realiz6 con una
muestra de 332 usuarios activos. Con los resultados pudieron comprobar que el 57% de los
usuarios se sienten satisfechos altamente por los servicios que ofrece la empresa. Ademas,
desglosando los resultados, encontraron que 65% de los clientes percibe al servicio de manera

positiva por la amabilidad y cordialidad, el 80% indicd que las interrupciones del servicio



ocurren muy pocas veces, el 64% percibi6 que los trabajadores de la empresa estan capacitados
para el desarrollo de sus funciones. Concluyendo de esta manera que no se puede asegurar que
los clientes estén totalmente satisfechos con el servicio, pero si se puede observar que una

mayoria estan altamente satisfechos.

Rios y Romani (2020) efectuaron una investigacion acerca de la gestién de calidad y ventaja
competitiva de empresas de servicios eléctricos en Huancayo; para lo cual, los autores
consintieron una investigacion de nivel correlacional y aplicada, tomando como muestra a un
grupo de 35 propietarios o representantes de empresas que brindan este tipo de servicios en la
ciudad de Huancayo. Con la informacién levantada pudieron encontrar muchas deficiencias en
la gestion de la calidad total de las empresas, que las perjudican y se pudo observar menor
competitividad, disminucion en la productividad, menor conciencia de empleados por lesiones
y deterioro de salud, falta de mejora continua, todas estas y deméas que demuestran que las
empresas no tienen competencias. De manera principal, hicieron una prueba de correlacion
entre las variables mencionadas, hallando un coeficiente significativo de 0.927 de correlacidn.
Concluyendo, de esta manera, que la gestion de la calidad tiene alguna relacion con la ventaja

competitiva.

2.2 Bases teéricas

2.2.1 Concepto general de calidad

A lo largo del tiempo, el concepto de calidad ha experimentado un notable cambio con la
implementacion de mejoras continuas en los procesos. En sus comienzos, la calidad era vista
como un sistema cuyo objetivo era satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, pero
ha evolucionado para abarcar aspectos como el soporte, el manejo, el entrenamiento y el

servicio posventa (Alvarado, 2022).

Pacheco (2021) sefiala que, segin la norma ISO 9001:2015, la calidad se define como un
Sistema de Gestién de Calidad que integra conceptos, principios, procesos y recursos esenciales
para elevar los niveles de satisfaccion del cliente. Este sistema incorpora un Enfoque de
Riesgos, cuyo propdsito es identificar y gestionar los diferentes niveles de riesgo e impacto de

los procesos dentro de la organizacion.
2.2.2 Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es un conjunto de politicas, procesos, procedimientos
y recursos que una organizacion implementa para dirigir y controlar sus actividades

relacionadas con la calidad de sus productos o servicios. Su objetivo principal es garantizar que
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los productos o servicios cumplan con los requisitos y expectativas de los clientes, asi como

con los estandares internos y externos de calidad (Murrieta, Ochoa y Carballo, 2020).

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006), los elementos clave de un sistema de gestion de

calidad incluyen:

e Politica de calidad: declaracion formal de los objetivos y compromisos de la
organizacién hacia la calidad, establecida por la alta direccion.

e Procedimientos documentados: documentos que describen los procesos y actividades
relacionadas con la calidad, como la gestion de cambios, el control de documentos y la
gestion de riesgos.

e Control de procesos: establecimiento de controles y medidas para asegurar que los
procesos se ejecuten de manera consistente y cumplan con los estandares de calidad.

e Gestion de recursos humanos: capacitacion y desarrollo del personal para garantizar
que estén calificados y competentes en sus tareas relacionadas con la calidad.

e Monitoreo y medicién de la calidad: recoleccién y analisis de datos sobre la calidad de
los productos o servicios, junto con la retroalimentacion de los clientes.

e Mejora continua: principio fundamental que implica identificar oportunidades de
mejora, implementar acciones correctivas y preventivas, y monitorear el desempefio

del sistema de calidad.

El sistema de gestion de calidad se basa en estandares internacionales reconocidos, como la
Norma ISO 9001, que proporciona un marco de referencia para la implementacién vy
certificacion de SGC en organizaciones de todo tipo y tamafio (Camison, Cruz y Gonzales,
2006).

2.2.3 Sistema de Gestion de Calidad basada en la Norma 1SO 9001:2015

El sistema de gestion de calidad se fundamenta en estandares internacionales reconocidos,
como la Norma ISO 9001, la cual ofrece un marco de referencia para la implementacion y
certificacion de sistemas de gestion de calidad (SGC) en organizaciones de diversos tipos y

tamafios (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).
2.2.4 Principios de Gestion de la Calidad segun 1SO 9001:2015

Segun Alvarado (2022), la norma ISO 9001:2015 se fundamenta en los siguientes principios:
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2.2.5

Enfoque al cliente: implica comprender las necesidades y expectativas de los clientes
para mejorar su satisfaccion, lo cual es un elemento central del Sistema de Gestion de
Calidad.

Liderazgo: el liderazgo no se limita a la alta direccién, sino que debe ser ejercido por
todos los miembros de la organizacién para proponer acciones y alcanzar resultados
efectivos.

Compromiso de las personas: fomenta la utilizacion de las habilidades individuales en
beneficio de la organizacion, lo que incrementa el compromiso y la participacion activa
del personal.

Enfoque a procesos: la implementacion de procesos eficientes dentro del Sistema de
Gestion de Calidad permite una ejecucion mas fluida y efectiva, generando mayor valor
para los clientes.

Mejora continua: El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) es una
herramienta clave para lograr la mejora continua en los procesos y resultados.

Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones deben fundamentarse en el
analisis de datos y en la medicion de la eficacia del sistema, los cuales deben ser
monitoreados de manera constante.

Gestidn de las relaciones: establecer alianzas estratégicas con proveedores y otras
partes interesadas contribuye a aumentar la competitividad, productividad y

rentabilidad de la organizacion.

Beneficios de la Implementacién de la Norma I1SO 9001:2015

La obtencidn de la certificacion 1SO 9001 mejora la competitividad de las empresas al alinear

sus actividades y procesos con las necesidades de sus clientes. Para lograrlo, se priorizan los

criterios de calidad y la satisfaccion del cliente en la gestion organizacional. Segin Alvarado

(2022), algunos de los beneficios de implementar esta norma son:

Garantizar la satisfaccion del cliente: cumplir con los requisitos de los clientes,
organismos reguladores y consumidores finales, asegurando altos estandares de
calidad.

Enfoque basado en la gestion de riesgos: aplicar el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) para evaluar los procesos y su impacto en la capacidad de entregar
productos y servicios de calidad.

Flexibilidad en la documentacion: permitir que la organizacion decida qué documentos
son necesarios para la gestion de sus procesos, adaptandose a sus necesidades

especificas.
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2.2.6 ¢Por qué certificar 1SO 9001:2015?

La certificacion 1SO 9001:2015 es esencial para garantizar la protecciéon y eficacia de los
productos y servicios ofrecidos a los clientes, asi como para mejorar los procesos internos y
ofrecer un servicio de alta calidad. Ademas, permite a las empresas destacar frente a la
competencia, obtener una ventaja competitiva, contribuir al avance tecnoldgico, aumentar su
visibilidad, facilitar el acceso a nuevos mercados y mejorar su imagen y reputacién (Pacheco,
2021).

2.2.7 Servicio de instalaciones domiciliarias de electricidad

El servicio de instalaciones domiciliarias de electricidad comprende un conjunto de actividades
y trabajos relacionados con la instalacién, mantenimiento y reparacion de sistemas eléctricos
en residencias y hogares. Este servicio incluye una variedad de componentes y dispositivos
eléctricos que garantizan el suministro de energia eléctrica de manera segura y eficiente. Segun
Camison, Cruz y Gonzales (2006), algunas de las actividades que forman parte de este servicio

son:

e Instalacién de cableado eléctrico: incluye la colocacion de conductos, cables y
accesorios eléctricos necesarios para la distribucion de energia en una residencia.

e Instalacion de sistemas de iluminacion: comprende la instalacion de ldmparas, apliques,
interruptores y otros dispositivos de iluminacion en el hogar.

¢ Instalacién de enchufes y tomas de corriente: se refiere a la colocacion de puntos de
conexion eléctrica en diferentes areas de la casa para permitir el uso de aparatos y
dispositivos eléctricos.

e Instalacién de sistemas de seguridad eléctrica: incluye la instalacion de dispositivos de
proteccidn contra sobrecargas, cortocircuitos y otros riesgos eléctricos.

e Mantenimiento y reparacion de sistemas eléctricos: implica la inspeccion periddica, el
mantenimiento preventivo y la reparacion de componentes eléctricos para garantizar su
funcionamiento seguro y eficiente.

e Instalacién de sistemas de energia renovable: cada vez maés, este servicio también
abarca la instalacién de sistemas de energia solar, edlica u otras fuentes de energia

renovable en los hogares.
2.2.8 Percepcidn del cliente respecto a la calidad del servicio

La percepcion del cliente sobre la calidad del servicio es un factor clave para evaluar su

satisfaccion y la efectividad de los servicios ofrecidos por una empresa. La calidad del servicio
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se define como el grado en que se cumplen o superan las expectativas y necesidades del cliente
durante la interaccion con la empresa o la entrega del servicio. Segun Manrique (2022), la
percepcion del cliente sobre la calidad del servicio puede estar influenciada por los siguientes

factores:

e Cumplimiento de expectativas: los clientes evallan la calidad del servicio en funcién
de si sus expectativas fueron cumplidas, superadas o no alcanzadas durante la
experiencia de servicio.

e Calidad percibida del servicio: es la evaluacion subjetiva que el cliente hace sobre la
excelencia o satisfaccion con el servicio recibido, considerando aspectos como
fiabilidad, responsabilidad, empatia, tangibilidad y seguridad.

e Interaccién con el personal: la amabilidad, profesionalismo, capacidad de respuesta y
atencion a las necesidades del cliente, por parte del personal, influyen
significativamente en la percepcion de la calidad del servicio.

e Tiempo de respuesta: la rapidez y eficacia con la que se atienden las solicitudes o
reclamos de los clientes impactan directamente en su percepcion de la calidad del
servicio.

e Resolucion de problemas: la capacidad de la empresa para manejar y resolver
problemas o reclamos de manera rapida y efectiva afecta positivamente la percepcion
del cliente.

e Comunicacion efectiva: la claridad, oportunidad y transparencia en la comunicacion
con los clientes sobre servicios, tiempos de entrega, precios y otros aspectos relevantes

mejoran la percepcion de la calidad del servicio.

2.2.9 Conformidad del servicio

La conformidad del servicio se refiere al grado en que los servicios prestados cumplen con los
requisitos, especificaciones y expectativas del cliente, asi como con los estandares de calidad y
los compromisos establecidos por la empresa o proveedor de servicios. En otras palabras,
implica que el servicio entregado se ajuste a lo prometido o acordado con el cliente en términos
de calidad, tiempo, costo y otras caracteristicas relevantes. La evaluacion de la conformidad del
servicio se realiza comparando lo ofrecido con lo entregado, y a través de la retroalimentacion
y percepcion del cliente sobre la calidad y satisfaccion con el servicio recibido (Camison, Cruz
y Gonzales, 2006).
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2.2.10 Entrega del servicio

La entrega del servicio es el proceso mediante el cual la empresa o proveedor proporciona los
servicios prometidos o acordados con el cliente, cumpliendo con los términos y condiciones
establecidos. Este proceso engloba todas las actividades y etapas involucradas en la prestacion
del servicio, desde la solicitud inicial del cliente hasta la entrega final, incluyendo la
planificacion, ejecucion, seguimiento y finalizacion del servicio. Ademas, la entrega del
servicio abarca aspectos como la interaccion con el cliente, la gestion de recursos, la
coordinacion de actividades, el cumplimiento de plazos, la resolucidon de problemas y la

garantia de calidad durante todo el proceso (Camison, Cruz y Gonzales, 2006.
2.2.11 Gestion del riesgo

La gestion del riesgo en el contexto de un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) implica la
identificacion, evaluacién y mitigacion de riesgos que podrian afectar negativamente la calidad
y entrega de los productos o servicios de una empresa. Este proceso comienza con el mapeo de
los procesos de negocio para identificar areas de incertidumbre o posibles fallas, seguido de
una evaluacion para determinar la probabilidad y el impacto de estos riesgos. Las estrategias
de mitigacion pueden incluir la modificacidn de procesos, la implementacion de controles mas
estrictos, la capacitacion del personal y la mejora de la infraestructura tecnoldgica. Una gestion
efectiva del riesgo permite a las organizaciones anticiparse a los problemas, garantizando la

continuidad del negocio y la satisfaccion del cliente (Quintanilla, 2024).
2.2.12 Liderazgoy compromiso

El liderazgo y compromiso de la alta direccion son fundamentales para el éxito de un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC). Este principio implica que los lideres de la organizacion deben
demostrar un compromiso activo y visible con la calidad, estableciendo politicas claras,
asegurando la disponibilidad de recursos y fomentando una cultura de mejora continua. Un
liderazgo efectivo se manifiesta en la capacidad de inspirar y motivar al personal para adoptar
y mantener los estandares de calidad, asi como en la toma de decisiones estratégicas que alineen
los objetivos de calidad con los del negocio. Esto incluye la promocién de una comunicacion
abiertay efectiva, la participacién en la revision de procesos y el establecimiento de un ejemplo

visible de compromiso con la calidad (Rodriguez, Figueroa y otros, 2021).

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de

la calidad mediante las siguientes acciones:
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e Asumir la responsabilidad y rendir cuentas sobre la eficacia del sistema de gestion de
la calidad.

e Establecer la politica y los objetivos de calidad, asegurando que sean compatibles con
el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

e Integrar los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio
de la organizacion.

e Promover el enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad.

e Comunicar la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema.

e Garantizar que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos.

o Comprometerse, dirigir y apoyar al personal para contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

e Promover la mejora continua.

e Apoyar a otros roles directivos para demostrar liderazgo en sus areas de

responsabilidad.
2.2.13 Participacion del personal

La participacion del personal en un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) implica involucrar
activamente a los empleados de todos los niveles en los procesos de gestion de la calidad. Esto
incluye fomentar una cultura organizacional en la que todos los colaboradores se sientan
responsables de la calidad y empoderados para contribuir a la mejora continua. Una
participacion efectiva se logra mediante la capacitacion adecuada, el acceso a los recursos
necesarios y la creacion de un entorno que promueva la comunicacién y el intercambio de ideas.
Ademas, es fundamental que el personal tenga claramente definidos sus roles y
responsabilidades en relacidon con los objetivos de calidad, y que reciban reconocimiento por

sus contribuciones a la mejora de los procesos (Hernandez Medrano, 2022).
2.2.14 Enfoque en el cliente

El enfoque en el cliente es un principio central de la norma ISO 9001:2015 y se refiere a la
prioridad de satisfacer las necesidades y superar las expectativas del cliente. Esto implica
comprender a fondo los requisitos del cliente, tanto explicitos como implicitos, y disefiar todos
los procesos de negocio para maximizar su satisfaccion. Una organizacién centrada en el cliente

se esfuerza continuamente por mejorar la calidad de sus productos y servicios, adaptar sus
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ofertas a las necesidades cambiantes del mercado y resolver cualquier problema de manera
rapida y efectiva, asegurando asi la lealtad y confianza del cliente a largo plazo (Hernandez
Medrano, 2022).

2.2.15 Toma de decisiones basada en la evidencia

La toma de decisiones basada en la evidencia es un enfoque sistematico que implica recolectar,
analizar y utilizar datos para fundamentar las decisiones empresariales. Este método aumenta
la probabilidad de tomar decisiones acertadas al basarse en informacion verificada y no en
suposiciones. Incluye el uso de técnicas estadisticas, retroalimentacion de clientes, resultados
de auditorias y otros indicadores de rendimiento para comprender mejor los procesos e
identificar areas de mejora. Una toma de decisiones efectiva contribuye directamente a la

eficiencia operativa, la mejora de la calidad y la satisfaccién del cliente (Arévalo, 2018).
2.2.16 Gestion de las relaciones

La gestion de las relaciones con las partes interesadas, como proveedores, clientes y otros
socios, es fundamental para el éxito de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Establecer
y mantener relaciones sélidas y de mutuo beneficio con estas partes puede mejorar los procesos
de negocio, aumentar la eficiencia y alcanzar los objetivos de calidad. Esto puede incluir
acciones como compartir recursos, capacitacion conjunta, desarrollo de soluciones integradas
y colaboracion en iniciativas de mejora de la calidad. Una gestién efectiva de las relaciones
también implica comunicacién regular, evaluaciones de desempefio y retroalimentacion para

garantizar que todas las partes mantengan altos estandares de calidad (Zendesk, 2024).

2.2.17 Mejora continua

La mejora continua, basada en el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), es un
componente esencial de la norma ISO 9001:2015. Este enfoque implica un proceso iterativo
que incluye la planificacion de mejoras (Planificar), la implementacion de cambios (Hacer), el
monitoreo de resultados (Verificar) y el ajuste de procesos segun los resultados obtenidos
(Actuar). La mejora continua busca elevar de manera sistematica y sostenible la calidad de los
productos y servicios, adaptandose a las nuevas condiciones del mercado y a las demandas
cambiantes de los clientes. Es una estrategia proactiva que fomenta la innovacién y la eficiencia

en toda la organizacion (Izquierdo, 2021).
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2.2.18 Gestién del conocimiento

La gestidn del conocimiento en un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) implica la captura,
organizacion, almacenamiento y distribucion del conocimiento critico generado dentro de la
organizacion. Esto incluye informacion técnica, experiencias de los empleados, resultados de
investigaciones y mejores practicas de la industria. Una gestion eficaz del conocimiento permite
a la organizacién aprender de experiencias pasadas, mejorar sus procesos y responder de
manera mas rapida y efectiva a las necesidades y problemas. Ademas, fomenta la innovacién y
la creatividad al proporcionar a los empleados acceso facil y oportuno a informacion relevante

y actualizada (Quintanilla, 2024).
2.2.19 Cultura de calidad

La cultura de calidad se refiere a los valores, creencias y comportamientos compartidos por
todos los miembros de una organizacion, los cuales enfatizan la importancia de la calidad en
todas sus operaciones. Desarrollar una cultura de calidad s6lida requiere el compromiso de
todos los niveles de la organizacion, desde la alta direccion hasta los empleados operativos.
Una cultura de calidad robusta se caracteriza por una comunicacion abierta, la basqueda
constante de la excelencia, la responsabilidad compartida por los resultados de calidad y el
compromiso con la mejora continua. Esta cultura no solo mejora el desempefio y la eficiencia
organizacional, sino que también incrementa la satisfaccion tanto de los empleados como de
los clientes (Alzante, 2017).

2.2.20 Benchmarking

El benchmarking es el proceso de comparar los procesos y practicas de negocio de una
organizacién con los estandares de la industria o con las mejores practicas de organizaciones
lideres, con el fin de identificar reas de mejora. Este analisis puede abarcar aspectos como la
eficiencia operativa, la calidad del servicio, las estrategias de costos y las técnicas de
innovacion. El objetivo del benchmarking no es simplemente copiar practicas externas, sino
adaptarlas a las necesidades especificas de la organizacion para lograr mejoras significativas en
su rendimiento. Un benchmarking efectivo permite un entendimiento méas profundo de las
capacidades propias de la organizacion y ayuda a establecer objetivos de rendimiento realistas

y alcanzables (Bernal, 2018).
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2.2.21 Control de calidad

El control de calidad es un conjunto de procedimientos y practicas utilizados para verificar y
mantener un nivel deseado de calidad en los productos o servicios. Incluye la inspeccion
sistematica de los procesos de produccion y los productos finales para asegurar que cumplen
con las especificaciones establecidas. Este proceso ayuda a identificar y corregir defectos antes
de que los productos o servicios sean entregados al cliente, garantizando su satisfaccion y
reduciendo los costos asociados con rechazos o fallas. El control de calidad requiere el uso de
herramientas estadisticas para el monitoreo de la calidad y sistemas de retroalimentacion para

implementar mejoras continuas (Navinta y Noriega, 2024).
2.2.22 Gestion de la Calidad Total (TQM)

La Gestidn de la Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés) es un enfoque de gestion a largo
plazo orientado a la satisfaccion del cliente, que involucra a todos los miembros de una
organizacion. Este enfoque enfatiza la mejora continua de la calidad en los productos y
servicios, basandose en la participacion activa de todos los empleados en los procesos de
mejora. EI TQM integra la calidad en todos los aspectos de los procesos empresariales, desde
el disefio inicial hasta el servicio postventa, y promueve una cultura organizacional que valora

la excelencia en todas sus acciones (Navinta y Noriega, 2024).

2.2.23 Gestion de la calidad en proyectos

La gestion de la calidad en proyectos se refiere a la aplicacion especifica de los principios de
gestion de calidad en el contexto de un proyecto. Incluye la planificacién, el aseguramiento y
el control de la calidad para cumplir con los objetivos del proyecto, satisfaciendo las
necesidades del cliente y de otras partes interesadas (stakeholders). Este proceso garantiza que
los resultados del proyecto no solo se entreguen a tiempo y dentro del presupuesto, sino que
también cumplan con los requisitos de calidad acordados. Para ello, se utilizan herramientas
como planificaciones de calidad, auditorias de calidad y revisiones de disefio (Navinta y
Noriega, 2024).

2.2.24 Sistemas de informacion para la gestion de calidad

Los sistemas de informacidn para la gestién de calidad son herramientas tecnolégicas disefiadas
para apoyar la implementacion y el monitoreo de las actividades relacionadas con la calidad en
una organizacion. Estos sistemas facilitan la recoleccion, el andlisis y la distribucion de datos

relacionados con la calidad, permitiendo un monitoreo en tiempo real de los procesos de
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produccion. Ademas, ayudan a detectar desviaciones y facilitan la toma de decisiones basada
en datos. Su implementacién mejora significativamente la eficiencia, la comunicacién interna

y la capacidad de respuesta ante problemas de calidad (Navinta y Noriega, 2024).

2.2.25 Normas ISO

Las Normas 1SO son un conjunto de estandares internacionales que proporcionan directrices y
herramientas para que las empresas y organizaciones aseguren que sus productos y servicios
cumplan con los requisitos de calidad del cliente y mejoren constantemente su desempefio.
Estas normas cubren una amplia gama de industrias y procesos, y son fundamentales para

facilitar el comercio internacional al ofrecer un marco comun de referencia (ISO, 2015).

2.2.26 Auditorias de calidad

Las auditorias de calidad son evaluaciones sistematicas y documentadas del sistema de gestion
de calidad de una organizacion. Estas pueden ser realizadas por personal interno o externo y
tienen como objetivo determinar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen con lo
planificado, si se implementan de manera efectiva y si son adecuadas para alcanzar los objetivos
establecidos. Las auditorias son una herramienta fundamental para la mejora continua, ya que

proporcionan retroalimentacion esencial para la gestion (Navinta y Noriega, 2024).

2.3 Definicion de términos béasicos

a) Calidad: grado en que un producto o servicio cumple con los requisitos y expectativas
del cliente, implicando excelencia en fabricacion, disefio, funcionalidad y satisfaccion
del cliente (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

b) Sistema de gestion de calidad: conjunto de politicas, procesos, procedimientos y
recursos que una organizacion implementa para dirigir y controlar sus actividades
relacionadas con la calidad de sus productos o servicios (Camison, Cruz y Gonzales,
2006).

c) Norma ISO 9001:2015: estandar internacional desarrollado por la Organizacion
Internacional de Normalizacidn (ISO) que establece los requisitos para un sistema de
gestion de calidad (SGC). Proporciona un marco para que las organizaciones
planifiquen, implementen, mantengan y mejoren continuamente su SGC, con el
objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente, cumplir con requisitos legales y

mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos organizacionales (ISO, 2015).
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d)

9)

h)

)

K)

Servicio de instalaciones domiciliarias de electricidad: conjunto de actividades
relacionadas con la instalacion, mantenimiento y reparacién de sistemas eléctricos en
hogares y residencias (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

Liderazgo: Compromiso Yy participacion activa de la alta direccion en el
establecimiento y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad efectivo (1SO,
2015).

Planificacién: identificacion de los objetivos de calidad de la organizacion y
determinacién de los procesos y recursos necesarios para alcanzarlos (1SO, 2015).
Apoyo: Suministro de recursos, capacitacion, informacion y comunicacion necesarios
para asegurar el funcionamiento efectivo del sistema de gestion de calidad (I1SO, 2015).
Operacion: implementacion y ejecucion de los procesos y actividades necesarios para
producir productos o entregar servicios que cumplan con los requisitos y expectativas
del cliente (1SO, 2015).

Evaluacion del desempefio: medicién y seguimiento de los procesos, productos y
servicios de la organizacién para determinar su conformidad con los requisitos de
calidad e identificar oportunidades de mejora (ISO, 2015).

Mejora: identificacién de oportunidades de mejora en los procesos, productos y
servicios de la organizacion, asi como la implementacion de acciones para aumentar la
eficacia y eficiencia del sistema de gestion de calidad (1SO, 2015).

Teoria de Sistemas: propuesta por Ludwig von Bertalanffy en 1936, sostiene que las
organizaciones deben ser vistas como sistemas abiertos, donde todas las partes estan
interrelacionadas y afectan el rendimiento general. En el contexto de un SGC, esto
implica que todos los procesos deben ser gestionados de manera integrada para
optimizar el desempefio organizacional (Sobejano, 2024).

Enfoque Basado en Procesos: Principio fundamental de la norma ISO 9001:2015 que
implica gestionar todas las actividades como procesos interrelacionados que
contribuyen a los objetivos estratégicos de la empresa, facilitando la identificacion de
oportunidades de mejora y el uso eficiente de recursos (Sobejano, 2024).

Mejora continua: principio clave de la ISO 9001:2015 que busca aumentar la eficiencia
y efectividad de los procesos organizacionales a través del ciclo PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) (Alvarado, 2022).

Satisfaccion del cliente: objetivo Gltimo de cualquier sistema de gestion de calidad,
enfatizando la importancia de cumplir con las necesidades y expectativas del cliente
para mejorar la calidad del producto y el servicio (Sobejano, 2024).

Enfoque en el cliente: principio fundamental de la ISO 9001:2015 que implica
comprender las necesidades actuales y futuras del cliente, satisfacer sus requisitos y

esforzarse por exceder sus expectativas (Sobejano, 2024).
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p)

q)

Y

y)

aa)

Sector eléctrico: conjunto de actividades relacionadas con la produccion, transmision,
distribucién y comercializacion de electricidad, esencial para el desarrollo econémico
y social (Sanchez, 2021).

Gestion de calidad: implementacion de sistemas y procesos disefiados para mejorar la
fiabilidad y seguridad de los servicios eléctricos, cumpliendo con normativas como la
ISO 9001 (Sanchez, 2021).

Evaluacion econdmica: anélisis de viabilidad econémica de proyectos de expansion,
evaluacion del retorno sobre la inversion y andlisis de costos y beneficios de diferentes
fuentes de energia (Chilon, 2018).

Implementacion: establecimiento de politicas, procedimientos y controles que aseguren
la calidad y confiabilidad del suministro eléctrico, incluyendo la estandarizacion de
operaciones y la adopcidn de tecnologias de vanguardia (Benzaguen, 2018).
Indicadores de desempefio: métricas utilizadas para medir y evaluar la eficacia y
eficiencia de los procesos organizacionales, fundamentales para el seguimiento y
mejora del sistema de gestion de calidad (Alvarado, 2022).

Ciclo de vida del producto: etapas gque atraviesa un producto desde su concepcién hasta
su retiro del mercado, gestionadas para asegurar la calidad y el cumplimiento de
requisitos en cada fase (Sobejano, 2024).

Responsabilidad Social Corporativa (RSC): practicas empresariales que contribuyen al
desarrollo sostenible y tienen un impacto positivo en la sociedad y el medio ambiente
(Alvarado, 2022).

Planificacién estratégica: proceso de definir la direccion y objetivos a largo plazo de
una organizacion, asegurando que el sistema de gestion de calidad esté alineado con
estos objetivos (Sobejano, 2024).

Gestidn del cambio: estrategias y técnicas para gestionar la transicion hacia un estado
futuro deseado, crucial para implementar nuevas practicas y mejorar procesos
existentes (Sobejano, 2024).

Responsabilidad y autoridad: definicién clara de roles y responsabilidades para
asegurar que todas las personas comprendan como contribuyen a los objetivos de
calidad (Alvarado, 2022).

Evaluacion y seleccion de proveedores: proceso clave para asegurar que los
proveedores cumplan con los estandares de calidad establecidos, esencial para
mantener la calidad de los productos y servicios (Sobejano, 2024).

Indicadores Clave de Desempefio (KPI): métricas utilizadas para medir el rendimiento
de una organizacién en areas especificas, proporcionando datos valiosos para la toma

de decisiones y la mejora continua (Sobejano, 2024).
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bb) Calidad del servicio: percepcion del cliente sobre el nivel de servicio proporcionado,
evaluada a través de dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia (Alvarado, 2022).

e Tangibilidad: aspectos fisicos del servicio, como instalaciones, equipo, personal y
materiales de comunicacion.

o Fiabilidad: capacidad de la organizacion para proporcionar el servicio prometido
de manera precisa y consistente.

e Capacidad de respuesta: disposicion y capacidad del personal para ayudar a los
clientes de manera rapida y eficiente.

e Seguridad: competenciay cortesia del personal para inspirar confianzay seguridad
en los clientes.

e Empatia: Atencién individualizada y cuidado que la organizacion proporciona a

sus clientes.

La calidad del servicio es esencial para la satisfaccion del cliente, la lealtad y la retencién, y
puede medirse mediante modelos como SERVQUAL (Sobejano, 2024).
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1 Meétodos y alcance de la investigacion

3.1.1 Meétodo de la investigacion

El método que desarrolla el presente estudio es el método cientifico, comprendido como el
conjunto de postulados, reglas y normas para el estudio y la solucién de los problemas de
investigacion, institucionalizados por la denominada comunidad cientifica reconocida, dicho
de otra forma, es el método que hace referencia al conjunto de procedimientos técnicas e
instrumentos para la solucion de problema o conjuntos de problemas. A su vez, se emplea el
método deductivo, aquel que toma principios, postulados, leyes y teoremas de validez y
aplicacion universal en la solucién de problemas particulares (Bernal, 2010). La investigacion
propone los principios y enfoques tedricos de la norma ISO 9001:2015, la cual es una norma
estandarizada y reconocida internacionalmente, para desarrollar una propuesta de un sistema
de gestion de calidad que tienen como objetivo mejorar el servicio de instalaciones

domiciliarias de la empresa 4FIELDS.
3.1.2 Alcance de la investigacion

La investigacion tiene un alcance descriptivo, de acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018), los
estudios de alcance descriptivo se basan en la especificacion de las caracteristicas y medicion
de los fenébmenos estudiados. La investigacion, en funcién a sus objetivos, realizé una
caracterizacion de los procesos que desarrolla la empresa 4FIELDS en la prestacion de los
servicios eléctricos de instalaciones domiciliarias, con el fin de determinar las deficiencias del
servicio; asimismo, especificara las caracteristicas de un SGC de acuerdo a la ISO 9001:2015

en un formato de propuesta.
3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental. En este tipo de investigacion, no se interviene
ni manipula intencionalmente las variables para analizar sus efectos en la variable dependiente.
En su lugar, los disefios no experimentales se basan en la observacion de fendmenos, midiendo
y analizando el desarrollo natural de las variables y sus caracteristicas (Camison, Cruz y
Gonzales, 2006). El estudio observara las condiciones de los servicios de instalaciones

domiciliarias que brinda la empresa 4FIELDS y analizara las deficiencias que presenta para
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presentar un disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015,

propuesta que formulara formatos y estructuras para su potencial aplicacion.

También, la investigacion de acuerdo a su propdsito se clasifica como aplicada, la cual se basa
en investigaciones béasicas que aplican descubrimientos y aportes teoricos. El objetivo es
proponer una solucién para mejorar el servicio de instalaciones domiciliarias ofrecido por la
empresa 4FIELDS, mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma 1SO 9001:2015, de reconocimiento internacional (Camison, Cruz y Gonzales,
2006).

3.3 Poblacién y muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacion de este estudio sobre sistemas de gestién de calidad se centrd en el entorno
operativo y los procesos asociados con el servicio de instalaciones domiciliarias de la empresa

4FIELDS durante el afio 2022. Esta poblacién incluyd:

e Entorno operativo: todos los procesos operacionales, practicas y procedimientos
vigentes relacionados con la prestacion del servicio de instalaciones domiciliarias.

e Documentacion relevante: manuales de procedimiento, registros de calidad, informes
de servicio y retroalimentacion de clientes, todos evaluados en relacion con los
estandares de la norma ISO 9001:2015.

3.3.2 Muestra

De acuerdo con la poblacion definida, la muestra para este estudio comprendi6 todos los
procesos y procedimientos relacionados con el servicio de instalaciones domiciliarias dentro de
la empresa 4FIELDS durante el afio 2022. Se adopt6 un enfoque censal, lo que significa que no
se selecciond un subconjunto, sino que se incluyd la totalidad de los procesos documentados
gue conforman la prestacion de dicho servicio. Este enfoque asegura una revision integral y

representa fielmente el entorno operativo en su estado actual.

El andlisis se centrd en la documentacién existente que detalla los métodos operativos,
estandares de calidad y retroalimentacion de clientes, con el propdésito de evaluar su alineacion

con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Esta documentacion incluye:

e Manuales de calidad.

e Registros de control.
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e Informes de no conformidades.
e Acciones correctivas y preventivas.

e Datos de satisfaccion del cliente.

Los referidos elementos constituyen la muestra censal de este estudio y proporcionan la base
para evaluar la efectividad del sistema de gestion de calidad actual y formular la propuesta de

implementacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

La investigacion empled las técnicas de revision y analisis documental de las principales
tedricas de calidad de servicio y normativa 1SO, asi como una revisién documental de los
procesos que integran los servicios eléctricos. Se utilizd la observacion en los procesos de la

empresa para analizar y diagnosticar la situacion inicial.

Entre otras técnicas de recoleccidn de datos, se conversé con el personal directivo relacionado
con el funcionamiento de los procesos, actividades operativas y decisiones de la organizacién,
respecto a la prestacién de servicios de instalaciones domiciliarias, con el fin de poder conocer
Su pensamiento respecto a estos. Asimismo, se recurrié a un auditor externo con el fin de que

evalué la empresa a base de los requerimientos de la 1ISO 9001:2015.

3.4.2 Instrumentos

El instrumento empleado fue una lista de verificacion de los criterios de cumplimiento de la
Norma I1SO 9001 con escala nominal. En otros aspectos, se incluye el uso de una ficha donde
se documentara informacién sobre las opiniones y pensamientos del personal directivo de la

empresa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Para este capitulo los pasos a seguir serdn: descripcion de la empresa, se procedera a analizar
la informacidn de la organizacion, se realizara un diagndstico general, se propondra la
implementacién de un sistema de gestién de calidad siguiendo los requisitos de la Norma 1SO

9001:2015 y se realizara una evaluacion de Beneficio/Costo.
4.1 Descripcion de la empresa

4FIELDS S.A.C., es una empresa dedicada a brindar servicios de energia eléctrica tanto al
sector publico como al privado. Esta compafiia se ubica en la ciudad de Huancayo, Per(. Entre
sus actividades mas destacadas esté el servicio de instalaciones domiciliarias, las cuales tienen
bastante demanda por motivo de la recomendacién que genera entre sus clientes. La empresa
brinda soluciones de calidad a sus clientes, ofreciendo un equipo dedicado y especialista en el
rubro, con experiencia y comprometidos a garantizar proyectos de la mejor condicion ya sea de

montaje, desmontaje y mantenimiento de instalaciones eléctricas.
4.1.1 Mision

“Proporcionar servicios y proyectos de energia eléctrica y mecénica a la industria; ofreciendo

solucion con calidad y seguridad, basandonos en las normas vigentes”.
4.1.2 Vision

“Ser la empresa lider en la region, en servicios y proyectos de energia eléctrica, con capacidad

de ofrecer a nuestros clientes, proyectos y obras con calidad integral”.
4.1.3 Organigrama

La estructura interna de la organizacion es reducida y se puede representar en el siguiente

organigrama:
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Departamento Departamento Departamento
eléctrico automatizacion administrativo

Ing. Supervisor Ing. Supervisor

Técnico
instrumentalista

Administrador
Técnicos electricistas

Figura 1. Organigrama actual de la empresa 4FIELDS. Tomada de 4FIELDS S.A.C.

La empresa, mediante un modelo Canvas, identifica sus aspectos esenciales del negocio para
gue de manera estructurada y objetiva se comprenda el negocio. EI modelo se presenta a

continuacion:
4.1.4 Modelo CANVAS
Clientes: 4FIELDS se dirige a una amplia gama de clientes, incluyendo:

e Casas urbanas y rurales sin acceso al servicio eléctrico.
e Proyectos de construccién civil, minera y comercial que requieren instalacion eléctrica.
domestica.

e Municipios y entidades publicas y privadas en necesidad de servicios eléctricos.

Propuesta de valor: la empresa se compromete a brindar montaje, desmontaje e instalacion de
energia eléctrica de forma eficiente y segura, destacando por su fiabilidad y la calidad de sus

servicios.
Canales:

e Recomendaciones de clientes satisfechos.
e Participacion en concursos publicos para proyectos que demandan servicios eléctricos.
e Visitas directas a zonas rurales para identificar necesidades y ofrecer soluciones

personalizadas.
Relaciones con los clientes:

e Asistencia personal y exclusiva, asegurando un trato cordial y directo.

e Enfoque en mejorar la calidad de vida de los clientes.
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¢ Responsabilidad y compromiso con la entrega de proyectos.
Recursos claves:

e Humanos: ingenieros y técnicos especializados con amplia experiencia en instalaciones
eléctricas, apoyados por un equipo de trabajo competente.
e Econdmicos: inversion en equipos de seguridad y materiales para la instalacion,

esenciales para la ejecucion del servicio.
Actividades claves:

¢ Realizacion de visitas comerciales para identificar oportunidades de negocio.
e Mantenimiento de un alto nivel de servicio al cliente.
e Capacitacién continua del personal para asegurar la especializacién y formalidad en la

prestacion de servicios.
Socios claves:

e Proveedores de primer nivel que garantizan la calidad y disponibilidad de insumos.
e Alianzas estratégicas con empresas involucradas en proyectos de construccion civil y

minera, ampliando el alcance de los servicios.
Estructura de costes:

e Honorarios competitivos acordes a la calidad del servicio.
e (Gastos administrativos y de operacion necesarios para el mantenimiento del negocio.
e Inversion en la adquisicion de insumos y materiales esenciales para la prestacion de

Servicios.
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Figura 2. Modelo CANVAS empresa 4FIELDS. Tomada de 4FIELDS S.A.C.
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4.2  Analisis de la situacion de la empresa

4.2.1 Andlisis externo

Para poder llevar a cabo el analisis externo se deben de identificar las variables que afectan al
sector directamente; a fin de efectuar este analisis existen factores relevantes por lo que se
realizard un analisis PEST, posteriormente se procedera a evaluar, bajo una matriz de factores

externos, los puntos mas importantes del anlisis PEST.
4.2.1.1. Anélisis PEST
a) Politico- legal

El sector de los servicios energéticos esta altamente influenciado por los factores politicos, ya
sea por el cambio de propuestas por cada alcalde, las demoras en el caso de las licitaciones

publico-privadas, las iniciativas gubernamentales

Por el lado legal, se tiene los lineamientos del sector energético, en donde se observa la Ley
Organica de Hidrocarburos, Ley N° 26221 y la Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley N°
25844, ley relacionada con generacion, transmision, distribucion y comercializacion de la
energia eléctrica. Todo esto supervisado por Osinergmin, que se encarga de fiscalizar las

condiciones de seguridad de las instalaciones energéticas. (Carpio, 2019)
b) Econdémico:

Para lograr un crecimiento econdmico sostenible, es esencial contar con un suministro eléctrico
estable y seguro que permita evitar posibles obstaculos. En la industria de la energia, tanto en
la produccion y distribucion de recursos naturales, como en su consumo en la industria,
transporte, servicios y hogares, es necesario contar con un amplio conocimiento y tecnologia
de vanguardia para garantizar la eficiencia de los procesos y equipos empleados (Osinergmin,
2017).

c) Socio-cultural:

Focalizandose en el sector objeto de estudio, la disponibilidad de energia es un indicador
fundamental de bienestar y esencial en la lucha contra la pobreza. La pobreza energética no se
limita exclusivamente a paises subdesarrollados, sino que también tiene efectos en naciones

desarrolladas durante épocas de crisis, como se ha visto en los factores economicos previamente
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expuestos. Se estima que, aproximadamente, el 20% de la poblacién mundial carece de acceso

a servicios eléctricos modernos (Villagran, 2024).
d) Tecnoldgico:

En la industria energética, tanto en la produccién y distribucion de energia a partir de recursos
naturales como en su consumo en la industria, el transporte, servicios y hogares, se requiere un
alto nivel de conocimientos y tecnologia para asegurar la eficiencia de los procesos y equipos
utilizados. (Vasques, 2016)

4.2.1.2. Matriz MEFE

Una vez que se realiz6 un analisis PEST, se evalGo mediante una Matriz de Factores Externos
(EFE), que resalta las amenazas y oportunidades del sector con un peso y calificacién en
especifico en donde la calificacion indicard el grado con que las estrategias de la empresa
responden a cada uno de los factores donde: 1 es mala respuesta, 2 es respuesta media, 3

respuesta por encima de la media, 4 respuesta optima.

Tubla 2. Matriz de evaluacion de factores externos.
Factores externos claves Variables Peso . Calificacion Resultado
Relativo Ponderado
Crecimiento del sector de construccion civil. Oportunidad ~ 16% 3 0.48
Incremento del poder adquisitivo de la poblacion  Oportunidad ~ 13% 2 0.26
Incremento de la demanda de servicios eléctricos  Oportunidad  13% 3 0.39
Avances,tecpologlcos y de automatizacion en el Oportunidad 9% 4 036
sector eléctrico
Resultado ponderado de oportunidades 1.49
Competencia agresiva en el mercado eléctrico Amenaza 16% 3 0.48
Cambios regulatorios en el sector eléctrico Amenaza 13% 2 0.26
Aumento del costo de los materiales eléctricos Amenaza 9% 3 0.27
:)r;?ztabllldad politica y riesgos asociados en el Amenaza 11% 2 0.22
Resultado ponderado de amenazas 1.23
TOTAL 100% 2.72

El resultado total de la matriz MEFE es de 2.72, lo que sugiere que la empresa enfrenta mas
oportunidades que amenazas en su entorno externo. A continuacién, se analiza cada uno de los

factores clave:
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a) Oportunidades:
Crecimiento del sector de construccién civil:

e Peso: 16%
e Calificacion: 3

e Resultado ponderado: 0.48

Explicacion: el crecimiento del sector de construccidn civil ofrece una oportunidad significativa
para la empresa, al aumentar la demanda de servicios eléctricos. Sin embargo, su
aprovechamiento no solo depende del mercado, sino también de la implementacion del sistema
de gestion de calidad, que optimizara procesos, reducira costos y mejorara la eficiencia. La
calificacion de 3 refleja una respuesta adecuada, basada tanto en el crecimiento del mercado
como en las mejoras internas. Ademas, el ahorro proyectado se deriva no solo de la mayor
demanda, sino también de la optimizacion de procesos y la reduccion de costos logrados con el

sistema.
Incremento del poder adquisitivo de la poblacién:

e Peso: 13%
e Calificacion: 2

e Resultado ponderado: 0.26

Explicacion: aungue un aumento en el poder adquisitivo puede generar una mayor demanda de
servicios eléctricos, la empresa no ha respondido de manera Optima para aprovechar esta

oportunidad, como se refleja en la calificacién de 2.
Incremento de la demanda de servicios eléctricos:

e Peso: 13%
e Calificacion: 3

e Resultado ponderado: 0.39

Explicacion: el aumento en la demanda de servicios eléctricos indica una oportunidad favorable
para la empresa, y su calificacion de 3 refleja una respuesta sélida para capitalizar esta

tendencia.

Avances tecnoldgicos y de automatizacion en el sector eléctrico:
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e Peso: 9%
e Calificacion: 4

e Resultado ponderado: 0.36

Explicacion: los avances techoldgicos y de automatizacion ofrecen oportunidades para mejorar
laeficienciay la calidad de los servicios eléctricos. La empresa ha respondido de manera 6ptima

para aprovechar esta oportunidad, como se refleja en la calificacion de 4.
b) Amenazas:
Competencia agresiva en el mercado eléctrico:

e Peso: 16%
e Calificacion: 3

e Resultado ponderado: 0.48

Explicacion: la competencia agresiva representa una amenaza significativa para la empresa,
pero ha respondido adecuadamente para hacer frente a esta situacion, como se refleja en la

calificacion de 3.
Cambios regulatorios en el sector eléctrico:

e Peso: 13%
e Calificacion: 2

e Resultado ponderado: 0.26

Explicacion: los cambios regulatorios pueden afectar la operacion de la empresa en el sector
eléctrico. Aunque la compaiiia ha respondido, su calificacion de 2 indica que aun hay margen

para mejorar su respuesta ante esta amenaza.
Aumento del costo de los materiales eléctricos:

e Peso: 9%
e Calificacion: 3

e Resultado ponderado: 0.27

Explicacion: el aumento en el costo de los materiales eléctricos representa una amenaza para la
rentabilidad de la empresa. Aunque ha tomado medidas para enfrentar esta situacion, su

calificacion de 3 sugiere que ain podria mejorar su respuesta.
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Inestabilidad politica y riesgos asociados en el pais:

e Peso:11%
e Calificacion: 2

e Resultado ponderado: 0.22

Explicacion: la inestabilidad politica y los riesgos asociados representan una amenaza
significativa que puede afectar las operaciones de la empresa. Aunque la organizacion ha
implementado medidas para responder a esta situacion, la calificacién de 2 refleja que ain
existe un margen importante para mejorar su capacidad de gestion y respuesta ante este tipo de

riesgos.

Se presenta un analisis FODA, con el objetivo de identificar las fortalezas y debilidades del
sector energético, asi como las oportunidades y amenazas del entorno en general. Esto permitira
justificar las ventajas competitivas y los beneficios sociales del sector, y comprender las

caracteristicas del entorno en el que se desenvuelve. Este analisis FODA de la empresa se

presenta a continuacion.

Tubia 3. Analisis FODA.

Fortalezas

Amenazas

Cuenta con personal especializado.

Cuenta con equipos de medicion de calidad.

Alta gestién del conocimiento del rubro en
servicios eléctricos (Know-How).

Competitividad frente al rubro de servicios
(instalaciones eléctricas).

Reduccidn de precios en los servicios
(Puesta a tierra) en el mercado.

Existe empresas con varios afios de
experiencia en instalaciones domiciliarias y
puestas a tierra (PAT).

Debilidades

Oportunidades

Falta de sistema de gestidn estratégica.
Elevado tiempo de ejecucion en el servicio
de instalaciones.

Flujo de informacion ineficiente e ineficaz.

Optimizacién de los procesos internos de la
empresa.

Crecimiento del sector de construccion
civil: Ofrece oportunidades para expandir el
negocio de instalaciones eléctricas en
nuevos proyectos de construccion.
Fortalecimiento del sistema financiero para
apoyar a las Mypes: Permite acceder a
fondos y recursos para la expansion y
mejora de los servicios.

Elevado crecimiento demogréfico: El
aumento de la poblacién genera una mayor
demanda de servicios eléctricos,
especialmente en areas urbanas en
desarrollo.
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4.2.2 Anadlisis interno

Una vez realizado el andlisis externo y de la misma manera el analisis FODA que enlista los
factores internos o externos que tiene la empresa habiendo reconocido los factores de éxito de
la empresa evallo mediante la matriz de evaluacion de factores internos considerando la
calificacion 1 como la mayor debilidad, 2 como la menor debilidad, 3 como fortaleza menor y

4 como la mayor fortaleza.

Tubla 4. Matriz de evaluacion de factores internos.
Factores internos claves Variables Pes_o Calificacion Resultado
relativo ponderado
Personal especializado y calificado en el
P y Fortalezas  15% 3 0.45
sector
Equipos de medicién de calidad Fortalezas  10% 3 0.3
Los aff N .
_qs afios de experiencia para prevenir Fortalezas  12% 3 0.36
dificultades
Canales de cor_nunlcglmon dlre_ctos para Fortalezas  10% 4 0.4
asegurar la satisfaccion del cliente.
Resultado ponderado de fortalezas total 1.51
Gran cantidad de tiempos muertos Debilidades 5% 1 0.05
!:alta mte_qramon de sistemas de Debilidades  10% 1 01
informacion.
EIev-a<.jo tiempo de ejecucion del Debilidades 12% 3 0.36
servicio
Fal llo efi -
alta fje programas de desarrollo eficaz Debilidades  13% 1 0.13
para linea de carrera
Falt dimient -
atta procesos y procedimientos Debilidades  13% 1 0.13
estandarizados
Resultado ponderado de debilidades 0.77
TOTAL 100% 2.28

De acuerdo al promedio ponderado de 2.28 que muestra la matriz, 4FIELDS S.A.C. presenta
una posicion por debajo del promedio. Es necesario entender esta matriz ya que ayudara a la

investigacion a concluir cdmo esta yendo la empresa en sus factores determinantes de éxito.
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4.3 Diagnostico de la empresa

La organizacién cuenta con los medios econdmicos para realizar la implementacién del Sistema
de Gestion de la Calidad, también se puede ver claramente el compromiso que tiene la Gerencia
en poder brindar a la investigacion la informacion que se solicita para dicha implementacion.
Con el fin de efectuar un diagnostico aplicado a la realidad de la compafiia, se realizd la
contratacion de un servicio de auditoria externa, en la cual el auditor encargado de evaluar cada
uno de los requisitos de la ISO 9001:2015 recolect6 los resultados que se encuentran en la tabla

4, los cuales se basan en el anexo5.

Tabia 5. Resultado de la gestion de calidad.

Numeral de la norma % de cumplimiento
Contexto de la organizacion 52%
Liderazgo 40%
Planificacion 60%

Apoyo 23%
Operacién 55%
Evaluacion del desempefio 33%

Mejora 21%

Total % de cumplimiento 41%

Habiéndose realizado la auditoria externa a la empresa 4FIELD S.A.C., se identificé el
desempefio actual con respecto a la implementacion tomando como indicador el grado de
cumplimiento de las normas ISO 9001, con la finalidad de que se puedan planear las acciones
que se realizaran y la documentacion necesaria para la implementacién del Sistema de Gestion

de la Calidad. En este diagndstico inicial se determinaron las siguientes problematicas:

e Ausencia de documentos clave: la empresa no contaba con un Manual de Calidad,
politicas de calidad ni un Manual de Organizacion y Funciones. Esta carencia generaba
dificultades para estandarizar procesos, definir responsabilidades y orientar las
actividades hacia la calidad. Aunque el Manual de Calidad no es obligatorio, su
implementacién habria contribuido significativamente a mejorar los aspectos
mencionados.

o Falta de registro y seguimiento de reclamos: no se documentaban de manera adecuada
los reclamos y sugerencias de los clientes. Esta omision impedia el analisis de
problemas recurrentes, la implementacion de acciones correctivas y la mejora continua

del servicio, aspectos fundamentales para garantizar la satisfaccion del cliente.

37



e Deficiencias en la gestion del personal: la empresa no disponia de procedimientos
formalizados para la seleccién, contratacion y capacitacion del personal. Esta situacion
podia derivar en la contratacion de personal no iddéneo, la falta de capacitacion
adecuada y, en consecuencia, un bajo rendimiento laboral.

e Comunicacion y coordinacion ineficiente: la comunicacion interna y externa se
realizaba principalmente de manera verbal, lo que dificultaba el registro de cambios y
la coordinacion efectiva entre los colaboradores. Ademas, la falta de un correo
empresarial limitaba la posibilidad de establecer una comunicacién formal vy

documentada.

A partir de la identificacion de estas problematicas, se determind que la empresa no contaba
con una estructura organizativa sélida ni documentada, lo que dificultaba la gestion eficiente
de los procesos y el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos; existe una falta de
enfoque en la gestion de reclamos y sugerencias de los clientes, que limita la capacidad de
mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio; la falta de procedimientos claros
para la seleccién, contratacion y capacitacion del personal puede resultar en un rendimiento
deficiente y la falta de habilidades necesarias para cumplir con los estandares de calidad; la
comunicacién informal y la falta de una plataforma de comunicacién empresarial limitan la

eficiencia en la coordinacion y la documentacion de cambios.
4.4 Propuesta de implementacion: Requisitos (ISO 9001)

Para realizar la propuesta se tomaran los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en donde cada

requisito tendra puntos los cuales la empresa debera cumplir para su certificacion.
4.4.1 Contexto de la organizacion (requisito 4)

Durante la evaluacion la empresa obtuvo un nivel de cumplimiento de 41%. Se logr6 evidenciar
que hay deficiencias en el alcance y en la gestion de calidad, ademés de la estandarizacion de

los procesos.
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4.4.1.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

Tahila o,

Anélisis FODA empresa 4FIELDS S.A.C.

Fortalezas

Debilidades

1. Cuenta con personal
especializado.

2. Cuenta con equipos de
medicion de calidad.

3. Alta gestion del
conocimiento del rubro en

1. Falta de sistema de gestion
estratégica.

2. Elevado tiempo de ejecucion
en el servicio de instalaciones.

3. Flujo de informacion

servicios eléctricos (Know- ineficiente
How).

Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO

1. Optimizacion de los F1- Utiliza el trato directo

procesos internos de la o1 con los clientes hasta el

empresa. término del servicio

2. Crecimiento del 3 Mejorar los tiempos

S(_ec.tlor de construccion de ejecucion para

civil.

Brinda conocimiento D2-04 apro_vef:har el

2. Fortalecimiento del  F3-  especializado de sus crecimiento de la

sistema financiero para O1 trabajadores al servicio demanda.

apoyar a las Mypes. del cliente.

3. Elevado crecimiento

demogréfico.

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

1. Competitividad La empresa no Busca la

frente al rubro de dependera de . L

L . F3- S implementacion de un
servicios (instalaciones licitaciones del estado, D1-Al .
I Al . . SGC para mejorar la
eléctricas). sino también en el . .
sector privado calidad del trabajo.

2. Reduccion de precios '

en los servicios (Puesta

a tierra) en el mercado.

) El conocimiento de la Impulsa el desarrollo

3. Existe empresas con E3- empresa en el rubro D3-A3 (:/T dlfe:entes q

varios afios de A3 garantiza la capacidad ) antL_Ja e ql:e ayuden

experiencia en de trabajo. a optimizar fa
empresa.

instalaciones
domiciliarias.
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Para identificar y analizar los factores tanto internos como externos de la empresa, se elaboro
una matriz FODA, la cual incluy6 estrategias internas y externas. Entre estas estrategias, se
destacan impulsar el desarrollo de manuales de procedimientos y priorizar la satisfaccién del
cliente, brindando un trato personalizado y de calidad durante todo el proceso de servicio. Estas
acciones podrian ser determinantes para el éxito de la empresa. Cabe mencionar que esta matriz

cuenta con el codigo SGC-MAN-001 en el listado maestro de registros.
4.4.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La norma sefiala que la empresa 4FIELDS S.A.C. debe determinar las partes interesadas que

son pertinentes, en la tabla 7 se identifican las partes interesadas con sus necesidades e intereses.
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Tabia 7. Matriz de partes interesadas.
Parte Procesos que . . . .
Grupo . Contacto . s g Necesidades Expectativas Cbmo afecta al SGC Manejo
interesada intervienen
Instalaciones . - Comunicaciones
R . Agilidad en la atencién, L .
domiciliarias, Instalaciones nuevas, Asesoramiento Propietarios referidos, constantes,
Propietarios Lista de Ventas de servicios de oportuno para Opcion de calificar el mejoramiento en pro de
de viviendas propietarios  accesorios mantenimiento de mpantenimFi)ento de servicio, exigencias de darles més beneficios,
eléctricos, PAT. instalaciones mejora continua. estudios de
Promocion. ‘ satisfaccion.
Instalacién de
Clientes . acuerdo a disefio,
Instalaciones en
. Proveer de Respuestas oportunas a .
edificaciones, - Quejas y reclamos Involucrarlos como un
. materiales OT, Cronograma de L . .
Lista de Ventas de D puestos, terminacion del  aliado de negocio,
Empresas . . . oportunamente, actividades, Puesta en . A
clientes dispositivos de contrato, necesidad de estudios técnicos para
» cobros acordados, marcha antes de entrega - -
proteccién, mejora continua. ahorrarles costos.
S Asegurar de obra.
Promocion. ) .
funcionamiento de
las instalaciones.
. Esperan ser Mejora en los . .
Ejecutar los P jora Brindar un trabajo de .
o . compensados, beneficios, . Mantener motivado al
Técnicos trabajos para ello . X calidad, Aporta .
Empleados Colaboradores C Condiciones Oportunidades de S A colaborador para mejor
electricistas  contar con . conocimientos técnicos S
L laborales de acuerdo  mejora para su f rendimiento.
experiencia. especificos.
aley desarrollo.
L . . Involucrarlos como un
Facturacién Aliado de negocio, . . .
Nedociacion oportuna duracién de contrato La falta de materiales o aliado de negocio a
Proveedor  Ferreterias Vendedor g o portuna, . : . dispositivos puede través del
Proveeduria. cumplimiento conel  mejoramiento continuo | lecimi
roducto deseado de la empresa retardar el avance estab_ ecimiento de
P ' ' relaciones a largo plazo
Comunicacion A través de creacion de -
Cumplimiento de la  constante para el leyes y con las sanciones Auditorias de
Entidades  Ministerio de Fiscalizar a la . yesy con cumplimiento legal
- SUNAFIL ley de acuerdo a la cumplimiento de los que pueda interponer por
legales trabajo empresa. para estar preparadas

jornada de trabajo.

requisitos, participacion
en capacitaciones.

el incumplimiento de
requisitos.

ante visita del ente.
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4.4.1.3. Determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad

Como lo indica la norma, la empresa debe limitar el alcance del desarrollo del SGC para que
se pueda definir los procesos a evaluar. Por lo que el alcance del SGC de la empresa 4FIELDS

S.A.C. se propone que se defina como:

“Sistema de Gestion Calidad que engloba los procesos involucrados en el Soporte técnico,
Instalaciones domiciliarias y edificios, instalacion, mantenimiento de pozo a tierra, disefio y
fabricacién de tableros eléctricos, proyectos de automatizacion industrial, los cuales abarcan:
gestion de desarrollo humano, gestiébn de logistica, gestion de gerencia y gestion de

planeamiento”.

El requisito 8.3 de “Disefio y desarrollo de los productos y servicios” se ha excluido debido a
gue la organizacién no lleva a cabo actividades de disefio de productos o servicios. Los
requisitos y especificaciones de los productos son proporcionados directamente por los clientes,

basandose en planos predefinidos.

4.4.1.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Siguiendo la norma se debe establecer, implementar y mejorar un SGC, para esto se propone
implementar un mapa de procesos en donde se pueda evidenciar las interacciones que existen.

El mapa de procesos se podra ver en la siguiente figura.

42



CLIENTES Y PARTES INTERESADAS, ESPECIFICACIONES, REQUISITOS, NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS

Figura 3.

PROCESOS ESTRATEGICOS
DIRECCIONAMIENTO CONTROLSEGUIMIENTO Y .
ESTRATEGICO EVALUACION A LA GESTION BESTION SOCiaL
GS-19
DE-01 CG-03
PROCESOS MISIONALES
@ B @
EXPANSION DELSISTEMA OPERACION DELSISTEMA MAN“;';‘S'TEM',ENM FODE GESTION DE REDES
ES-04 05-05 NG GR-07
- N > 9 ‘
Ve R 3
COMERCIALIZACION Y GESTION ATENCION FACTURACION Y CONIROLY
NS S RECUPERACION DE
smvncno:spggoucros InAG
GA-09 FA-10 iy
A\ = 8
PROCESOS DE APOYO
GESTION GESTION - GESTION INVENTARIOS
HUMANA JURIDICA s RTPATAION INFORMATICA ALMACEN
GH-13 Gl-14 z GI-17 IA-18
ACTIVOSY GESTION GESTION FINANCIACION PLANEACION IMPUESTOS
SEGUROS TRANSPORTE DOCUMENTAL i FINANCIERA M55
AC-20 GT-21 GD-22 PF-24 )
CALIBRACIONY " GESTION DE GESTION
e ENSAYOS INEER TR PROYECTOS REGULATORIA
LB-27 g GP-29

9

RG-30 /

MEJORAMIENTO

CONTINUO
ME-02 =T%

Mapa de procesos del sistema de gestion de la calidad. Tomada de 4FIELDS S.A.C.

CLIENTES Y PARTES INTERESADAS, SATISFACCION DE REQUISITOS, NECESIDADES Y

EXPECTATIVAS
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4.4.2 Liderazgo (Requisito 5)

En cuanto al liderazgo, la organizacion, en la actualidad, cuenta con un 40% de nivel de
cumplimiento en donde se encontrd que no cuenta con politicas de calidad. La empresa lleva a
cabo visitas frecuentes para conocer las necesidades de sus clientes, y también esta al tanto de
los reglamentos y leyes relevantes. El departamento de operaciones se concentra en realizar
bien su trabajo, pero al no medir el nivel de satisfaccion del cliente, no pueden evaluar si han

logrado algin progreso en este aspecto. (Bernal, 2018)
4.4.2.1. Liderazgo y compromiso

En este quinto punto de la norma, se elaborara la propuesta de la politica de calidad y se tomaran

medidas en cuanto al enfoque en el cliente y a los trabajadores.

Este requisito requiere que los miembros de la alta direccion tengan un buen nivel de liderazgo,
por lo que la gerencia de 4FIELDS S.A.C. sera el responsable del desarrollo del Sistema de

Gestion de Calidad y para poder garantizar esto:

e La gerencia se comunicara con todos los empleados mediante un canal unificado que
pueda cumplir con todas las necesidades que se requieren para la comunicacion
efectiva.

e Desarrollara una politica y objetivos reales que sean coherentes con las necesidades de
las partes interesadas.

e Asegurara que el SGC logre los resultados, siendo asi el encargado de asignar los

recursos necesarios para implementar dicho sistema.

Como parte del compromiso con la empresa se necesita conocer el clima laboral del area
operativa de la empresa para poder asi tomar medidas y satisfacer sus necesidades, en caso de
gue se encuentre en la necesidad de hacerlo. Por esto, se plantea un disefio en un formato que

se presenta a continuacion en la figura siguiente:
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Encuesta del clima laboral Cédigo: SGC-F-01

actual en la empresa, con el fin de identificar areas de mejora y fortalecer las
condiciones de trabajo para promover un entorno positivo y productivo.

Para responder se debe evaluar del 1 al 5, sabiendo que:

1. Totalmente desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. de
acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

OBJETIVO: Conocer la percepcion de los colaboradores respecto al ambiente laboral

Variables a evaluar Calificacion

Ambiente social 1 2 3 4 5

Los compafieros son personas confiables.

Me siento a gusto con mi equipo de trabajo

Mis compafieros de trabajo son colaboradores.

Existe union en el grupo de trabajo.

Organizacion 1 2 3 4 5

Tengo conocimiento de la mision y vision de la
empresa.

Conozco las estrategias para la empresa.

Existe autonomia en mi puesto de trabajo

Estan definidas las funciones que desempefio.

Condiciones del puesto de trabajo 1 2 3 4 5

Se mantiene los ambientes en buen estado.

Los elementos de proteccion personal (EPP)
proporcionados son los adecuados y cumplen con los
estandares de seguridad laboral requeridos.

Los recursos para los servicios se encuentran en buen
estado.

Se tienen los equipos necesarios para la ejecucion de
los servicios.

Realice un comentario:

Figura 4. Encuesta del clima laboral.

4.4.2.2. Enfoque al cliente

Para el cumplimiento del compromiso del enfoque al cliente, 4 FIELDS S.A.C. debe estar

comprometido con el enfoque al cliente por lo que determinar la conformidad del servicio es
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importante. Se elabord una encuesta en la cual se medird de manera periddica el grado de

satisfaccion del cliente para mejorar la calidad del servicio que se brinda, se presenta la

estructura de la encuesta en la siguiente figura.

Encuesta de satisfacciéon del

; Cddigo: SGC-F-02
cliente

Satisfecho 5. Muy Satisfecho

OBJETIVO: Conocer el nivel de satisfaccion del servicio brindado. Para responder se
debe evaluar del 1 al 5, sabiendo que: 1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Regular 4.

Nombre del Fecha:
contacto:

Empresa o

cliente:

Variables a evaluar Calificacion
SERVICIO 1 2 3 4

El trato del personal fue agradable.

La comunicacion entre la empresa y el cliente.

Seguimiento del servicio.

CALIDAD Y EFICACIA 1 2 3 4

La prestacién del servicio en general

La responsabilidad en la entre del servicio.

Las medidas preventivas por cada problema
presentado

Tiempo y capacidad de respuesta del personal

ENTREGA DEL SERVICIO 1 2 3 4

La responsabilidad en la entrega del servicio.

La flexibilidad frente a las urgencias.

La eficiencia y rapidez en la atencion y resolucion
de consultas o requerimientos por parte de la
empresa.

¢ Tiene algun comentario o sugerencia con respecto al servicio?

Figura 5. Encuesta de satisfaccion del cliente.

Esta informacion, registrada con cddigo SGC-F-02, debera ser proporcionada a la direccidn,

para asi llevar un control en el cual se fijen metas de satisfaccion al cliente.
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4.4.2.3. Politica

Lanorma indica que las politicas de calidad deben ser adecuadas al contexto de la organizacion,
es la base para establecer objetivos de calidad y tiene que ser revisada periédicamente por la

Gerencia, estos objetivos deben de ser revisados por lo menos una vez al afio.

Debido a que la empresa no tiene politicas de calidad, se plantea la siguiente politica:

“4FIELDS es una empresa que se dedica a proyectos eléctricos y mecanicos, comprometida
con el bienestar de la gente trabajando tanto en el sector pablico como en el sector privado bajo
principios de calidad, cumpliendo puntualmente con las necesidades, requerimientos y los

plazos establecidos por nuestros clientes, con el nivel de calidad que amerite los trabajos.

Estamos enfocados en satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y demas
partes interesadas, consolidando vinculos de mutuo beneficio, nuestro compromiso es cumplir
en nuestras actividades apoyados con materiales y equipos que cumplan la normativa, asi como

la experiencia de nuestros colaboradores.

El compromiso con la calidad se basa en:

e Optimizar la eficacia de los servicios que brindamos dando un servicio de calidad a
nuestros clientes.

e Tener un compromiso especial en cumplir con las normas legales vigentes aplicables a
la organizacién.

e Mejorar la competencia de los trabajadores a través del plan de capacitacion anual,
promover la competencia y mantener un clima laboral éptimo.

e Promover la mejora continua en el Sistema de Gestion de Calidad, asi como la
eficiencia de la empresa.

e  Generar relaciones de largo plazo con proveedores y alianzas con empresas afines”

Se presenta la politica de calidad con méas detalle en el anexo 3 alineando con los objetivos, se
resalta que la politica debe estar disponible en plataformas digitales y debe estar exhibida en el

panel de informacién de la empresa.

4.4.2.4. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

En este apartado, los roles quedardn definidos por la Gerencia. Se propone un nuevo
organigrama en el anexo 4, con el fin de agregar un encargado de calidad permanente. De la

misma manera, se estableceran las responsabilidades de cada uno de los puestos, por lo que

47



estaran documentados en el “Perfil de Puesto y Funciones” que estaran detallados en el anexo

6. Se desarrollaréa el perfil del puesto de encargado de gestién de calidad en la tabla 8.

Talia & Perfil de puesto del encargado de Gestion de Calidad

A. Identificacion del puesto

Grupo ocupacional

Clase ocupacional

Nombre del puesto

Profesionales

Direccion y
supervision

Encargado de gestion de calidad

Reporta a

Reemplazado por

Cédigo del puesto

Gerente general

Egc-01

B. Formacién académica

Ingeniero industrial s6lido conocimiento de la norma ISO

Educacion 9001:2015

Conocimiento de Excel a nivel intermedio

Capacitacion MS Office intermedio o avanzado.

Minimo 02 afios de gestion, control y aseguramiento de la calidad.

Experiencia Experiencia previa en implementacion de la norma 1SO 9001:2015

C. Personalidad

Profesional con conocimiento de sistemas eléctricos y normatividad

Aptitudes del sector, proactividad
- Habilidad para tomar la iniciativa y capacidad de tomar decisiones.
Habilidades . . . T
Habilidad para guiar a un grupo hacia un objetivo
. Responsabilidad e iniciativa para la coordinacion y solucion de
Actitudes dificultades.
Aspecto emocional Auto motivacion y dominio de si mismo.

D. Ambito laboral

Condiciones de

trabajo Trabajos en campo.

Llevar a cabo el direccionamiento de implementacion de la ISO

Responsabilidades 9001:2015

Uso de computador e instrumentos de medicién y proteccién.
Uso de cuadros estadisticos

Uso de equipos y
herramientas

E. Funciones generales

- Implementar el SGC en la empresa.

- Elaborar reportes y acciones de mejora frente a las situaciones que puedan existir

- Dar seguimiento a las areas en la empresa en la empresa donde existan problemas.

F. Funciones especificas

- Supervisar que el SGC se establezca mediante las normas correspondientes

- Gestionar la ejecucion de capacitaciones sobre la norma y sobre la empresa en general,

- Controlar y actualizar los documentos que garanticen el cumplimiento de los requisitos de
la norma.

- Atencion y determinacion de la factibilidad del otorgamiento de nuevos suministros y
fijacion del punto de alimentacion.
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4.4.3 Planificacion (requisito 6)

En la evaluacion realizada, se observo que la empresa cuenta con un 60% de cumplimiento.
Esto indica que es necesario identificar de manera méas precisa las amenazas y oportunidades

para implementar acciones efectivas en los procedimientos del sistema.
4.4.3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La empresa reconoce la importancia de identificar riesgos y disefiar estrategias que permitan
comprender el entorno organizacional y gestionar los riesgos con propuestas eficaces. Para ello,
se propone la elaboracion de una matriz de identificacion, analisis de riesgos y oportunidades.
Esta herramienta permitira analizar los riesgos asociados a cada problema, evaluar su impacto

y detectar oportunidades de mejora.
El proceso de elaboracion de la matriz considera dos escalas:

e Escala de probabilidad: del 1 al 5, donde 1 representa una probabilidad nulay 5 la méas
alta probabilidad de ocurrencia.

e Escala de impacto: del 1 al 3, donde 1 indica un impacto bajo y 3 un impacto alto.

La matriz de riesgos incluye controles actuales y propuestos, los cuales permiten reducir los
riesgos identificados y establecer un riesgo residual que refleje una mejora continua. El

procedimiento detallado se encuentra en el anexo 7.
4.4.3.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

De acuerdo con los lineamientos de la norma, los objetivos de calidad deben establecerse en
todos los niveles y procesos relevantes de la organizacion. Estos objetivos deben estar alineados
con las politicas de calidad y actualizarse periédicamente a medida que se van cumpliendo. En
la tabla 09 se presentan los objetivos planteados, junto con los indicadores de medicion, los

registros correspondientes y los responsables de cada meta.
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Tabla 9.

Obijetivos e indicadores de calidad de la empresa.

Cddigo

Objetivo

Indicador

Formula

Responsable
del control

Frecuencia de
control

Plan de accion

Meta

0OBJ-01

0OBJ-02

OBJ-03

OBJ-04

OBJ-05

OBJ-06

Lograr mejorar la satisfaccion del
cliente con una percepcién de
puntuacion muy satisfecho en las
encuestas

Reducir reclamos de los clientes

Cumplimiento de la
Normativa legal vigente

Cumplimiento con un plan de
capacitacion mejorando la
capacidad de los colaboradores
Mejora la competencia de los
colaboradores y mejorar el clima
laboral

Implementar y obtener la
certificacion 1SO 9001:2015.

Mantener a proveedores en base
a la calidad de sus productos y
alianzas con empresas y
entidades afines.

Nivel de

satisfaccion del

cliente =56%

indice de
quejas =35 %

Cumplimiento

de la normativa

vigente = 60%

Cumplimiento

de programa de

capacitacion
0%

Eficacia en
acciones de
mejora = 50%

Nivel de

satisfaccion del

proveedor /
aliado = 38%

(N. encuestas de
mayor resultado /
total de encuestas)

*100

(Cantidad de

reclamos que fueron
atendidos/ total
reclamos) *100

#Normativas que se
cumplieron/#total de
normativas) *100

(# Capacitaciones

realizadas/ #

Capacitaciones
programadas) *100

(Cantidad de

mejoras con buenos
efectos/ Cantidad de
mejoras en total)

*100

(N. encuestas de
mayor resultado /
total de encuestas)

*100

Encargado de
SGC

Encargado de
SGC

Encargado de
SGC
/Gerente
General

Encargado de
SGC

Encargado de
SGC

Gerente
General

Semestral /

Verificando los
resultados de las
encuestas y tomando

las acciones
pertinentes.
Mensual /

gestionando

correctamente los

reclamos

Anual

Semestral /

Verificando los
resultados de las
encuestas y tomando

las acciones
pertinentes.
Mensual —
Verificando el

estado de ejecucion
del Programa anual
de Capacitacion

Anual

Revisar los requisitos del
cliente, elaborar un plan de
trabajo, definir responsables
de cada trabajo, realizar
seguimiento constante,
enviar encuesta de trabajo.

Dar seguimiento al personal,
Mantener al personal

capacitado,

Revisar la normativa vigente

aplicable.

Establecer necesidad de
capacitacion, programas
capacitaciones periodicas.

Capacitar a los involucrados
en la implementacion de la
norma, realizar seguimiento

a las mejoras.

Realizar seguimiento
constante, enviar encuesta de

satisfaccion.

Min 85%

Max. 9%

Min.
88%

Min.
90%

Min.
80%

Min.
80%
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4.4.3.3. Planificacién de los cambios

Este requisito busca gestionar los cambios de manera ordenada y sistematica, considerando los
riesgos y oportunidades asociadas. Para ello, se utilizé una matriz de cambios (véase anexo 8),
gue permite organizar tanto al personal encargado como los recursos necesarios para la
implementacion efectiva de cada cambio. Esta herramienta facilita la identificacion de
responsabilidades y la asignacién de recursos, asegurando una transicion controlada y alineada

con los objetivos de la organizacion.

4.4.4 Apoyo (requisito 7)

4.4.4.1. Recursos

Como indica esta norma, se necesita recursos para poder implementar el SGC, la empresa debe
de garantizar cuales son los recursos con los que cuenta la Gerencia para el sistema de gestion.
Esta organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de

la calidad.

La organizacion debe considerar las capacidades y limitaciones de los recursos internos

existentes y gque se necesita obtener de los proveedores externos.
4.4.4.2. Personas

La empresa no contaba con personal con conocimiento en la implementacion del sistema de
gestion en calidad. Por lo que, una vez ubicado nuestro encargado, el total de personas se

muestra en la siguiente tabla.

Tadda 10, Personal total del area de venta.

Personal Cantidad

Gerente 1
Supervisor Automatizacion
Administrador

Supervisor Eléctrico
Técnicos Eléctrico

Técnicos Instrumentistas

= 0 0 N P DN

Encargado de gestion de calidad
Total 23
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4.4.4.3. Infraestructura

La empresa cuenta con espacio para que se pueda desarrollar el area de gestion de calidad. Las

infraestructuras se encuentran ubicadas en Av. Circunvalacion Nro. 246 Sec. 18.

La organizacion posee equipos de medicién, equipos hardware y software, materiales; a pesar

de que no cuente con transporte, se pueden realizar las actividades de manera regular.
4.4.4.4. Ambiente para la Operacién de los Procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener un ambiente adecuado para la
operacion de sus procesos, asegurando asi la conformidad de los productos y servicios. Este
ambiente incluye una combinacion de factores humanos y fisicos, los cuales se detallan a

continuacion: (Bernal, 2018)
Factores sociales:

e Fomentar un ambiente de trabajo inclusivo y libre de discriminacion.
e Promover un entorno tranquilo y colaborativo, evitando conflictos innecesarios.
e Impulsar una cultura organizacional basada en el respeto y la cooperacion entre los

empleados.
Factores psicologicos:

e Implementar estrategias para reducir el estrés laboral y mejorar el bienestar emocional.

e Prevenir el sindrome de agotamiento (burnout) mediante programas de bienestar y
apoyo psicolégico.

e Brindar recursos y talleres que ayuden a gestionar las emociones y fomenten la salud

mental.

Factores fisicos:

e Garantizar una temperatura adecuada en las areas de trabajo.

e Controlar la humedad y ventilacion para mantener un ambiente confortable.

e Asegurar una iluminacion 6ptima que facilite las tareas sin causar fatiga visual.

e Mantener altos estandares de higiene y limpieza en todas las instalaciones.

e Reducir el ruido ambiental a niveles aceptables para evitar distracciones y proteger la

salud auditiva.
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Estos factores contribuyen a crear un entorno de trabajo Gptimo, que no solo mejora el
rendimiento y la satisfaccion de los empleados, sino que también ayuda a la organizacién a

alcanzar sus objetivos de calidad. (Bernal, 2018)

Cabe destacar que estos factores pueden variar significativamente dependiendo de los

productos y servicios que la organizacion ofrece.

Tobla 11 Ambiente para la operacién de los procesos.
Entradas Herramientas y Técnicas Salidas
L Implementar los siguientes diez )
Especificacion de los Elementos del medio
elementos fundamentales para ] ] .
procesos ambiente identificados

mejorar el ambiente de trabajo:

Identificacion de los )
) Presupuestos para mejoras
elementos para un ambiente o )
. Confort térmico y temperatura en el ambiente de
adecuado para la operacion .
operacién de los procesos
de los procesos

) Planes para mantener el
Acceso a la naturaleza, vistas y ) )
ambiente de operacién de
luz del dia
los procesos

Elementos Fundamentales para un ambiente de trabajo éptimo

Para cumplir con los requisitos de un ambiente de trabajo adecuado que favorezca el desempefio
de los empleados en los procesos, es fundamental implementar los siguientes diez elementos
clave: (CITIC)

e Confort térmico y temperatura: garantizar condiciones térmicas adecuadas que resulten
confortables para los empleados.

e Acceso a la naturaleza, vistas y luz natural: proporcionar acceso a elementos naturales,
vistas agradables y luz del dia para mejorar el bienestar y la productividad.

e Cambio y variabilidad sensorial: introducir variabilidad en el entorno para evitar la
monotonia sensorial y mantener un ambiente dindmico.

e Uso adecuado del color: emplear colores que fomenten un ambiente de trabajo positivo
y estimulante.

e Control de ruido: implementar medidas para reducir el ruido ambiental, mejorando asi
la concentracion y el confort acustico.

e Prevencion del hacinamiento: evitar el hacinamiento, asegurando que cada empleado

cuente con el espacio suficiente para realizar sus tareas de manera eficiente.
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e Factores humanos y ergonomia: disefiar espacios de trabajo ergondémicos que

minimicen el riesgo de lesiones y promuevan la comodidad.

e Calidad del aire interior: mantener una éptima calidad del aire para preservar la salud

y el bienestar de los empleados.

e Eleccion y personalizacion: brindar a los empleados opciones para personalizar sus

espacios de trabajo, fomentando un sentido de pertenencia.

e Compromiso de los empleados: promover el compromiso y la participacion activa de

los empleados en la mejora continua del ambiente de trabajo.

Tubla {2, Formato de encuesta para determinar el ambiente de trabajo.

Seccién

Respuesta

Calificacion

Seccién 1: Informacion General

112 |3 |4

¢ Cuél es su posicion dentro de la organizacion?

¢ Cuénto tiempo lleva trabajando en esta organizacion?

Seccion 2: Conocimiento y Percepcion

¢Qué tan familiarizado estd con la norma ISO
9001:2015?

¢Como calificaria la capacitacion recibida sobre la
implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015?

¢Coémo calificaria su comprension de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015?

Seccion 3: Ambiente de Trabajo

¢Como calificaria el ambiente de trabajo actual para la
operacion de los procesos?

Factores Sociales (inclusidn, respeto, colaboracion)

Factores Psicoldgicos (reduccion del estrés, apoyo
emocional)

Factores Fisicos (temperatura, iluminacion, higiene,
ruido)

Seccion 4: Recursos de Seguimiento

¢Como calificaria la provision de recursos necesarios
para el seguimiento y medicién de los procesos?

¢Con qué frecuencia se mantienen y calibran los equipos
de medicion en su area de trabajo?

¢Como calificaria la precision y fiabilidad de los equipos
de medicion que utiliza?

Seccién 5: Gestién del Conocimiento

¢Como calificaria la gestion del conocimiento necesario
para operar sus procesos por parte de la organizacion?

¢Como calificaria la accesibilidad a la informacién vy
conocimientos necesarios para realizar su trabajo?

Seccién 6: Satisfacciéon General

¢Como calificaria su satisfaccion con la implementacion
del sistema de gestion de calidad I1SO 9001:2015 en su
organizacién?

Comentarios 0 sugerencias sobre como mejorar el
sistema de gestion de calidad en su organizacién:
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4.4.4.5. Recursos de Seguimiento y Medicion

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para garantizar que los
resultados de seguimiento y medicion sean validos y confiables. Para ello, es fundamental llevar
a cabo un andlisis exhaustivo de los requisitos especificos relacionados con las actividades de

seguimiento y medicion. Este analisis debe incluir:

e Ladeterminacion del tipo de mediciones necesarias.
e Los niveles de precision y exactitud requeridos.
e La elaboracion de un inventario detallado de los equipos de medicion disponibles,

especificando sus capacidades, caracteristicas técnicas y aplicaciones.

Este inventario debe mantenerse actualizado y estar accesible para todo el personal relevante.
Ademas, se debe comparar los requisitos de medicion con el inventario existente para
identificar posibles brechas o necesidades adicionales de equipos. Esta evaluacion debe
considerar las necesidades actuales y las futuras, basandose en las proyecciones de crecimiento

y los cambios en los procesos operativos. (CITIC)

Es crucial que la empresa asegure que los recursos seleccionados sean adecuados para el tipo y

alcance de las mediciones que se deben realizar. Esto implica:

e Seleccionar equipos de medicion que cumplan con las especificaciones técnicas y el
alcance de las mediciones necesarias.
e Considerar factores como el rango de medicion, la resolucion, la precision y la

trazabilidad a estandares nacionales o internacionales.

Antes de su implementacién, los equipos de medicion deben ser validados mediante pruebas
gue confirmen su capacidad para proporcionar resultados precisos y confiables bajo las

condiciones operativas especificas de la organizacion.

Finalmente, es esencial asegurarse de que el personal encargado del uso de los equipos de

medicion esté adecuadamente capacitado. Esto incluye:

e Lacomprension de las especificaciones técnicas de los equipos.
e El conocimiento de los procedimientos de operacion.

e Laaplicacion de técnicas de mantenimiento adecuadas. (CITIC)
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Tublg 13, Recursos de seguimiento y medicién.

Entradas Herramientas y técnicas Salidas

L L ) Adquisiciones de equipos

Identificacion de las etapas Determinacion de métodos para o
o L para el seguimiento y la
del proceso el seguimiento y la medicion L
medicion

o o Clarificacion de la necesidad de Procesos de seguimiento y

Clarificacion de requisitos . y o o .
confirmacion metrologica medicion definidos

Controles para equipos de Establecimiento de controles y Evidencias de conformidad

medicion calibracién de equipos y confianza en los procesos

El lider de cada proceso debe identificar las etapas o pasos en los que se requieren actividades

de determinacién, tales como:

e Revisiones

e Seguimientos
¢ Inspecciones
e Pruebas

e Mediciones

Ademas, es necesario determinar si los requisitos exigen una confirmacion metrolégica como

evidencia de su realizacion y conformidad. Estos requisitos pueden ser:

e Legales o reglamentarios.
e Expectativas del cliente o de una parte interesada.
e Considerados esenciales por la organizacion para generar confianza.

e Necesarios para un proceso posterior.

Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la organizacion
como parte esencial para garantizar la validez de los resultados, el equipo de medicidn debe

cumplir con lo siguiente (CITIC):

e Calibrarse o verificarse, 0 ambas, a intervalos especificados o antes de su uso,
utilizando patrones de medicién trazables a estandares internacionales o nacionales. En
caso de que no existan tales patrones, se debe documentar la base utilizada para la

calibracion o verificacion.
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e Identificarse claramente para determinar su estado (por ejemplo, calibrado, no
calibrado, en mantenimiento).
e Protegerse contra ajustes no autorizados, dafios o deterioros que puedan afectar su

estado de calibracion y, por ende, la validez de los resultados de medicion.

Ademas, la organizacion debe evaluar si la validez de los resultados de medicion previos se ha
visto afectada de manera adversa, cuando un equipo de medicion se considere no apto para su
propdsito previsto. En tales casos, se deben tomar acciones correctivas adecuadas para

garantizar la integridad de los datos y procesos.

4.4.4.6. Conocimientos de la Organizacién

La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de productos y servicios. Estos conocimientos deben

mantenerse actualizados y estar accesibles en la medida necesaria.

Los conocimientos pueden provenir de diversas fuentes, entre las cuales se destacan.

a) Experiencia acumulada: La experiencia adquirida a lo largo del tiempo es una fuente
valiosa de conocimiento. La organizacidn debe implementar mecanismos para capturar
y documentar las lecciones aprendidas durante la ejecucién de proyectos y operaciones

diarias. Esto incluye:

e |dentificar tanto los éxitos como los errores.
e Analizar las causas subyacentes para mejorar los procesos y prevenir problemas

futuros.

b) Experiencia interna: aprovechar el conocimiento interno mediante programas de
capacitacion y formacién que permitan a los empleados compartir habilidades y

experiencias adquiridas. Esto puede incluir:

e Talleres y sesiones de capacitacion.

e Programas de mentoria, donde empleados experimentados guien a los nuevos.

c) Documentacion y registros: mantener registros detallados y accesibles de las

operaciones diarias, incluyendo:

e Procedimientos operativos estandar (SOP).

e Manuales de usuario.
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¢ Registros de mantenimiento.

Estos documentos deben ser actualizados regularmente para reflejar las mejores practicas y los

cambios en los procesos.

4.4.4.7. Competencia

En este punto, la empresa tiene que dar fe de que todos los trabajadores cuentan con las

competencias necesarias para poder pertenecer al equipo de trabajo, por lo que se disefio un

formato de perfil de puesto en donde deberan de llenar los trabajadores de la empresa para

revalidar su informacion y posteriormente digitarla virtualmente. Este formato se muestra en la

tabla 14.

Tulla 14, Formato para perfil de puesto.

Perfil de puesto

Cadigo: SGC-F-02

A. Identificacion del puesto

Nombre del puesto

Objetivo del cargo

Area Supervisado por:

Supervisa a: Cddigo de puesto

B. Formacién académica

Educacion

Capacitacion

Experiencia

C. Personalidad/habilidades

Nivel

Me considero: Bajo

Intermedio Alto

Flexible:

Proactivo:

Lider:

Organizado:

Responsable:

Integro:

D. Ambito laboral

Condiciones de trabajo:

Responsabilidades:

Asignacion salarial:
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4.4.4.8. Toma de conciencia

Las acciones que realizara la empresa para poder tener la certificacion 1SO, sensibilizara a sus
trabajadores con respecto a los objetivos de calidad y contribuiran en cumplir con los requisitos.

El compromiso de cada uno de los trabajadores es importante para poner en marcha el Manual.

De la misma manera estos trabajadores deben de estar adecuadamente capacitados con respecto
a la implementacion de la SGC, por lo que se programara capacitaciones en donde se mejorara

las competencias. Se puede ver el programa a ejecutar en la tabla 15.

Tabla 15, Temas, cursos a realizar de calidad.
Curso Participantes Temas a tratar Duracion
Conceptos  bésicos de Todos los Introduccién a la calidad y

X . . 1 hora
calidad colaboradores su importancia
Gestion del riesgo en el Todos los Riesgos en el trabajo

: 2 horas
trabajo colaboradores como evaluarlos
Formacmn para auditoria Encargado SGC. Aplicacion de auditorias 3 horas
interna Gerente General
Interpretacion  de  los Todos los
requisitos de la Norma ISO Normas ISO 9001:2015 2 horas
colaboradores
9001
Sensibilizacién del talento ?éléﬁ?é\é;sores, Importancia de la
humano: el cliente es P it . 3 horas
primero encargados de satisfaccion al cliente
SGC.

Acciones del Sistema de Todos los Acciones relacionadas a la 2 horas
Gestion de la Calidad. colaboradores Norma 1SO 9001:2015
Obijetivos e indicadores de  Todos los Objetivos y  politicas 2 horas

gestion

colaboradores

Normas I1SO 9001:2015

La empresa 4FIELDS no cuenta con un plan de comunicacion o matriz de acciones de
comunicacion. Se propone implementar un plan de comunicacidn para mejorar el proceso. Para

implementar este plan, primero se seguirdn los siguientes lineamientos:

e Evaluacion de la situacion actual: se identifico que la comunicacion en la empresa se
realiza principalmente de manera directa, ya sea cara a cara 0 a traves de dispositivos
moviles. Sin embargo, se evidencio la ausencia de un correo empresarial como medio
formal de comunicacién, lo que limita la eficiencia y la trazabilidad de las
interacciones. Esta falta de un canal formal dificulta la documentacion de acuerdos, la
programacion de actividades y la difusion de informacion relevante de manera

organizada.
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Determinacion de los objetivos de la organizacion: el objetivo principal es establecer
un canal unificado de comunicacion que facilite la interaccion efectiva entre los
empleados, permita atender sugerencias y reclamos de manera oportuna, informe sobre
tareas semanales y programe capacitaciones o actividades relevantes. Este enfoque
busca mejorar la coordinacion interna, optimizar los procesos de trabajo y fomentar
una cultura de transparencia y colaboracion.

Delimitacién del publico objetivo: el plan de comunicacién esta dirigido a los
colaboradores técnicos, supervisores y responsables de la gestion de la calidad. Estos
grupos son clave para garantizar que la informacion fluya de manera eficiente y que las
acciones implementadas se alineen con los objetivos de la organizacion. Al enfocarse
en estos actores, se asegura que la comunicacion sea estratégica y contribuya al logro
de los resultados esperados.

Establecimiento de una estrategia y acciones concretas: para mejorar la comunicacion
interna y externa, se proponen acciones concretas. En primer lugar, se implementara
un correo electrénico interno que servird como medio formal para informar sobre tareas
semanales, programar reuniones y compartir documentos importantes. En segundo
lugar, se desarrollara una pagina web corporativa donde se podran consultar politicas
de calidad, objetivos y documentos relevantes, promoviendo la transparencia y el
acceso a la informacion. Finalmente, se crearan perfiles en redes sociales como
Facebook e Instagram para compartir noticias, actualizaciones y avances en la gestion
de calidad, lo que permitira mantener informados tanto a los empleados como a los
clientes y otras partes interesadas.

Puesta en marcha del plan de comunicacion: la implementacién del plan incluira el
desarrollo de una pagina web en la plataforma Wix, con un dominio personalizado que
refleje la identidad de la empresa. Ademas, se creara un correo electronico empresarial
con dominio propio, lo que aportard& mayor profesionalismo y credibilidad.
Paralelamente, se estableceran perfiles oficiales en redes sociales como Facebook e
Instagram, desde donde se difundird informacion relevante y se fomentard la
interaccion con el puablico. Estas acciones buscan modernizar los canales de

comunicacion y alinearlos con las necesidades actuales de la organizacion.
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Figura 6. Prototipo de pagina web: Tomada de la empresa 4FIELDS S.A.C.

Evaluar al cabo de un tiempo la eficacia del plan: la pagina web, redes sociales y el email
empresarial permitird a la empresa contar con herramientas por donde se podra tener
comunicacidn tanto interna como externa, Wix es una plataforma el cual ofrece de manera

sencilla se puede tener control y tener una mejora continua.

Para cumplir correctamente este requisito, es necesario tomar en cuenta también nuestra matriz

de comunicacion de la empresa con respecto a la calidad en la tabla 16.

Tublg 16, Comunicacion sobre calidad empresa 4FIELDS S.A.C.
£ nal . .
Que_ Receptores Ca a_es de Tiempo Emisores
comunicar comunicacion
- . . Gerente.
Politica de Trabajadoresy Péagina Web y -
. . . Periddicamente  Encargado
calidad clientes Redes sociales
del SGC
. Reuniones Gerente.
Programas y Trabajadores y . Cuando se
metas clientes presenciales, requiera Encargado
Email q del SGC
. . Gerente.
Documentos Trabajadores y Pagina Web y -
SGC clientes Redes sociales Periodicamente - Encargado
del SGC
., . - Gerente.
Gestion de Trabajadores, Pagina Web y Cuando se Encargado
reclamos clientes Redes sociales requiera
y q del SGC

61



4.4.4.10. Informacién documentada

Este requisito indica que se debe de controlar la informacién ya que es necesaria para tener un
control, toda la documentacién debe de pasar por la gerencia para su aprobacion, cualquier

modificacidn de formatos debera tener aprobacion del Gerente antes de ser modificada.

Se muestra un listado maestro en la tabla 17, en donde estaran exhibidos todos los documentos

con el responsable y su cddigo.
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Tulda 17

Lista maestra de informacion documentada.

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Cddigo: R-01

Version: 01
Fecha De Actualizacién 3/03/2022
. Medio De Tiempo De
o .. . Cc_)d|go Responsab_le . Almacenamiento [ Nivel De | Retencién En
Item | Requisito Nombre Del Registro | (Si Del Manejo | Tipo ;
Aplica) Del Archivo Impreso | Digital Acceso ArCh.I,VO be
Gestion
Capitulo 4: Contexto De La Organizacion
Comprensién de la organizacion y de su [ Manual de la Calidad | SGC- Encargado ~
41| contexto — FODA MAN-001 |del sgc | Man@ X |General | 1lafio
- . Manual de la Calidad—
Comprension de las necesidades y - SGC- Encargado ~
4.2 expectativas de las partes interesadas Matrlz de las partes MAN-002 | del SGC Manual X General 1 afio
interesadas
43 Determinacion del alcance del sistema de | Manual de la Calidad — | SGC- Encargado Manual X General 1 afio
' gestion de calidad Alcance MAN-003 | del SGC
Sistema de gestion de la calidad y sus | Manual de la Calidad | SGC- Encargado o
4.4 procesos — Mapa de procesos MAN-004 | del SGC Manual X General L ano
Capitulo 5: Liderazgo
Encuesta  de  Clima SGC-F-01 Encargado Formato X X General 1 afio
. . Laboral del SGC
5.1 |Liderazgoy compromiso Encuesta I Encargado
satisfaccion del cliente | SCC 02 | del sgC Formato X X General 1 afio
o . Manual de la Calidad [ SGC- Encargado ~
5.2 | Politica de la calidad _ Politica de la Calidad | MAN-005 | del sGC Manual X X General 1 afio
- . Perfil de puesto del
Roles, responsabilidades y autoridades en | SGC- Encargado ~
5.3 la organizacion Encargado de Gestion MAN-006 | del sGC Manual X X General 1 afio

de Calidad

Capitulo 6: Planificacion
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. . . . T-SGC- Encargado o ~
6.1 [ Acciones para abordar riesgos Matriz de riesgos 001 del SGC técnica General 1 afio
Objetivos de la calidad y planificacién para [ Objetivos  de la| SGC- Encargado o
6.2 lograrlos Calidad e indicadores | MAN-007 | del SGC Manual General L ano
e . Matriz de gestion de|T-SGC- | Encargado . o
6.3 | Planificacion de los cambios cambios 002 del SGC técnica General 1 afo
Capitulo 7: Apoyo
Manual de la Calidad —
SGC- Encargado ~
7.1 | Recursos Personal, MAN-007 | del sGC Manual General 1 afio
Infraestructura
7.2 | Competencia Perfl! de Puesto de SGC-F-02 Encargado Formato General 1 afio
trabajo del SGC
Programa de Encargado
7.3 | Toma de conciencia capacitacion en | Pro-001 9 Programa General 1 afio
. del SGC
calidad
Plan de comunicacion | Plan-001 (Ijiglcgregédo Plan General
7.4 | Comunicacion -
Matriz de Encargado ~
S Pro-002 Programa General 1 afio
comunicacion del SGC
7.5 | Informacion documentada Listado de documentos | R-01 Eglcgré]édo Registro General 1 afio
Capitulo 8: Operacién
8.1 |Planificacion y control operacional Ficha de control de SGC-F-03 Encargado Formato General 1 afio
procesos del SGC
. Recepcion de reclamos = Encargado ~
Requisitos para | o sugerencias SGC-F-04 del SGC Formato General 1 afio
8.2 |los productos Y IRegistro de reclamos o Encargado
servicios g . SGC-F-05 g Formato General 1 afio
sugerencias del SGC
Control de los Requisitos del cliente | P-SGC-01 Encargado Procedimiento General
g4 |Procesos, del SGC
' productos y | Evaluacion de . Encargado ~
Servicios proveedores SGC-F-06 del SGC Formato General 1 ano
8.6 | Liberacion de los productos y servicios Ficha de conformidad SGC-F-07 | Supervisor | Formato General

de servicio
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Control de los
g7 |Procesos, Registro de salidas NO R-02 Encargado Registro General 1 afio
productos y | conformes del SGC
servicios
Capitulo 9: Evaluacion Del Desempefio
Evaluacion de Encaraado
desempefio del | SGC-F-08 9 Formato X General 1 afio
. del SGC
trabajador
I . e Encuesta de Encargado ~
9.1 Segulm!gnto, medicion, analisis vy satisfaccion al cliente SGC-F-02 del SGC Formato X General 1 afio
evaluacion Recepcion de reclamos Encargado
P : SGC-F-04 g Formato X General 1 afio
0 sugerencias del SGC
Registro _de reclamos o SGC-F-05 Encargado Formato X General 1 afio
sugerencias del SGC
_Proceso de Auditoria P-SGC-02 Encargado Procedimiento | X General 1 afio
interna del SGC
Lista de verificacion Encaraado
de los requisitos de la | SGC-F-09 del SGgC Formato X General 1 afio
9.2 |Auditoria interna norma 1SO 9001:2015
I_Dlan de  auditoria SGC-F-10 Encargado Formato X General 1 afio
interna del SGC
!nforme de auditoria SGC-F-11 Encargado Formato X General
interna del SGC
9.3 | Revisién por la direccion Revision de gerencia | SGC-F-12 Eglcnggédo Formato X General 1 afio
Capitulo 10: Mejora
10.1 | No conformidad y accion correctiva SOI.'C'tUd de accion de SGC-F-13 Encargado Formato X General 1 afio
mejora del SGC
10.2 | Mejora continua Manual de Calidad - Encargado Manual X General 1 afio

del SGC




4.4.5 Operacion (requisito 8)

La empresa en este requisito obtuvo un porcentaje de cumplimiento de 55%. En el nivel
operativo se cuenta con personal especialista en el rubro, pero debido a la falta de
documentacion, la falta de planificacion en cuanto a los trabajos domiciliarios, no se lleva un
buen control de los procesos. Muchas veces la comunicacion con el cliente causa confusion al
inicio, ya que al querer determinar los requerimientos no se logra un buen entendimiento. Es
por esto que para este requisito plantea implementar algunas propuestas explicadas en los
siguientes puntos, se tendran en cuenta los procesos operativos de las instalaciones

domiciliarias, en donde se estara implementando el SGC.
4.45.1. Planificacion y control operacional

Para esto, la empresa debe de prever que las actividades operativas a las instalaciones
domiciliarias sean ejecutadas de manera eficiente, teniendo asi un control y planificacion de los

recursos requeridos.

Mediante una ficha de proceso en donde se colocaran las entradas de cada proceso de
instalacion, los recursos, la documentacion requerida y la revision final del proceso visado por
el jefe. Se plantea que la empresa 4FIELDS planifiqgué los procesos necesarios para la
prestacion de servicios, esta planificacion sera coherente con los procesos de SGC (véase anexo
9).

4.4.5.2. Requisitos para servicios
a) Comunicacion con el cliente

La empresa proporciona la informacion de acuerdo al servicio que requiera el cliente, elabora
un presupuesto y una cotizacién. Trata las consultas de los clientes, contratos y modifica de

acuerdo a solicitud del cliente.
b) Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

4FIELDS S.A.C. verifica los requisitos solicitados por el cliente, no se evidencia documentos

de trabajo con aceptacién de parte del cliente.

Se plantea tomar acciones frente a los requisitos para los servicios, ya que la buena
comunicacion con los clientes es importante, tener retroalimentacion es necesario ya que

optimizard la calidad y la confianza que tiene el cliente a la empresa y esto traerd

66



recomendaciones, por consiguiente, mas ganancias. Se presenta un formato (véase anexo 10)
en donde se recibiran las sugerencias y los reclamos de manera que los clientes, al finalizar el
trabajo, se dispondran a llenar dicho formato; se registrara por medio del encargado en donde
a manera de respuesta (véase anexo 11); terminaré de afiadir la solucion propuesta y hara asi
una mejor forma de dialogo hacia el cliente de manera formal con conclusiones finales y

retroalimentando la mejora del servicio brindado.

4.4.5.3. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

Para poder asegurarnos que los servicios son conformes al requerimiento del cliente, se
estableceran requisitos minimos para el cumplimiento de cada uno de los trabajos donde se
tendran en cuenta los requisitos normativos, requisitos del cliente y requisitos de la

organizacion se podra observar en el anexo 13 dichos requisitos.

Se deben de aplicar criterios de evaluacién de proveedores, en este caso, nuestros proveedores
de equipos e instrumentos para el servicio de instalacion de energia eléctrica, por lo que se
utilizara un formato en donde evaluaremos a nuestros proveedores anualmente (véase anexo
12).

4.4.5.4. Produccion y provision del servicio

a) Control de la produccion y de la provision del servicio

Para cumplir con este requisito se tiene la disponibilidad de la informacion documentada donde
se definan las especificaciones del servicio final, la ejecucion de actividades controladas
mediante los lineamientos normativos del sector. En 4FIELDS S.A.C. todos los trabajos

deberan ser verificados por el supervisor a cargo de la instalacién.

b) Identificacion y trazabilidad

4FIELDS S.A.C. se debe de comprometer en cualquier fase de realizacion del trabajo se realice
una inspeccién para darle seguimiento a que los trabajadores, estén cumpliendo con los

requisitos del cliente.

c) Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Cuando 4Fields S.A.C. realiza un servicio se encarga de identificar, verificar, proteger el
ambiente donde se le solicite hacer dicho servicio, informacion como datos personales también

son archivados con cuidado en la empresa.
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d) Preservacion

4FIELDS S.A.C. preserva la transmision de la informacidn, y todas las salidas pertinentes de

la prestacion del servicio, para que de esta manera se pueda concluir el servicio.

e) Actividades posteriores a la entrega

4FIELDS S.A.C. tiene este requisito asociado al servicio bien atendido, ya que cumple con las
normas aplicadas al rubro, brinda soporte técnico ante cualquier falla, la vida Gtil del servicio
es Optima y ya que presentara su formato de reclamo o sugerencia, se lograra tener una mejor

retroalimentacion del cliente y sus requerimientos.

f) Control de los cambios

La empresa presentard un control de cambios Optimo; ya que, presentando las medidas
propuestas, la informacion estara documentada y se mantendran registro de este. Ante cualquier
clase de cambio asociado a la norma ISO 90001:2015 debera ser visado por el Gerente de la

organizacién

4.45.5. Liberacion de los productos y servicios

La liberacién del servicio ocurre cuando se proceden a las disposiciones finales del supervisor
al término del servicio, cuando el cliente procede a dar el visto bueno de conformidad. Para este
punto se plantea un acta de conformidad que se ve en la siguiente figura, en donde esté integrado
la conformidad con criterios de aceptacion y la firma de los que autorizan la aceptacion de la

liberacion.
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Formato De CODIGO:
Conformidad SGC-F-06
Proceso: Elrjc()::ersgoatdo def
Informacion del cliente
Nombre y apellidos: Teléfono:
Direccion: Correo:

Conformidad

Declaro que el servicio brindado fue bajo los requisitos del cliente, en el tiempo adecuado y de una
manera eficiente.

Cliente: Supervisado por: Aprobado por:
Firma Firma Firma
Figura 7. Formato de conformidad.

4.45.6. Control de las salidas no conformes

La empresa solo cuenta con documento de acta de conformidad de cada actividad culminada,

mas no hay evidencia de levantamiento de observaciones o una no conformidad. Por ello, se

propone que la empresa 4FIELDS S.A.C. tenga un registro de salidas no conformes (tabla 18)

de los servicios que realiz6. Tener un registro documentado hara gue se lleve un control de las

acciones correctivas que se tomaron y tener conocimiento de los responsables de la atencion de

la salida no conforme.

Tulla 18

Registro de salidas no conformes

Registro De Salidas No Conformes

Cddigo: REG-02

Proceso:

Descripcion de la
no conformidad

Fecha que fue
reportado por:

Reportado

por

Accion

correctiva

Responsable de | Accidn
la atencién de la | correctiva

salida aprobada por:
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4.4.6 4.4.6. Evaluacion del desempefio (Requisito 9)

En el cumplimiento de este requisito, la empresa alcanzd un nivel de desempefio del 33%, lo
que refleja una implementacion insuficiente de los procesos de evaluacion. Se identifico que la
empresa Unicamente tenia la practica informal de preguntar a los clientes sobre su experiencia
con el servicio brindado. Sin embargo, no se contaba con evaluaciones documentadas del
desempefio de los trabajadores, ni se realizaban auditorias internas para verificar el
cumplimiento de los procesos. Ademas, se evidencio la ausencia de un documento formal para
la gestidn de reclamos, lo que limitaba la capacidad de la organizacion para analizar y responder

de manera efectiva a las quejas o sugerencias de los clientes.

Esta situacién resalta la necesidad de implementar un sistema estructurado que permita evaluar
tanto el desempefio del personal como la satisfaccion del cliente, asi como establecer
mecanismos formales para la gestion de reclamos y la realizacion de auditorias internas. Estas
acciones contribuirian a mejorar la eficiencia operativa y garantizarian el cumplimiento de los

requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015.
4.4.6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
a) Generalidades

La evaluacién del desempefio es una de las claves para saber como es que nuestro cliente
percibe el servicio que ofrece la empresa, ya que 4FIELDS S.A.C. es una empresa que ofrece
soluciones eléctricas en su mayoria a hogares, es necesario tener conocimiento de su desempefio
para con los clientes y con su trabajo técnico propio. Por este motivo, se planted un reporte
donde de manera mensual se califique el desempefio de los trabajadores (anexo 14). Para que
se pueda evaluar de una manera dptima, se presenta también en la siguiente figura un formato
donde se evaluard el desempefio mediante items de conformidad propuestos por los

supervisores.
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Desempefio De

Los | Codigo: SGC-

Trabajadores F-08
Técnico:
Supervisor:
Descripcion Conforme: OBS:
Sl NO

Necesita supervision frecuente para realizar sus labores

Toma decisiones sin preguntar al encargado

Sus aportes son importantes para la empresa

Tiene compromiso con la empresa

Posee iniciativa

Utiliza recursos de la mejor manera

No tiene problemas a la hora de acatar érdenes

Fomenta el trabajo en equipo

Utiliza los recursos de la mejor manera

Se desempefia de manera organizada

Es capaz de reaccionar rapidamente frente a dificultades

Sigue los pasos establecidos

Manipula correctamente los equipos para instalacion.

Revisa los requerimientos del cliente antes de realizar las

actividades

Sus herramientas estan en buenas condiciones.

Conoce los procedimientos de seguridad

Respeta y sigue los lineamientos de calidad de la norma 1SO

9001:2015

Figura 8. Formato de evaluacion de desempefio de trabajadores.

b) Satisfaccion del cliente

Con respecto a la satisfaccidn del cliente, se disefi6 un formato en la tabla 8 en donde se

encuentra la informacion relevante a la percepcion del cliente hacia el servicio brindado.

c) Andlisis y evaluacion

Para este punto se realiz un formato de reclamos o sugerencias que se desarroll6 en anexo 10,

la informacién que se proporciona en este formato estara también en el anexo 11, en donde se

elabora un registro de reclamos o sugerencias con las acciones correctivas que se tomaron y el

responsable de estas correcciones, este seguimiento ayudara a la fidelizacion del cliente.
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Estas evaluaciones se entregaran de manera impresa al cliente y se emitird una copia al cliente
para que haga seguimiento a su reclamo; de la misma manera, la respuesta sera enviada a su

correo 0 por namero de teléfono y se plasmara en el registro de reclamos.

4.4.6.2. Auditoria interna

Este requisito establece la necesidad de realizar auditorias internas planificadas, cuyos
resultados se documenten en informes que incluyan informacion relevante para la empresa, asi
como los hallazgos de auditorias anteriores. Para cumplir con este requisito, la empresa
implementara un proceso documentado que especifique las responsabilidades, los requisitos y

la planificacion de las auditorias internas. Este proceso se detallara en el anexo 15.

Ademas, se definirdn los requisitos del equipo auditor, los cuales estardn enfocados en las
caracteristicas y necesidades especificas del servicio que ofrece 4FIELDS S.A.C. Esto
garantizara que las auditorias se realicen de manera efectiva y alineada con los objetivos de la

organizacion.

Para verificar el progreso de mejora, se ha disefiado un formato en el anexo 16, el cual servira
como una lista de verificacion para llevar control de las normas aplicables. Este documento
apoyara a los auditores en la organizacion y evaluacion de los requisitos, permitiendo calcular

subtotales por cada normay su valorizacion correspondiente.

Asimismo, se ha creado un formato especifico para la ejecucion de las auditorias (véase el
anexo 17), el cual sera completado por el auditor lider. Este formato facilitara la recopilacion

de datos y la identificacion de areas de mejora durante el proceso de auditoria.

Finalmente, se elaborara un informe detallado (véase el ANEXO 18) en el que se registraran
las acciones correctivas implementadas como resultado de las auditorias. Este informe servira
como evidencia del compromiso de la empresa con la mejora continua y el cumplimiento de

los requisitos establecidos.

4.4.6.3. Revision por la direccion

a) Generalidades

Con el fin de revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion y asegurar que se
cumplan los compromisos de los trabajadores, se debe de certificar el cumplimiento de las

reuniones por lo que se debe registrar un acta por medio de la Gerencia.
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b) Entradas de la revisién por la direccion

Se consideran las auditorias realizadas por el equipo auditor, el andlisis de los resultados con

las acciones que deben de tomarse y las conclusiones.
c) Salidas de la revision por la direccién

Para este punto, se elabor6 un acta de revision por la direccién, en la cual se registran las
acciones comprometidas y sus respectivas fechas limite de cumplimiento. Este documento

puede consultarse en el anexo 19.
4.4.7 Mejora (requisito 10)

En este requisito tiene un nivel de cumplimiento de 21%, debido a que la empresa tiene ideas
de mejora, pero no las pone en practica, es por eso que no se puede saber con respecto al
desempefio que existe a ciencia cierta en la empresa, ante las situaciones donde no hay
conformidad, la empresa toma acciones correctivas, pero no hace seguimiento a la causa del

problema ni al responsable de esta accién.
4.4.7.1. Generalidades

Es responsabilidad de la organizacion identificar y elegir oportunidades para mejorar, asi como
llevar a cabo las medidas necesarias para cumplir con las exigencias del cliente y mejorar su
nivel de satisfaccion. La empresa 4FIELDS S.A.C. esté interesada en mejorar siempre su
servicio, por lo que para cumplir con este requisito se plantea implementar un procedimiento

cuando exista una no conformidad y aplicar acciones que corrijan para una mejora continua.
4.4.7.2. No conformidad y accion correctiva

Se reconoce que el proceso de auditoria interna es fundamental para detectar las no
conformidades, pero también es posible identificar situaciones de no conformidad en la gestion
de reclamos, ya que es donde los clientes expresan su descontento con respecto al servicio o
producto ofrecido. A partir de esta informacion, se pueden proponer acciones correctivas para

abordar y solucionar las causas de las no conformidades.

Se plantea, para este punto, un formato donde los trabajadores de la empresa, sin importar el
area en la que trabajen, puedan presentar un formato de solicitud de accion de mejora; para asi
poder integrar a todos como un solo equipo, el cual busca lo mejor para la empresa. Este formato

se puede visualizar en el anexo 20.
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4.4.7.3. Mejora continua

Al considerar la necesidad de cumplir con el requisito de mejora continua, se ha evaluado la
posibilidad de mejorar la documentacion desarrollada en la presente investigacion con el
objetivo de implementar y posteriormente mejorar el Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Se
desarroll6 la propuesta para su politica de calidad, objetivos de calidad, planteamiento de
sistema para auditorias internas, entre otros, considerando que deben de formar parte de la

mejora continua.

Se “proyecta al realizar nuevamente una auditoria a la empresa 4FIELDS S.A.C., al cabo de un
afio tendra un 83% de nivel de cumplimiento; a continuacion, el resumen estara en la tabla 19

y la lista de verificacion detallado se mostrara en el anexo 21.

Tubla 19, Resultado de la gestion de calidad proyectado
Numeral de la norma % de cumplimiento
Contexto de la organizacion 75%
Liderazgo 83%
Planificacion 83%
Apoyo 90%
Operacién 90%
Evaluacion del desempefio 83%
Mejora 75%
Total % de cumplimiento 83%

45 Evaluacién econdmica

Para poder realizar el analisis de costo beneficio, primero se dara conocimiento del costo de la
implementacion de la norma ISO 9001:2015, donde se consideraran los costos de diagndstico,
capacitacion, documentacion, implementacion, verificacion y certificacion y los costos totales.

Estos estaran desarrollados en los siguientes puntos:
45.1 Costo implementacion de la Norma 9001:2015

4.5.1.1. Costos de diagndstico

Es necesario llevar a cabo una evaluacién inicial para analizar las condiciones en las que se
encuentra la compafiia al implementar el Sistema de Gestion de Calidad. Se utilizan dos

estrategias:
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e Andlisis estratégico: esta estrategia implica la evaluacién de los puntos fuertes,
posibilidades, limitaciones y riesgos que enfrenta la entidad.

e Analisis operacional: en esta estrategia se contrasta a la entidad con los estandares
establecidos en la Norma ISO 9001.

Se resalta que se hizo el diagnostico en el andlisis de resultados, motivo por el cual no

representaria un costo para la empresa.

4.5.1.2. Costos de capacitacion

Los gastos relacionados con la formacion abarcan los costos necesarios para proporcionar al
personal una capacitacion adecuada, ya que es crucial que tanto la direccion como el resto del
personal de la organizacion estén familiarizados con todos los aspectos de la implementacion
de las normas 1SO 9001. Los costos de las diferentes capacitaciones se muestran en la siguiente
tabla.

Tulla 240, Costo de capacitacion.

Curso Participantes Costo por Costo total

persona

Conceptos basicos de calidad 23 S/ 50.00 S/ 1,150.00
Gestion del riesgo en el trabajo 23 S/ 50.00 S/ 1,150.00
Formacidn para auditoria interna 2 S/ 200.00 S/ 400.00
Interpretacion de los requisitos de la ’3 S/ 50.00 S/ 1,150.00
Norma I1SO 9001
Sensibilizacion del talento humano: ’1 S/50.00 S/ 1,050.00
El cliente es primero
Acciones del Sistema de Gestién de 93 S/50.00 S/1,150.00
la Calidad.
Obijetivos e indicadores de gestion 23 S/50.00 S/1,150.00
Total S/ 7,200.00

4.5.1.3. Costos de documentacién

Los gastos asociados, abarcan el costo de los documentos requeridos por el Sistema de Gestion
de Calidad, los cuales son la Politica de calidad, Manual de calidad, Manual de procedimientos,

entre otros. En el siguiente cuadro se reflejan los costos:
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Tadda 21, Costos de documentacion.

Unidad de Precio
Documentos ) Cantidad o Total
medida unitario
Politica y objetivos de S/5.00 S/5.00
) Documento 1
calidad
Manual de calidad Paginas 32 S/0.20 S/6.40
Manual de procedimientos  Paginas 46 S/0.20 S/9.20
Norma ISO 9001 Documento 1 S/100.00 S/100.00
Anillados Unidad 2 S/2.00 S/4.00
Carpeta Unidad 2 S/5.00 S/10.00
Separadores Juego 2 S/ 2.00 S/ 4.00
Total S/ 138.60

4.5.1.4. Costos de implementacion

Los gastos de implementacion son el célculo econémico de los recursos invertidos para la

gestion y operacion de la empresa; por lo tanto, es crucial considerar los costos asociados con

el mantenimiento y la administracion del sistema de gestién de calidad. Estos gastos estaran

asignados a un periodo de 6 meses, los cuales se pondra a prueba el sistema de gestion de

calidad. Algunos costos fijos en los cuales incurrira la empresa son:

e Personal nuevo (Encargado de SGC): sera la persona responsable de todo el proceso de

implementacion de la gestién de calidad y que representard y rendira cuentas al gerente.

e Pagina web y correo empresarial: sera necesaria para la comunicacién tanto interna y

externa formal que exista en la organizacion con el fin de que quede en evidencia toda

la documentacién de manera electrénica.

e Papeleria para informes para gerencia: este recurso sera necesario para gque se puedan

rendir informes impresos al Gerente.

¢ Reuniones de comité bocaditos: las reuniones se programan 1 vez al mes para ver el

avance mensual.

El cuadro a continuacion nos brindara un panorama sobre los costos estimados.
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Tullag 22, Costos de implementacion.
Costo Costo
Componente Descripcion Unitario Cantidad Total Fuente
(PEN) (PEN)
Consultoriay Servicios}de CGC, Global
. consultoria para 4,000 1 4.000 )
Asesoria . S Quality
implementacion
Entrenamiento del ,
Capacitacion personal en ISO 250 20 5,000 ;ﬁrseapue(lljéritas
9001:2015
Auditoria Realizacion de ICONTEC,
Interna auditorias internas 3,000 1 3,000 SGS Perl
L Auditorfa de
g:g |rtr<:;|a certificacion por 6,000 1 6,000 ISC(:B%NP-I(;rEOC’
una entidad externa
Desarrollo de Consultores en
Documentacion  manuales y 1,200 1 1,200 Gestiony
procedimientos Calidad (CGC)
Software de Licenciasy
Gestion de suscripciones de 1,000 5 5,000 SoftExpert,
. MasterControl
Calidad software
Recursos Adgquisicion de 1,000 2 2,000 Proveedores
Tecnolodgicos hardware necesario locales de Tl
. Materiales
Materiales de i< ticos y 50 20 1,000 roveedores
Capacitacion . locales
recursos educativos
Estimacioén
Gastos Costos indirectos basada en
Administrativos administrativos 500 1 500 costos
operativos
Mantenimiento Costos de SoftExpert
Anual del mantenimiento y 2,000 1 2,000 pert
. L MasterControl
Sistema actualizaciones
Total 29,700
4.5.2 Descripcion de los componentes de costo

e Consultoria y asesoria: servicios especializados de consultoria para guiar la
implementacién del sistema de gestion de calidad. Proveedores como CGC y Global
Quality ofrecen estos servicios en Per.

e Capacitacién: entrenamiento del personal para familiarizarse con los requisitos de la

norma ISO 9001:2015. SGS Per( y Bureau Veritas ofrecen programas de capacitacion.
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e Auditoria interna: evaluaciones internas para asegurar el cumplimiento con la norma
antes de la auditoria de certificacion. ICONTEC y SGS Peru son opciones reconocidas.

e Auditoria externa: auditoria realizada por una entidad certificadora para obtener la
certificacion oficial. Empresas como ICONTEC y SGS Per( proporcionan este
servicio.

e Documentacidn: Desarrollo de manuales, procedimientos y registros necesarios para el
sistema de gestion de calidad. Consultores en Gestidn y Calidad (CGC) pueden ofrecen
estos servicios.

e Software de gestion de calidad: herramientas tecnol6gicas para gestionar y monitorizar
el sistema de calidad. SoftExpert y MasterControl son proveedores reconocidos en el
mercado.

e Recursos tecnolégicos: hardware adicional necesario para apoyar el sistema de gestién
de calidad, adquirido de proveedores locales de TI.

e Tiempo de empleados: horas dedicadas por los empleados para la implementacion del
sistema. Este costo se basa en una estimacion del salario promedio en Peru.

e Materiales de capacitacion: incluye materiales didacticos y recursos educativos
necesarios para la capacitacion del personal.

e (astos administrativos: costos indirectos administrativos relacionados con la
implementacion del sistema de gestion de calidad.

e Mantenimiento anual del sistema: costos relacionados con el mantenimiento y

actualizaciones del software de gestion de calidad.
4.5.2.1. Costos de verificacion y certificacion

En este apartado, se detallan los costos asociados a las auditorias necesarias para obtener la

certificacion 1SO 9001:2015. Estos costos incluyen:

e Auditoria interna: esta auditoria serd realizada por auditores internos previamente
capacitados, quienes son trabajadores de la empresa. Como reconocimiento a su labor,
se les otorgara una bonificacion econémica por su participacion en el proceso.

e Auditoria de externa: previo a la auditoria de certificacion, se contratara a un consultor
externo especializado en normas ISO 9001:2015. Este consultor realizard una
evaluacion preliminar para asegurar que la empresa cumpla con los requisitos
necesarios antes de la auditoria formal.

e Auditoria de certificacion: para determinar el costo de la auditoria de certificacion, se

realizd una cotizacion con BASC PERU, un organismo certificador acreditado para la
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norma ISO 9001:2015. A continuacion, se presentan los precios referenciales para este

proceso:
Tobla 23, Costos de verificacion y certificacion.
Descripcion Costo
Auditoria interna S/ 250.00
Auditoria externa S/ 450.00
Auditoria de certificacion S/9,225.00
Total S/9,925.00

4.5.2.2. Costos totales

Este costo tal se presenta en el siguiente cuadro:

Tulla 24. Costos Totales.

Descripcion Total
Costos de diagnostico 0
Costos de capacitacion S/7,200.00
Costos de documentacion S/ 138.60
Costos de implementacion S/ 29,700.00
Costos de verificacion y certificacion S/9,925.00
Total: S/ 46,963.60

45.3 Andlisis de escenarios

Posteriormente, se realizard una evaluacién cuantitativa teniendo en cuenta los escenarios

pesimistas, el probable y el escenario optimista al que se realizard un analisis de beneficio costo.

Se tendrd en cuenta el ahorro del 20% mensual en donde se considera la frecuencia de
accidentes, el exceso en los tiempos de servicio, dafios o riesgos eléctricos y falta de personal

por lo que se plantea este escenario en el siguiente cuadro:
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4.5.3.1. Escenario moderado

Tadla 25, Ahorro estimado anual escenario moderado.

. Costo Ahorro 20% Ahorro

Escenario .
Mensual estimado anual

Exceso en los tiempos de prestacién $/7.000 S/ 1.400 $/16.800
del servicio
Falta de personal S/ 7,500 S/1,500 S/ 18,000
Frecuencia de accidentes S/1,000 S/ 200 S/ 2,400
Transporte te de material $/2,500 S/ 500 S/ 6,000
instalacién innecesario
Total S/18,000.0 S/ 3,600.00 S/ 43,200.00

La empresa, gracias a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, tiene esperado

incrementar un 15% su demanda de instalacion con respecto a lo obtenido en el afio 2022,

tomando en cuenta que en los préximos 5 afios se proyectan inversiones tanto publicas como

privadas, las cuales haran que crezca la demanda en todo el sector. La energia eléctrica es un

bien basico, fuente de iluminacion y climatizacion. Nuestros beneficios se ven a continuacion:

Tabla 26. Utilidad estimada escenario moderado.

Mes Reporteztcj)(zazingresos Incremento de 15% Utilidagoi;)perada
Enero S/30,000.00 S/ 4,500.00 S/900.00
Febrero S/ 34,562.00 S/5,184.30 S/1,036.86
Marzo S//15,000.00 S/2,250.00 S/ 450.00
Abril S/ 28,396.55 S/ 4,259.48 S/ 851.90
Mayo S/ 45,152.25 S/6,772.84 S/1,354.57
Junio S/ 45,222.20 S/ 6,783.33 S/ 1,356.67
Julio S/ 15,008.00 S/2,251.20 S/ 450.24
Agosto S/ 20,150.00 S/3,022.50 S/ 604.50
Setiembre S/ 16,794.60 S/2,519.19 S/503.84
Octubre S/12,130.86 S/1,819.63 S/ 363.93
Noviembre S/54,112.00 S/8,116.80 S/1,623.36
Diciembre  S/19,544.00 S/2,931.60 S/ 586.32
Total S/ 336,072.46 S/50,410.87 S/10,082.17
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El beneficio total se estimé en S/53.282,17 en el primer afio de implementacion de este sistema

en un escenario muy probable.

Talbla 27 Beneficio total — escenario moderado.

Descripcion Monto
Ahorro anual S/.43,200.00
Utilidad esperada S/10,082.17
Beneficio total S/53,282.17

A continuacién, se muestra dos analisis: uno en escenario pesimista y uno optimista, en donde
se estimaran los beneficios y las pérdidas que se tendrian para que la empresa 4FIELDS S.A.C.

tome la mejor decision en cuanto a sus costos.
4.5.3.2. Escenario pesimista

Se trata de la situacion en la que se espera que sea menos probable que ocurra. Para analizar

esta situacion, se utilizaran valores por debajo de lo previsto.

Por ejemplo, se simulard un aumento de ventas del 5% en los préximos afios, debido a la
paralizacion de importantes proyectos publicos y privados. Esto sélo resultara en una reduccién
del 8% de los gastos innecesarios, lo que a su vez generara un ahorro de S/ 17.280.00 en el afio
1.

Tubia 265, Ahorro estimado anual escenario pesimista.
. Costo Ahorro Ahorro
Escenario o .
Mensual mensual 8%  estimado anual

Exceso en los tiempos de

., - S/7,000.00 S/560.00 S/ 6,720.00
prestacion del servicio
Falta de personal S/ 7,500.00 S/ 600.00 S/ 7,200.00
Frecuencia de accidentes S/1,000.00 S/ 80.00 S/960.00
Transporte te de material para ¢ 5 506 00 5720000 S/ 2,400.00
instalacion innecesario
Total S/18,000.00 S/1,440.00 S/17,280.00

De la misma manera, se proyecta el aumento del 5% en sus ventas después de la
implementacién del proyecto por lo que la utilidad que se espera solo sera de S/ 1,344.29 como

podremos ver en la siguiente tabla.
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Tullag 29, Utilidad estimada escenario pesimista.

Reporte de ingresos Utilidad esperada

Mes 2022 Incremento de 5% 8%
Enero S/ 30,000.00 S/1,500.00 S/120.00
Febrero S/ 34,562.00 S/1,728.10 S/138.25
Marzo S/ 15,000.00 S/ 750.00 S/60.00
Abril S/ 28,396.55 S/1,419.83 S/113.59
Mayo S/ 45,152.25 S/ 2,257.61 S/180.61
Junio S/ 45,222.20 S/2,261.11 S/180.89
Julio S/ 15,008.00 S/ 750.40 S/60.03
Agosto S/ 20,150.00 S/1,007.50 S/ 80.60
Setiembre S/ 16,794.60 S/839.73 S/67.18
Octubre S/12,130.86 S/ 606.54 S/ 48.52
Noviembre S/54,112.00 S/ 2,705.60 S/ 216.45
Diciembre S/19,544.00 S/ 977.20 S/ 78.18
Total S/ 336,072.46 S/ 16,803.62 S/1,344.29

El beneficio total se estim6 de S /18.624,29 en el primer afio de implementacion de este sistema

en un escenario pesimista, como lo muestra el siguiente cuadro resumen:

Tabia 30, Beneficio total — escenario pesimista.
Descripcion Monto
Ahorro anual S/17,280.00
Utilidad esperada S/1,344.29
Beneficio total S/ 18,624.29

4.5.3.3. Escenario optimista

Este es el escenario menos probable que se espera. Para analizarlo, se consideraran valores que
superen las expectativas, tales como un alto nivel de ahorros en gastos y costos innecesarios,
asi como un mayor aumento en las ganancias por ventas. Estos resultados se sustentaran en un
entorno politico favorable, un crecimiento econdémico constante y la inversion en nuevos

proyectos en los siguientes afios (NUfez Rivero, 2017).

Para este escenario se considerd una reduccion del 85% en gastos innecesarios y se tomé en
cuenta que la empresa tiene un ambiente favorable y se espera un ahorro de S/ 183,600.00 para

su primer afio. Se podra notar en el siguiente cuadro:
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Tublag 21 Ahorro estimado anual escenario optimista.
Cost Ahorro Ah
Escenario 0sto mensual _Anorro
Mensual estimado anual
85%

Exceso en los tiempos de prestacion o, 2650 00 o/5050.00  S/71400.00
del servicio
Falta de personal S/ 7500.00 S/6375.00 S/ 76500.00
Frecuencia de accidentes S/1000.00 S/ 850.00 S/10200.00
Transporte te de material para o 00000 g/212500 S/ 25500.00
instalacion innecesario
Total S/18000.00  S/15300.00 S/ 183600.00

En el caso de las utilidades, en este escenario se prospectan un incremento de 20% teniendo en

consideracion el primer afio implementando el proyecto y un 6ptimo Sistema de Gestion de

Calidad, con un ambiente de alta demanda en el rubro. Las utilidades esperadas pasan a ser un

monto de S/ 67,214.49. Podremos observar la estimacion de las utilidades a continuacion;

Tabig 32 Utilidad estimada escenario optimista.

Mes Reportezggzingresos Incremento de 20% UtiIida:S(zj)perada
Enero S/°30,000.00 S/ 6,000.00 S/5,100.00
Febrero S/ 34,562.00 S/ 6,912.40 S/5,875.54
Marzo S/ 15,000.00 S/ 3,000.00 S/ 2,550.00
Abril S/ 28,396.55 S/5,679.31 S/ 4,827.41
Mayo S/ 45,152.25 S/9,030.45 S/7,675.88
Junio S/ 45,222.20 S/9,044.44 SI7,687.77
Julio S/ 15,008.00 S/ 3,001.60 S/ 2,551.36
Agosto S/20,150.00 S/ 4,030.00 S/3,425.50
Setiembre S/ 16,794.60 S/ 3,358.92 S/ 2,855.08
Octubre S/12,130.86 S/2,426.17 S/ 2,062.25
Noviembre S/54,112.00 S/10,822.40 S/9,199.04
Diciembre S/ 19,544.00 S/ 3,908.80 S/3,322.48
Total S/ 336,072.46 S/ 67,214.49 S/57,132.32

Por lo que en este escenario optimista, se tiene un ahorro de S/ 183,600.00 y las utilidades
estimadas de S/ 57,132.32 en donde se estima un beneficio total de S/ 240,732.32 como lo

muestra el siguiente cuadro resumen:
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Tullg 33, Beneficio total — escenario optimista.

Descripcion Monto
Ahorro anual S/ 183,600.00
Utilidad esperada S/57,132.32
Beneficio total S/ 240,732.32

4.5.4 Andlisis beneficio- costo
Se tomo en cuenta las siguientes férmulas en una proyeccion a 5 afios: (Nufiez Rivero, 2017)

Beneficio Neto = Beneficios Totales - Costos Totales.
Relacién Beneficio/Costo = Beneficio Total / Costo Total

Donde: Si B/C > 1, Se acepta. - Si B/C = 1, Indiferente. - Si B/C < 1, Se rechaza.

Se procedi6 a realizar flujos de caja en cada uno de los escenarios, tomando en cuenta un
incremento del 8% en los beneficios resultado de la implementacion del estudio y del aumento
del mercado.
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4.5.4.1. Escenario pesimista

Basandose en los resultados obtenidos en esta situacién, en la cual el proyecto arroja un Beneficio neto de S/ -72,157.72 y una relacion Beneficio/Costo inferior

de 0.57 es decir inferior a 1, es recomendable rechazar la implementacion de este proyecto en la empresa 4FIELDS S.A.C.

Tublag 34. Anélisis costo beneficio — escenario pesimista

Ahorro/Costos Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Total
Ahorro por exceso en los S/6,720.00 S/6,921.60 S/7,129.25 S/7,343.13 S/7,563.42 S/35,677.39
tiempos de prestacion del
servicio
Ahorro por Falta de personal S/7,200.00 S/ 7,416.00 S/7,638.48 S/ 7,867.63 S/8,103.66 S/38,225.78
Ahorro por frecuencia de S/960.00 S/988.80 S/1,018.46 S/1,049.02 S/1,080.49 S/5,096.77
accidentes
Ahorro por transporte de S/ 2,400.00 S/2,472.00 S/2,546.16 S/2,622.54 S/2,701.22 S/12,741.93
material para instalacion
innecesario
Utilidad estimada S/1,344.29 S/1,384.62 S/1,426.16 S/1,468.94 S/1,513.01 S/ 7,137.02
Beneficios totales S/18,624.29 S/19,183.02 S/19,758.51 S/20,351.26 S/20,961.80 S/98,878.88
Costo de implementacion
Implementacion de SGC I1SO | S/36,193.60 S/36,193.60
9001:2015
Mantenimiento anual S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/134,843.00
Costos totales S/36,193.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/171,036.60
Utilidad proyecto -S/ 36,193.60 S/ -8,344.31 S/ -7,785.58 S/ -7,210.09 S/ -6,617.34 S/ -6,006.80 -S/72,157.72
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45.4.2. Escenario moderado

En este escenario, se registra un beneficio neto de S/. 111,845.69 y una relacion Beneficio-Costo (B/C) de 2.53. Dado que este valor es superior a 1, se confirma
la viabilidad financiera del proyecto. Este resultado indica que los beneficios esperados superan los costos asociados, lo que justifica la implementacion del

proyecto. Por lo tanto, se recomienda aceptar y proceder con la ejecucion del mismo.

Turlrla 35 Analisis costo beneficio — escenario moderado
Ahorro/Costos Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5 Total

Ahorro por exceso en los S/ 16,800.00 S/17,304.00 S/17,823.12 S/18,357.81 S/18,908.55 S/89,193.48
tiempos de prestacion del
servicio
Ahorro por Falta de personal S/ 18,000.00 S/ 18,540.00 S/19,096.20 S/ 19,669.09 S/20,259.16 S/ 95,564.44
Ahorro por frecuencia de S/2,400.00 S/2,472.00 S/2,546.16 S/2,622.54 S/2,701.22 S/12,741.93
accidentes
Ahorro por transporte de S/6,000.00 S/6,180.00 S/6,365.40 S/6,556.36 S/6,753.05 S/31,854.81
material para instalacion
innecesario
Utilidad estimada S/10,082.17 S/10,384.64 S/10,696.18 S/11,017.06 S/11,347.58 S/53,527.63
Beneficios totales S/53,282.17 S/54,880.64 S/56,527.06 S/58,222.87 S/59,969.56 S/282,882.29
Costo de implementacién
Implementacion de SGC | S/36,193.60 S/36,193.60
1ISO 9001:2015
Mantenimiento anual S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/26,968.60 S/134,843.00
Costos totales S/36,193.60 S/26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/171,036.60
Utilidad proyecto -5/ 36,193.60 S/ 26,313.57 S/27,912.04 S/ 29,558.46 S/ 31,254.26 S/ 33,000.96 S/111,845.69
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4.5.4.3. Escenario optimista

En el supuesto de un escenario optimista, se consigue un beneficio neto de S/ 879,551.55 y una relacion Beneficio/Costo de 6.14, como se puede ver en el

cuadro resumen a continuacion, evidenciando de esta manera la rentabilidad del proyecto. Por tanto, es recomendable implementar el proyecto.

Tubla 36. Anélisis costo beneficio — escenario optimista.

Ahorro/Costos Afo 0 Afo 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Afo 5 Total
Ahorro por exceso en los
tiempos de prestacion del S/ 71,400.00 S/ 73,542.00 S/ 75,748.26 S/78,020.71 S/80,361.33 S/379,072.30
Servicio
'&'}ggfal por falta de S/ 76,500.00 S/78,795.00 S/81,158.85 S/ 83,593.62 S/86,101.42 S/ 406,148.89
g@?{;gtggr frecuencia de S/10,200.00 S/10,506.00 S/10,821.18 S/11,145.82 S/11,480.19 S/54,153.19
Ahorro por transporte de
material para instalacién S/ 25,500.00 S/ 26,265.00 S/ 27,052.95 S/ 27,864.54 S/ 28,700.47 S/ 135,382.96
innecesario
Utilidad estimada S/ 14,283.08 S/14,711.57 S/ 15,152.92 S/ 15,607.51 S/16,075.73 S/75,830.81
Beneficios totales S/197,883.08 S/203,819.57 S/209,934.16 S/216,232.20 S/222,719.14 S/1,050,588.15
Costo de implementacién
Implementacion de SGC
1SO 90012015 S/36,193.60 S/ 36,193.60
Mantenimiento anual S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/134,843.00
Costos totales S/36,193.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/ 26,968.60 S/171,036.60
Utilidad proyecto -S/36,193.60 S/170,914.48 S/176,850.97 S/ 182,965.56 S/ 189,263.60 S/195,750.54 S/879,551.55

87



4.6 Discusion

La satisfaccion del cliente es un factor muy importante, por lo que hacer un analisis donde se
logren determinar las falencias en las que se incurren dentro de los procesos es importante.
Entre una de las mejoras que propuso el estudio se encuentra la encuesta de satisfaccion al
cliente; para asi, mediante sus sugerencias, poder plantear acciones de mejora en el servicio.
Acosta (2019), solucion6 este inconveniente aplicando controles como los de un programa de
cotizaciones que afectaron directamente a la satisfaccion de sus clientes y que se habia
analizado mediante su diagnostico como causal de insatisfaccién. Ambas investigaciones
propusieron documentos que ayudarian a controlar y registrar la gestion de los servicios que

realiza mediante la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Un servicio de vital importancia como el de energia eléctrica, hacen que sea realmente necesario
garantizar un servicio de calidad; por ello, la gerencia tomé la iniciativa de contar con un
encargado de Gestion de Calidad, el cual se encargue de direccionar a la empresa en el ambito
de la calidad, para asi tener mayores eficiencias en su servicio. Taya (2017), en su proyecto de
investigacion también busc6 implementar un area encargada para el disefio de un sistema de
gestion de la calidad con lineamientos de la norma de la ISO 9001:2015, busc6é una mejora
continua en el desarrollo de su servicio ya que tenia un 39.9% de no conformidades por motivos
de comunicacion. Ambas empresas del mismo rubro contaron con el objetivo de brindar un
servicio de energia eléctrica de calidad, con responsabilidad y eficiencia en sus servicios, con
una vision de crecimiento y expansion hacia nuevos proyectos, que sigan lineamientos de
calidad y excelencia en su servicio. En ambos casos se logro disefiar dicho sistema de manera

Optima y con el compromiso de sus colaboradores.

En el ambito econémico, mediante la implementacién del sistema de gestion de calidad se
proyecta un ratio de beneficio costo de 1.98, el cual se considera aceptable para poder tener
mayores utilidades. Pablo (2021), también estimé su beneficio econdmico, el cual, mediante la
implementacién de un SGC, lleva a tener un ratio de beneficio costo de 3.964. Ambas
investigaciones sobre las empresas llegan a la conclusion de que implementar un SGC
siguiendo los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 hara que mejoren econémicamente sus

empresas, teniendo mayores utilidades.

Este estudio en cuestion, de la gestion documental tiene bastante por implementar si es que su
objetivo es mejorar su calidad, la informacion no documentada ni registrada no lleva a ningln
camino de éxito. Soto (2019), al implementar este SGC concluy6 que la lealtad de los clientes
se garantiza al lograr transacciones completas y resolver conflictos de manera efectiva por lo

que la gestion documentaria es necesaria para poder tener una atencion correcta del servicio
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brindado. Las investigaciones toman en cuenta, que en caso de que se presente algun reclamo,
se debe llevar a cabo una evaluacion a través del control de salidas no conformes para

determinar los motivos del reclamo y llegar a una solucion con el cliente que lo presentd.

El resultado exitoso de la propuesta formulada en esta investigacién dependera mucho del
compromiso de los colaboradores en seguir los procedimientos, el grado de capacitacion que
se le dé y el liderazgo que la gerencia llegue a brindar a sus colaboradores. Torres (2019), en
su propuesta recomienda motivar al personal para que participen en la mejora activa de los
procesos, en las charlas de capacitacion que los involucren al 100% en temas en cuanto a la
implementacion del SGC a la empresa. En los dos casos los estudios buscan hacer participes a
los colaboradores para mejorar sus procesos, ya gue concientizar a los colaboradores hace que

estos se integren y se tenga un mejor resultado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

De acuerdo al andlisis realizado sobre la situacion de la empresa 4FIELDS S.A.C., esta contaba
con un nivel de cumplimiento total de 41% de los requisitos de la ISO 9001:2015, por lo que
se desarrollé una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

cumpliendo con los requisitos de la Norma, el cual alcanzd un nivel de cumplimiento del 83%.

El servicio de instalaciones domiciliarias de la empresa 4FIELDS presenta reas de oportunidad
en cuanto a la satisfaccion del cliente, la gestion documental y la gestion de reclamos. La
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015

permitira abordar estas areas y mejorar la calidad del servicio.

La propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se llevo a cabo mediante
el disefio y la ejecucion de acciones especificas que incluyeron la revisién y actualizacion de
los procesos, la capacitacion del personal y la implementacion de mecanismos de mejora
continua. El objetivo de estas acciones fueron mejorar la satisfaccion del cliente, la gestion

documental y la gestién de reclamos en el servicio.

En el andlisis costo beneficio se realizd una proyeccion de 5 afios en el que se tuvo tres
escenarios evaluados, resultando que en el escenario esperado (moderado) se obtuvo una
estimacion de beneficio neto de S/ 111,845.69 esperado con un ratio de B/C 2.53 lo que indica
un buen resultado dentro de un entorno politico estable, una economia creciente y una

activacion de proyectos de construccion.
5.2 Recomendaciones

Se recomienda al gerente general que lidere el proceso de cambio organizacional, promoviendo
una cultura de calidad en toda la empresa y asegurando la participacion activa de todos los

empleados en la mejora continua.

Se recomienda a los supervisores que se involucren activamente en el proceso de
implementacién del sistema de gestion de calidad, asumiendo un papel de liderazgo y

fomentando la participacion y compromiso de sus equipos.
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Se recomienda al administrador que facilite la capacitacién y formacién continua de los
empleados en relacion a los principios y practicas de gestion de calidad, brindandoles las

herramientas necesarias para desempefiarse de manera efectiva en el nuevo sistema.

Se recomienda al gerente general, a los supervisores y al administrador de la empresa 4FIELDS
recibir una capacitacién especifica sobre el sistema de gestién de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015. Esta capacitaciéon les permitird comprender los requisitos y estandares de

calidad establecidos, asi como su rol en la implementacion y mantenimiento del sistema.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Problema General

Principal

¢COmo se encuentra el
servicio de
instalaciones
domiciliarias de la
empresa 4Fields para
proponer un sistema de
gestion de calidad
basado en la norma ISO
9001:2015?

Problemas
Secundarios

1. ¢Cual es la situacion
actual de los servicios
de instalaciones
domiciliarias de la

Objetivos

Objetivo General

Disefiar una propuesta
de implementacién de
un sistema de gestién
de calidad basado en la
Norma 1SO 9001:2015
para el servicio de
instalaciones
domiciliarias en la
empresa 4Fields
Huancayo 2022.

Objetivos Especificos

1. Determinar la
situacion actual del
servicio de

Marco Teorico
Conceptual.

El marco tedrico
conceptual de la tesis
sobre la implementacion
de un sistema de gestién
de calidad 1SO
9001:2015en la
empresa 4Fields en
Huancayo se centra en
la definicion y la
importancia de los
Sistemas de Gestion de
Calidad (SGC),
especificando los
requisitos y beneficios
de la norma ISO
9001:2015. Este marco
aborda la calidad de
servicio como la
percepcion del cliente
sobre como el servicio
cumple sus

Hipotesis.

La implementacién de un
sistema de gestion de
calidad basado en Ia
Norma ISO 9001:2015 en
la empresa 4Fields situada
en Huancayo durante el
2022
significativamente la
calidad del

instalaciones

afio mejorara

servicio de

domiciliarias.

Variables e
Indicadores

Variable X = Sistema
de gestién de la calidad
ISO 9001:2015
Indicadores:

Nivel de
Implementacion:
Grado en que los
procedimientos y
politicas del sistema de
gestion de calidad se
han aplicado en la
empresa.

Cumplimiento de
Requisitos de la
Norma: Porcentaje de
requisitos de la norma
I1SO 9001:2015
cumplidos segun
auditorias internas y
externas.

Metodologia

V.2.1.1.1.1.1.1.1 Tipode
Investigacion
Descriptiva no experimental

con un enfoque aplicativo

Nivel de la
Investigacion
Descriptivo-aplicativo. Este
nivel se centra en observar,
registrar y analizar los
fendmenos tal y como se
presentan en su contexto natural,
y aplica conocimientos teéricos
para resolver problemas
practicos especificos, en este
caso, mejorar la gestion de
calidad en una empresa
especifica.

V.21.11111.2

Método de la
Investigacion

V.21111113
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empresa 4Fields
Huancayo 20227

2. ¢COmo se realizara
la propuesta de
implementacion de un
sistema de gestion de
calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015
para mejorar el servicio
de instalaciones
domiciliarias de la
empresa 4Fields
Huancayo 20227

3. ¢Cual esel
costo/beneficio que
tendria la propuesta de
implementacion de un
sistema de gestion de
calidad basado en la
Norma 1SO 9001:2015
para el servicio de
instalaciones
domiciliarias en la
empresa 4Fields
Huancayo 20227

instalaciones
domiciliarias de la
empresa 4Fields.

2. Desarrollar la
propuesta de
implementacion de un
sistema de gestion de la
calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015
para mejorar el servicio
de instalaciones
domiciliarias de la
empresa 4Fields.

3. Estimar el
costo/beneficio de la
propuesta de
implementacion del
sistema de gestion de
calidad basado en la
Norma 1SO 9001:2015
para el servicio de
instalaciones
domiciliarias en la
empresa 4Fields.

expectativas, crucial
para evaluar la eficacia
de cualquier SGC.
Analiza también los
beneficios de
implementar un SGC,
como la mejoraen la
eficienciay la
satisfaccion del cliente,
y los desafios
involucrados, que
requieren un cambio
organizacional y un
fuerte compromiso
directivo. Ademas, el
marco teorico incluye
una revision de
literatura sobre la
implementacion de esta
norma en diferentes
contextos,
proporcionando una
base sélida para
entender la aplicabilidad
y los impactos
esperados de la norma
en la empresa 4Fields.

Variable Y = Servicio
de instalaciones
domiciliarias

Indicadores:

Satisfaccion del Cliente:
Medida a través de
encuestas de
satisfaccion, que pueden
incluir preguntas sobre
la calidad del servicio, la
respuesta a problemas y
la disposicién del
personal.

Tiempo de Respuesta:
Tiempo que tarda la
empresa en responder a
las solicitudes de
servicio o en resolver
problemas reportados
por los clientes.

Tasa de Defectos:
Porcentaje de
instalaciones que
requieren revision o
correccion debido a

Descriptivo y no experimental,
estos métodos se enfocan en
describir caracteristicas o
comportamientos especificos y
examinar asociaciones entre
variables sin manipular
directamente las variables de
estudio.

Disefio de la Investigacion: No
Experimental

Muestreo

Enfoque censal para la muestra,
lo que significa que incluy6 a
toda la poblacién relevante sin
seleccionar una submuestra.

Técnicas

- Andlisis documental
- Entrevistas

- Evaluaciones externas

Instrumentos. -

- Lista de verificacién

- Encuestas
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errores o problemas
iniciales.

Conformidad con
Estandares: Proporcion
de servicios que
cumplen con los
estandares de calidad
establecidos interna y
externamente.

Formularios de
entrevista
Registros y archivos de

la empresa
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Anexo 02. Carta de autorizacion de uso de informacion de empresa.
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Anexo 03. Alineamiento de Politica de calidad con objetivos de calidad.

Politica De
Calidad

Caodigo: SGC-
MAN-005

FECHA:

Politica de Gestion de la Calidad

Cdédigo | Objetivo de Calidad

4FIELDS es una empresa que se dedica a proyectos
eléctricos y mecénicos, comprometida con el bienestar
de la gente trabajando tanto en el sector pablico como
en el sector privado bajo principios de calidad,
cumpliendo puntualmente con las necesidades,
requerimientos y los plazos establecidos por nuestros
clientes, con el nivel de calidad que amerite los
trabajos.

Estamos enfocados en satisfacer las necesidades y
expectativas de nuestros clientes y demas partes
interesadas consolidando vinculos de mutuo beneficio
nuestro compromiso es cumplir en nuestras
actividades.

El compromiso con la calidad se basa en:

o Optimizar la eficacia de los servicios que
brindamos dando un servicio de calidad a
nuestros clientes.

Lograr mejorar la
satisfaccion

del cliente con una
OBJ-01 | percepcion de
puntuacién muy
satisfecha

en las encuestas

Reducir reclamos de

OBJ-02 .
los clientes

e Tener un compromiso especial en cumplir con
las normas legales vigentes aplicables a la
organizacion.

Cumplimiento de la
OBJ-03 | Normativa legal
vigente

o Mejorar la competencia de los trabajadores a
través del plan de capacitacién anual, promover
la competencia y mantener un clima laboral
Optimo

Cumplimiento con un
plan de capacitacién
mejorando la
capacidad de los
OBJ-04 | colaboradores

Mejora la competencia
de los colaboradores y
mejorar el clima
laboral

e Promover la mejora continua en el Sistema de
Gestidon de Calidad, asi como la eficiencia de la
empresa

Implementar y obtener
OBJ-05 | la certificacion
ISO 9001:2015.

e Generar relaciones de largo plazo con
proveedores y alianzas con empresas afines.

Mantener a
proveedores en base a
la calidad de sus
productos.

OBJ-06
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Anexo 04. Organigrama propuesto.

Gerente
general

Operaciones

: :

Supervisor de Supervisor

automatizacion electrico
Técnicos Técnicos

instrumentistas electricistas

A

Gestion de
calidad

A

A

Administracién
y logistica

Encargado de
SGC

A

Administrador
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Anexo 05. Resultados diagndsticos de auditoria.

REMARK ADVISORS

Informe de auditoria interna

Fecha de informe: 15 de mayo del 2023
Empresa a evaluar: 4FIELDS S.A.C.

Tipo de auditoria realizada: De primera parte, Subsistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015

Fecha de auditoria: 12 y 13 de mayo del 2023

Equipo Auditor: William Mahecha Hernandez

1. Objetivo de la auditoria

Verificar a través del procedimiento “Auditorias al sistema integrado de
gestion" del proceso “Evaluacion Independiente” el nivel de madurez del
Subsistema de la calidad de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos de
calidad establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015.

2. Alcance de la Auditoria

Inicia con la reunion de apertura de auditoria y concluye con el seguimiento al
plan de mejoramiento

3. Gestion del riesgo auditor

- Dificultad para acceder a las fuentes de informacion de la Direccion

- Imposibilidad de cumplir con el cronograma de auditoria interna planeado en
términos de tiempo y oportunidad establecidos

- Desechar la pertinencia del informe de auditoria interna que es producto del
proceso auditor realizado

- Alarma en los servidores, auditados de la entidad por el desconocimiento del

proceso auditor como herramienta gerencial de la unidad.
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)

REMARK ADVISORS

situacion que conduce al incumplimiento con los requisitos de la norma ISO
9001:2015: capitulo 8. Operacion, numeral 8.7 Control de las salidas no
conformes. numeral 8.7.2.

13. Resumen estadisticos de Auditoria

A continuacion, se identifican los resultados de los datos estadisticos generados
en la herramienta papel de trabajo de la auditoria interna de calidad ISO
9001:2015 aplicada a la empresa 4FIELDS S.A.C.

ITEM DE NORMA VALOR PORCENTUAL
4. Contexto de la organizacion 52%
5. Liderazgo 40%
6. Planificacion 60%
7. Apoyo 23%
8. Operacion 55%
9. Evaluacion del desemperio 33%
10. Mejora 21%
PONDERADO VALOR PORCENTUAL 41%

14. Declaracion del grado de cumplimiento.

El cumplimiento de los requisitos contemplados en el plan de auditoria interna
fue de un 41%, motivo se sugiere la realizacion de acciones de mejora en las no
conformidades identificadas, con el fin de cumplir los requisito minimos exigidos
por la norma ISO 9001:2015.

FIN DEL INFORME

108



Anexo 06. Perfil de puesto y funciones.

4FIELDS

Descripcion Del Puesto

A. ldentificacién Del Puesto

Grupo Ocupacional Clase Ocupacional Nombre Del Puesto
Profesionales Direccién Y Supervisién Gerente General

Reporta A Reemplazado Por Cédigo Del Puesto y cantidad
- G-1

Requerimiento Del Puesto

B. Formacién Académica

. Ingeniero Industrial, Eléctrico / MBA En Administracion
Educacion .
Empresarial

L Conocimiento De Excel a nivel avanzado
Capacitacion . ]
Ms Office Intermedio o Avanzado.

C. Personalidad

Profesional con conocimiento de sistemas eléctricos y normatividad
Aptitudes del sector.
Proactividad

Habilidad para tomar la iniciativa y capacidad de tomar decisiones,

Habilidades . ] ] o
habilidad para guiar a un grupo hacia un objetivo.
) Responsabilidad e iniciativa para la coordinacién y solucién de
Actitudes .
dificultades.
Aspecto Emocional Auto motivacion y dominio de si mismo.
D. Ambito Laboral
Condiciones De Trabajo Variado
Responsabilidades Llevar a cabo el direccionamiento de la empresa

Uso de equipos  y|Uso de computador e instrumentos de medicién y proteccion.

herramientas Uso De Cuadros Estadisticos

E. Funciones Generales

- Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar Y Controlar La Gestién De Los Puestos Que Conforman A
La Organizacién 4FIELDS

F. Funciones Especificas

- Ejercer la representacion legal de la organizacion 4FIELDS

- Elaborar los planes estratégicos anuales de la empresa con el apoyo de las areas de la empresa.

- Representa y defiende a los demas o6rganos de la organizacion. Encargado de definir los

responsables de las areas de la organizacién.

- Suscribir la correspondencia y documentacion de la empresa, asi como por su nivel en importancia,

los contratos y cheques, de acuerdo a poderes conferidos e intereses de la empresa.
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- Verificar y evaluar el desempefio del personal.

- Dirigir y elaborar contratos empresariales. Definir las politicas de financiacion de pélizas, asi como

las colocaciones, inversiones y endeudamiento.

- Aprobar las politicas ambientales y de gestion de calidad.

- Evaluacién y analisis contintio de los movimientos en el mercado: precios, productos, competencia,

clientes etc.

- Proponer, definir sugerir, estrategias de promocién y difusion de productos

- Emision de la lista de productos de la empresa.

- Desarrollar nuevos negocios y mercados y lanzamiento de nuevos productos

- Establecer sanciones y amonestaciones por incumplimiento de derechos y deberes laborales

4FIELDS

Descripcion Del Puesto

A. Identificacién Del Puesto

Grupo Ocupacional

Clase Ocupacional Nombre Del Puesto

Profesionales

Supervision Supervisor

Reporta A

Reemplazado por Cadigo Del Puesto y cantidad

Gerente General

SA-1
SE-1

Requerimiento Del Puesto

B. Formaciéon Académica

Educacion

Ingeniero Electricista, Ingenieria Electrénica.

Capacitacion

Planeamiento, Supervision De Personal.

Experiencia

Minimo 02 Afios De Servicio En Cargos Similares.

C. Personalidad

Profesional Con Conocimiento De Sistemas Eléctricos Y

Aptitudes Normatividad Del Sector.
- Supervision Permanente De Los Procesos Comerciales Y
Habilidades .
Técnicos.
. Responsabilidad e Iniciativa Para La Coordinacién Y Solucién
Actitudes

De Dificultades.

Aspecto Emocional

Auto Motivacién Y Dominio De Si Mismo.

D. Ambito Laboral

Condiciones De Trabajo

Trabajos En Campo.

Responsabilidades

De la operatividad y mantenimiento de las instalaciones
eléctricas y de la energia.
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Equipo De Computo, Manejo De Software De Ingenieria.
Sistema

Maximus. Uso De Computador e Instrumentos De Medicion Y
Proteccion.

Uso De Equipos Y Herramientas

E. Funciones Generales

- Administrar el servicio eléctrico en el ambito asignado con la finalidad de asegurar el
abastecimiento regular de energia eléctrica en términos de eficiencia, calidad y economia.

- Administrar y supervisar el uso de los recursos asignados, garantizando su adecuada utilizacién en
las mejores condiciones de costo, oportunidad y eficiencia.

- Lograr el margen de utilidad y rentabilidad seqin el presupuesto correspondiente.

F. Funciones Especificas

- Supervisar las maniobras de ejecucion de conexion y desconexién de los circuitos energizados
para labores de mantenimiento y otros.

- Supervisar las mediciones de tension y de corriente para determinacion del balance de carga por
fases y posibles pérdidas de energia de orden técnico.

- Inspeccionar las redes de distribuciones primarias y secundarias aéreas y subterraneas, sub. -
estaciones asignadas y estado general.

- Atencién y determinacion de la factibilidad del otorgamiento de nuevos suministros y fijacion del
punto de alimentacion.

- Realizar el control de las labores que realicen el personal a su cargo asi como las acciones de
seguridad.

- Supervisar y efectuar la diligente atencidn a los clientes brindando orientacion y apoyo para la
solucién de sus requerimientos de servicios y/o reclamos.

- Mantener en buen estado los equipos, herramientas e instrumentos de trabajo que se le asigne o
que se le entregue para cada labor especifica.

- Ejecutar y supervisar los programas de generacion y generar reportes de trabajo.

- Ejecutar y supervisar los programas de mantenimiento menor de los sistemas de generacion.
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4FIELDS

Descripcion Del Puesto

A. Identificacién Del Puesto

Grupo Ocupacional

Clase Ocupacional Nombre Del Puesto

Profesionales

Operacion Técnicos

Reporta A

Caddigo Del Puesto y

Reemplazado Por cantidad

Supervisor

TE-1

TE-2

TE-3

TE-4

TI-1

TI-2

TI-3

TI-4

Requerimiento Del Puesto

B. Formacion Académica

Educacion

Egresado de SENATI o Inst. Tecnolégico.

Capacitacion

En Optimizacion De Operaciones Y Mantenimiento En MT Y BT.

Experiencia

Minimo 02 Afios De Servicio En Cargos Similares.

C. Personalidad

Conocimiento Pleno De Los Procedimientos De Mantenimiento

Aptitudes .
P Eléctrico.
. Destreza en las actividades de mantenimiento del Sistema
Habilidades .
Eléctrico.
Actitudes Proactivo en las actividades de mantenimiento.

Aspecto Emocional

Entusiasta Con Autonomia Y Estabilidad Emocional.

D. Ambito Laboral

Condiciones De Trabajo

En Plantas Industriales Y Domiciliarias.

Responsabilidades

Mantener En Optimas Condiciones De Operatividad De Redes Y
Sed.
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Uso de equipos y Meghometro, Telurometro, Luxémetro, Secuencimetro, Pinza
herramientas Amperimericas.

E. Funciones Generales

- Realizar Los Trabajos De Campo De Mantenimiento De Redes De MT, BT, Y AP

F. Funciones Especificas

- Ejecutar los mantenimientos programados de redes MT Y BT.

- Participar en el mantenimiento de transformadores.

- Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y proteccién establecidas.

- Velar por el cuidado conservacion de los equipos y herramientas utilizadas.

- Cumplir Bloqueo/Etiquetado (LOTO) Para Eliminar El Riesgo De Contacto Directo Con La
Fuente De Energia Al Que Este Expuesto, con la finalidad de dar servicio 0 mantenimiento.

- Cumplir las normas de seguridad e higiene ocupacional y medio ambiente.

- Realizar toda labor o actividad que le asigne su jefe.
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4FIELDS

Descripcion Del Puesto

A. Identificacién Del Puesto

Grupo Ocupacional Clase Ocupacional Nombre Del Puesto
Profesionales Administrativo Administrador

Reporta A Reemplazado Por Cadigo Del Puesto y cantidad
Gerente General A-1

Requerimiento Del Puesto

B. Formaciéon Académica

Universitario En Las Especialidades De Administracion,

Educacion Contabilidad O Econémica
Capacitacion Finanzas, Marketing.
Experiencia Minimo 04 Afios En Cargos De Similar Responsabilidad.

C. Personalidad

Disposicion Para Implementar Nuevas Estrategias

Aptitudes Administrativas.

Habilidades Detectar Y Superar Problemas De La Empresa.
Actitudes Manejo de Personal Y Liderazgo.

Aspecto Emocional Estable y seguro.

D. Ambito Laboral

Condiciones De Trabajo Labores en oficina.

Control de las actividades técnicas y administrativas,

Responsabilidades L .
cumplimiento de las metas empresariales.

Uso De Equipos Y Herramientas | Manejo de los sistemas de computo.

E. Funciones Generales

- Programar, Coordinar y Controlar EI Movimiento Administrativo, Econdémicos Financieros De La
Empresa.

- Supervisar el cumplimiento de las disposiciones administrativas y operativas.

F. Funciones Especificas

- Administrar el uso de PAMF y de los seguros personales.

- Administrar la gestion logistica.
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- Administrar los reportes de asistencia, horas extras y otros para el proceso de informacion de
planillas.

- Controlar y supervisar la implementacién adecuada y oportuna de las medidas correctivas.

- Cumplir con las normas de seguridad, higiene ocupacional y conservacion del ambiente.

- Evaluar la gestion administrativa y financiera, mediante indicadores de productividad.

- Realizar otras funciones y responsabilidades que le asigne su jefatura.

- Supervisar el proceso de cobranza y control de obra.

- Supervisar el proceso de registro contable y el pago de obligaciones.

- Supervisar y controlar el cumplimiento de las normas que regulan la actividad administrativa y
financiera.
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Anexo 07. Identificacidn, andlisis, evaluacion y tratamiento del riesgo.

Escala de Probabilidad

Grado Probabilidad Descripcion

5 Casi Certeza Casi siempre ocurre

4 Probable Ha ocurrido muchas veces
3 Poco Probable Ha ocurrido pocas veces

2 Improbable Ha ocurrido una vez

1 Raro Nunca ha ocurrido

Fuente: Tomada de Alvarado, (2022), p. 49

Grado

Impacto

Descripcion

Escala de Impacto

3

2

Fuente: Tomada de Alvarado, (2022), p. 49-50

Alto

Medio

Bajo

* Disminucion de la rentabilidad de la empresa.

* Aplicacion de penalidades o multas por parte de clientes u organismos

reguladores

* Fraude, corrupcion o conflicto de intereses.

* Accidentes laborales leves.

* Contraccién temporal de las ventas.

* Retrasos en tiempos de atencidn (aceptables por cliente).

* Ineficiencias en el desarrollo de los procesos que afectan a mas de un area.

* Rentabilidad no afectada.

* Retrasos en tiempos de atencidn internos.

* Ineficiencias en el desarrollo de los procesos que afectan solo un area.

Escala de Riesgos

Criticidad (p x i)

Nivel de Riesgo

Menor igual a 5

Entre5y 10
Mayor igual a 10

Fuente: Tomada de Alvarado, (2022), p. 50

Alto
Medio
Bajo
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Riesgo

. . Riesgo
Determinacion P Controles
Proceso . Causa raiz . Prob. | Impacto Control propuesto
de los riesgos existentes ——
inicial
Personal Cuando la obra sea a todo costo la empresa priorizara la compra oportuna de
. Posibilidad que . o materiales y en caso de que el cliente sea responsable de los materiales se
Operativo Ausencia de calificado .
- haya retrasos en . pondra plazos para compra.
Instalacion . i materiales con ) . . . .
S instalacion por . L 2 8 Con respecto a calidad de los materiales deberan ser adquiridos en una entidad
eléctrica Materiales de experiencia ) . .
L falta de . . confiable que proporcione garantia del producto.
domiciliaria . mala calidad. Método de o . . . .
materiales. trabajo El avance diario sera reportado al supervisor el cual observara la cantidad de
material y mano de obra utilizada diariamente
Contactos
directos o Materiales de
Operativo indirectos por mala calidad. personal
Instalacion tomacorrientes, | Personal no con 3 3 9 Disefiar un programa de riesgo eléctrico
eléctrica luminarias, capacitado en experiencia Capacitacion en riesgo eléctrico en redes de baja y media tension.
domiciliaria sensores y cuanto a riesgos P
conductores laborales.
defectuosos
No utilizar
. _— Equipo de
Operativo Exposicion a quipo ¢ 3 . o . : "
L ) Proteccion . Realizar capacitacion sobre los accidentes sucedidos a causa del riesgo
Instalacion trabajo de Método de L
- - Personal ) 2 3 6 eléctrico
eléctrica en alturas, riesgo trabajo e TR .
) adecuado a las Adquisicion de EPPs que cumplan con la disminucién del riesgo
general de caida
labores que se
realizan
Descargas
Entorno . 9 . .
; eléctricas por Filtraciones de )
ambiental de Método de . — . o i _—
. Humedad en agua en ) 4 3 Realizar una revision previa antes del lugar donde se hara la instalacion eléctrica
trabajo de B trabajo
. ., equipos y techumbre
instalacion
tableros
Incendios o Aparatos . : - -
. . p ) Método de Mantener siempre el orden y limpieza en el puesto de trabajo.
Operativo Explosion por eléctricos . 2 3 6 . . . . .
- L . trabajo Realizar capacitaciones al personal operativo sobre el manejo de extintores y la
Instalacion cortocircuito inadecuados. - . . . . . .
- existencia de incendios asociados al riesgo eléctrico.
Tomacorrientes

residual
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. . Riesgo Riesgo
Determinacion . Controles
Proceso . Causa raiz . Prob. | Impacto Control propuesto
de los riesgos existentes — -
inicial residual
eléctrica en defectuosas, o Realizar charlas preoperacionales que permitan la aclaracion de ejecucion de
general equipos en mal trabajos e importancia de la utilizacién de EPPs.
estado
Electricidad
estéatica que
puede producir
vapores o polvos
inflamables.
. Trabajadores Método de . . - - . o .
Operativo irresp:) nsables trabajo Supervisar la ejecucién de actividades para identificar actos y condiciones
Instalacion Accidentes L : inseguras que pueden originar accidentes por causa del riesgo eléctrico.
- Alteracion en el Personal 2 3 6 - . . . . .
eléctrica en personales sistema de con Suministrar al trabajador la herramienta y equipos necesarios para realizar de
general - L manera segura las diferentes actividades
proteccion. experiencia
Administrativo Cliente Trato - . .
Demora en . ) . Identificar quejas repetitivas
- insatisfecho con | directo con o .
L atencioén de ) . 2 8 Resolver la reclamacion en la primera llamada
Atencion de los tiempos de el ejecutor
reclamos L, . Instaurar canales de apoyo para la empresa
reclamos atencion del trabajo
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Anexo 08. Matriz de gestion de cambios.

Matriz De Gestion De Cambios

Cddigo: T-SGC-001

Documentacion asociada

Cambios en la operacién de
los procesos

Normatividad

Acceso de internet

. - . . Objetivos de calidad
Situacion o cambio Accion Responsable Documentos de Politicas Registros Recursos asociado
referencia

Mejorar estrategias para
Manual de Papeleria la calidad e implementar
calidad. P y obtener la certificacion

Actualizacion  de Encaraado del SGC Sujetos de Sujetos de Eauino de 1SO 9001:2015.
documentacion 9 modificacion - modificacion guip Adecuar la
Procedimientos gomquq ¢ documentacion para el

impresion

cumplimiento de la
normativa legal vigente

Difusion y
sensibilizacion

Encargado del
gerente general

SGC/

aplicable
. - Mejorar estrategias para
. Manual de | Listas de asistencias p|spon|b|l_|dad De la calidad e implementar
Manual de calidad. - . Area Equipada Y .
calidad a reuniones. y obtener la certificacion

Politica de calidad

Procedimiento

Relacion de medios
de comunicacion

Papeleria

Acceso A Internet

1ISO 9001:2015.

Mejorar las competencias
del personal,

Accesos A . . .
- Mejorar la satisfaccion
Sistemas De .
. del cliente.
Informacion
_ L [
Actualizacion de version de | Actualizacion — de Manual de calidad. Sujetos de | Sujetos de | computo e L
i Encargado del SGC e e : i y obtener la certificacion
la norma 1SO documentacion modificacion modificacion impresion .
1SO 9001:2015.
Politica de calidad acceso de internet
Induccion al . . Registros de . .
- . Sujetos de | Curriculum  del i . Mejorar las competencias
Ingreso de personal nuevo | sistema de gestion | Encargado del SGC e - evaluacion en | - papeleria
. modificacién trabajador - del personal,
de calidad. entrevista
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Anexo 09. Ficha de procesos.

Control de proceso

Cdédigo: SGC-

F-03

Encargado del
Proceso:
Proceso:
Objetivo:
Empieza:
Alcance: i
Termina:

Entradas Del Proceso:

Salidas Del Proceso:

Recursos:

Registros / Documentacion:

Control del proceso

Desempenio:

Variables de control:

Seguimiento:

Elaborado por:

Aprobado por:

Supervisado por:

Firma

Firma

Firma
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Anexo 10.

Reclamos
ylo

sugerencias

Codigo: SGC-F-04

Proceso:

Encargado del Proceso:

Informacion del cliente

Nombre y apellidos:

Teléfono:

Direccion:

Correo:

Informacion de reclamo:

Fecha de reclamo:

Detalles de reclamo:

Acciones que se tomaron:

Busco:

Recibir respuesta por:

(Indicar correo o teléfono)

Sugerencias

Recibido por:

Fecha de recepcion:

Fecha de respuesta:
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Anexo 11. Formato de registro y control de reclamos y sugerencias.

Registro de
Reclamos y/o |Cddigo: SGC-F-05
sugerencias

Encargado del
Proceso:

Proceso:
Informacion del cliente
Nombre y apellidos: Teléfono:
Direccién: Correo:

Informacion de reclamo:

Fecha de reclamo:

Detalles de reclamo:

Acciones que se tomaron:

Conclusiones:

Observaciones:

Sugerencias

Detalle de sugerencia:

Acciones realizadas:

Conclusiones:

Elaborado por:

Fecha de respuesta:

Fecha de cierre de
reclamo:
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Anexo 12. Anexo 12. Evaluacion de proveedores.

Evaluacién de

Caddigo:

52 0=3

proveedores SGC-F-06
Informacion del proveedor
Nombre:
Teléfono:
E-mail:
Calificacion
Presenta varios | Presenta un
Incumple =|_ o ] o presenta
CRITERIO incumplimiento | incumplimient | o
0 incumplimiento =4

Cumple con las

entregas
oportunas

Los precios
ofrecidos son
buenos

Los productos

ofrecidos son de

calidad

Sus productos no
tienen dudosa

procedencia

Criterios calificacion

Puntaje o )
) Calificacion | Actos a realizar
promedio
12A16 Satisfactorio | Felicitar proveedor
8all Aceptable Informar al proveedor solicitandole un plan de mejora
Descalificad
menor a 8 0 Informar descalificacién
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Anexo 13. Requisitos del cliente.

Requisitos del
cliente

Caodigo: P-SGC-
01

A partir de la fecha se comunica a todos los supervisores encargados del trato con los

clientes que respecto al servicio con el cliente se cumpliran los siguientes requisitos:

*Se cumplird la solicitud del
cliente

*Se tendra trato directo con la

de servicio.

*Se cumplira horarios de
inspeccion.

*Se realizara seguimiento a cada
trabajo.

*Se necesita tener personal competente.

*Se requiere el compromiso con la| Gerente.

organizacion

para el trabajo que desempefiaran normativos.

a) Requisitos Especificos ¢) Requisitos puestos por la organizacion

persona la cual se haga el contrato * Cumplir con los requisitos de la Norma 1SO 9001

b) Requisitos Generales d) Requisitos seguin normativas

*Se debe contar con un contrato visado por el

*Se brindara el equipamiento adecuado| *Se debe realizar el trabajo siguiendo lineamientos
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Anexo 14. Reporte de desempefio de trabajadores.

REPORTE DESEMPENO | Cddigo:
DE TRABAJADORES SGC-R-01

Supervisor:

Fecha de

. ) o Fecha de | Tipo de
Técnico Cliente |inicio de| . Desempefio | Obs.
) cierre trabajo
trabajo
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Anexo 15. Proceso de auditoria interna.

Proceso De|
o Cadigo: P-SGC-02
Auditoria Interna

1. Objetivo
Definir los requisitos y lineamientos necesarios para la planificacion, ejecucion y seguimiento de las
auditorias internas del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), con el fin de asegurar el cumplimiento
de los procesos establecidos y la mejora continua.
2. Referencias
Norma ISO 9001:2015
3. Alcance de auditoria
Este proceso aplica a todos los temas y actividades involucrados en el Sistema de Gestién de Calidad
(SGC). Los procesos a auditar incluyen aquellos relacionados con el abastecimiento técnico del
servicio de energia eléctrica, asegurando que se cumplan los estandares de calidad y los requisitos
establecidos en la norma 1SO 9001:2015.
4. Clasificacion de hallazgos de auditoria
(1) No conformidad
Es la ausencia de un requisito el cual generara la insatisfaccion del cliente, afectando al SGC y
al servicio brindado.
(2) Mejora
Son comentarios que ayudaran a mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.
5. Responsabilidades
a. Lossupervisores deben de asegurarse del cumplimiento del procedimiento de los programas de
auditoria
b. El encargado de gestion de calidad debe de apoyar con lo respectivo al proceso de auditorias.
c. El equipo encargado de la auditoria debe cumplir con los procedimientos.
d. El personal que seré auditado debe brindar todas las facilidades y participar en la ejecucién de
esta.
6. Requisitos de los auditores

Auditor Interno
- Debe tener conocimiento o un curso de: Auditor Interno ISO 9001 (en la versidon que
corresponda)
- Conocimiento sobre las normativas del sector
- Conocimiento sobre el SGC en la organizacion
Auditor Lider
- Debe tener conocimiento o un curso de: Auditor Interno 1SO 9001 (en la versién que
corresponda)
- Conocimiento sobre las normativas del sector
- Conocimiento sobre el SGC en la organizacion
- Haber participado en 02 auditorias anteriores
Auditor Externo

126



(seglin 1SO 19011:2018)

€]

O]

- Debe tener conocimiento o un curso de: Auditor Interno 1SO 9001 (en la version que
corresponda)

- Conocimiento sobre las normativas del sector

- Conocimiento sobre el SGC en la organizacion

- Haber participado en 03 auditorias anteriores

- Contar con un curso de auditor ISO

Comportamiento personal

El auditor debe demostrar un comportamiento ético y profesional, caracterizado por la
imparcialidad, sinceridad, honestidad y discrecion. Ademas, debe ser de mentalidad abierta,
diplomaético, observador, perceptivo, versatil, tenaz y decidido. Asimismo, debe actuar con
seguridad y firmeza, estar abierto a la mejora continua, respetar las diferencias culturales y
fomentar un enfoque colaborativo durante el proceso de auditoria.

Conocimientos y habilidades

El auditor debe poseer conocimientos y habilidades en los principios, procedimientos y técnicas
de auditoria, asi como comprender los riesgos y oportunidades asociados con esta actividad.
Debe ser capaz de aplicar el enfoque basado en riesgos y demostrar competencia en la
planificacion y organizacion eficaz del trabajo, ejecutando la auditoria dentro del plazo
acordado, estableciendo prioridades y enfocandose en los aspectos mas relevantes. Ademas,
debe comunicarse de manera clara y precisa, tanto de forma oral como escrita, incluso cuando
sea necesario el uso de intérpretes.

La recopilacién de informacidn es una parte fundamental del proceso, por lo que el auditor debe
obtener datos mediante entrevistas eficientes, escucha activa, observacion y revision de
documentacion, incluyendo registros y datos. También debe comprender la idoneidad y las
implicaciones del uso de técnicas de muestreo durante la auditoria, asi como considerar las
opiniones de expertos técnicos cuando sea necesario.

El auditor debe analizar todo el proceso, incluyendo sus interrelaciones con otros procesos y
funciones, para asegurar una visién integral. Es crucial que verifique la relevancia y precision
de la informacion recopilada, asegurando que la evidencia de la auditoria sea adecuada para
respaldar los hallazgos y conclusiones. Asimismo, debe identificar y evaluar los factores que
puedan afectar la fiabilidad de los hallazgos y conclusiones, documentando de manera precisa
las actividades y hallazgos de la auditoria, y manteniendo la confidencialidad y seguridad de la
informacion.

Ademaés, el auditor debe tener un conocimiento profundo de las normativas del sistema de
gestion de calidad y otros documentos reguladores o de apoyo utilizados para definir los
criterios de auditoria. Esto incluye comprender cémo el auditado y otras organizaciones aplican
las normativas de sistemas de gestion de calidad, asi como entender las relaciones e
interacciones entre los procesos de dichos sistemas. También debe reconocer la importancia y
prioridad de maltiples normativas o referencias, asi como su aplicacion en diversas situaciones

de auditoria.
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Anexo 16. Lista de requisitos norma 1SO 9001:2015.

LISTA DE VERIFICACION DE

LOS REQUISITOS DE

NORMA 1SO 9001:2015

LA

Cédigo: SGC-F-09

ISO

Especificacion

Cumplimiento:

Observaciones:

0% 25% 50% 75%

100%

CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

41 Comprension de la organizacion y de su contexto
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

*2 | interesadas

43 Determinacion del alcance del sistema de gestidn de calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
SUBTOTAL
Valor del capitulo

Capitulo 5: Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica de la calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
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SUBTOTAL

Valor del capitulo

Capitulo 6: Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios
SUBTOTAL
Valor del capitulo
Capitulo 7: Apoyo
7.1 Recursos
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacién documentada
SUBTOTAL
Valor del capitulo
Capitulo 8: Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.4 Control de los procesos, productos y servicios
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de los procesos, productos y servicios

SUBTOTAL
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Valor del capitulo

Capitulo 9: Evaluacion Del Desempefio

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revisién por la direccién

SUBTOTAL

Valor del capitulo

Capitulo 10: Mejora

101 | No conformidad y accion correctiva

102 | Mejora continua
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Anexo 17. Plan de auditoria interna.

Plan De Auditoria

Cddigo: SGC-F-10

Fecha:

Auditor lider:

Norma:

Objetivo de auditoria:

Equipo auditor

Fecha

Hora Proceso

Responsable
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Anexo 18. Informe de auditoria.

Informe De Auditoria

Cddigo: SGC-F-
11

Fecha:

Auditor Lider:

Norma:

Objetivo De Auditoria:

Equipo Auditor

Inspecciones Realizadas:

Observaciones:

Resultados:

Fecha De Cierre:

N° Conformidades Reales

N° Observaciones

Conclusiones Y Recomendaciones:
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Anexo 19. Revision de Gerencia.

Revision Gerencia|Codigo: SGC-F-12

Fecha:

Lugar:

Objetivo de auditoria:

Participantes: Lugar:

Compromiso: Responsables:

Fecha de cierre limite:
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Anexo 20. Formato de solicitud de accién de mejora.

Formato De Solicitud Codigo:
De Accion De Mejora SGC-F-13

Identificacion

1. Nombre:
2. Proceso:
3. Origen De Accion De Mejora:

4. Clasificacion De Hallazgo:

Revisado Por:

Analisis De Causas De La Solicitud De Mejora

*
*

*

¢Esta accién se puede mejorar de manera inmediata?

Plan De Accion

Descripcion De Propuesta
¢Esta accion requiere una evaluacion de

riesgo?

Responsable

Revisado Y Aprobado Por: (Si Necesita Analisis De Riesgo)

Cierre De Plan De Accién

Eficacia De Las Acciones

. Visto  Bueno
Accién Tomada
General

Gerente

Firma
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Anexo 21. Proyeccion lista de verificacién de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Lista de verificacion de los

requisitos
9001:2015

de la norma

1ISO

Cédigo: SGC-F-09

Cumplimiento:

Observaciones:

ISO | Especificacién NC CM CP2 CP1 cC
0% 25% 50% 75% 100%
Capitulo 4: Contexto De La Organizacion
4.1 | Comprension de la organizacion y de su contexto 1
42 Comprension de las necesidades y expectativas de las 1
partes interesadas Se debe seguir mejorando en
43 Determinacién del alcance del sistema de gestion de 1 cuanto a la organizacion de sus
calidad procesos.
4.4 | Sistema de gestion de la calidad y sus procesos 1
SUBTOTAL 0 0 1 2 1
Valor del capitulo 75%

Capitulo 5: Liderazgo
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5.1 |Liderazgo y compromiso
5.2 | Politica de la calidad
5.3 | Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Hacer cumplir los roles vy
responsabilidades

continuamente.

SUBTOTAL 0
Valor del capitulo 83%
Capitulo 6: Planificacién
6.1 | Acciones para abordar riesgos Revisar los objetivos de calidad
6.2 | Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos periddicamente,  poner  mas
6.3 | Planificacion de los cambios atencion en cuanto a la seguridad
SUBTOTAL 0 del trabajador.
Valor del capitulo 83%
Capitulo 7: Apoyo
7.1 | Recursos
7.2 | Competencia
7.3 | Toma de conciencia La informacién documentada
7.4 | Comunicacion debe seguir mejorando.
7.5 | Informacion documentada
SUBTOTAL 0
Valor del capitulo 90%

Capitulo 8: Operacién

8.1

Planificacién y control operacional
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8.2 | Requisitos para los productos y servicios
8.4 | Control de los procesos, productos y servicios )
i - _ El control operacional debe
8.6 | Liberacion de los productos y servicios ) )
_ seguir mejorando.
8.7 | Control de los procesos, productos y servicios
SUBTOTAL 0
Valor del capitulo 90%
Capitulo 9: Evaluacion Del Desempefio
9.1 | Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion _
S La evaluacion del desempefio
9.2 | Auditoria interna o )
— N debe ser periddica y continuar
9.3 | Revision por la direccién o
con las capacitaciones.
SUBTOTAL 0
Valor del capitulo 83%
Capitulo 10: Mejora
10 | No conformidad y accion correctiva Una mejora continua en las
10 | Mejora continua acciones correctivas, incentivar a
los trabajadores a utilizar el
SUBTOTAL formato de solicitud para
acciones de mejora.
Valor del capitulo 75%
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Anexo 22. Formato de cumplimiento.

Formato De|CODIGO:
Cumplimiento SGC-F-12

Encargado del
Proceso:

Proceso:
Informacién del cliente
Nombre y apellidos: Teléfono:
Direccién: Correo:

Cumplimiento

Declaro que se cumplio con el desarrollo del servicio, realizado en el momento acordado, tomando

en cuenta la planeacion realizada y los materiales entregados para el trabajo.

Cliente: Supervisado por: Aprobado por:

Firma Firma Firma
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