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RESUMEN

El objetivo primordial del Trabajo de Investigacion es analizar si la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001, influye en la fidelizacion de
clientes, se ha podido observar que muchos procesos en la organizacion se desarrollaban
bajo criterios de cada colaborador, por lo cual no existia actividades estandarizas que

permitan identificar llevar un adecuado seguimiento y control.
La estructura del presente trabajo es:

= En el Capitulo |I.

Se ha desarrollado el planteamiento del problema general y problemas especificos,
el objetivo general y objetivos especificos, se ha realizado la justificacion e importancia de

la investigacidn, se determind las variables: independiente y dependiente.

= En el Capitulo Il,

Se realiz6 la redaccién de los antecedentes del problema y la Base Teorica que nos
permita dar alcances teo6ricos y conceptos previos para el desarrollo del Trabajo de

Investigacion, se utilizé definiciones de términos basicos.

= En el Capitulo I,

En este capitulo podremos encontrar el método y alcance de la Investigacion, que
disefio de investigacion se ha utilizado, identificar la poblacién y establecer la muestra de

estudio, también se ha podido describir que técnicas e instrumentos de recoleccién de

XVii



datos se ha utilizado para poder recoger informacion que nos permita realizar un analisis y

adecuado trato de los datos consignados en el presente trabajo.

= En el Capitulo IV,

Se ha realizado un diagndstico de la empresa, se utilizd herramientas de analisis
como: Andlisis FODA y el Diagrama Causa Efecto, que nos indicé que no hay fidelizacion
de clientes. Se utilizé el Anexo 02 de la norma que evalla el nivel de cumplimiento de los
requisitos de la Norma con respecto al estado actual de la organizacién se ha podido ver
que el nivel de cumplimiento fue 20% en su calificacién global, la cual se considera baja.
Se analiz6 la encuesta de satisfaccion al cliente y se realiz6 la medicién de los indicadores
como son. cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015 y

clientes que no volverian a requerir los servicios otra vez.

= En el Capitulo V.

Se ha desarrollado los 07 requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, los cuales son:
Contexto de la organizacién, Liderazgo, Planificacién, Apoyo, Operacién, Evaluacion del
Desempefio y Mejora, orientados a los procesos de la organizacion AFR SERVICIOS
GENERALES. En este capitulo se puede encontrar la Politica y objetivos de calidad

propuestos para la organizacion.

= Conclusiones y Recomendaciones,

En esta seccion se podra encontrar las conclusiones de todo el trabajo y algunas

recomendaciones.
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ABSTRACT

The primary objective of the research is to analyze if the implementation of a Quality
Management System according to ISO 9001, It influences the loyalty of clients, it has been
observed that many processes in the Organization were developed under the criteria of
each partner, for which there was no activities you estandarizas that they identify

appropriate follow-up and control.

The structure of this paper is:

= In chapter |.

The approach of the general problem and specific problems, has developed
justification and importance of research has been done, determined variables: independent

and dependent

= In chapter I

Was the writing of the history of the problem and the theoretical basis that allows us
to give theoretical scope and previous concepts for the development of the work of research,

we used definitions of basic terms.

= In chapter Il

In this chapter we find the method and scope of the research, that research design
has been used, identify the population and establish the study sample, also it has been able

to describe techniques and instruments of data collection used to be able to collect
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information that will allow us to carry out an analysis and appropriate treatment of the data

contained in this paper.

= In chapter IV

There has been a diagnosis of the company, was used as analysis tools: SWOT
analysis and the cause effect diagram, that you told us that there is no customer loyalty.
Was used on 02 annex of the standard which assesses the level of compliance with the
requirements of the standard with regard to the current state of the Organization has been
seen that the level of compliance was 20% in its overall rating, which is considered low.
Analyzed customer satisfaction survey and was the measurement of indicators such as:
compliance with the requirements set out in the standard ISO 9001:2015 and clients that

they would not require the services again.

= In chapterV

It has developed 07 standard requirements ISO 9001:2015, which are: Context of the
Organization, leadership, planning, support, operation, performance appraisal and
improvement, the AFR services general organizational process-oriented. In this chapter you

can find policy and quality objectives for the organization.

= Conclusions and recommendations,

in this section you will find all the work conclusions and some recommendations.
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INTRODUCCION

Dado la alta competitividad en el mercado, las empresas deben de estar en constante
mejora y tener procesos estandarizados que le permitan ser parte de la exigencia

empresarial.

Se ha evaluado que muchos de los grandes procesos al que la empresa se ha
presentado han sido rechazados puesto que no se tiene implementado un Sistema de
Gestion de Calidad, que asegure que el servicio que brinda AFR SERVICIOS GENERALES

sea de calidad.

Segun San Miguel, P (2010) nos dice “que una de las ventajas de implementar un
Sistemas de Gestion de la Calidad, es la fidelizacion de los clientes que segun su estudio

representa el 17% dentro de todos las ventajas.”

Los beneficios de implementar una 1SO 9001 son: Mejora en la gestion y direccion
de la organizacion, Aumento de la productividad, Clientes satisfechos, personal motivado,

mejora de la imagen.

Al tener clientes satisfechos la organizacion AFR SERVICIOS GENERALES podra
tener “una mayor fidelizacion debido al aumento de su grado de satisfaccién, lo cual

simplifica el proceso de captar nuevos clientes”

Cuando se realizé el diagnostico a la organizacion AFR SERVICIOS GENERALES
se ha podido evidenciar que el nivel de cumplimiento con respecto a la norma fue de 20%,

siendo una ponderacién muy baja, puesto que no existe en el organizaciéon una cultura de
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calidad, por tal motivo se estructuro el presente Trabajo de Investigacion con el proposito
de que los colabores sean capacitados y entrenados y puedan responder positivamente al

cambio a realizar.

A través de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se ha podido
identificar que existia tiempos muertos y cuellos de botella en procesos no controlados,
muchos colaboradores no realizaban una adecuada planificacibn de tareas y un uso
adecuado de los recursos, lo cual muchas veces ocasionaba incumplimientos en los

servicios requeridos por el cliente.

Se ha establecido una Politica de Calidad y se ha proyectado objetivos de calidad
que mejoren los procesos de atencién al cliente, se ha propuesto formatos para el control
de actividades productivas con el propdsito de tener un historial de buenas préacticas y

lecciones aprendidas, las cuales serviran de consulta para futuros eventos no estimados.

Se espera que el presente Trabajo de Investigacion sea tomado como una guia para

mejorar procesos dentro de empresas de servicios de mantenimiento.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA
1.1.1. Planteamiento del problema

El crecimiento econdmico que se viene presentando en el mercado local dado el auge
del sector minero; hace que las empresas proveedoras de productos y servicios a
empresas mineras busquen y/o mantengan a los clientes fidelizados, en un mercado donde

la cuota cada vez mas elevada y exigente.

Pues como bien se sabe, la tendencia mundial ya no esta enfocada en “el producto”
sino mas bien en el “servicio” el cual debe ser para el cliente la diferencia del valor total

para el consumidor y el costo total para el mismo.?

Por ello las empresas se esfuerzan por satisfacer las expectativas y exigencias de
sus clientes, tratan de ofrecen beneficios por encima de sus requerimientos. Es asi que
muchas empresas se encuentran en una constante innovacion con el objetivo de fidelizar

clientes y lograr una mayor participacion en el mercado.

1 KOTLER, P. Direcciéon de Marketing: la edicion del milenio. 10ma ed. Mexico D.F. : Pearson Prentice Hall, 2001. Pp 33-
36.
C21931



El mercado exige que las empresas tengan implementado procesos certificados de
calidad, que sus procesos de gestion estén alineados a estdndares internacionales; existen

diversas certificaciones de gestidon que las organizaciones pueden alcanzar, como son:

Tabla 1
TIPO DE GESTION NOMBRE DESCRIPCION
Gestion de la calidad IS0 9001 Sistemas de gestion de la calidad

IS0 14001 Sistemas de gestian ambiental
SO 5001 Sistemas de gestidn energética
Sistemas de gestign de sequridad y salud

Gestion ambiental

ISO 45001 .
en el trabajo
Gestidn de riesgo v IS0 22301 Sistemas de continuidad de negocio
seguridad IS0 27001 Sistemas de gestion de seguridad de la

informacidn
IS0 31000 Sistemas de gestion de riesgos
Gestion de responsabilidad

. SA 8000 Gestion de |la responsabilidad
social

Tipo de Gestion y Certificaciones
Fuente: Elaboracion Propia

La empresa AFR SERVICIOS GENERALES, brinda los siguientes servicios:

Servicio de Mantenimiento

=  Servicio de mecéanica automotriz (mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo).
= Mantenimiento de bombas en general

= Mantenimiento de maquinaria pesada

= Mantenimiento de reductores

= Trabajo de planchado y pintura

= Acondicionamiento de seguridad en vehiculos livianos (camionetas pick up).

= Reparacion y fabricacion de componentes para torres luminarias y otros

En la actualidad la empresa no cuenta con sistemas integrados de gestion, que
permitan elevar su indice de fidelizacion de clientes en el mercado, a diferencia de sus
principales competidores quienes tienen procesos con estandares de calidad lo que los

hace atractivos para los clientes.



Se ha podido observar que el no tener implementado un sistema de gestidon con
estandares internacionales, muchas veces ha sido un factor excluyente y limitante en

procesos de contratacion con diferentes empresas mineras de prestigio en Arequipa.

Las empresas que forman parte de la competencia tienen implementado un Sistema
de Gestidn de la Calidad en alguno de sus procesos productivos, son mas atractivas al

mercado logrando la fidelizacién de los clientes.

Los Sistemas de Gestion Certificados evidencian que las organizaciones desarrollan
procesos de calidad, logrando eficiencia en sus procesos, teniendo mayor participacion en
el mercado por ser organizaciones comprometidas con los cambios. Estos sistemas al
tener un mejor control interno de costos, mejoran la productividad, comprometiendo al
personal a cumplir con los plazos establecidos, lo que evidencia que la prioridad de la

organizacion es satisfacer y fidelizar al cliente.
1.1.2. Formulacién del problema
1.1.2.1. Formulacién del Problema General
Es por tal motivo que la interrogante a nuestra problemética seria:

= ¢ Como influye la implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad segun 1ISO
9001:2015 en la fidelizacion de clientes de la empresa AFR SERVICIOS GENERALES

- Arequipa?
1.1.2.2. Formulacién de problemas especificos
Las interrogantes que definen a los problemas especificos son:

= ¢ Cuales son las caracteristicas de la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad segin ISO 9001:2015 para la empresa AFR SERVICIOS GENERALES -

Arequipa?

= ;Cuales seran los factores para la fidelizacion de un cliente en la empresa AFR
SERVICIOS GENERALES - Arequipa?



1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad segun 1SO 9001:2015 para
aumentar la fidelizacién de clientes en la empresa AFR SERVICIOS GENERALES.

1.2.2. Objetivos especificos

Conocer los factores para fidelizar clientes en la empresa AFR SERVICIOS
GENERALES - Arequipa.

Establecer los pasos que permiten Implantar el Sistema de Gestion de la Calidad
segun I1SO 9001:2015 en la empresa AFR SERVICIOS GENERALES — Arequipa.

Analizar la situacion de la empresa AFR SERVICIOS GENERALES — Arequipa.

Establecer las actividades necesarias para el procedimiento de implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa AFR SERVICIOS GENERALES —
Arequipa.

Analizar los resultados en la empresa AFR SERVICIOS GENERALES - Arequipa.

1.3. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.3.1. Justificacion.

1.3.1.1. Justificacién técnica

El Trabajo de Investigacion realizara un analisis del entorno actual de la empresa, lo
cual permitira la identificacién de procesos que generan insatisfaccidon con los clientes,
con el fin de identificarlos, aplicar una mejora continua y lograr la fidelizacién de los

clientes.

La implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001:2015,
permitird que la empresa pueda acceder a nuevas oportunidades en el mercado, lograr

una mayor participacién en el mercado y lograr clientes fidelizados.



1.3.1.2. Justificacion econémica

Sl la empresa tiene implementado un Sistema de Gestion de la Calidad segun 1ISO

9001:2015, sus utilidades se elevaran porque:
=  Accedera a nuevos mercados.

=  Obtendra nuevos clientes.

= Lograra reconocimiento en el mercado.

= Fidelizara los clientes actuales.

1.3.1.3. Justificacién social.

Se justifica socialmente puesto que al contar con un Sistema de Gestion de la Calidad
segun ISO 9001:2015 dentro de la empresa, se generard confianza en la poblacion
ofreciendo puesto de trabajo con mano de obra calificada. Generando actividad econémica
en su comunidad, mejorando la calidad de vida y por consiguiente un impacto social

positivo.
1.3.2. Importancia

= Laimplementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad segin ISO 9001:2015 en
la fidelizacién de clientes empresa AFR SERVICIOS GENERALES - Arequipa,
permitira la reorganizacién de procedimientos que generaban incumplimiento debido
retrasos en el tiempo de entrega, desabastecimiento de material, deteccién de cuellos

de botella y/o procesos redundantes.

=  ConLaimplementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001:2015,
se podra encaminar a los colaboradores, quienes atenderan los exigencias de los

clientes logrando el cumplimiento en tiempos y por ende la fidelizacion de los clientes.



1.4. DESCRIPCION DE VARIABLES
1.4.1. Variable independiente

= Sistema de Gestién de la Calidad segun ISO 9001:2015 (Sistema que permite a las
empresas comprobar hacia sus clientes su capacidad para proveer servicios que

atienden sus necesidades).
Indicadores:
= Satisfaccion del cliente
1.4.2. Variable dependiente

= Fidelizacién de clientes de la empresa AFR SERVICIOS GENERALES (concepto
esencial para la empresa enfocada en el cliente, dicha empresa desea tener una

Optima relacién a mediano y largo plazo con sus consumidores actuales)
Indicadores:

» [ndice de retencién del cliente.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

“...En Arequipa se viene dando desde hace afios un crecimiento econdémico
importante por parte de las empresa; tanto en el sector mineria como en industria. Lo cual

se ve reflejado siempre en un PBI superior al resto del pais de 2.8%.

Debiéndose principalmente al sector mineria superando el 30%, Arequipa cuenta con
un amplio mercado para empresas que se dediquen a brindar servicios a las grandes
mineras (Cerro Verde, Cerro Negro, Etc.). Puesto que debido a que Arequipa tiene cinco
proyectos mineros en cartera, entre los cuales estan Tia Maria, que implica una inversion
de US$ 1,400 millones; Pampa de Pongo, con una inversibn de US$ 1,500
millones; Tambomayo, con US$ 362 millones; Don Javier, con US$ 600 millones; y
Zafranal, con US$ 1,157 millones. En conjunto significan una inversion de mas de
US$ 5,000 millones [...]2.”

2MERCADOS Y REGIONES. CCIA: “El crecimiento del PBI en Arequipa estaria casi al doble del
crecimiento del PBI nacional [en linea] [Fecha de consulta: 19 septiembre 2018]. Disponible en:
http://mercadosyregiones.com/2018/01/ccia-el-crecimiento-del-pbi-en-arequipa-estaria-casi-al-doble-del-
crecimiento-del-pbi-nacional-2/



2.1.1. Antecedentes investigativos

a) Como bien lo dice La Escuela de Excelencia Europea en su BLOG (Nueva ISO
9001:2015):

- indice de Reclamacion de los Clientes:

Esta medida es un ratio entre el nimero de reclamos y la facturacion total de la
empresa en un periodo determinado. Generalmente se realizan mensualmente, debiendo
presentar al final del ejercicio econémico un ratio anual. Es un elemento esencial para el

estudio del nivel de satisfaccion del cliente.

Sin embargo, es importante designar al colaborador en cargado de la interpretacion
de los resultados; pues es quien debe precisar las acciones de mejora a implementarse.
La informacién estudiada tendra que ser presentada a los Responsables de Calidad de la

organizacion.
- Indice de fidelizacion del cliente

Esta cuantificacion es analizada de forma anual. Se delimitan dos tipos de estudio de

gran envergadura para dirigir la organizacion:

Primero hay que tener en consideracion la facturacion anual de todos los clientes
actuales. Seguidamente clasificarlos de acuerdo a la misma. Se debe elaborar un cuadro
de clasificacion donde debe sefialarse de manera distintiva los distintos niveles de

facturacion.
En segundo lugar se tiene que evaluar una comparacion del cliente en varios afios.
- Indice global de satisfaccion al cliente

En esta instancia se interpretan los tres indicadores desarrollados previamente y
dependiendo del tipo de empresa o sector, se resuelve qué peso se le da a cada uno de

los factores: encuestas, reclamaciones y facturacion mediante porcentajes.?

3 NUEVA IS0 9001:2015. Norma ISO 9001 de 2015: ;Cémo redactamos el contenido del procedimiento de
satisfaccion al cliente? [en linea] [fecha de consulta:12 de septiembre de 2018]. Disponible en:
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/05/norma-iso-9001-de-2015-satisfaccion/



b) Rios, Silvia (2017) en su tesis “Propuesta metodoldgica para medir la satisfaccion del
cliente, basado en la Norma ISO 9001:2015 numeral 5.1.2 para la institucion educativa

trochas”, afirma lo siguiente:

Actualmente el cliente es el pilar del desarrollo diario de las organizaciones, dichas
organizaciones deberan satisfacer de alguna manera alguna de sus necesidades. Puede
ser ofreciendo un excelente servicio que incluya algunos componentes como rapidez de
respuesta, trato amable, nivel de profesionalismo y confiabilidad, incrementando asi el
grado de impresién para con el producto y/o servicio otorgado. Determinando de esta

manera la calidad del servicio medida a través de satisfaccion del cliente.

Se podria definir a la satisfaccion del cliente como la diferencia entre la experiencia
del consumidor y sus expectativas previas a dicha interaccién. Si no se ven superadas sus
expectativas, el cliente queda desconforme con el resultado; pero, si la experiencia resulta
superar las expectativas del cliente, este quedara satisfecho con el producto y/o servicio

obtenido.*

c¢) Osorio, Juan, Cruz, Erika, Romero, Maria Claudia (2017) En la revista INNOVAR, en
su articulo “Impacto de la certificacion ISO 9001 en clinicas de Cali, Colombia”, definen
gue “La definicion de calidad del servicio no se encuentra delimitada por un sencillo
concepto; al contrario, se percibe a partir de puntos de vista distintos, desde la
perspectiva del ofertante y desde la del usuario. Es por esta razén que aquellos que
ofrecen servicios se preocupan cada vez mas porgue sus clientes lleguen a satisfacer
0 sobrepasar sus expectativas, buscando alternativas que conlleven a cumplir este
desafio. Con dicha meta, hay enfoques que han intentado adaptar los principios
béasicos del control total de la calidad a los servicios, pero la aparicion de algunos
inconvenientes relacionados a las diferencias entre el proceso de produccidn de bienes
y prestacién de servicios (Denhardt, Pyle y Bluedo, 1987) no se ha hecho esperar y ha
motivado el trabajo en un nivel mas operativo, en el que se han propuesto modelos de
calidad total del servicio (Senlle, 1993), en el que se delimitan dos tipos de
caracteristicas: cuantitativas, como retrasos, tiempos de espera, nimero de llamadas,
citas o reuniones para solucionar problemas, nivel de cumplimiento de lo pactado u

ofrecido, capacidad de respuesta, personal, teléfonos, fax, sistema de quejas y

4 RIOS GALVIS, Silvia Carolina. Propuesta metodoldgica para medir la satisfaccion del cliente, basado en
la norma ISO 9001:2015 numeral 5.1.2 para la institucién educativa trochas [en linea].Clase de tesis.
Universidad Libre de Colombia, Bogota D.C. 2017 [Fecha de consulta: 14/09/18]. Disponible en:
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/10952/TESIS.pdf?sequence=1



reclamos; y cualitativas, como cortesia, confort, amabilidad, simpatia, estética,
ambiente, seguridad, confianza e higiene, elementos complementarios, comunicacion,
informacién adecuada, competencia, fiabilidad y satisfaccion. Todas estas

caracteristicas son detectables para el cliente y evaluables para el investigador>.”
2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Calidad.

“Se puede decir que la calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad;
es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas. Antes de la implantacion
de los sistemas de produccién industrial, los artesanos se las arreglaban para realizar todo
el proceso. Tomemos el ejemplo de un alfarero: lo primero que hacia era averiguar las
necesidades de sus clientes: cazuelas, cantaros; el mismo se encargaba de adquirir la
arcilla mas adecuada en funcion de su calidad, precio y cercania; realizaba sus propios
disefios; fabricaba las piezas en el torno y las cocia; las revisaba una por una para
comprobar las que se habian dafiado en el horno vy, al final, las vendia. Ademas atendia,

si se presentaba, alguna reclamacion de los clientes.

Con la presencia de la industrializacién se separ6é a los que trabajan de los que

controlan. Este es la base del Control de Calidad, que tiene como cimiento estos principios:
= Realizar esfuerzo enorme en inspeccionar lo producido.
= Desconfianza de la accién del trabajador y la planificacién de los procesos.
=  Producido los fallos se debe corregir los defectos del sistema.
Este medio posee grandes problemas como:

=  Produce en el operario una despreocupacion en la calidad de los resultados obtenidos,

porque se da por supuesto que el empleado comete errores y que el inspector no.

5 Osorio Gémez, Juan Carlos; Cruz Giraldo, Erika Vanessa; Romero Vega, Maria Clara. Impacto de la
certificacién 1SO 9001 en clinicas de Cali, Colombia INNOVAR [en linea]. Revista de Ciencias
Administrativas y Sociales, vol. 26, nim. 59, enero-marzo, 2016, pp. 35-45 [Fecha de consulta: 14/09/18]
ISSN: 0121-5051. Disponible en: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81843213004
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= El trabajador pasa mas tiempo realizando las operaciones encomendadas en una
determinada etapa del proceso, con este esquema no aprovechamos la creatividad y

capacidad de mejora del colaborador.

= Que otra persona se encargue después de reparar los fallos cometidos en muchas
ocasiones, sin que al propio operario se le informe sobre el resultado, resulta muy poco

motivador

= Resulta muy caro y dificil de corregir, la reparacion de los fallos encontrados en los

puntos finales del proceso.

= Disipamos la oportunidad de lograr que los trabajadores de una empresa se sientan

identificados y responsables con los que hacen” (San Miguel P, 2010, p. 2).
2.2.1.1. Caracteristicas y requisitos de la calidad

“Cuando se desarrollan y se disefian los productos o servicios se les fija un orden de
caracteristicas o funciones que hacen que sea ventajoso para cubrir las necesidades y
expectativas de los usuarios. Estas diferencias suelen ser de tipo técnico cuando nos
referimos Unicamente a productos y de caracter humano cuando nos referimos a un
servicio. Aunque hoy en dia no se concibe la entrega de un producto sin el valor afiadido

de un buen servicio” (San Miguel P, 2010, p. 8).

Tabla 2
PRODUCTO SERVICIO
Apareriencia Gusto Credibilidad Puntualidad
Belleza Estilo Efectividad Cortesia
Peso Dimensiones | Flexibilidad Rapidez

Trasnportabilidad  Durabilidad Honestidad  Competencia

Ejemplos de caracteristicas de la calidad
Fuente: SAN MIGUEL, P. A. (2010). Calidad (2da Edicion). Paraninfo, Espafia. p 8

“Los requisitos del producto se refieren a como tienen que ser las caracteristicas el
color exacto, las medidas, los tiempos de entrega, etc. En el momento de decidirse el
cliente por un determinado producto, por ejemplo un teléfono mavil, buscara el color y la
forma que més le vaya con su forma de vestir, el tamafio exacto para que le quepa en el
bolso, el nimero de horas que podra ser usado sin que se agote la bateria, etc. Ademas

de los requisitos que demandan los clientes para su satisfaccion, también existe una serie
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de requisitos de tipo obligatorio que deben cumplir los productos, como los que se refieren
a su seguridad, cumplimiento de normativa legal y la aptitud para el uso para el que fueron
disefiados” (San Miguel P, 2010, p. 8).

2.2.1.2. Componentes de la calidad en el servicio.

Muchas organizaciones de servicios, como aerolineas, bancos y hoteles, tienen
métodos de calidad bien desarrollados. Estos sistemas comienzan con un compromiso con
el cliente. Por ejemplo, Amazon.com ha sido pionera en varios enfoques innovadores para
mejorar la satisfaccion del cliente que van desde el disefio de un sitio web facil de usar

hasta el rapido cumplimiento de los pedidos.

Los clientes evalGan un servicio principalmente por la calidad del contacto humano.
Una encuesta del Wall Street Journal encontr6 que las principales quejas de los
estadounidenses sobre los trabajadores de servicio se relacionan con el personal de
reparto o los vendedores que no llegan cuando la persona se ha quedado en casa para
esperarlos a una hora programada; los vendedores que estan mal informados y los
dependientes telefénicos que después de hacerlo esperar en la linea, dicen: «No es mi
departamento», le hablan en forma condescendiente o no pueden describir cémo funciona

un producto.

Las autorizaciones de crédito, que antes consumian varios minutos por teléfono,
ahora se obtienen en segundos por medio de sistemas de autorizacibn computarizados. El
«SuperTracker» portétil de FedEx escanea los cédigos de barras de los paquetes cada vez
que éstos cambian de manos entre la recoleccion y la entrega. The Ritz-Carlton Hotel
Company aprovecha la tecnologia de la informacién para recordar a cada uno de sus mas
de 800 000 clientes. ©

6 James Evans, W. L., & William Lindsay, M. (2008). Administracion y Control de la Calidad. Sante Fe,
Meéxico: Cengage Learning Editores SA. P 24-26
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2.2.1.3. Calidad segun la norma ISO 9000

“De acuerdo con la norma UNEEN ISO 9000, el termino calidad debe entenderse
como el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores) cumple
con ciertos requisitos (necesidades o expectativas establecidas). Los requisitos deben

satisfacer las expectativas del cliente” (San Miguel P, 2010, p. 7-8).
2.2.2. Lafilosofia de Deming.

“Ninguna persona ha ejercido mas influencia sobre la administracion de la calidad
que el doctor W. Edwards Deming. Obtuvo un doctorado en fisica y se formé como experto
en estadistica, por lo que buena parte de su filosofia se remonta a estas raices. Trabajo
para la Western Electric durante su época pionera en el control de calidad estadistico en
las décadas 1920 y 1930. Deming reconocié la importancia de ver los procesos
administrativos desde el punto de vista estadistico. La influencia de Deming sobre la
industria japonesa fue tan grande que la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses
establecio el Premio Deming a la Aplicacién en 1951 para reconocer a las compafias que
mostraban un grado elevado de logro en las précticas de calidad. Deming también recibié
el mayor honor de Japén, la Orden Real del Tesoro Sagrado, de manos del emperador. El
ex presidente del consejo de NEC Electronics dijo una vez: «No hay dia en que no piense

en lo que el doctor Deming significa para nosotros»” (Lindsay W, 2008, p. 49).

“A diferencia de otros consultores y expertos de la administracion, Deming jamas
definié o describid con exactitud la calidad. En su libro afirmé: «Un producto o un servicio
posee calidad si ayuda a alguien y si goza de un mercado bueno y sostenible». Desde su
perspectiva, la diversificacién es la principal responsable de una mala calidad. En los
ensamblajes mecanicos, por ejemplo, las variaciones de las especificaciones en lo que
respecta a las dimensiones de las piezas generan un rendimiento inconsistente, asi como

un desgaste y una falla prematuros” (Lindsay W, 2008, p. 50).
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Figura 1: La reaccion en cadena de Deming.
Fuente: Deming, W. Edwards, Out of the Crisis, © 2000 Massachusetts
Institute of Technology, con autorizacion de The MIT Press.

2.2.2.1. Los 14 principios de Deming.
Consideremos brevemente las lecciones medulares de cada uno de estos principios.

1. Crearycomunicar atodos los colaboradores del propdsito de los objetivos y finalidades
de la organizacion. La direccion debe manifestar constantemente su compromiso con

este planteamiento.
2. Conocer y aprender la nueva filosofia, involucrando a la alta direccion y empleados.

3. Comprender el propésito de la intervencion para reducir los costos y mejorar los

procesos.
4. Finalizar con la practica de conceder negocios con base sélo en la etiqueta del importe.
5. Mejorar continuamente el sistema de servicio y produccion.
6. Programar las capacitaciones.

7. Generar confianza. Eliminar el miedo. Crear una atmésfera propicia para la innovacion.
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10.

11.

12.

13.

14.

Instituir y ensefiar el liderazgo.

Mejorar, en funcién de los objetivos y las finalidades de la compaiiia, divisiones de

personal, reconocer los esfuerzos de equipos y grupos.
Excluir las advertencias a la fuerza laboral.

a). Descartar los cupos numéricos de produccion, y, en cambio, instruirse e instituir

técnicas de mejoramiento.

b) Eliminarla APO “administracion por objetivos” y, en cambio, cual es su capacidad,

aprender cudles son los procesos y como mejorarlos.

Descartar las murallas que impiden que la gente se sienta orgullosa de su desempefio

laboral.
Fomentar el mejoramiento y la capacitacién constante de todos.

Emprender acciones para lograr la transformacion.”

2.2.2.2. Ciclo de Deming

En 1939, Walter Shewhart lo presenté primero como un proceso de tres pasos, de

especificacion, produccién e inspeccion, para la produccibn en gran escala que

«constituyen un proceso cientifico dindmico para adquirir conocimiento».3 Estos pasos

corresponden al método cientifico de proponer una hipétesis, realizar un experimento y

probar la hipétesis. Shewhart lo describié graficamente como un circulo para transmitir la

importancia de la mejora continua. La “rueda de Deming” consiste en:

Disefiar el producto con pruebas apropiadas.
Elaborar el producto y probarlo en la linea de produccion y en el laboratorio.
Vender el producto.

Probar el producto en servicio y por medio de una investigacion de mercado. Averiguar

gué piensan los usuarios sobre él y por qué los no usuarios no lo compran.

7 James Evans, W. L., & William Lindsay, M. (2008). Administracion y Control de la Calidad. Sante Fe,
Meéxico: Cengage Learning Editores SA. P 50-51
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Los ejecutivos japoneses lo adaptaron en el ciclo PDCA: Plan, Do, Check, Act. Esto

se conocié como el ciclo de Deming; quien lo reintrodujo durante sus seminarios de

administracion en la década de 1980 y cambié Check por Study, llamandolo ciclo PDSA;

se ilustra en la Figura 3. Sin embargo, algunas organizaciones todavia usan el PDCA. 8
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Figura 2: El ciclo de Deming
Fuente: Mercy Health Systems 2007 Baldrige National Quality Award application Summary.
Reimpreso con autorizacion.
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Figura 3: Aplicacién del ciclo de Deming en Mercy Health System
Fuente: Mercy Health Systems 2007 Baldrige National Quality Award application Summary.
Reimpreso con autorizacion

8 James Evans, W. L., & William Lindsay, M. (2008). Administracion y Control de la Calidad. Sante Fe,
Meéxico: Cengage Learning Editores SA. p 463-464
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2.2.3. Sistema de Gestion de la Calidad.

‘Un Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto formado por la estructura

organizativa de la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios

para asegurarse de que todos los productos y servicios suministrados a los clientes

satisfacen sus necesidades asi como las expectativas. Lo ideal es que este sistema

organizativo no sea excesivamente complejo y que se adapte a las dimensiones vy

caracteristicas de cada empresa. Una vez puesto en marcha un Sistema de Gestion de

Calidad, lo normal es conseguir su certificacion mediante una entidad debidamente

acreditada, que demuestre a los demas que se cumple con algun tipo de norma

especificada sobre Sistema de Gestion de la Calidad” (San Miguel P, 2010, p. 72).

¢ Qué se desea?

OBJETIVOS |[—

¢Coémo se logra?

SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD
J

Planificacién (cuando)
Métodos (como)
Responsables (quién)
Recursos (con qué)

Modelo a seguir (qué norma)

¢ Qué se consigue?

RESULTADOS

|
|
l

Figura 4: Aspectos a tener en cuenta en un Sistema de Gestion de la Calidad
Fuente: SAN MIGUEL, P. A. (2010). Calidad (2da Edicion). Paraninfo, Espafia. p 72

2.2.3.1. Ventajas de los Sistemas de Gestion de la Calidad

“Las ventajas de implantar un Sistema de Gestién de la Calidad son las siguientes:

Oportunidades mayores de negocio, y de competir con organizaciones mas grandes,

aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes, mejorar su relacion con los

proveedores, los colaboradores se identifican con la calidad, se reducen los gastos por

desperdicio o reproceso en la produccidén y mejoras continuas de su calidad y eficiencia”

(San Miguel P, 2010, p. 73).
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VENTAJAS DE UN SISTEMA
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Fidelidad de
los clientes Fuente: UE

Figura 5: Ventajas de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Fuente: Union Europea.

2.2.3.2. Implantacién del Sistema de Gestién de la Calidad

“Los pasos para implantar de nuevo un Sistema de Gestion de la Calidad en una

organizacién basado en esta norma seran:
1. Diagnéstico:

Cotejar como lo estamos realizando actualmente con respecto a los requisitos de la
norma ISO 9001, establecer los puntos fuertes y fuertes, establecer un plan de accién e

identificar lo que hay que hacer.
2. Compromiso y responsabilidades de la direccion:

Se impulsa el cambio en la organizacion, se instruye en temas relativos a la calidad

e en este paso la direccion toma la iniciativa.
3. Formacion inicial:

Se establece un plan de formacién que ayude a implantar el cambio cultural y alcance
de las personas a través de cursos y charlas de formacion experta en Gestion de la Calidad

de acuerdo a los requerimientos de cada puesto.
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4. Gestion de procesos:
Analizar, definir, Identificar, mejorar y controlar los procesos de la organizacion.
5. Documentacion de los sistemas:

Se trata de documentar y redactar todo lo que se ejecuta, con el fin de poder asegurar
que se puede repetir y/o evidenciar, tener un rastro de lo que se ha realizado (trazabilidad),
en el caso de que se muestre una anomalia en las actividades de un proceso se pueda
investigar cuales han sido las posibles causas a fin de emplear las medidas correctoras

gque sean necesarias para que el Sistema continué desarrollandose.
6. Implantacion de los elementos del sistema:

En este paso se debe realizar todo lo que se ha redactado simplemente ejecutar lo

que esté escrito.
7. Seguimiento y mejoramiento:

Evidenciar a través de auditorias internas la revision y evaluacion del Sistema de
Gestion de la Calidad. Se debe comprobar que lo que se esta realizando es correcto y

efectivo, con el fin de encontrar oportunidades de mejora.
8. Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad:

Para obtener la Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se debe solicitar
de forma voluntaria, la cual consiste en que un organismo independiente sea quien
certifique que el Sistema de Gestion de la Calidad instaurado por la organizacion satisface
los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2015 y que es cumple con la Politica de la
Calidad y los objetivos establecidos por la Alta Direccion” (San Miguel, P, 2010, p. 77).

2.2.3.3. Ventajas y beneficios de implementar una ISO 9001

Algunos de los beneficios, tanto directos como indirectos de la implementacion de un

sistema de gestidon se muestran a continuacion.

= Mejora en la gestion y direccion de la organizacién: la norma ISO 9001 exige la
implicacion total del equipo directivo en la implementacion del sistema y su mejora
continua, la revision sistematica de los datos, el establecimiento de objetivos y la toma

de acciones encaminadas a la consecucién de los mismos.
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Como consecuencia de la implementacion, el equipo de direccion dispone de mas
datos sobre el funcionamiento de la organizacién - y datos mas objetivos - lo que
permite tomar mejores decisiones y llevar a cabo una mejor planificacion y gestion

de la empresa.

= Aumento de la productividad: la implementacion del sistema supone una revision
profunda de todos los procesos y, en muchos casos, su redisefio. Cuellos de botella,
procesos ineficientes, escasez de recursos, personal con insuficientes
competencias para el trabajo que se les ha asignado... Estas y otras carencias salen
a relucir en esta evaluacion de procesos - la etapa preliminar del proceso de
implementacién - y permiten a la organizacién establecer medidas correctoras que
redundan directamente en un aumento de la eficiencia de los procesos, y por ende,

una disminucion del consumo de recursos y un aumento de la productividad.

= Clientes satisfechos: una de las claves del éxito de los sistemas de gestion es el
enfoque a los clientes y grupos de interés de la compafiia. Evaluar su grado de
satisfaccion, tratar de identificar sus expectativas, contar con su opinion en el
desarrollo del producto o del servicio, Gestionar adecuadamente sus propuestas, ideas
0 quejas... todas estas acciones llevan directamente a un aumento de su grado de
satisfaccion para con la organizacion, lo que permite una mayor fidelizacion vy

simplifica el proceso de captar nuevos clientes.

= Personal motivado: la horma exige que el personal de la organizacién conozca sus
funciones y responsabilidades dentro de la misma, asi como que tenga las
competencias necesarias para desempefiarlas eficazmente, lo que supone que la
organizacion se preocupa de la formacién continua y el reciclaje de su personal lo que
unido a un entorno de trabajo mejor Gestionado redunda muy favorablemente en el

nivel de motivacion del personal interno.

= Mejora de la imagen: una certificacién 1ISO 9001 en si misma es un distintivo de
calidad y una excelente carta de presentacién para la empresa. En muchos casos,
es el billete para poder entrar a determinados mercados u optar a proyectos concretos
en los que se exige esta certificacion como primer paso a cumplir como proveedor de

productos o de servicios.®

% Lemos, P. L. (2016). Novedades ISO 9001: 2015. FC EDITORIAL. p 31-34
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2.2.4. Cliente.

Para Boubeta, A (2007, p. 17), sefiala que “El cliente es la persona que adquiere un
bien o servicio para uso propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa
y aceptado socialmente. Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean

productos en las empresas.”
2.2.4.1. Satisfaccion de los clientes.

Para Boubeta, A (2007, p. 17), nos indica que “Un consumidor bien atendido
constituye un filon. Por tanto ¢ Por qué no explotarlo? Para satisfacer comercialmente a un
cliente es preciso conocer su opinién acerca del trabajo que realiza la empresa e incluso
sobre el del de sus competidores. El cliente valora principalmente el ser escuchado y que
se le preste interés; sentirse importante en la medida de su aportacién le anima a seguir
confiando. Quiere percibir que sus problemas son atendidos, y también que se le brinde
oportunidades y soluciones adaptadas a cada situacion. En general apreciara la flexibilidad
y las facilidades en la gestion. Ante esta nueva realidad no cabe otra opcion que mejorar
las prestaciones, tener un seguimiento del consumo del producto vendido y atraer con

nuevos medios. De aqui surge la importancia de esta disciplina.”
2.2.4.2. El cliente fiel

Para Boubeta, A (2007, p. 14), nos indica que “Como ya hemos visto anteriormente,
clientes fieles son aquellos con los que se ha establecido una relacién tan estrecha que
compran sistematicamente el producto, de modo que, con la frecuencia correspondiente a
su situacion, realizan gasto en la misma empresa. Esta detectado su interés, sus limites,
sus ventajas, el activo que representa en la contabilidad, y por ellos se sabe hasta donde
se le puede exigir. El objetivo con él es siempre adquirir mas cuota, mas dominancia y
quizas sea esta la batalla que méas preocupa a los departamentos comerciales de las
empresas. El cliente fiel es ya un amigo y como tal puede llegar a abusar de esta confianza

gue le ha el adquirir siempre sus productos en la misma empresa.”1°

10 Boubeta, A. 1. B. (2007). Fidelizacion del cliente. Ideaspropias Editorial SL. p 14
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2.2.4.3. COmo reducir el indice de abandono de clientes.

Para Kotler, P y Keller, K (2006, p. 158), nos dice que “Para minimizar el indice de

abandono de clientes en una organizacion, se deben seguir un proceso de cinco fases.

= Primerafase, la empresa debe identificar, definir, medir y calcular el indice de retencién

de clientes.

= Segunda fase, la organizacién debe analizar, identificar y describir las causas por las
cuales los clientes la abandonan, seleccionar y trabajar en las aquellas que son faciles
de manejar. Debemos tener en cuenta que no se puede hacer mucho con los clientes
que abandonan porque perdieron su empleo o se mudaron de residencia, a diferencia
de los clientes que dejan una organizacién por productos de mala calidad, servicios

deficientes o precios elevados.

= Tercerafase, la empresa debe identificar y calcular las ganancias que pierden cuando
los clientes la abandonan. En el caso de un cliente individual, el calculo de la ganancia
perdida se asemeja al valor de vida del cliente, es decir, el valor actual del capital de
utilidades que habria obtenido la organizacion durante el tiempo el cual se hubiese

medido si el cliente no se hubiese alejado de la organizacion antes de tiempo.

= Cuarta Fase, la organizacion debe estimar y evaluar cuanto le costaria minimizar el
indice de abandono de los clientes. Si los costos sean superiores a las ganancias, la
empresa deberia invertir en estrategias que logren tener mayor participacion en el

mercado, logrando la fidelizacién de los clientes.

= Quintafase, escuchar alos clientes es lo mejor que se puede hacer. Algunas empresas
han establecido elementos para que los altos directivos tengan acceso directo y

constante al feedback que recibe la organizacion por parte de los clientes.”
2.2.4.4. Atraer, retener y aumentar el numero de clientes.

“Cada vez es mas dificil satisfacer a los consumidores, quienes son cada vez mas
suspicaces, se preocupan mas por el precio, no perdonan facilmente y tienen muchos
competidores con ofertas similares o mejores entre las cuales elegir. Segun Jeffrey
Gitomer, indica que “el reto no consiste exclusivamente en satisfacer a los clientes, muchos
competidores pueden hacerlo. El desafio consiste mas bien en deleitar a los clientes para

gque sean leales. Sin embargo, no basta con atraer nuevos clientes: la empresa debe
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mantenerlos y aumentar el nimero de transacciones por cliente. Demasiadas empresas
tienen un alto indice de abandono de clientes. En estos casos, las inversiones caen en
saco roto. Por ejemplo, en el sector de la telefonia mévil abundan los «veletas», es decir,
los consumidores que cambian de operador al menos tres veces al afio para conseguir las
mejores ofertas. Fundamentalmente, existen dos formas de fortalecer la lealtad de los

clientes. Una es construir barreras de cambio elevadas” (Kotler P y Keller K, 2006, p. 155).

Clienies Chentes
potenciales ne polenciales

Clientes
de primera
adquisicidn

Clientes
reiterativos

Clientes inactivos
o ex clientes

Figura 6: Proceso de desarrollo de clientes.
Fuente: Véase Jill Griffin, Customer Loyalty:How to Earn It, How to Keep It (Nueva
York:Lexington Books, 1995). p. 36.

“Cuando para cambiar a otro proveedor los clientes tienen que incurrir en altos
costos de capital, de busqueda o de pérdida de descuentos por fidelidad, son mas
reticentes al cambio. Sin embargo, la mejor opcidn es ofrecer una gran satisfaccién a los
clientes. Esto dificulta que los competidores ofrezcan precios mas bajos o cualquier otro
factor que induzca al cambio. El indice de ganancias por cliente tiende a aumentar con el
tiempo, siempre gue el cliente se mantenga como tal. La Figura 6 muestra las diferentes

fases del proceso de atraccion y retencion de clientes. En el punto de partida aparecen

23



todos aquellos que podrian adquirir el producto o servicio. De entre éstos, la empresa
selecciona a los que tienen mas posibilidades de convertirse en clientes potenciales, a los
que intenta convertir en compradores de primera adquisicion, y después en compradores

reiterativos, y después en consumidores fieles” (Kotler P y Keller K, 2006, p. 155).

2.2.5. Fidelizacion

Para Toledo, E (2007, p. 9), sefiala que “Para conseguir proporcionar una definicién

exacta de lo que es fidelizacion, es forzoso responder a la pregunta ¢ Qué es Fidelizar?

= Fidelizar, tradicionalmente, podria decirse que es la accion dirigida a conseguir que los
clientes mantengan relaciones comerciales estrechas y prolongadas a lo largo del
tiempo. A esta definicion, algunos autores afiaden que esa repeticioén de transacciones
ha de alcanzarse creando en el cliente un sentimiento positivo hacia la empresa que

sea el que motive ese impulso de adhesion continua.

= Fidelizar, segun su interpretacion semantica estricta, es la accion dirigida a conseguir
que los clientes establezcan sus relaciones comerciales con la empresa mediante la
asuncion de compromisos definidos. Es decir, hay fidelizacion si se crea la base para
gue pueda haber fidelidad y ésta, s6lo puede existir si el cliente se compromete a algo.

De lo contrario, ni existe posibilidad de fidelidad ni de fidelizacion.
= Unatercera interpretacion, consiste en integrar los siguientes elementos:

- Entender que la fidelizacién de clientes como concepto se dirige al mantenimiento
de relaciones comerciales estables y continuas del cliente con la empresa.

Caracteristica central y compartida por las anteriores interpretaciones.

- Utilizar la fidelizacion de clientes como un concepto amplio que integra distintos
elementos 0 componentes destacando los siguientes: Personalizacion,

Diferenciacion, Satisfaccion, Habitualidad y Fidelidad.

- De tal forma que todos los componentes, excepto la habitualidad, sean
prescindibles, es decir, que la ausencia de uno o incluso varios, no impida que

pueda seguir hablandose de fidelizacion”

Frederick R (2008), menciona que “Fidelizar significa mantener “leal” a un cliente con

el establecimiento de forma perdurable en la satisfaccion plena de sus necesidad. Es
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preciso comunicarse con los clientes de una forma especial, individual, mostrando
confianza y a la vez seriedad y profesionalidad, dando la mano a sus necesidades reales.
Esta comunicacion debe tener como objetivo el disponer de informacion de nuestros
clientes tanto cuantitativa como cualitativa se debe considerar que cada cliente es un
mundo, se debe valorar la personalidad, status, inquietudes, todo ello teniendo presente
que el cliente cada vez es mas exigente y que cuenta con mayor educacién de consumo.
Ninguna empresa existiria si no tuviera clientes que atender, por ello miles de empresas
en el mundo dedican gran parte de su tiempo y esfuerzo a tratar de incrementar el nimero

de retencién de clientes y su grado de satisfaccion”
2.2.5.1. Importancia de la fidelizacion.

Para Boubeta, A (2007, p. 14), define que “La fidelizacion del cliente es una tarea de
vital importancia para la supervivencia de la empresa. La mayor parte de las carteras de
clientes se crean en funcién de las previsiones que se deducen de estos habitos en los
clientes. Permite a las empresas especializar sus productos, ya que saben exactamente a
quien dirigirse. A través de encuestas y otros estudios de posventa, se obtienen
informacién validad para la realizacion de mejoras en los atributos de estos productos. El
cliente fidelizado proporciona estabilidad a la empresa, que puede organizar mejor su
contabilidad e inversién, arriesgando en menor medida, ya que es mas facil establecer

objetivos realistas”
2.2.5.2. Factores fundamentales para la fidelizacion

Para Boubeta, A (2007, p. 14), indica que “Una vez analizada la importancia de la
fidelizacion de los clientes a la empresa, conviene indicar que practicas la favorecen. La
fidelizacion se consigue siempre de la mano de una correcta atencidn, aunque no es el
unico factor, ya que el producto en si mismo o sin competencia, conduce igualmente al

compromiso de la fidelidad porgue no existe otro recurso.
Aspectos que conllevan un servicio de calidad:

= Elacceso a la informacién necesaria.

= El mantenimiento de una buena relacién.

= |Laresolucion de conflictos.
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= Una representacién positiva de la empresa
= Laatencién de peticiones y reclamaciones
= Ellogro de transacciones completas

En general y por si misma, la fidelizacion tiende a producirse siempre que la relacion

comercial estd acompafiada de las siguientes acciones.

La amabilidad y el buen trato

= Lacomprensién (empatia)

= Lahonestidad

= La solturay manejo de la informacién

= Elinterés por la persona

= La creatividad para resolver

= El grado de eficacia en la resolucion de cuestiones
= Lacesion de un cierto control al cliente

= La actitud positiva

= La profesionalidad®

2.2.5.3. Seis razones para fidelizar clientes.

Fidelizar clientes es una estrategia interesante porque es rentable. Existen seis

razones que apoyan esta afirmacién:

1. Las ventas de repeticidn: Un cliente satisfecho tanto de los productos y servicios de

la empresa como de su relacion con ella puede volver a demandarlos en el futuro.

2. Las ventas cruzadas: Las estrategias de fidelizacién consiguen que el cliente de un

determinado producto o servicio se interesen por otros de la empresa.

26



Los procesos de referencia: Los clientes acostumbran a hablar entre si de sus
experiencias acerca de los productos que adquieren y los servicios que reciben, sobre

todo si aconteci6 en ellas alguna situacidn extraordinaria tanto positiva como negativa.

El sobreprecio: Los clientes fieles son menos sensibles a las ofertas de precio que
hace la competencia, de manera que la empresa suele disfrutar de un ligero

sobreprecio.

Satisfaccién del personal: Las empresas que tienen clientes fieles cuentan con
empleados mas satisfechos, lo que se traduce en una menor rotacion y la disminucion

de los costes de seleccion y formacion.

Reduccién de los costes de creacion de nuevos clientes: Son aquellos costes en
los que se incurre para atraer la atencion del mercado por nuestros productos y
servicios, y para venderlos a los clientes que se interesan en ellos. Nos referimos, por

ejemplo, a publicidad, promociones, red comercial, etc...

La rentabilidad de una estrategia de fidelizacion guarda relacion con el acierto de la

empresa a la hora de combinar los seis argumentos que acabamos de exponer. «<Mas vale

perder una venta, que vender una sola vez y perder a esa persona, un potencial cliente fiel

a nuestra empresa.”. !

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Accién correctiva

Para Cavala (2015), sefiala “Accién tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada y otra situacién indeseable y prevenir que vuelva a producirse”

Alta direccion

Para Cavala (2015), sefiala “Persona o grupo de personas que dirigen o controlan

una organizacion al mas alto nivel”

11 Seribd. (2018). FIDELIZACION DE CLIENTES. [online] Available at:
https://es.scribd.com/doc/39053279/FIDELIZACION-DE-CLIENTES [Accessed 24 Oct. 2018].
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=  Auditoria

Para Cavala (2015), sefala “Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en

que se cumplen los criterios”
= Cliente

Para Cavala (2015), sefiala “Persona u organizacion que podria o no recibir un

producto o servicio destinado a esta persona u organizacién, o requerido por ella”
= Conformidad

Cumplimiento de un requisito
= Evidencia objetiva

Para Cavala (2015), sefiala “Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo
(a través de observacion, medicion, ensayo u otros medios. En el ambito de la auditoria se
compone de registros, declaraciones de hechos y otra informacién, que son pertinentes

para los criterios de auditoria y que son verificables)”
= Gestion

Para Cavala (2015), sefiala “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacién”
= Gestion de la calidad

Para Cavala (2015), sefala “Gestibn con respecto a la calidad. Incluye el

establecimiento de una politica de calidad y unos objetivos de calidad”
* Inconformidad

No cumplimiento de un requisito.
» Mejora

Actividad para aumentar el desempefio.

28



= Mejora Continua

Para Cavala (2015), sefala “Actividad recurrente para mejorar el rendimiento”
= Objetivo

Para Cavala (2015), sefiala “Resultado que deba conseguirse.
- Un objetivo puede ser estratégico, tactico u operativo.

- Los objetivos pueden relacionarse con diferentes disciplinas (tales como financieros,
de salud y seguridad y medio ambiente) y pueden aplicarse a distintos niveles (tales
como estratégicos, en toda la organizacién, proyecto, producto y proceso). Un objetivo
puede expresarse de otras formas, por ejemplo, como un resultado deseado, un
propdsito, un criterio operativo, como una cualidad objetiva o por el uso de otras

palabras con significado similar (por ejemplo, el objetivo, meta o destino).

- Un objetivo puede expresarse de otras formas, por ejemplo, como un resultado
esperado, un propésito, un criterio operativo, como un objetivo de calidad o por el uso

de otras palabras de significado similar (por ejemplo, objetivo, meta, u objetivo).

- En el contexto de la norma de gestién de calidad, los objetivos son establecidos por la

organizacion, coherentes con la politica de calidad, para lograr resultados especificos”
= QOrganizacion.

Para Cavala (2015), sefiala “Persona o grupo de personas que tienen sus propias

funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos”
= Parte interesada

Para Cavala (2015), sefiala “Persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision o una actividad (por ejemplo clientes,

propietarios, personal de la organizacion, proveedores, competidores.)”
» Politicade la calidad

Para Cavala (2015), sefiala “Politica con respecto de la calidad, que generalmente

es coherente con la politica global de la organizacién, alineandose con ella”
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= Proceso

Para Cavala (2015), sefiala “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”
» Riesgo

Para Cavala (2015); sefala “Efecto de la incertidumbre
- Un efecto es una desviacion de lo esperado - positivo o negativo.

- Laincertidumbre es el Estado, aunque sea parcial, de la eficiencia de la informacién
relacionada con, la comprension o conocimiento, un evento, su consecuencia, 0
probabilidad.

- Elriesgo se caracteriza a menudo por referencia a los eventos potenciales (Guia ISO

73, 3.5.1.3) y las consecuencias (ISO Guia 73, 3.6.1.3), 0 una combinacion de éstos.

-  Elriesgo se expresa a menudo en términos de una combinacién de las consecuencias
de un evento (incluyendo los cambios) y la probabilidad asociada (Guia ISO 73,

3.6.1.1) de ocurrencia”
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CAPITULO llI

METODOLOGIA

3.1. METODO Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Método de investigacion.

Se empleara un Método Descriptivo, porque describira como es la unidad objeto de

estudio.
3.1.1.1. Método especifico de lainvestigacion.

Como meétodo especifico de la investigacion de utilizo la NORMA ISO 9001:2005,
para poder realizar la planificacion, ejecucion y revisién de los requisitos de un Sistema de
Gestion de la Calidad.

3.1.2. Alcance de la Investigacion.

El alcance de la presente investigacion sera a Nivel Correlacional.
3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion presente es:

= Descriptivo, Retrospectivo y Transversal.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. Poblacién.

Debido a que se trata de un analisis organizacional, se tomara como Unidad de
Investigaciéon a todos los clientes (11 Clientes) a quienes se les brinda el servicios en la
empresa AFR SERVICIOS GENERALES.

3.3.2. Muestra.

Se aplicé el siguiente procedimiento para saber la cantidad de encuestas a

desarrollar, se tom6 una muestra estadistica basandonos en la siguiente formula:

_ Z*p(1-p)N
 E2(N-1)+Z2p(1-p)

Dénde:

n :tamafo de muestra

N : universo 111

p :proporcion 105

E :error 5%

Z :nivel de confianza : 95% 1.96

Z?p(1-p)N n = 1.962%0.5%(1—0.5)*11
"~ E2(N-1)+Z2p(1-p) T 0.052%(11-1)+1.962%0.5%(1—0.5)
10.56
n= = n=10.72

0.9854

Se tomara como muestra para realizar la encuesta 11 clientes
3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el desarrollo de la investigacion necesitaremos:
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3.4.1. Técnicas:

La técnica que se utilizo para el desarrollo del presente trabajo fue la encuesta.
3.4.2. Instrumentos:
=  Encuesta

Se aplic6 una encuesta para saber el grado de satisfaccion de los clientes que tienen
un vinculo comercial vigente con la empresa AFR SERVICIOS GENERALES.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

4.1. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA.

Para poder realizar el diagnéstico actual de la empresa, se utilizara las siguientes

herramientas:

" Andlisis FODA.

= Diagrama Causa — Efecto (Ishikawa)

= Evaluacién de Cumplimiento de los Requisitos de la NORMA 1SO 9001:2015
= Aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

A través de estas herramientas se podra realizar un adecuado andlisis y recoleccién
de informacién que nos permita tener un panorama apropiado de como son los procesos
en la organizacion AFR SERVICIOS GENERALES.
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4.2. HERRAMIENTAS DE ANALISIS.

4.2.1. Anélisis FODA.

42.1.1. Anélisis Interno

Tabla 3

ANALISIS INTERNO

DEBILIDADES

= No cuenta con certificacion de calidad.

»= No cuenta con procedimiento

documentado

» No desarrolla plan de mejora continua

= Personal con poco compromiso de

pertenencia a la empresa

Analisis interno
Fuente: Elaboracién Propia

42.1.2. Analisis Externo

Tabla 4

FORTALEZAS
= Capacitacion continua de
personal profesional
=  Credibilidad con proveedores y
clientes

= Maquinaria y equipos propios

ANALISIS EXTERNO

AMENAZAS
=  Crecimiento de la corrupcion en
entidades publicas y privadas
= Empresas con grandes capitales
= Competencia con bajos costos
=  Empresas con certificaciéon ISO

9001 y homologadas

Analisis externo
Fuente: Elaboracién Propia

OPORTUNIDADES
Nuevos proyectos mineros en el
mercado
Proyectos de obras publicas en el
distrito

Demanda insatisfecha
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4.2.2. Diagrama Causay Efecto (Ishikawa)
4.2.2.1. Mano de Obra

= Falta de capacitacion al personal

= Tiempos muy prolongados de mantenimiento
= Falta de orientacion al cliente

= Personal con multiples funciones

. Disfuncionalidad de operaciones interna
4.2.2.2. Materiales

= Entrega lenta en piezas de repuestos

= Varios proveedores (calidad variable)

4.2.2.3. Maquinariay Herramientas

Capacidad insuficiente

Equipos casi obsoletos

Espacios reducidos

Falta de ambientes para el desarrollo de actividades

42.2.4. Método

Falta de modernizacion tecnoldgica
. Inexistencia de manejo de Medios Publicitarios y Redes Sociales

. La competencia tiene certificacion de Estandares de Calidad



4.2.2.5. Diagrama Causa — Efecto (Ishikawa)

\\\
\\
N
\\ //ﬁ\
\\\
L
\\\ =
" Mano de Obra | Materiales
g i Tiempos muy prolongados
Falta de capacitacion L SR Entrega lentaen L
al personal ’ demantenimiento piezas de repuestos \,
Falta de orientacion \
Al cliente Varios proveedores
Disfuncionalidad de Personal con Calidad variable
operaciones intemas - miltiples funciones
No hay fidelizacion
Falta de modemizacion de clientes
Capacidad insuficiente ————» E s ek tecnoldgica
Inexistencia de manejo va ::r:r:petene"emgigzon /
. . De medios publicitarios
Equipos casi obsoletos —», ” Estindares de calidad /
Falta de ambientes Crerdes socies S/
Para el desarollo de actividades //'
i
/|’Méquinay Herramientas |
> ‘\
/// G T
/ xﬂ__{_
//I
S
A

Figura 7: Diagrama Causa - Raiz.
Fuente: Elaboracion Propia.
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4.2.3. Evaluacién de Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO
9001:2015.

Se realiz6 el Evaluacion del cumplimiento de requisitos de la Norma 1SO 9001:2015
en la empresa AFR SERVICIOS GENERALES, la cual nos dio a conocer cudl es la linea
base para la implementacion de la ISO 9001:2015.

4.2.3.1. Contexto de la organizacion (Requisito 4)

Mediante el Evaluacion se obtuvo que la empresa tiene un nivel de cumplimiento del
15%, para lo cual la Gerencia debe de realizar el seguimiento y la revision de la informacion
e identificar que afecta su capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema de
Gestion de la Calidad.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Cumple 4
15%
No Cumple
85%

Figura 8: Contexto de la organizacion
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.2. Liderazgo (Requisito 5)

En el diagnostico la empresa solo cumple con el 17%, por lo cual la Gerencia debe
demostrar liderazgo y compromiso con respeto al Sistema de Gestion de la Calidad a

implementar.

LIDERAZGO

Cumple )
17%
No Cumple
83%

Figura 9: Liderazgo
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.3.3. Planificacién (Requisito 6)

En el diagnostico la empresa solo cumple con el 16%, por lo cual se debe determinar
los riesgos y oportunidades las cuales deben ser proporcionales al imparto potencial en la

conformidad de los productos y servicios.

PLANIFICACION

Cumple 2
16%
No Cumple
84%

Figura 10: Planificacion
Fuente: Elaboracién propia

4.2.3.4. Apoyo (Requisito 7)

En el diagnostico la empresa solo cumple con el 23%, por lo cual la empresa debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,

implementacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

APOYO

Cumple E \

23% i

No Cumple
77%

Figura 11: Apoyo
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.5. Operacion (Requisito 8.)

En el diagnostico la empresa solo cumple con el 34%, por lo cual la empresa debe
planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir con los requisitos

para la provision de servicios e implementar las acciones
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OPERACION

Cumple
34%

No Cumple
66%

Figura 12: Operacion
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.6. Evaluacion del Desempefio (Requisito 9)

En el diagnostico la empresa solo cumple con el 17%, por lo cual la empresa debe

determinar el seguimiento, medicién, analisis y evaluacion.

En este punto de la norma se Analiza la satisfaccion del cliente, es asi que para poder
tener un punto de vista se aplicara una encuesta para ver cual es la percepcién del cliente

con respecto al grado de cumplimiento de necesidades y expectativas.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Cumple )
17%
No Cumple
83%

Figura 13: Evaluacion del desempefio
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.7. Mejora (Requisito 10)

En el diagnostico la empresa solo cumple con el 21%, por lo cual la empresa debe
determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accién

necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

De esta forma podemos llegar a una fidelizacion ideal y lograr que las relaciones

comerciales con ellos sean perdurables en el tiempo.
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MEJORA

Cumple
21%
No Cumple
79%

Figura 14: Mejora
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.8. Conclusion del diagnostico realizado

La calificacién global en la Gestién de la Calidad es BAJA, dado que el resultado de

implementacién con respecto a la Norma ISO 9001:2015 fue de 20%.

4.2.4. Aplicacion de la encuesta de satisfaccion.

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes se realiz6 una encuesta que nos

permiti6 conocer el grado de satisfaccion. A continuacion mostramos los resultados

aplicados a nuestros 11 clientes a quienes brindamos servicio en la actualidad:

1. ¢Qué tan importante es la experiencia comercial (afios en el mercado) a la hora

de elegir entre diversas empresas como la nuestra?

Tabla s

EXPERIENCIA COMERCIAL EN ENCUESTADOS

EL MERCADO NP %
Extremadamente importante 2 18

Muy importante 0 0

Un poco importante 1 9
Ligeramente importante 8 73

Nada importante 0 0
TOTAL 11 100

Importancia de la experiencia comercial en el mercado

Fuente: Elaboracion propia.
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1. ¢ Qué tan importante es la experiencia
comercial (afios en el mercado) a la hora de
elegir entre diversas empresas como la nuestra?

:. 18% 0 0% - 9% 0 0%

EXTREMADAMENTE MUY IMPORTANTE UNPOCO LIGERAMENTE NADA IMPORTANTE
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE

13%

Figura 15: Importancia de la experiencia comercial en el mercado
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion

La tabla N° 5y la figura N°. 15 muestran que el 73% de encuestados consideran que
es ligeramente importante la experiencia comercial (afios en el mercado) a la hora de elegir

una empresa.

2. ¢Como calificaria el servicio?

Tabla 6
CALIFICACION ENCUESTADOS
DEL SERVICIO N© %
Muy bueno 0 0
Bueno 5 45
Regular 2 18
Malo 3 27
Muy malo 1 9
No 0 0
TOTAL 11 100

Cliente califica el servicio prestado
Fuente: Elaboracién propia.
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2. ; Como calificaria el servicio?

45%
0 0% 18%

27% i 9%

MUY BUENO BUENO

REGULAR

MALO MUY MALO

Figura 16: Cliente califica el servicio prestado

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La tabla N° 6 y la figura N°. 16 muestran que el 45% de encuestados indican que el

servicio prestado fue bueno.

3. ¢En qué plazo fue culminado el servicio?

Tabla 7
PLAZO DE ENCUESTADOS
ENTREGA NE %
Fuera del plazo 5 45
En el plazo 6 55
Antes del plazo 0 0
TOTAL 11 100

Cumplimiento en el plazo de entrega
Fuente: Elaboracion propia.
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3. ¢ En que plazo fue culminado el servicio?

45% 55% 0 0%

FUERA DEL PLAZO EN EL PLAZO ANTES DEL PLAZO

Figura 17: Cumplimiento en el plazo de entrega
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion

La tabla N° 7 y la figura N°. 17 muestran que el 45% de encuestados indican que no

se cumplié en el plazo de entrega establecido.

4. ¢El servicio fue concluido “Sin Observaciones”?

Tabla 8
SERVICIO “SIN ENCUESTADOS
OBSERVACIONES” N© %
Si 6 55
No 5 45
TOTAL 11 100

Servicio concluido “Sin Observaciones”
Fuente: Elaboracion propia.

4. ; El servicio fue concluido
Sin Observaciones?

55% 45%

SI NO

Figura 18: Servicio concluido “Sin Observaciones”
Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion

La tabla N° 8 y la figura N°. 18 muestran que el 45% de encuestados indican que el

servicio no fue concluidos “Sin Observaciones”.

5. En caso su respuesta sea "No" en la pregunta 4, ¢Las observaciones fueron

levantadas durante el plazo pactado?

Tabla 9
LEVANTAMIENTO DE ENCUESTADOS

OBSERVACIONES SE REALIZARON 5 o
EN EL PLAZO DE ENTREGA N &
Fuera del plazo 2 40
En el plazo 3 60
Antes del plazo 0 0
TOTAL 11 100

Levantamiento de Observaciones se cumplié en el plazo de entrega
Fuente: Elaboracién propia.

5. En caso su respuesta sea "No" en la
pregunta 4, ;Las observaciones fueron
levantadas durante el plazo pactado?

60%
40%
0 0%

FUERA DEL PLAZO EN EL PLAZO ANTES DEL PLAZO

Figura 19: Levantamiento de Observaciones se cumplié en el plazo de entrega
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La tabla N° 9 y la figura N°. 19 muestran que el 40% de encuestados indican que se

levant6 las observaciones fuera del plazo de entrega.
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6. ¢Utilizara Usted nuestro servicio otra vez?

Tabla 10
UTILIZARIA NUESTRO SERVICIO ENCUESTADOS
OTRA VEZ N° %
Seguro que si 1 9
Probablemente si 3 27
Puede que si, puede que no 2 18
Probablemente no 3 27
Seguro que no 2 18
TOTAL 11 100

Utilizaria nuestro servicio otra vez
Fuente: Elaboracion propia.

6. ¢ Utilizaria Usted nuestro servicio otra

vez?
3 3
2 2
1
- 27% 18% 27%
g A) () 0,
- = ] iy

SEGUROQUE SI PROBABLEMENTE PUEDEQUE S|, PROBABLEMENTE SEGURO QUE NO
PUEDE QUE NO

Figura 20: Utilizaria nuestro servicio otra vez.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Latabla N° 10y la figura N°. 20 muestran que el 18% de encuestados seguro que no

volveran a requerir nuestros servicios.
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7. ¢Cudl medio de comunicacién optimizaria nuestra relacién comercial?

Interpretacion

Tabla 11
MEDIO DE COMUNICACION QUE OPTIMICE | ENCUESTADOS
RELACION COMERCIAL N° %
E-mail (correo) 5 45
Llamadas telefénicas 1 9
Redes sociales (Facebook, whatsapp entre otros) 3 27
Reuniones de coordinacion 2 18
TOTAL 11 100

Medio de comunicacién que garantiza relacion comercial.
Fuente: Elaboracion propia.

7. ¢ Cual medio de comunicacion
optimizaria nuestra relacién comercial?

5 . 3
2
45%

i 9% 27% 18%
| ﬁ pr———————
E-MAIL (CORREO) LLAMADAS REDES SOCIALES ~ REUNIONES DE
TELEFONICAS (FACEBOOK, COORDINACION

WHATSAPP ENTRE
OTROS)

Figura 21: Medio de comunicaciéon que garantiza relacién comercial

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla N° 11 y la figura N°. 21 muestran que el 45% de encuestados considera el

E-mail (correo electrénico), como un medio de comunicacion que optimizaria la relacion

comercial.
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8. ¢Con que nivel de eficacia cumplimos con el servicio?

Tabla 12
NIVEL DE EFICACIA EN EL ENCUESTADOS

SERVICIO N© %

Extremadamente eficaces 1 9
Muy eficaces 4 36
Un poco eficaces 2 18
Ligeramente eficaces 3 27

Nada eficaces 1 9
TOTAL 11 100

Nivel de eficacia del servicio
Fuente: Elaboracion propia.

8. ¢Con que nivel de eficacia cumplimos con los
plazos?

9%

EXTREMADAMENTE MUY EFICACES UN POCO LIGERAMENTE NADA EFICACES
EFICACES EFICACES EFICACES

Figura 22: Nivel de eficacia del servicio.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La tabla N° 12 y la figura N°. 22 muestran que el 36% de encuestados considera que

se cumplié con el servicio de forma muy eficaz
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9. ¢Quétan rapido respondimos ante los problemas?

Tabla 13
RESPUESTA RAPIDA AL ENCUESTADOS

PROBLEMA N© %

Extremadamente rapido 0 0

Muy rapido 1 9
Un poco rapido 4 36
Ligeramente rapido 3 27
Nada rapido 3 27
TOTAL 11 100

Rapidez para resolver problemas
Fuente: Elaboracion propia.

9. ¢ Qué tan rapido respondimos ante los
problemas?

4

3 3
1
36%
0% 0 9% 27% 27%
|
EXTREMADAMENTE MUY RAPIDO  UN POCO RAPIDO  LIGERAMENTE NADA RAPIDO
RAPIDO RAPIDO

Figura 23: Rapidez para resolver problemas.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La tabla N° 13 y la figura N°. 23 muestran que el 36% de encuestados considera que

nuestro servicio fue un poco rapido para responder al problema

10. ¢Recomendaria Usted nuestra empresa a otras personas?

Tabla 14
RESPUESTA RAPIDA AL ENCUESTADOS
PROBLEMA NC %
Si 6 55
No 5 45
TOTAL 11 100

Recomendacion del cliente a otras personas
Fuente: Elaboracion propia.
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10. ; Recomendaria Usted nuestra
empresa a otras personas?

6

55% 45%

Figura 24: Recomendacion de la empresa a otras personas
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion

La tabla N° 14 y la figura N°. 24 muestran que el 55% de encuestados recomendaria

nuestra empresa a otras personas.
4.2.5. Medicion de los indicadores con los resultados del diagndstico.

Se puede apreciar en la tabla que los indicadores del diagndstico realizado a la

empresa nos detallan

= Con respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos por la NORMA SO
9001:2015, el % de cumplimiento es de 20.43%, lo cual es BAJO.

= Con respecto a la Fidelizacion de clientes de la empresa el 45% de clientes no

volverian a utilizar el servicio otra vez.
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Tabla 15

DIMENSIONES

B Cumplimiento de los
requisitos establecidos
en la Norma ISO
9001:2015, diagndstico
realizado de acuerdo al
Anexo 01 de la norma

W Clientes que no
volveran a requerir los
servicios otra vez

Medicion e indicadores

Fuente: Elaboracién propia.

INDICADORES

% de cumplimiento
de los requisitos
establecidos en la
Norma ISO
9001:2015

% de clientes que
no volverian a
utilizar nuestro

servicio otra vez

INDICADOR ANTES DEL DISENO

Y. N° req. cumplidos total + Y, N° req parcialmente cumplidos

% d limiento =
i G2 G Total de requisitos (Norma ISO 9001:2015)

0+15+17+16+23+34+17+ 21
7

% de cumplimiento =

. 0+15+17+16+23+34+17+21
% de cumplimiento = = 20.43%

7

% clientes que no volverian Y.CNro.clientes pueda ser que si, que no + Y.probablemente no
a trabajar otra vez - Totalde clientes encuestados

% clientes que no volverian 2 + 3+ 2

= 63.639
a trabajar otra vez 11 %
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CAPITULO V

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD SEGUN ISO 9001:2015 PARA LA FIDELIZACION DE
CLIENTES

5.1. GENERALIDADES

Para poder implementar el Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001:2015
para la fidelizacion de clientes, utilizaremos el Ciclo de Deming:

P
Planear

Figura 25: Ciclo de Deming
Fuente: Elaboraciéon Propia
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5.2. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (Requisito 4)
5.2.1. Conocimiento de la organizacion y de su contexto. (Requisito 4.1)
5.2.1.1. Descripcion de la empresa.
Los datos importantes de la empresa son:
= Razon social: Silverio Edwin de la Cruz Morales
=  RUC: 10296937881
= Domicilio: Av. Argentina # 311 Urb. Francisco Mostajo Paucarpata / Arequipa.

AFR SERVICIOS GENERALES, es una empresa que busca innovar y dar
satisfaccidn a las necesidades y expectativas de los clientes, desarrolla sus actividades en

la ciudad de Arequipa.

AFR SERVICIOS GENERALES, brinda servicios a empresas del sector publico y
privado, ofrecer soluciones generales a efecto de que puedan conocer y valorar su

experiencia, competitividad, seriedad y cumplimiento de los trabajos encomendados.
5.2.1.2. Servicios que ofrece AFR SERVICIOS GENERALES
AFR SERVICIOS GENERALES, brinda los siguientes servicios:
= Servicio de mecanica automotriz (mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo).
= Mantenimiento de bombas en general
= Mantenimiento de maquinaria pesada
= Mantenimiento de reductores
= Trabajo de planchado y pintura
= Acondicionamiento de seguridad en vehiculos livianos (camionetas pick up).

= Reparacion y fabricacion de componentes para torres luminarias y otros
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5.2.1.3. Informacion comercial
5.2.1.3.1. Principales proveedores

Los principales proveedores de AFR SERVICIOS GENERALES son:
= Hicoser S.R.L.

Empresa basada en la comercializacion e importacion de repuestos, mangueras

industriales, conexiones hidraulicas.
= Elibem S.R.L.

Empresa dedicada a la comercializacion en sistemas hidraulicos, encendidos

automotrices, repuestos y accesorios.
= Famai Seal Jet SAC
Trabajos mecanizados y sistemas de barrenado portatiles de cilindros hidraulicos.
= Distribuciones R&M S.R.L.
Venta de pernos, herramientas automotrices e industriales.
= Perno Centro Arequipa E.l.LR.L.

Venta al por mayor materiales de construccion, articulos de ferreteria, materiales de

fontaneria.
= Laney S.R.L.

Empresa dedicada a la venta de todo tipo de filtros Multimarca.
5.2.1.3.2. Principales clientes.

Los principales clientes de AFR SERVICIOS GENERALES son:
= SKRental S.A.C.

Empresa proveedora de arriendo de equipos de maquinaria en distintos segmento de

la industria nacional
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= SGM Rental SAC
Brinda servicios de alquiler de maquinaria en el mercado
= Inkabor

Lideres en produccién de productos, boricos de alta calidad, para la aplicacion en

agricultura e industrial
= Esdelym
Empresa dedicada al rubro de mantenimiento de estructuras de edificio.
=  AQP Servicios Integrales S.R.L.
Empresa dedicada al rubro de mantenimiento y produccion en general
=  Metso SAC
Es una empresa trasnacional dedicada a la fabricacion de equipos para la mineria.
= Dercom
Equipamiento y experiencia de grandes marcas comerciales como JCB
5.2.1.4. Vision y mision propuesta.

En la actualidad AFR SERVICIOS GENERALES, no tiene una visiéon y una mision

por lo que se proponemos:

= Visién Propuesta

Ser lider en la region sur al 2020, logrando la satisfaccion total de nuestros clientes
a través del cumplimiento de servicios integrales y soluciones éptimas de desarrollo a
problemas industriales, ofreciendo un servicio de calidad, a través de un SGC basado en
la ISO 9001:2015.

=  Misién Propuesta

Somos una empresa dedicada a brindar servicios integrales de mantenimiento,

trabajamos con profesionales capacitados y certificados de primer nivel, para satisfacer las
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mas altas exigencias del cliente, nuestro proceso esta enfocado en la mejora continua, y el

cuidado del medio ambiente a través de las buenas practicas.
5.2.1.5. Organigrama actual.

AFR SERVICIOS GENERALES en la actualidad tiene las siguientes areas:
= Gerencia.

Esta a cargo del Accionista.

Esta area es la encargada de realizar las negociaciones y visitar a los clientes de
AFR SERVICIOS GENERALES.

Algunas veces esta area realiza la inspecciéon de tareas de acuerdo a lo informado
por Administracion y/o supervisor. Es el area que toma las decisiones mas importantes que
tienen un alto impacto en las actividades de AFR SERVICIOS GENERALES.

=  Area administrativa.

Esta a cargo de un administrador y/o Ingeniero Industrial (colegiado y titulado)

Esta area es la encargada de realizar las adquisiciones, Gestionar los requerimientos,
administracién de contratos, contactar a clientes, cotizaciones, facturacion, cobranza y
manejo de personal en AFR SERVICIOS GENERALES.

El Area Administrativa sub contrata como externo a un Contador quien esta a cargo
de los temas contables, no tiene un espacio fisico dentro de las instalaciones de la oficina

principal.

»  Area Operativa

El area operativa de la empresa es parte importante de AFR SERVICIOS
GENERALES, aqui desarrollan actividades el Supervisor que es un Ingeniero Mecéanico

(titulado y colegiado), quien supervisa las actividades de los técnicos mecanicos.

En esta area se realiza las siguientes actividades: Inspeccién de Equipos,
requerimientos de compra de equipos, insumos y/o materiales, disponibilidad de equipos
de acuerdo a la programacion, entrega y operacion de equipos, Mantenimiento preventivo

y correctivo, trabajos en metal mecanica e instalaciones eléctricas.
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Gerencia

Area Area
Administrativa Operativa

Supervisor

Mecanicos

Figura 26: Organigrama actual.
Fuente: Elaboracion Propia

5.2.1.6. Mapade procesos

AFR SERVICIOS GENERALES en la actualidad tiene 03 afios en el mercado, por
ser una empresa relativamente joven, requiere tener procesos de calidad para poder ser

competitiva y lograr una mayor cuota de mercado.

Se ha realizado un mapa de procesos que se adapte a la realidad de AFR
SERVICIOS GENERALES puesto que los procesos que en la actualidad tenemos son:
Administracion, Mantenimiento Preventivo y Correctivo, Metal mecénica, Edificaciones
(Instalaciones eléctricas), Atencién al cliente; como servicios externos tenemos:
Contabilidad y Recursos Humanos. Al implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
segun 1ISO 9001:2015 el nuevo proceso que se debera de incluir es Calidad. A continuacion

se detalla el Mapa de Procesos:
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MAPA DE PROCESOS AFR SERVICIOS GENERALES

RECURSOS
HUMANOS

CONTABILIDAD

DE APOYO

PROCESOS

Figura 27: Mapa de Procesos AFR Servicios Generales
Fuente: Elaboracién Propia

5.2.2. Partes Interesadas: Necesidades y expectativas. (Requisito 4.2)

Para AFR SERVICIOS GENERALES es importante identificar a las partes
interesadas saber cuales son sus necesidades y expectativas para poder tener las

estrategias que nos permita cumplir satisfactoriamente lo que requieren.

En la siguiente tabla podemos tener una apreciacion sobre los grupos de interés de
AFR SERVICIOS GENERALES.
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Tabla 16.

PARTE
INTERESADA CARACTERISTICAS INTERESES Y EXPECTATIVAS
Inversionista que ha realizado Incrementar la rentabilidad de la empresa
Promotor ylo aporte financiero para el )
inversionista funcionamiento de la empresa. Mejorar la imagen de la empresa
Debe asumir riesgos que conlleva Incrementar el valor de la empresa.
Grupo de colaboradores Salarios y beneficios sociales justo
Staff de profesionales con formacion Seguridad en el ambiente de trabajo

colaboradores técnica, universitaria y/o posgrado, Linea de carrera

que realizan actividades dentro de Capacitacién continua y de calidad
Servicios que satisfagan sus
requerimientos

Son todas las personas y/o Adquirir un servicio de calidad

empresas gue requieren los

Clientes - i Que los procesos de la empresa cuenten
servicios descritos en el punto i ~
42111 con un sistema de Gestion integrado y de
""" calidad {Seqgun la envergadura del trabajo
a realizar)
Pers_orjas yfq empresas que Beneficio mutuo.
suministra bienes, servicios, 2 |
- - agos puntuales
BT dc e matena_les, INsumos, entre otros
con el fin de que sus procesos Generar relaciones a largo plazo
estrategicos, claves y de apoyo se
realicen Generar valor para ambas partes.
Son todas la instituciones que Cumplimiento de la legistalacion vigente
Gobierno representan al Estado Peruano (laboral, salud, seguridad, Medio
(Municipalidad, Gobierno Regional, Ambiente, social)
Sunat, entre otros) Cumplimiento en el pago de impuestos

Partes interesadas
Fuente: Elaboracién propia.

5.2.3. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad. (Requisito 4.3)

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001:2015 disefiado para
AFR SERVICIOS GENERALES comprende a todas las areas de la empresa

comprometidas en los procesos productivos y administrativos.

Con el Sistema de Gestion de la Calidad segun I1ISO 9001:2015 AFR SERVICIOS
GENERALES, busca que sus clientes de gran trayectoria en el rubro industrial — minero,

logren afianzar las relaciones comerciales, con el fin de lograr una fidelizacion bidireccional.

AFR SERVICIOS GENERALES busca proporcionar soluciones Optimas a las
exigencias requeridas por sus clientes, para tal fin sus procesos deben de ser eficientes y

sobre todo deben cumplir con los estandares de calidad y las exigencias del mercado.
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5.2.4. Sistema de Gestion de la Calidad. (Requisito 4.4)

Para AFR SERVICIOS GENERALES es importante implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad, que permita manejar, estandarizar y controlar todas la actividades
productivas, por ende este SGC trabajara bajo un enfoque basado en procesos con el
propésito de garantizar el éxito del Sistema de Gestién Calidad, cuyo propésito es
identificar los procesos, las entradas y salidas, sus métodos de control y seguimiento,
definiendo los recursos necesarios, sus interacciones, los colaboradores responsables y
las acciones de mejora, con el fin de poder acceder a huevas oportunidades de negocio y

lograr fidelizar a los clientes.

Para poder tener un SGC debemos de tener instrumentos y/o documentacion que
permita tener un mejor manejo de procesos por ende en AFR SERVICIOS GENERALES

se tendra que elaborar:

= Alcance

= Politica de calidad.

=  Objetivos

=  Procedimientos del SGC y de la empresa.

5.3. LIDERAZGO. (Requisito 5)

5.3.1. Liderazgo y el enfoque al cliente. (Requisito 5.1.)
5.3.1.1. Liderazgo. (Requisito 5.1.1.)

La Alta Direccion estd a cargo del accionista de AFR SERVICIOS GENERALES,
quien posee liderazgo y compromiso en relacion a la perspectiva del cliente; tiene el fiel
proposito de lograr la eficiencia del SGC, puesto que es muy importante para AFR

SERVICIOS GENERALES ser un proveedor homologado con procesos certificados.

La Alta Direccidon garantiza que existen recursos para que los procesos se lleven de
forma adecuada, realizara revisiones periddicas que garanticen el cambio en la cultura de

la empresa y los colaboradores.
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5.3.1.2. Enfoque al cliente. (Requisito 5.1.2.)

La Alta Direccion garantiza que el equipo de colaboradores se encuentra
comprometido con los objetivos a largo plazo de AFR SERVICIOS GENERALES, el area
de administracion ha realizado una mejora con respecto a la administracién de contratos,
se ha determinado los controles necesarios para que los requisitos de los clientes se

cumplan en el plazo programado logrando la conformidad del servicio.

Los colaboradores de AFR SERVICIOS GENERALES se encuentran concientizados
que las necesidades de los clientes deben de cumplirse en la medida que el contrato lo
estipule. El lema en AFR SERVICIOS GENERALES es “Un cliente satisfecho sera un
cliente feliz, quien nos recomendara a otra persona por su buena experiencia de trabajo

con nosotros”
5.3.2. Politica. (Requisito 5.2.)

5.3.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad. (Requisito 5.2.1.)

AFR[ &

POLITICA DE CALIDAD

La empresa AFR Servicios Generales manifiesta su firme compromiso con los
clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas, teniendo sus
procesos enfocados a:

+ Trabajar bajo los lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad segun
IS0 9001:2015

4 Cumplir con las exigencias y requisitos de nuestros clientes de forma
eficiente y eficaz

4 Tener proveedores que brinden productos (insumos y/o materiales) de
calidad.

4+ Compromiso por ofrecer un servicio oportuno, adecuado y satisfactorio para
nuestros clientes.

4+ Mantener siempre el compromiso de mejora continua, como filosofia de
nuestra empresa.

Y con nuestros colaboradores.

4+ Capacitaciones continuas y linea de carrera.
+ Incentivar el sentido de pertenencia con la empresa.
+ Velar por la integridad y seguridad de nuestros colaboradores

Nos comprometemos a cumplir esta politica, involucrando a todo el equipo de
colaboradores y partes interesadas.

Ja Gerencia
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5.3.2.2. Comunicacion de la Politica de Calidad. (Requisito 5.2.2.)

Véase Anexo 3: Matriz de Comunicaciones.

5.3.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion. (Requisito

5.3.)

Para asegurar que el Sistema de Gestién de la Calidad pueda ser sostenible en el
tiempo, en AFR SERVICIOS GENERALES, se implementara el Area de Gestion de la
Calidad quien estara a cargo de un profesional encargado de Gestionar el SGC segun ISO

9001:2015. Para tal fin se debera de incluir el Perfil del Puesto y Funciones del cargo de

acuerdo al siguiente detalle:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015

VERSION: 1.0

SERVICIOS
m PERFIL DEL PUESTO Y FUNCIONES DEL

JEFE DE GESTION DE LA CALIDAD

CODIGO: PPF 001-2018-AFRSG

FECHA: Noviembre 2018

PERFIL DEL PUESTO Y FUNCIONES

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto . Jefe de Gestidn de la calidad

: Supenvisores

Puesto(s) que supervisa Jefe de Operaciones

directamente

Il. FUNCIONES DEL CARGO

- Implementar el SGC
- Realizar seguimiento a todas las actividades propias del Sistema de Gestion de Calidad

- Elaborar el programa de capacitacion y sensibilizacion, realizar la programacion y asegurar la asistencia de los colaboradores

- Coordinar las fechas, lugar y horarios de las capacitaciones y su difusidn

- Ratificar la capacidad de fidelizar a los clientes, realizar un analisis de reclamos y buscar mejoras en el semicio
- Elaborar la documentacidn requerida para el adecuado cumplimiento de los requesitos segudn la norma ISO 9001:2015.

OBJETIVO DEL CARGO

Tener un mejor direccionamiento con la Implementacion de la Nerma 1S0 9001:2015

IV. REQUISITOS

Formacion academica Titulado y Colegiado de la carrera de Ingenieria Industrial y/o afines
Curso? o programas de 1SO 9001-2015
especializacion

Experiencia Experiencia de dos afios en el sector privado y que haya realizado la implementacion de la Morma 1S0 9001

Comunicacion
Analisis
Habilidades Planeacion y
Organizacion
Liderazgo

Figura 28: Perfil del puesto y funciones encargado de Gestién de la Calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.3.1. Organigrama.

Se propone el siguiente organigrama modificado como parte de la implementacion
del SGC segun ISO 9001:2015 en AFR SERVICIOS GENERALES.

l GERENCIA |

I ADMINISTRACION 1 I OPERACIONES
|

l | l ATENCION AL I .
CONTABILIDAD CLIENTE SUPERVISION
l MECANICOS ]

Figura 29: Organigrama con Implementacion ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion Propia

GESTION DE LA
CALIDAD

5.4. PLANIFICACION (Requisito 6.)

En AFR SERVICIOS GENERALES se ha identificado las oportunidades y riesgos,
gque establecen medios y/o acciones para abordar estos, definir los objetivos de calidad y

establecer planes para alcanzarlos en base a la politica de calidad.
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5.4.1.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades. (Requisito 6.1.)

AFR

SERVICIOS
GENERALES

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 3001:2015

WERSION: 1.0

ANALISIS DE RIESGOS

CODIGO: MR 001-2018-AFRSG

FECHA: Noviembre 2018

DESCRIPCION DEL

PROCESO RIESGO CAUSAS CONZECUENCIAS CATEGORIA PROBABILIDAD IMPACTO
Tiempo pararealizarel ~ . . Entrega del equipo sin
mantenimiento CC‘::T[ZL:EI:W #l equipos realizar todas las Operativa Frobable Maoderado
in=uficients prusbas
Aleracidn de la calidad :
. Derrrames de . o Medio .
Mantenimisnte L ros Manejo inadecuado de HC del agua superficial y Ambiente Foszible Menor
Freventivo suelo
Cnntafclio qL[ImICD Mousarel EFF Irritacion de la piel, Gequridad
[por_-.ua. c."'t?ea' . cofrespondients congestion de las vias gSaIud 4 Moderada Mloderado
respiratoria, digestivay [Guantes] respiratorias
ocular]
OEmEDE e:n.la puesta MWlala comunicacidn entre  Oemara en la Deteceion ’ .
en aperatividad del N . COperativa Fosible layar
iy operadar § kecnico de |a averia
equipo
F alta de informacion,
herramnlentas.espemales Demnra_ enla Operativa Frobable Mayor
paralaresolucion del resolucion de lafalla,
averia
R b | :
Mantenimiena I e
i ' poner el equipo Operativa FProbable ETT
correctivo Y e encuentran en el -
deteccion de Fallas S aperative
Hematomas,
Contacto con F alta de conocimiento contugiones .
! . i . X Sequridady .
herramientas y objetos para manipulacion ocacionados por la alud Posible Moderado
warios adecuada de herramientas  manipulacién de
herramientas.
Desacople fortuito de D.e.sconomel.'nlento del Derrames de HC, ) ] L
manqueras a!wm de presiones en el dimsen gl Operativa Fosible Catastrafico
conesiones sistemas presunzados
Lublicgcién de Paquinas y objetas en comunicacian con F\trapa!'niengo_s Sequridad y »
equipos [ movimiento operadar, uso de tres mecanicos,caidas a S alud Faro Catastrafico
Werificacidn de puntos de apoyo distinto nivel
Figura 30: Andlisis de riesgos
Fuente: Elaboracion Propia
5.4.2. Objetivos de la calidad (Requisito 6.2.)
Tabla 17
PARTE OBJETIVO MEDICION INDICADORESS META
INTERESADA
Promotor yio Implementar un Sistema de Gestion de Mivel de cumplimiento del Plan % de cumplimiento =80
accionista la Calidad segun 150 9001:2018 de Implementacion del SGC. acumulado
Indice de accidentes
elar porla integridad y salud de los Indice de accidentes en
Colaboradores . i =5%
colaboradores proyectos realizados MLW
# dias
Incrementar |a satisfaccidn de los Encuesta de satisfaccion al Calificacion promedio de
Clientes clientes (cumplir con los requisitos y  cliente (Etapa de recepciony  encuesta de satisfaccion =4

brindar un semvicio de calidad)

Obijetivos de la Calidad
Fuente: Elaboracién Propia

entrega de proyectos)

(escaladel 1al5)
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5.4.3. Planificacién de los cambios. (Requisito 6.3.)

En AFR SERVICIOS GENERALES, los cambios que puedan afectar el optimo

desarrollo del SGC esta dado por:

=  Cambio de personal.

= Cambio en la infraestructura.

=  Cambio por requisitos legales

= Cambios en los requisitos del cliente.

= Cambios en el proceso de las actividades (validacion de las salidas del servicio

otorgado), es decir la conformidad de servicio ofrecido
Para poder controlar estos cambios utilizaremos las siguientes herramientas:
= Revision por la Alta Direccién.
=  Auditorias
= Hallazgos: No conformidades, conformidades y recomendaciones
= Medicién de la satisfaccion del cliente y las partes interesadas.

Cuando exista un cambio se debera realizar una planificacion y se debera registrar

el cambio de acuerdo al siguiente cuadro.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 WVERSION: 1.0

SERVICIOS CODIGO: PC 001-2018-AFRSG

GENERALES
IAFn PLANIFICACION DE CAMBIOS FECHA Noviembre 2018

DURACION ESTADO
NRO. DESC;;EE"?S DEL 0.T. ACTIVIDADES | RIESGOS CAUSAS
TIEMPO | INICIO | FIN | APROBADO | DESPROBADD
ELABORADOD POR APROBADO POR

Figura 31: Planificacion de cambios
Fuente: Elaboracion Propia

S| el cliente solicitard cambios en el servicio solicitado, el supervisor debera de
completar el formato SOLICITUD DE CAMBIOS Véase Anexo 4: Solicitud de cambios,
con el cual se debera analizar todos los factores que pueden afectar el cambio solicitado,
se debera estimar los costos y los tiempos de entrega y el factor mas importante las
actividades requeridas, con lo cual la organizacion debera planificar tareas extras,

requerimientos extras, posibles riesgos que originan el cambio requerido por el cliente.
5.5. APOYO. (Requisito 7)

Identificar la informacion, los recursos, materiales y bienes para organizar,
implementar, mejorar y mantener continuamente el SGC (Sistema de Gestién de la
Calidad).

5.5.1. Recursos (Requisito 7.1.)
5.5.1.1. Personas (Requisito 7.1.2)

El equipo de colaboradores de AFR SERVICIOS GENERALES, esta conformado por:
=  Accionista

Es la persona que financia los proyectos de AFR SERVICIOS GENERALES, la

persona que toma las decisiones dentro de la organizacioén.
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=  Administrador

Es la persona que administra todos los recursos, se encarga de Gestionar los
compromisos asumidos por el accionista, vela por los intereses de la organizacion vy

colaboradores.

= Jefe de Gestion de la Calidad

Es el colaborador que estara a cargo del Sistema de Gestién de la Calidad segln
ISO 9001:2015, buscara las herramientas necesarias para que el Sistema perdure en el
tiempo y que los colaboradores se encuentren concientizados y comprometidos a seguir
con los requisitos del SGC segun ISO 9001:2015.

= Supervisor

Es el colaborador a cargo del control de los proyectos y actividades productivas de
la organizacién, tiene a su cargo 04 técnicos mecanicos, cuando AFR SERVICIOS

GENERALES, maneja un proyecto complejo, el area de Operaciones solicita colaboradores
=  Mecanicos

Son 04 colaboradores con nivel profesional de Técnicos Mecanicos, estos
colaboradores son los encargados de cumplir con los lineamientos estipulados en el

contrato de servicio.
5.5.1.2. Infraestructura. (Requisito 7.1.3)

Son las instalaciones donde funciona AFR SERVICIOS GENERALES, los espacios

fisicos son:
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Tabla 18

AREA MOBILIARIO EQUIPOS HERRAMIENTAS MATERIALES
Gerencia Escrltorlo, silla giratoria y 01 laptop, 01 impresora y 02 L L
librero parlantes
Escritorio, silla giratoria, 01 laptop, 01 impresora, 01

Administracion librero, 04 sillas de esperay  fotocopiadora, 01 proyector, L L
dispensador de agua (fria y 02 parlantes, 01 telefono fijo y

caliente) 01 moden de internet
Gestion de |a calidad Escritorio; silla giratoria y 01 laptop, 01 impresora y 02 L L

librero. parlantes

01 Scaner multimarca 02 juegos de llaves mixtas de

01 Compresor de aire de 270 6 mm y 32mm

L 02 juegos de llaves en
Escritorio, silla giratoria 01 maguina de soldar pulgadas 1/4 a 1"3/4
03 Mesas de trabajo Esmeril 02 juegos de dados de 8 mm a Grasa

Taller 24 sillas de plastico Taladro de mano 32 mm -

Lockers Gatas hidraulicas 20 tn 02 juegos de dados encastre acettes
Organizadores Torquimetro de encastre 1/2". de 8 mm a 32 mm

Torquimetro de encastre de 02 juegos de dados encastre

34" 3/4 30mm hasta 47 mm

Manometro de presion. pistolas neumaticas 1/2 | 3/4

Infraestructura de la organizacién AFR Servicios Generales
Fuente: Elaboracion Propia

5.5.1.3.  Ambiente para la operacion de los Procesos. (Requisito 7.1.4)
AFR SERVICIOS GENERALES ha adecuado los siguientes espacios fisicos:

=  QOperaciones.

Se habilité la oficina de operaciones para que los colaboradores puedan realizar

coordinaciones de trabajo, entrega de documentos (orden de servicio, Check lists, entre).

=  Almacén principal y Almacén Equipos.

Se ha habilitado el Almacén de equipos con el fin de dinamizar los espacios, puesto
que ha realizado una limpieza general del local, logrando retirar todo los objetos obsoletos

que estan apilados.

=  Vestuario 1 vy vestuario 2.

Se ha construido con material prefabricado (drywall) los vestidores de los

colaboradores para que tengan comodidad al momento de vestirse con el EPP asignado.
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=  Sala de reuniones.

La sala de reuniones por falta de espacio se ha implementado en el segundo piso del
local, alli se realizaran las reuniones de productividad, talleres, capacitaciones,

reconocimientos y/o agasajos principales.

=  Oficina de Calidad.

La oficina de calidad permitird que el jefe de calidad pueda realizar actividades de

produccién, seguimiento y control de los procesos productivos de la organizacion.
= Gerencia
En este ambiente se desarrollara todas las actividades propias de la Alta Direccion.

=  Administracion.

Con la nueva reorganizacion de espacios se ha logrado descongestionar el area de
administracion puesto que en este lugar funcionaban las oficinas de operaciones y

Gerencia.

LA distribucion de planta de los ambientes para la operacién de los procesos se
encuentran detallados en el Anexo 5 Planos Taller Mecanico (Primera y segunda
Planta), esta nueva distribucion permitira eliminar la falta de ambientes para el desarrollo

de actividades y los espacios reducidos.

5.5.1.4. Recursos de seguimiento y medicion. (Requisito 7.1.5)
En AFR SERVICIOS GENERALES, tiene los siguientes equipos:

= Torguimetro con encastre

=  Mandmetro de presion.

=  Scanner Multimarca.

Se ha propuesto que los equipos sean calibrados de acuerdo al siguiente programa:
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 VERSION: 1.0

SERVICIOS :
. - - CODIGO: PCE 001-2013-AFRSG
AFn GENERALES PROGRAMA DE CALIBRACION DE EQUIPOS  [———————

MESES
EQUIPOS MARCA RESPONSABLE FRECUENCIA
a 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Torguimetro Supervisor Trimesgtral - . -
Manomettro de presion Supervisor Semestral
Scanner Multimarca Supervisor Anual
Elaborado por Aprobado por

Figura 32: Programa de Calibracion de Equipos
Fuente: Elaboracion Propia

Cuando se realice la calibracién de equipos se debera de llenar el siguiente registro

por cada equipo calibrado.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 2001:2015 VERSION: 1.0

ﬂaﬂ M - CODIGO: RMC 001-2018-AFRSG

_ REGISTRO DE MANTENIMIENTO Y CALIBRACION DE EQUIPOS
FECHA: Noviembre 2018

n. CALIBRACION MANTENIMIENTO REALIZADO
EQU\bO NOMBRE DELEQUIPO | FECHADE |RESPONSABLE DE| RANGO DE | PRECISION | CALIBRACION | NRO. DE INFORME FECHA RESPONSABLE DEL ACTIVIDADES OBSERVACION
CALIBRACION | LA CALIBRACION | MEDICION EXIGIDA | VALIDA HASTA| DE CALIBRACION MANTENIMIENTO
Elaborado por Aprobado por

Figura 33: Registro de Mantenimiento y Calibracion
Fuente: Elaboracion Propia

Para realizar el seguimiento y control del grado de la satisfaccion del cliente se
debera realizar las “ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE”, teniendo en cuenta

la siguiente ponderacion:

Tabla 19

GRADO DE
SATISFACCION
Muy satisfecho 5
Satisfecho
Regular
Insatisfecho
Muy insatisfecho

PONDERACION

— PO

Ponderacion de encuesta de Satisfaccion al cliente
Fuente: Elaboracion Propia
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5.5.1.5.

Conocimientos de la Organizacién. (Requisito 7.1.6)

En AFR SERVICIOS GENERALES, se tiene experiencias exitosas y fracasos con

los proyectos ejecutados durante estos 03 afios que se encuentran en el mercado, su staff

de profesionales aporta los conocimientos necesarios para poder llevar procesos de forma

eficiente.

Los clientes y proveedores aportan conocimiento en la medida que desarrollan
relaciones comerciales con AFR SERVICIOS GENERALES, con el fin de conocer las

expectativas de los clientes y poder lograr una fidelizacién éptima.

5.5.2.

Competencia. (Requisito 7.2)

La organizacion ha proyectado la “Programa de entrenamiento de competencias” con

el fin de que los colaboradores mejoren sus habilidades a través de talleres, curso,

seminarios, capacitacion y programas. Se detalla a continuacion:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 3001:2015 WERSION: 1.0
AF At PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO DE CODIGO: PECC 0012018 AFRSG
COMPETENCIAS Y CAPACITACIONES FECHA: Noviembre 2018
TIPO DE MESES

ACTIVIDAD TEMA DIRIGIDO 2 3 4 5 [ 7 3 9 10 11 12
i Como fidelizar clientes? -. .

Taller £ Como mejorar la Todos los colaboradores
atencion al cliente?
NI:II'I'I1.E £E 9001:201? Todos los colaboradores
Manejo de redes sociales
Manejo de residuos
industriales

C Uso de tecnologia para

ursa . . .

incrementar la Supervisor y 04 tecnicos
productividad mecanicos
Curso basico de
=seguridad e higiene
industrial

Seminario Flansamiente estrategico Todos les colaboradores

Capacitacion

Programa

Coaching
Contraincendios y manejo
de extintores

Manejo de Scanner
multimarca

Manejo defensive

Induccion y
entrenamiento
Aprendizaje
organizacional

Todos los colaboradores

Todos los colaboradores

Nuevos colaboradores (%)

Supervizor, tecnicos
mecanicos y nuevos
colaboradores

Nuevos colaboradores (*)

T

(*) Los colaboradores nuevos, deberan realizar ¢l curso programadoes en el primer mes de incorporacion a la empresa.

Figura 34: Programa de Entrenamiento de competencias y capacitaciones
Fuente: Elaboracion Propia
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5.5.3. Tomade conciencia. (Requisito 7.3.)

La Alta Direccion de debera priorizar que todos los involucrados AFR Servicios

Generales, realicen un proceso de toma de conciencia, con el objetivo de que los

colaboradores reconozcan la importancia de los cambios que se daran producto de la

Implementacién.

Tabla 20

ACTIVIDAD DESCRIPCION FRECUENCIA

META

Se debera realizar grupos de trabajo

Focus Group Trimestral
con los colaboradores por proceso
Talleres,
Cursos, Se debera de cumplir con lo De acuerdo al Programa de
Seminarios, proyectado en el "Programa de entrenamiento de
Capacitaciones Entrenamiento de Competencias” competencias
y Programas
Se realizara 01 reunion al mes para
. realizar analizar el porcentaje de
Reuniones de S ;
avance, coordinacion del trabajo, Mensual

trabajo identificar algunas debilidades y

comunicar algunas novedades

Toma de conciencia
Fuente: Elaboracion Propia

5.5.4. Comunicacion. (Requisito 7.4).

Véase Anexo 3: Matriz de Comunicaciones.

Conocer la real situacion de los procesos
y lograr la mejora continua a través de los
aportes de los colaboradores que estan
inmersos en los procesos.

Compromiso de los colaboradores en
cumplir con los lineamientos propios del
Sistema de Gestidn de Calidad, para lo
cual se debera de realizar jornadas de
capacitacion

Comprender los beneficios de la
Implementacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad, a través de una
capacitacién continua programada cuyo
alcance sera a todo el equipo de trabajo
(todos los colaboradores).

Realizar un trabajo eficiente, elevando la
productividad y mejorando los tiempos
para gue los clientes se encuentren
satisfechos y lograr la fidelizacion de los
mismos

Conocimiento de la Mision, vision,
estratategias comerciales, conocimiento
de la politica de calidad, avance de
implementacion del SGC, entre otros.
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5.5.5. Informacion documentada. (Requisito 7.5).

El &rea de Administracion de AFR Servicios Generales, deberd conservar toda la
informacién solicitada por la normay por el SGC, para ello se debe uniformizar los formatos,

para su respectiva revisacion y aprobacién por la alta direccion.
Véase Anexo 2: Lista Maestra de Documentos.

5.6. OPERACION (Requisito 8)

5.6.1. Planificacién y control operacional. (Requisito 8.1.).
A continuacion se detalla el procedimiento de trabajo:

1. Se recibe solicitud y/o requerimiento de servicio del cliente (Puede ser via e-mail,

correo, llamada telefonica, whatsApp, o visita en planta)
2. Se realiza el registro y se genera cita de atencion
3. Cuando llega el vehiculo a la planta se genera la orden de trabajo.

4. Laorden de trabajo impresa es entregada al supervisor, quién adjunta un check list,

el formato de servicio y el requerimiento de repuestos; y le entrega al técnico.

5. El técnico llena el check list en companiia del duefio de la unidad y se realiza la
conformidad con la firma del check list. (Check list se entrega uno al cliente, auno a

administracién y otro al técnico)
6. El técnico solicita repuestos mediante el Requerimiento de repuestos al Almacén.

7. El almacén atiende el requerimiento y firma el requerimiento en sefial de que la

solicitud fue atendida,
8. Sien caso no hubiera disponibilidad de repuesto se genera la orden de compra.

9. La orden de compra es enviada a Administracion para su aprobacion y pronta

atencion.

10. El técnico debe de tener los repuestos, los materiales, insumos y el EPP asegurado

antes de iniciar con el trabajo, para evitar retrasos y/o trabajos no culminados.
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11.

12.

13.

14.

15.

Escanear la unidad vehicular.

Una vez terminado el trabajo el técnico procede a informar al supervisor que la
unidad esta lista para ser recogida y se realiza el check list de salida el cual debe

de tener la conformidad del duefio del vehiculo.

El técnico debe de entregar al supervisor los formatos llenos (Orden de trabajo,

formato de servicio y requerimiento de repuestos)

El supervisor debe anexar la conformidad de servicio firmada por el cliente, para

poder culminar con el servicio.

Se realizar el servicio (Mantenimiento preventivo y/o correctivo segun sea el caso).
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SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ADMINISTRACION SUPERVISION TECNICO
Reguerimiento
de Servicio
(solicitado por [ Generar cita
email, llamada,
whatsapp, etc.)
Orden de trabzjo <%
Recepcién de | | generad‘; . Formato de servicio
vehiculo \—/(’\
Requerimiento de
respuestos,
insumos y
materieales
Check list Revisa el
» vehiculo y llena
\/\ el check list
Solicitar repuestos,
_ materizles e insumos
Aprobar Si

equerimiento,

Generar Orden de
Compra

Recepcionar lo

Generar conformidad
de servicio

Y

Llenar Formato

| > requerido de servicio
Realizar Check Iniciar servicio
List en < Informar al < Scannear | Mantto
compaiiia del supervisor preventivo y/o
dueno correctivo

v

Entregar Unidad

Flujograma 1: Diagrama del Servicio de Mantenimiento AFR Servicios Generales

Fuente: Elaboracién Propia
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DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP)

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

CAMBIO DE ACEITE 01Dic18

Pagina: 12

Unidad para mantenimiento preventivo,
0T

Bandeja

Habilitacion de equipos, heramientas yEPPs

Habilitacién de kit de repuestos para PM

Apertura de capot y colocacion de protectores de
guardafangos

Retiro de tapa de llenado de aceite

Tapa de llenade de aceite

Retiro de filtro de aceite para drenaje

Filtro de aceite usade
»

Retiro de protector de drenaje de aceite

Protector de drenaje

Arandela nueva, tapon

Colocacion de bandeja para drenaje de aceite

Retiro de tapon de drenaje de aceite

Colocacion de tapon de drenaje

Retiro bandeja de drenaje

Aceite usado, bandeja

»
»

Colocacion de proteccion de drenaje

Inspeccion visual y medicion de pastillas de frenos

Filtro de aceite nuevo

Cambio de sellos del porta filtros de aceite

Sellos usados ~
>

N ©,0,0,0;0,0,0,0;0,0,0,0,0

Figura 35: Diagrama de Actividades (Pagina 1)

Fuente: Elaboracion Propia

76



DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP)

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
CAMBIO DE ACEITE

01Dic18 | Pagina: 212

Aceite nuevo

Tapa de llenado

Colocacion del filtro nuevo de aceite / verificacion

Llenado de aceite nuevo al motor

Colocar tapa de llenado

Inspeccion de niveles de fluidos

Encendido del vehiculo

Medicion del nivel de aceite con vehiculo
encendido

Retiro de protectores de guarda fangos

Protectores de guarda fangos

A 4

Cierre de Capot

Instalacion de interface de escaneo

Escaneo de Unidad

Diagnostico, hoja de control de calidad, reporte de trabajo

v

N B,0,0,0:0,0,H,0,0,0

Figura 36: Diagrama de Actividades (Pagina 2)

Fuente: Elaboracién Propia
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5.6.2. Requisitos de los servicios. (Requisito 8.2.).

Cuando un cliente de AFR SERVICIOS GENERALES, solicita una cotizaciéon el

procedimiento a realizar es el siguiente:

GENERACION DE COTIZACION

Incorporar al
presupuesto los
gastos
administrativos

CLIENTE ADMINISTRACION SUPERVISOR
= 3 = Y
Solicitar §ew|§|o Recibir pedido
a fravés de: :
del cliente y
llamada lici
telefonica, e- SoRcEa
z : requerimientos
mail, whatsapp, adicionales
personalmente
. S
[ ¢ Y s N
Solicitar )
Realizar
presupuesto al
supervisor presupuesto
\ S \ S
- ¢ ~
Entregar Verificar
presupuesto e disponibilidad de
Disponibilidad atencion de
de atencion servicio
—

Enfrega de
cotizacion y
horarios
disponibles de
atencion.

Generar
Cotizacion y
propuesta de
horario parz
atencion de

servicio

FIN

Flujograma 2: Diagrama de Generacion de Cotizacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuando el cliente confirma el servicio ya sea Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo

en AFR SERVICIOS GENERALES se debe genera la Orden de Trabajo.

La OT (Orden de Trabajo), es el primer formato en el cual genera todos los
requerimientos del cliente con respecto al servicio que se brinda, este formato esta en

triplicado para las siguientes partes interesadas: Cliente, Supervisor y Administracion.

F —— SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 |VERSION: 1.0
A ' I GEMERALES CODIGO: OT 001-2018-AFRSG
ORDEN DE TRABAJO
FECHA: Noviembre 2018

NRO.OT

NOMBRE DEL CLIENTE: TELEFONOD:

CORRED: FECHA DE INGRESD:

DIRECCION FECHA DE SALIDA:

PLACA: MARCA ¥ MODELO:

ARD - KM ! HHMM -

CLIENTE NUEYOD | O |CLIENTE RECURRENTE O
MANTENIMIENTO

MANTENIMIENTO PREVENTIVOD | O ‘CDRRECTIVD | O

RESPONSABLE DEL SERVICIO

ESTADO DEL SERVICIO
ITEM TRABAJOS A REALIZAR OBSERVACIONES
PENDIENTE | REALIZADO
RECOMENDRCIOMNES
RESPOMNSABLE CLIENTE

Figura 37: Orden de Trabajo
Fuente: Elaboracion Propia
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Cuando se genera la Orden de Trabajo (formato en triplicado), se hace la entrega al

Supervisor quien hara entrega al técnico anexando la hoja de trabajo y el Check List.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 YERSION: 1.0
AFR SERVICIOS
GENERALES CODIGD: HT 001-2018-AFRSG
HOJA DE TRABAJO
FECH&: Noviembre 2018
TRABAJO A REALIZAR - FECHA :
NRO DE ORDEN DE TRABAJD - HORA -

PERSONAL RESPONSABLE DEL TRABAJD A DESARROLLAR

NROD HORA DE HORA DE
i NOMERE ¥ APELLIDDS DN CARGO INGRESD SALIDA FIRMA
REQUISITOS DBLIGATORIDS PARA REALIZAR TRABAJD
DROEM DE TRAEAJD O CHECK LIST OE INGRESO O
FIRMA AUTORIZADA DEL SUPERVISOR DE AREA O FORMATO DE SOLICITUD DE REFUESTOS O
EPP REQUERIDOS
CASCODE SEGURIDAD O GLANTES OE CLERD O
BARBICUEID O GUANTES DE MITRILO O
FESPIRADOR DE DOIS WIAS O ZAPATOS DE SEGURIDAD O
LENTES DE SEGURIDAD O TAPOMES AUDITIVOS O
OTROS ESFECIFIGUE
[ ACION DE R 0 = RO RABAJO A BES =
ITEM| ETAPA DE LA TAREA PELIGRO RIESGO MEDIDA DE COMTROL
FIRMA DEL ENCARGADO FIRMA DEL SUFERYISOR

Figura 38: Hoja de Trabajo
Fuente: Elaboracion Propia



5.6.3. Control de los procesos productos y servicios suministrados
externamente. (Requisito 8.4.).

Para el proceso de compras en la organizacion AFR SERVICIOS GENERALES, se

debera tener en cuenta el siguiente flujograma:

PROCESO DE COMPRA

AREA SOLICITANTE ADMINISTRACION PROVEEDOR
INICIO
A
4 ) 4 B
Enviar a
ngergr N Supervision
cotizacion para su FIN
aprobacion
\ = \ ‘ J A
[; 1 ( 1 Evaluary
> 2 calificar al
Enviar Almacen Supresion Proveedor de
para su <— b ™ d
Stencibi aprueba acuerdo a
criterios
|: J L 4 | establecidos )
a4 ) - B
SI
Atender - i )
requerimiento [€ Recibir Pedido Entregar pedido
. » . 7
NO
a N 4 N
Generar orden
< Generar de compra y Atender Pedido
pecificacione : . ; =
Técnicas adjuntar Realizar pedido Generar Factura y/o
para : ;
adquisicion speg:ﬁcauones Boleta
- técnicas \/\
» . T .
4 )
Aprobar :
propuesta Enviar propuesta
. ) |
4 )
Enviar a ]
Administracion Aprobar Orden
para su de compra
aprobacion
e >
¥
4 D
Solicitar Generar cotizacion
cotizacion a g8 a_cfuergo a
Proveedor esp?g;‘ciﬁaones
 S—

Flujograma 3: Proceso de compra
Fuente: Elaboracién Propia
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Todo proceso de compra deberd iniciar con un REQUERIMIENTO.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 VERSION: 1.0
AF n SERVICIOS
GEMERALES CODIGD: R 001-2018-AFRSG
REQUERIMIENTO

FECHA: Moviembre 2018

NRO. ORDEN DE TRABAJO : |NFIEI_ DE SOLICITUD:

RESPONSABLE DEL SERVICIO :

FECHA DE SOLICITUD ¥ HORA - |FE|::HA DE ATENCION ¥ HDRA

REPUESTOS O MATERIALES O

INSUMOS m] EPPs O

ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD OBSERVACIONES

RESPONSABLE EMCARGADD DE ALMACEN

Figura 39: Requerimiento
Fuente: Elaboracion Propia

Si el requerimiento solicitado por el area operativa, no estd en stock se debera

adjuntar las especificaciones técnicas de acuerdo al siguiente formato.
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VYERSION: 1.0

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 95001:2015
AFR} &k
ESPECIFICACIONES CODIGD: ET 001-2018-AFRSG
TECHICAS FECHA: Moviembre 2018
NRO DE REQUERIMIENTO
AREA USUARIA-:
DRDEN DE TRABAJO
ID DEL DESCRIPCION DE MATERIAL UNIDAD DE

NRO. FECHA SERVICIO PARA REALIZAR SERVICIO MEDICION CANTIDAD OBSERVACION

CARACTERISTICAS FUNCIONALES

DESCRIPCION DE PROCESOD

CONDICIONES DE ALMACENAMIENTO Y TRANSPORTE

REQUERIMIENTOS DE CALIDAD DEL PRODUCTO

CRITERIOS PARA ACEPTACION DEL PRODUCTO

PLAZO DE ENTREGA

AREA USUARIA

ALMACEN

Figura 40: Especificaciones Técnicas
Fuente: Elaboracion Propia

WE ADMINISTRACICON

Generada las especificaciones técnicas debera de realizarse la Orden de Compra la

cual deberé ser aprobada por Administracion para su respectiva adquisicion.
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[AFR] s

| -

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015

VERSION: 1.0

ORDEN DE COMPRA

CODIGO: OC 001-2018-AFRSG

FECHA: Noviembre 2018

NRO DE REQUERIMIENTO:

FECHA DE PEDIDO

NRO. ORDEN DE TRABAJO

FECHA DE ENTREGA

REQUERIMIENTO COMPRA
UNIDAD DE CANTIDAD CANTIDAD A | PLAZO DE
NRO.| NOMBRE DEL PRODUCTO menicion | soLicrapa NRO. comPrar | compra OBSERVACION

OB3ERVACIOMES:

RESPONSABLE

Figura 41: Orden de compra
Fuente: Elaboracion Propia

ADMINISTRACION

El area de Administracion sera el responsable de realizar la adquisicion de los

requerido de acuerdo a las especificaciones técnicas adjuntas, cuando se realice el pedido

el area de administracion entregara lo requerido al area solicitante, para que puedan
realizar la “CONFORMIDAD Y/O NO CONFORMIDAD” al proveedor. Se debera tener en

cuenta la verificacion de proveedores los cuales deben ser calificados en una escala de 0

a 5 dependiendo del nivel de cumplimiento. Siendo los siguientes items medibles:

= Cumplimiento de especificaciones técnicas con una ponderacion de 30%

= Tiempo de entrega con una ponderacion de 25%

= Costos con una ponderacion de 20%

= Condiciones de pago con una ponderaciéon de 15%

=  Productos certificados con una ponderacién de 10%
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 VERSION: 1.0

= CODIGD:
EVALUACION, SELECCION Y CALIFICACION DE PROVEEDORES A Novierbra 2018

CONFIABILIDAD DEL PROVEEDOR 5
o
TIPO FECHA DE ESPECIFICACIONES TIEMPO DE CONDICIONES <
PROVEEDOR COSTO GARANTIA o CALIFICACION
EVALUACION TECHNICAS ENTREGA DE PAGO L
-
BIENES SERVICIO 30% 25% 20% 15% g
1 |HicoserSR.L X 01122018 5 4 4 5 4 45 APROBADO
2 |Elibem=S.R.L. X 01.12.2018 3 3 3 3 3 30 APROBADO
3 |Famai Seal Jet S ALC X 01.12.2018 5 4 4 4 4 4.3 APROBADO
4 |Distribuciones R&M S R.L. X 01.12.2018 2 3 2 5 3 28 DESAPROBADO
5 |Perno Centro Arequipa ELR.L. X 01.12.2018 4 ) 4 5 5 45 APROBADO
6 |LaneySR.L. X 01122018 4 4 4 4 4 40 APROBADO
TABLA DE CRITERIOS
CRITERIO CALIFICACION
Muy malo 1
Ma?; > TABLA DE RESULTADOS
Bueno 3 RANGO |CALIFICACION
Excelente g 0azi Desaprobado

Figura 42: Evaluacion, Seleccion y Calificacion de Proveedores
Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a los criterios de evaluacion, seleccion y calificacion de proveedores en
los ultimos 03 pedidos Distribuciones R&M S.R.L. no cumplié con las especificaciones
técnicas, tiempo de entrega, costos y garantia por lo cual se ha determinado dejar de

trabajar con ellos.
5.6.4. Producciony provision del servicio. (Requisito 8.5.)

Con el Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001:2015, las actividades a

realizar seran:

SERVICIO DE MANTENIMIENTO

CLIENTE ADMINISTRACION SUPERVISOR AREA OPERATIVA PROVEEDOR
- N N
Solicitar que Sohcnalr a
) cliente se retire almacén
F"maf Checy zona de trabajo, |-»| _ Reaizar (Repuestos,
ist entregar 01 requerimiento materiales y/o
copia Check list insumos)
. J
r 2 r N N N
Realizar Check Imc;:;asne‘glcno
Solicitudde | | Programar Listen Preventivo y/o f—} Atender
servicio atencion compaiiia del Mantto requerimiento
propietario Correctivo)
Y. x ¥
N r 2 2 r N 2
Ingresar Solicitar Entregar Recibir Utilizar Scanner|
vehiculoa [€——{ vehiculoa vehiculoa [—» o0 como inicio de
planta cliente Mecanico diagnostico
Il
¥ A ¥
- N r N N r N
Entregar llaves Realizar Mantto
) Verificar que & 5
Trasiadar Generar Orden [dEI vehiculoy mecénico Freveriivg yio Informe de
vehiculoa [ de Trab. Orden de tilice EPP Correctivo segiin [<—
Sahia e Trabajo Trabajo & u dK:e . lo indicado en el scanner.
Supervisor aferuaco Scanner
- J . J
‘ ¥ vy ¥
r N
& o Check list .
, rﬁ:etxa’u « Hojade Lienar Hoja de Termiaccon
0 traabgso ‘ trabojo Ll R;ern:;:doo
SEE—
) « Requerimie] q Solicitar Generar
Aprobar Orden L aprobacion a cotizacion de
de compra y RAdministracion acuerdo a
solicitar para realizar la
c::l:va:::;'a Adquisicion —>1 Técnicas
) 2 J
 SE—
Enviar
Aprobar o
propuesta profliests
Realizar Check Informar al Realizar queva
I list con cliente supervisor ";“canner Dar conformidad
= fr—
Atender pedido
y generar
Hacer pedido Factura y/o
boleta
 ———— e
SE—
Enviar pedido de Recibir pedido
Orden de compra de Orden de
a Almacen Compra
| Entregar
Recibir Pedido Pedido
: Realizar las firmas
Retirar vehiculo de conformidad de

de bahia de

<io y entregar

trabajo

Requerimiento

Flujograma 4: Diagrama del proceso de servicios brindados por AFR Servicios Generales
Fuente: Elaboracion Propia
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5.6.4.1. Control de la produccion y de la provision del servicio. (Requisito
8.5.1)

De acuerdo al flujograma anterior podemos apreciar que todas las areas se
encuentran cumpliendo con lo planificado en el Sistema de Gestion de la Calidad, puesto
que se realizan los procesos de acuerdo a lo planificado y se realiza los controles de calidad
requeridos por la Norma ISO 9001:2015, en la cual se puede evidenciar que los formatos
y/o procedimientos se cumplen en todas las areas de la organizaciéon AFR SERVICIOS
GENERALES.

Se ha adquirido Scanner que puedan analizar y detectar las fallas de los vehiculos
que ingresan al taller. Adicionalmente la nueva distribucion de planta ayuda a que las
actividades puedan desarrollarse de forma adecuada, puesto que existe mayor especio y

orden.
5.6.4.2. ldentificacion y trazabilidad (Requisito 8.5.2.).

El Check List disefiado es un formato en papel autocopiado (triplicado), el cual debe
ser cotejado 02 veces por el técnico en presencia del duefio del vehiculo, la primera vez
se deberé realizar el cotejo antes de iniciar el servicio requerido con el fin de visualizar el

estado actual del vehiculo.

Cuando el técnico cumpla con el servicio solicitado por el cliente, se debe realizar el
segundo cotejo de salida en presencia del cliente y el supervisor, con el fin de evitar:

Salidas no conformes.

Terminado el cotejo se le entregara al cliente 02 copias las cuales deberan ser para
su archivo personal y otra para entregar administracién debera ser anexada al expediente

de servicio del cliente.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 3001:201% VERSION: 1.0

m CHECEK LIST DE INGRESO ¥ SALIDA CO0IGED: CHL 001-2018-AFREG

MANTENIMIENTO (PREVENTIVO ! CORBBECTIVO) |FECHA: Noviembre 2018

NRO DE OT: |FE[:H.P|. :
RESPONSABLE DEL SERYICIO: [TIPO DE SERVICIO: PREVENTIVO O CORRECTIVO O
KM/HM DE INGRESO: KM/HM DE SALIDA:
NIYEL DE COMBUSTIELE rO | wmO F O OB
BUENO B O Malo mO FALTANTE F O NO APLICA WA O
; = A
ITEM NOMEBRE T APELLIDDS INGRESD ZALIDA OBSERYACIONES

Parabrisas delantera

2 Farabrizas posterios
3 YWidrios latereales

4 Puertaz

5 Parachoque delanteros
& | Parachoque posterios
1 Retrovisores

[ Mivel de &ceite

a Tapa, varrilla

10 Mivel de Refrigerante

1 |Tapa, tipo de refrigerante
12 Estade de la bakeria
15 Fevision de estade de Radiadar

14 Chequea de revision fijacion de silenciador

15 Revizon correa Alternader Yentilador w Aspas de Yentilador

16 Fevizion de estados de filtros

17 | Revizon de mangueras agua y combastible

15 Revizion de Meumaticos estada
OEZERYACIOMES ADICIOMNALES

ITEM NOMERE ¥ APELLIDODS INGREZD SALIDA DBZERYACIDONES

13 Revisian de fugas de aceite de maokar

20 | Revision de fugas de refrigerante w combustible

=2 ] Revisioin de panel de instrumentos

22 | Chequeo de funcionamicnto de pucstas w wenkanas

f=k] Revizar Funcionamictne de alternadar y arrancader

OBZERYACIONES ADICIOMALES

EFPF REQUERIDOS

CAZCO DE SEGURIDAD O GUANTES DE CLUERD O
EARBIGUEJD O GUANTES DE NITRILD O
RESPIRADOR DE DOS VIAS O ZAPATOS DE SEGURIDAD O
LEMTES DE SEGURIDAD ] TAPOMES AUDITIVOE ]
OTROE EZPECIFIRUE

EYALUADOR CLIENTE

Figura 43: Check List de Ingreso y Salida
Fuente: Elaboracion Propia
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5.6.4.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
(Requisito 8.5.3.)

De acuerdo al CHECK LIST DE INGRESO Y SALIDA, se puede salvaguardar la
propiedad de los clientes, con el fin de evitar pérdidas, deterioros y/o dafios a la propiedad
privada, como un compromiso de la organizacion de AFR SERVICIOS GENERALES.

Para tal fin los mecéanicos deberan llenar el check list de ingreso en presencia del
cliente, al finalizar el servicio el mecanico en compafiia del supervisor solicitaran que el
cliente pueda verificar y completaran el CHECK LIST DE SALIDA con el propésito de que
no exista disconformidad por parte del cliente y pueda asegurarse que el servicio se brindé
en optimas condiciones teniendo en cuenta los cuidados respectivos del vehiculo. Una vez

firmado el Check List el propietario podré retirar su vehiculo de la zona de trabajo.
5.6.4.4. Actividades posteriores a la entrega. (Requisito 8.5.5.)

La organizacién AFR SERVICIOS GENERALES, como parte de su compromiso de

fidelizar clientes se compromete a:
1. Proteger la confidencialidad de la informacion del cliente.

2. Realizar un seguimiento de los préximos mantenimientos preventivos del vehiculo y
enviar un correo electrénico con el proposito de hacerle recordar cuando seria un

préximo servicio.

3. A informar de las promociones y descuentos que se tiene proyectado en la

organizacion.

4. Garantia post servicio, si la unidad presenta fallas después de los 500 km o 50 horas

de realizado el servicio requerido.
5.6.4.5. Control de cambios. (Requisito 8.5.5.)

Los cambios requeridos por los clientes que no estén contemplado en la ORDEN DE
TRABAJO, deberan ser tomados en cuenta, se debera de considera cual es el objetivo o
propésito del cambio, se deberé de estimar el costo y el tiempo, analizar las consecuencias
del cambio, que actividad serdn las requeridas para el cumplimiento de la nueva
modificacion, es necesario que el cliente firme la solicitud puesto que garantizara que la

nueva modificacion a realizar podria generar algin mayor costos y/o mayor tiempo de
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duracién de las actividades, dado que el cambio no estaba programado dentro de las

actividades propuestas en la Orden de Trabajo Inicial.

Todo cambio realizado debera ser registrado en el FORMATO DE SOLICITUD DE
CAMBIO. (Véase Anexo 7)

5.6.5. Liberacion de los servicios. (Requisitos 8.6.)

En la organizacion AFR SERVICIOS GENERALES, se determina la culminacion del

servicio prestado cuando:

1. Producto del servicio se realiza la Gltima prueba en el Scanner.

2. Se realiza una prueba de correcto funcionamiento en presencia del cliente.
3. Cuando firma el Check List en sefal de conformidad.

4. Cuando finaliza la garantia post servicio.

Cuando se realiza estas dos pruebas y el cliente se encuentra satisfecho con los
resultados procede a firmar el Check List en sefial de conformidad, quedandose con 02
copias del formato, 01 para su archivo personal y 01 para ser entregada a la salida del
taller como sefial de trabajo y/o cliente atendido. Debera firmar adicional la
CONFORMIDAD DEL SERVICIO de acuerdo al siguiente formato.

90



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 VERSION: 1.0

SERVICIOS
AF FI GENERALES CODIGO: CNC 001-2018-AFRSG
CONFORMIDADES ¥ NO CONFORMIDADES

FECHA: Noviembre 2018

[WRO DE ORDEN DE TRABAJO: |FECHA:
[seruico conFormE O | SERWICIO MO CONFORME O
IMPACTO DE
mrem | DURANTEEL | FUERADEL | 0 b ina no DESCRIPCION DEL EVENTO
PROCESD | PROCESD |0 roimae
MACCIONES COBBECTIVAS:
) SOLUCION
') COMPROMISOS:

['] Se aplicara acciones correctivas, solucion v compromisos, cuando el cliente indique que el "SERVICIOES MO CONFORME", puesto que la firma del presente
documento valida los compromizos asumidas por la organizacidn con el fin de que el cliente se encuentra satisfecho con la solucidn planteada.

RESPONSABLE CLIEMTE W B ADOMIMISTRACION

Figura 44: Conformidades y no conformidades
Fuente: Elaboracion Propia

5.6.6. Control de las salidas no conformes. (Requisito 8.7.)

Si existiese el caso de salidas no conformes, que se originaron durante el desarrollo
de las actividades productivas, la organizaciéon AFR SERVICIOS GENERALES planteara

las siguientes alternativas:
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Tabla 21

ITEM DESCRIPCION IMPACTO TRATAMIENTO ACCIONES FUENTE

Dafios en el vehiculo
1 ocasionado durante el proceso Leve  Correcion
de senicio

La organizacion asume el dafio v

. Reclamo del cliente
procede a su reparacion.

Organizacidn se compromete a

- entregar el vehiculo a la brevedad Inspeccion de rutina
- . Informacian al . . .

2 Senicio no concluido Leve cliente posible, comprometiendo a sus realizada por el
colaboradores a realizar un esfuerzo  supervisor
adicional (horas extras autrizadas)

La arganizacidn realizara el esfuerzo
necesario para conseguir los
materiales, repuestos e insumos que -
. . - .- Incumplimiento del
Senvicio no concluido por Informacién al  hace falta para completar el senicio, s
3 S . Leve ' - requerimiento del
desabastecimiento de almacén cliente se asumird gastos de translado del cliente
cliente en lo que demore el semrvicio
como retribucidn por las molestias
generadas al cliente.
. La organizacion se compromete a
~ . . Obtencion de g lan se comp .
Dafio en el vehiculo acasionado - asumir el dafic originado y a realizar .
4 Moderado autorizacion para Reclamo del cliente

un descuento al cliente en su
proxima visita al taller.

por un colaborador .
su aceptacion

Control de salidas no conformes
Fuente: Elaboracion Propia

Si fuera el caso que exista Salidas No Conformes, se debera de generar un informe
detallado y se debera de argumentar con un panel fotografico las causas y las acciones
correctivas que se tomaron para dar el tratamiento adecuado a la SALIDA NO
CONFORME, para tal fin se debera de completar el formado de CONFORMIDADES Y NO
CONFORMIDADES, el cual debe estar firmado por el cliente, con el fin de generar
evidencias de buenas practicas y/o lecciones aprendidas propias del Sistema de Gestiéon

de Calidad como referencia en un problema futuro.
5.7. EVALUACION DEL DESEMPENO (Requisito 9)
5.7.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion (Requisito 9.1.)

Para poder realizar un seguimiento adecuado al Sistema de Gestién de la Calidad,
el Jefe de Gestion de la Calidad debera de elaborar un INFORME DE GESTION. Para

realizar el informe requerido se debera:

1. Realizar reuniones de productividad trimestral, en el cual todos los colaboradores
deberan presentar sus sugerencias y apreciaciones con respecto al Sistema de

gestion de la calidad.

2.  Se deberé realizar un focus group para realizar la lluvia de ideas.
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3.  Serealizara la medicién de forma trimestral para evaluar el avance en la mejora de

procesos propios de la organizacion.

4.  Se debera detallar en el informe: La frecuencia de visita del cliente, cada cuanto
tiempo solicita el servicio, cuantas veces solicito algun servicios no programados, si
el cliente ha referido a otras personas, esta informacion nos permitird conocer si

tenemos clientes fidelizados y satisfechos con el servicio.

5. El informe de Gestion debera ser presentado el primer dia habil de Enero, Abril, Julio

y Octubre.

Véase Anexo 8: Informe de Gestion.
5.7.2. Satisfaccién del cliente. (Requisito 9.1.2.)

Para poder realizar el seguimiento de la percepcion de los clientes se realizara una
encuesta virtual con el objetivo de poder saber que piensa el cliente del servicio realizado,
para tal fin la encuesta se trabajara con un formulario de Google que permita a los clientes
responder desde su Smartphone. Se enviara la encuesta: via mensaje de Whatsapp y/o

e-mail, a través del siguiente link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSe39IPatMfvubgqH00_EwhfPTjQErwX0x
dif31pyf\WwHCvTbkg/viewform?usp=sf_link

Los resultados de la encuesta deberan ser publicados en el periddico mural que se
encuentra en el pasillo de ingreso y debera ser actualizada cada 15 dias. También se
publicara las acciones a tomar producto de los resultados de la encuesta, con el fin de que

las personas tengan claro que AFR SERVICIOS GENERALES esta interesado en mejorar.

Véase Anexo 9: Encuesta Satisfaccion al Cliente (disefiada a traves de Google

Formulario)

Para lograr la fidelizacion del cliente dentro del proceso del Sistema de Gestion de

Calidad se debera:

1. Generar garantias de servicio, con el fin de que los clientes se sientan satisfechos

del servicio brindado.

2.  Asesoria telefonica, para comunicar proximo mantenimiento.
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3. Descuento por frecuencia de visitas
4, Descuento por onomastico del cliente.

5. Salidas no conformes por errores humanos seran asumidas integramente por la
organizacion AFR SERVICIOS GENERALES.

6. Cada servicio realizado al cliente se debera de utilizar repuestos originales con

precios acordes al mercado, los materiales e insumos que se utilizan son de calidad.
5.7.3. Analisis y evaluacion. (Requisito 9.1.3.))
Para poder realizar el analisis y evaluacion del SGC se utilizara los siguientes KPIs:

Tabla 22

OBJETIVO INDICADOR META

70% de los clientes debe de volver

Fidelizar a los -, . . . -
Senvicios repetidos por cliente a requerir un semvicio en un plazo

clientes
no mayor a 3 meses

Reducir los costos Costos de operacion durante el servicio Reducir al 40% los costos de
de operacion Total Ventas operacidn.
Aumentar la Total tiempo de respuesta

- Ti de rpta max = Igual o mayor al 85%
productividad HEMPO G8 TPYG MAX = T ral de servicios regqueridos g v ’

KPls

Fuente: Elaboracion Propia

También se utilizara las estadisticas de acuerdo a los historiales generados por la
diferentes actividades de la organizacién con lo cual se realizara un andlisis cuantitativo.
Se tomara en cuenta las buenas practicas y lecciones aprendidas como fuente principal
para poder realizar una retroalimentacion de la eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

5.7.4. Auditoriainterna. (Requisito 9.2.)

Cuando se ha formado a los auditores internos, se debera programar las auditorias

internas a realizar:
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 VERSION: 1.0

FECHA: Noviembre 2018

SERVICIOS :
. - . CODIGO: PA 001-2018-AFRSG
AFn GENERALES PLAN DE AUDITORIA

MESES
PROCESO ALCANCE

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N

12

Auditoria Interna

- Operaciones 1505001:2015

- Toda la organizacion 1S09001:2015 . .
Auditoria Externa

- Toda la organizacian 1S09001:2015 -

Figura 45: Plan de Auditoria
Fuente: Elaboracién Propia

Se realizara el siguiente proceso.

Los auditores internos deberan ser objetivos, para tal fin el Jefe de Calidad se
encargara de planificar y programar las fechas en las que se realizaran las auditorias,
debera definir el alcance, los criterios y los objetivos que se evaluaran. Una vez programada
la auditoria interna comunicara a la Alta Direccidn quien delegara la difusién a

Administracion para su respectiva difusion.

De acuerdo a los lineamientos de la Auditoria Interna, el Auditor Lider debera realizar
el plan de auditoria, repartir a todas las areas para su revision y preparacion de

documentacién necesaria.

Una vez realizada la auditoria interna el auditor lider realizara el informe respectivo,
de presentarse No conformidades, establecera un plazo para la absolucién de las No
conformidades y recibir u plan de accion para las Observaciones encontradas durante la

auditoria. Véase Anexo 7: Informe de auditoria interna
5.7.5. Revisioén por ladireccion. (Requisito 9.3.)

La Alta Direccion deberd monitorear de forma periédica el Sistema de Gestion de la
Calidad para verificar su correcta adecuacion y el grado de eficacia con respecto al impacto

en la fidelizacién de los clientes.

La Alta Direccion debera revisar el Informe de Gestién elaborado por el area de
Calidad, el cual deberéa ser entregado el primer dia habil de cada trimestre, la Alta Direccion
debera analizar y evaluar la informacion proporcionada en el informe para conocer el

desarrollo de la Implementacion, el Informe de Gestidn debera incluir:
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Numero de informes por Salidas no Conformes, el cual debera de detallar las acciones

tomadas y el impacto en la organizacion.

Andlisis detallado de los resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente

después de haber recibido el servicio.
Resultado de los KPlIs,
Resultados de la Auditorias y las acciones correctivas en caso de una No Conformidad.

Monitoreo y Andlisis del cliente: La frecuencia de visita del cliente, cada cuanto tiempo
solicita el servicio, cuantas veces solicito en el Gltimo semestre el servicio, frecuencia
de visita por servicios no programados y numero de nuevos interesados referidos por

parte de los clientes atendidos.

Impacto de la implementacion y su incidencia en la productividad del personal.
Tratamiento de reclamos y disconformidades.

Oportunidades de mejora y o retroalimentacion.

Sustentar si el plan de manejo de riesgo ha reducido los indices de riesgos y/o peligros.

Oportunidades de inversion en bienes que mejoren la eficiencia de las actividades

productivas con el fin aumentar la satisfaccion del cliente.
Acciones tomadas del acuerdo de la reunién anterior.
Nivel de cumplimiento de los objetivos.

Grado de desempefio de los procesos.

Nivel de desempefio de los proveedores externos.

La Alta Direccion realizara un estudio exhaustivo de toda la informacion otorgada por

el Jefe de Calidad. La Alta Direccibn convocara a una reunion para verificar que se

encuentren dentro de los plazos establecidos y que la ejecucién estda de acuerdo a lo

planificado. Se elaborara un acta para realizar un seguimiento a los acuerdos de la reunién

con el fin de optimizar los procesos.

El proceso de revision por la Alta Direccién se desarrollada de la siguiente forma:
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REVISION POR LA ALTA DIRECCION

EQUIPO DE CALIDAD

ALTA DIRECCION

— | ==
 —
(S:Smuﬁgldc:;a Elaborar plan
paries < de accion para
interesadas) el cumplimiento
o T—
Conserva
informacion
documentada
(evidencia)

Realizar
informe
Entregar Revisar informe
informe a la antes de Evaluar informe
Alta Direccion reunion
S ‘_C
EE—
Exponer
Aspectos Analizar datos
relevantes
e A B —
r—
Redactar Acta Tomar
de acuerdos decisiones

Flujograma 5: Revision por la Alta Direccion.
Fuente: Elaboracion Propia



5.8. MEJORA (Requisito 10.)

En la organizacion AFR SERVICIOS GENERALES, se ha implementado un Plan de
Mejora a través de un Concurso de Innovacion, el concurso sera abierto, podran participar

todos los colaboradores.

El concurso de innovacion se realizard en el mes de febrero, los participantes
deberan de realizar la inscripcion del proyecto de mejora en el mes de enero para realizar

la evaluacién respectiva.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 VERSION: 1.0

SERVICIOS :
. . CODIGO: PM 001-2018-AFRSG
EEE GENERALES PLAN DE MEJORA

FECHA: Noviembre 2018

. MESES
DESCRIPCION PROCESO

Concurso de Innovacign

- Mejora de Procesos Operaciones
- Nueva Tecnologia A toda la organizacian.
- Ahorro de costos A toda la organizacian.
- Reduccion de riesgos y accidentes Operaciones
PONDERACIONES
CRITERIOS

1 2 3 4 5 G 7 L] 9

Incrementar las expectativas del cliente
ldentificar procezos gue desaceleran la eficiencia -
Estrategias para evitar los servicios no conformes

ldentificar causas e implementar accienes correctivas

Incrementar la productividad

Figura 46: Plan de Mejora
Fuente: Elaboracion Propia

5.8.1. No conformidad y accién correctiva (Requisito 10.2.)

Los colaboradores deberan informar a través de un documento las principales “No
Conformidades”, el informe debera ser redactado con evidencias fotograficas que permitan
evidenciar las fallas detectadas, este documento servird como evidencia ante una auditoria
futura con el fin de evidenciar que se aplican acciones correctivas a problemas detectados

durante el proceso productivo de la organizacion.

En el punto 5.6.5. Se realizé un andlisis con respecto a las no conformidades

generadas por error de los colaboradores durante la jornada laboral de trabajo.
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5.8.2. Mejora continua.

La organizacion debera garantizar el adecuado desempefio del Sistema de Gestion
de la Calidad con el fin de salvaguardar su funcionamiento a largo plazo, para tal fin se
debera hacer seguimiento a los acuerdos de las reuniones con la Alta Direccién, de acuerdo

al punto 5.7.5. en su parrafo final.
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CONCLUSIONES

El Trabajo de Investigacion plantea la “Implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad segun ISO 9001:2015 para la fidelizacion de clientes en la empresa AFR

Servicios Generales, por lo que se puede concluir:
= Primera Conclusion:

Se concluye que uno de los factores fundamentales para la fidelizacion de clientes
es brindar una “correcta atencién”; el Sistema de Gestion de la Calidad implementado ha
disefiado los siguientes documentos que permitiran tener un manejo apropiado de las
necesidades requeridas por el cliente a través de: Generacion de cotizacién, una orden de
trabajo, una solicitud de cambios, un check list, formato de conformidades y no
conformidades, control de salidas no conformes y una encuesta de satisfaccién del cliente

la cual se realizara via google.
= Segunda Conclusion:

Se concluye que el logro de transacciones completas y la resolucion de conflictos
aseguran la fidelizacion de clientes, con la implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad segun ISO 9001:2015, se logra el proceso al 100% cuando el cliente firma el
formato de conformidades y no conformidades y el Check List, en el caso que existiese
algun reclamo la Supervisién debera se evaluar a través del control de salidas no
conformes, los motivos del reclamo y realizar una conciliacién con el cliente que ha
presentado su reclamo en un plazo maximo de 07 dias hébiles dependiendo de la

envergadura del problema.
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= Tercera Conclusion:

Se concluye que la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, incrementa
la Fidelizacion de los clientes de AFR SERVICIOS GENERALES, al tener procesos
estandarizados los clientes sienten confianza en el Taller y consideran que trabajan con

una organizacion seria y responsable de la calidad en sus servicios.
= Cuarta Conclusion:

Se concluye que la empresa al haber implementado el Sistema de Gestién de la
Calidad bajo el enfoque de la ISO 9001:2015, es consciente de los requisitos y necesidades
de cliente, permitiendo un mayor grado de efectividad en las negociaciones con el cliente,
por lo cual el cliente se sentira satisfecho con los servicios brindados, puesto que la
organizacién es consiente gue la calidad es parte importante del desarrollo de los procesos,
mas aun cuando todas las actividades se encuentran alineadas a la politica y los objetivos

de calidad.
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RECOMENDACIONES.

=  Primero

Compromiso de cumplimiento de la Alta Direccién y todos los colaboradores, con lo
programado en los planes y programas propuestos con el fin de cumplir con el propdsito
de lo trazado y que el Sistema de Gestion de la Calidad implementado perdure en el tiempo.

= Segundo

Realizar todos los esfuerzos requeridos para que el Sistema de Gestion de la Calidad
logre la Certificacion inmediata a través de una entidad autorizada, con el fin de lograr una
representacion positiva de la empresa la cual es un aspecto que conlleva a un servicio de

calidad.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES E
PROBLEMA OBJETIVO INDICADORES METODOLOGIA POBLACION
Problema General Objetivo general Variable Independiente Método de Investigacién Poblacién
¢Como influye la Implementar un Sistema de = Sistema de Gestion de la Se empleara un Método Debido a que se
implementacién de un Gestion 1S09001:2015 para Calidad basado en la norma ISO Descriptivo, porque trata de un analisis
Sistema de Gestiébn de la aumentar la fidelizacibn de  9001:2015 (Sistema que permite describird como es la unidad organizacional, se

Calidad ISO 9001:2015
en la fidelizacién de
clientes de la empresa
AFR SERVICIOS
GENERALES - Arequipa?
Problemas Especificos:

m  ;Cuédles son las
caracteristicas de la
Implementaciéon de un
Sistema de Gestion de la
Calidad 1SO 9001: 2015
para la empresa AFR
SERVICIOS
GENERALES - Arequipa?
m ¢, Cudles son los factores
para la fidelizacion de un
cliente en la empresa AFR
SERVICIOS
GENERALES - Arequipa?

clientes en la empresa AFR
SERVICIOS GENERALES.
Objetivos especificos

m Conocer los factores para
fidelizar clientes en la empresa
AFR SERVICIOS GENERALES
— Arequipa.

m Establecer los pasos que
permite Implantar el Sistema de
Gestién de la Calidad 1SO
9001:2015 en la empresa AFR
SERVICIOS GENERALES -
Arequipa.

m Analizar la situacion de la
empresa AFR SERVICIOS
GENERALES — Arequipa.

m Establecer las actividades
necesarias para el
procedimiento de
implementacion del Sistema de
Gestién de la Calidad para la
empresa AFR SERVICIOS
GENERALES - Arequipa.

m Analizar los resultados en la
empresa AFR SERVICIOS
GENERALES — Arequipa.

a las empresas comprobar hacia
sus clientes su capacidad para
proveer servicios que atienden
sus necesidades).

Indicadores:

m Satisfaccion del cliente
Variable Dependiente

m Fidelizacién de clientes de la
empresa  AFR SERVICIOS
GENERALES (concepto esencial
para la empresa enfocada en el
cliente, dicha empresa busca
relaciones a largo plazo con sus
actuales consumidores)
Indicadores:

= indice de retencion del cliente.

objeto de estudio Método
especifico de la investigacion
Como método especifico de
la investigacion de utilizo la

NORMA ISO 9001:2005,
para poder realizar la
planificacién, ejecucion vy

revision de los requisitos de
un Sistema de Gestion de la
Calidad.

Alcance de la investigacion.
El alcance de la presente
investigacion serd a Nivel
Correlacional.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacién
presente es:

m Descriptivo, Retrospectivo
y Transversal.

tomara como
Unidad de
Investigacion a
todos los clientes
(11 Clientes) a
quienes se les
brinda el servicios
en la empresa AFR
SERVICIOS
GENERALES.
Muestra

Se tomard como
muestra para
realizar la encuesta
11 clientes
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ANEXO 2
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
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AFR[

SERVICIOS |
GEMERALES

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015

VERSION: 1.0

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

CODIGO: LM 001-2018-AFRSG

FECHA: Hoviembre 2015

DESCRIPCION DEL FECHA DE FECHA DE
TIPO DOCUMENTO CODIGD VERSION  pygiicacion ACTUALIZACION

Alcance - i Nowviembre 2018 _
DOCUMENTOS Poltica de calidad —_ — Noviembre 2018 —

Objetivos - — Noviembre 2018 -

Registro de Mantenimiento po,c 04 2048-AFRSG 10 Noviembre 2018 —

v Calibracion.

Orden de Trabajo OT 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

Hoja de trabajo HT 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

Reguerimiento R 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —_—

FORMATOS

Especificaciones tecnicas ET 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

Orden de Compra OC 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

Check List CHL 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

LI TR CNC 001-2018-AFRSG 10  MNoviembre 2018 —

conformidades

Planificacion de Cambios  PC 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

Programa de calbracion  pep ao4_2043-AFRSG 10  MNoviembre 2018 —

PROGRAMAS ¥ PLANES € duipos
Programa de .
. PECC 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

Entrenamiento de

Plan de Auditoria PA 001-2018-AFRSG 1.0 Noviembre 2018 —

Informe de audtoria IAI 001-2018-AFRSG 10 MNoviembre 2012 —

INFORMES Interna
Informe de Gestion 1.0 Noviembre 2018 —
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ANEXO 3
MATRIZ DE COMUNICACION
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015 WVERSION: 1.0
SERVICIOS ]
CODIGO: MC-001-2018-AFRSG
AFn GENERALES MATRIZ DE COMUNICACIONES -
FECHA: Noviembre 2018
. - ;CON QUE _
fOUE SE VA A FQUIEN A QUIEN SE £ FCOMO SE
FRECUENCIA SE REGISTRO
7 7
COMUNICAR COMUNICA? COMUNICA VA & COMUNICAR? COMUNICA?
Periodica Mural
Palitica v objetivas Gerencia Brual o cada vez que Correa Institucional Documenta de la palitica, objetivas u

del S5C zequin
150300712015

Intorme de
avances y
desemepeno del
SrEr

Programa de
entrenamiento de
competencias

Plan de trabajo
anwal

Mantenimiento
Preventiva

Mantenimienta
Carrectivo

Responsabilidass,
funciones, u
autoridad ante el

SEC

Respuesta a
queja, reclamas,
solicitudes v
SUQErEncias &
partes interesadas
externas

Plan de auditarias
internas

Infarme de
auditarias

[Alta Direccidn)

Jefe de Calidad Partesinteresadas que

Jefe de Calidad

Serente, Jefe de
calidady
Administracion

Operaciores

Operaciones

Jefe de Calidad

Gerente, Jefe de
calidady
Administracion

Jefe de Calidad

Jefe de Calidad

A tada el personal

Atodo el personal

lo zaliciten

Atodo el personal

A todo el personal

Supervisory
mecanicos

Supervisor y
Mmecanicos

A tada el personal

Partes interesadas
internas y externas

A tada el personal

A todo el personal

se modifique

Trimestral

De acuerdo ala
programacion de
Entrenamiento de

Competencias

Aral
Inducciones »
reinducciones

Cuando se originala
orden de servicia

Cuando se arigina la
orden de servicio

Aral
Cadavez que se
madifiquen laz
edistentes o se definan
rueyas
responsabilidades o
funciones

Cadavez que se
requiera conbestar
alguna zolicitud de
partes interezadas

eHternas

Aral

Al culminar la auditaria

Afiches en Sala de
Reuniones
Haojas de coordinacion.

metas firmado v aprobadao par
gerencia

Informe escrita.
Pegistro de asistencia a reunicness,

Carteleras informativas,
reuniones.

Periodica Mural
Correa Instituzional
Afickhes en Sala de
Reuniones

Hajas de coordinacion.

Haoja de asistencia al Programa de
Entrenamiento de competencias

Haoja de coordinacian,
e-mail, llamadas
telefonicas

Dacumenta impreso o digital del
Plan de trbajo Anual

Orden de servicia
Requerimienta de insumos,
materiales wainsumos

Llamada telefonica wo
cormes

Orden de servicio
Fegquerimienta de insumos.
materiales wo insumos

Llamada telefanica wo
careo

Haoja de coordinacidn,
e-mail, llamadas
telefonicas

MM0F

Perfil de Puesta y Funciones

Carnespondencia
externa, corneas
electronicos, atencidn
al cliente

Carta ainfarme escrita

Periodica Mural
Correa Institucional
Afiches en Sala de
Reuniones

Haojas de coordinacion.

Documnta impreso o digital

Farmata parainforme de auditorias
internas

Informe escrrita
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ANEXO 4
SOLICITUD DE CAMBIOS

Formato
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AF SERVICIOS
GEMERALES

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015

VERSION: 1.0

SOLICITUD DE CAMEIOS

cODIGO: SC 001-2013-AFRSG

FECHA: Noviembre 2018

NRO DE OT:

|

SOLCITUD DEL CAMBIO A REALIZAR

NOMBRE DEL ELEMENTO QUE NRO. DE
NRO. SOLICITANTE CARGO REQUIERE EL campio | FECHA | sopicmyp | PRIORIDAD
OBJETIVO O PROPOSITO DEL CAMBID
ESTIMACION DEL COSTO Y TIEMPOD
A ) O [) A B0
ACEPTADD D APROBADOD POR FECHA
RECHAZADO D

CONSECUENCIAS DEL CAMBIO

EVALUADO POR

CONSECUENCIAS DEL CAMBIO (QUE AFECTA)

ACTIVIDADE S REQUERIDA 5:

FECHA DE CULMINACION DE
CAMBIO

SEGUIMIENTO DEL CAMBIO

DURACION DEL
CAMBIO

RESPONSABLE DE LLENAR EL FORMATO

OBSERVACIONES

ELABORADO POR

CLIENTE
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ANEXO 5
PLANOS
(TALLER MECANICO)
PRIMER PISO
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2.59 1.48 . 1.48 . 2.35
| i
VESTUARIO || VESTUARIO
1\ 2\
2 ALMACEN ) l | 8 ALMACEN
4 PRINCIPAL ; EQUIPOS
{ \
@ |
SSHH M BAHIA DE
g VARONES TRABAJO 1
i
SSHH
2 MUJERES /
j
=2
Q
5 QO
3 . BAHIA DE
3 TRABAJO 2
[
O
g OPERACIONES
e
®
“(
BAHIA DE
—r TRABAJO 2
o ADMINISTRACION
CIRCULACION

1]
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PLANOS
(TALLER MECANICO)
SEGUNDO PISO
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ol

1.85

SALA DE
REUNIONES

105

95

1.00

2.00

CIRCULACION

OFICINA DE
CALIDAD

3.05

GERENCIA
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ANEXO 6
FLUJOGRAMA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
APLICADO EN AFR SERVICIOS GENERALES
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SERVICIO DE MANTENIMIENTO

CLIENTE ADMINISTRACION SUPERVISOR AREA OPERATIVA PROVEEDOR
4 { ‘)
Solicitar que Solicita’r a
cliente se retire : almacen
—>»{ zona de trabajo, rquSSﬁZLto (Repuestos,
entregar 01 materiales y/o
copia Check list insumos)
\ \ J
4 ) " ™ 4 4 )
. Inici ici
Realizar Check mc;eluasrfnrzuuo
Solicitud de .| Programar Listen Preventivo vio Atender
servicio atencion compaiiia del Mantto y requerimiento Qisponibilidad
propietario Correctivo)
i . . w, - . - . 7
Y A Y
4 B 4 "\ R - R 4 R
Ingresar Solicitar Enfregar _ Utilizar Scanner
. . . Recibir s
vehiculo a vehiculo a vehiculo a vehiculo como inicio de
planta cliente Mecanico diagnostico
\ J \ J | J \ J \ J
~ ¥ ~ ~ ~\ ~ -\ ~ A -\ ~ ~\ X Generar:
Entregar llaves . Realizar Mantto Espic"ﬁc-w?ne
Trasladar del vehiculo y Verificar que Preventivo y/o eohess: )
. .| Generar Orden mecanico =3 . Informe de Orden de Comp
vehiculo a de Trabai Orden de tilice EPP Correctivo segun €—
Bahia e Trabajo Trabajo a utilic lo indicado en el scanner.
Supervisor Adesuado Scanner
. = - J - 12 J - J . 7 J
s “\ 2 4 D ( R
Check list
Anexar o - Terminar con
Hoja de
formatos de e LlenarHojade |} geicio
wrabai trabajo trabajo Rodierdo
) analo « Requerimiel] * Solicitar Generar
Aprobar Orden 3 aprobacion a cotizacion de
de compra y  — - s ~ Administracion acuerdo a
solicitar para realizar la E - :
: Sty specificacione
cotizacién a Adquisicion d pTét:nicas
proveedor
—— S
F—
Enviar
Aprobar <
by propuesia
Realizar Check Informar al Realizgr Teva D ——
list con cliente supervisor ucHacon Dar conformidad
Scanner
I e
Atender pedido
: enerar
Hacer petido F%s\gtura ylo
boleta
—
D —
Enviar pedido de Recibir pedido
Orden de compra »| de Ordende
3 Almacen Compra
e :
Recibir Pedido E;g:iggr
. A Realizar las firmas 2 :
Retirar vehiculo N—— de conformidad de E0o0Er:

de bahia de
trabajo

sarvicio y entregar
el vehiculo 3 su

Hoja de trabajo
Orden de Trabaj
Requermiento
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ANEXO 7
INFORME DE AUDITORIA INTERNA
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001:2015

WERSION: 1.0

A F n SERVICIOS
GEMERALES

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

CODIGO: 1Al 001-2018-AFRSG

FECHA: Noviembre 2018

ALCANCE DE LA AUDITORIA

CRITERIO

OBJETIVOS

EQUIFO DE AUDITORIA:

1.J[mombre del auditor], lider del equipa

2.1 [nombre del auditor], miembro del equipo

RESUMEN DE AUDITORIA

DObservaciones generales:

No conformidades:

Buenas practicas identificadas

Procesolarea dentro del alcance que no han sido auditadas

Fecha de auditoria

Elaborada por

Aprobadao por
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ANEXO 8
INFORME DE GESTION
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AFR) i

INFORME NRO. XXX-2018-1GC

PARA L RO

Gerencia
ASUNTO - Informe de gestion x fimestre
FECHA DX

Es grado dirigirme a Usted para hacere llzgar el Informe de Gestion correspondiente al X
trimestre

L. INTRODUCCION

II. DESARROLLLO

. COMCLUSIOMES

V. RECOMENDACIONES

Es todo cuanto comunico a Usted.

FK
Encargado del SGC
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ANEXO 9
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
FORMULARIO GOOGLE
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Unz vez concluide &l servicio prestado por AFR SERVICIOS GEMERALES, sirvase responder las
siguientes preguntas para saber =i nuestro servicio fue eficiente. Muchas gracias por su tiempao.

*Obligatorio

1. ;Con qué frecuencia utilizas nuestro servicio?*
() Casisiempre

() Frecuentemente

() Raravez

() Casinunca

2 califica el servicio brindada *
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

CO0OO0O0O0

Mecesita mejorar

3. ¢El servicio fue culminado en el plazo establecido? *
R
() Mo

4. ;Utilizarias nuevamente nuestro servicio? *
() Seguro que si
() Probablememne si

() Probablements no

() Segura queno

5. ;Qué tan rapido atendimos tus necesidades? *
() Muy rapido

(") Unpoco répide

() Ligeramana répido

() Mada rapido

6. ;i Tienes algun reclamo? *
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