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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue, “Proponer un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la satisfaccion del
cliente en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.”. Se utilizd la metodologia
siguiente: El tipo de investigacion es aplicada, con un disefio cuasi experimental, de nivel
descriptivo con enfoque cuantitativo. La técnica utilizada para la recopilacion de datos es
el andlisis de contenido, para ello, se utilizo la informacion de la base de datos de la
empresa. El instrumento consistio en la elaboracion de un cuestionario para la recoleccion
de datos de preprueba y postprueba.

La poblacion fue conformada por 12 personas y una muestra que es las misma. a
quienes se les entrevisto a través del cuestionario, para medir las variables de estudio de
acuerdo con sus respectivas dimensione y posterior a la recopilacion de datos, se
procesaron los datos y se concluyo que el P=0.082 > 0.05, se acepta la HO, por lo tanto, Si
se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015
entonces no mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la Empresa

Metalmecanica EMSUNIR S.A.

Palabras clave: Calidad, Cliente, Expectativa, Norma, Satisfaccion, Sistema de

Gestion de calidad.
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ABSTRACT

The general objective of the present investigation was, "Propose a Quality
Management System (QMS) based on the ISO 9001:2015 standard to improve customer
satisfaction in the Metalworking Company EMSUNIR S.A.". The following methodology
was used: The type of research is applied, with a quasi-experimental design, descriptive
level with a quantitative approach. The technique used for data collection is content
analysis, for this, information from the company's database was used. The instrument
consisted in the elaboration of a questionnaire for the collection of pre-test and post-test
data.

The population was made up of 12 people and a sample that is the same. who were
interviewed through the questionnaire, to measure the study variables according to their
respective dimensions and after data collection, the data were processed and it was
concluded that P=0.082 > 0.05, HO is accepted, Therefore, if a Quality Management
System (SGC) based on the ISO 9001:2015 standard is proposed, then customer

satisfaction at Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A. is not significantly improved.

Keywords: Quality, Customer, Expectation, Standard, Satisfaction, Quality Management

System.



INTRODUCCION

La evolucion del concepto de calidad estda comprendida por la necesidad de ofrecer
calidad del producto y servicio al cliente, convirtiéndose la calidad en un factor
estratégico para las organizaciones, no solo para mantener su posicion en el mercado sino
incluso para asegurar su supervivencia.

Cuando se crea un producto o servicio se hace para satisfacer las necesidades y
demandas de los clientes. Para tener excelentes rendimientos econémicos y asegurar el
futuro, las organizaciones deben establecer las garantias de los usuarios, compradores,
trabajadores, directivos y accionistas; de tal manera surge la necesidad de normalizar la

forma de asegurar la calidad.

La ISO (International Organization for Standardization) trabaja para lograr una forma
comdn de conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que garantice la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores. La serie ISO 9000
es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la empresa, han ganado

reconocimiento y aceptacion internacional acentuada por los procesos integracionistas.



El auge de certificacion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 llega a las empresas
basicas de PERU, la cual le exigieron a muchas PYMES que serian sus proveedores,
implementar un sistema de gestion de calidad. En aquella oportunidad la empresa
metalmecénica EMSUNIR S.A, debido a que la misma prestaba servicios a muchas de
estas empresas, tuvo la necesidad de alinearse a la implementacién de un sistema de la
calidad. Al transcurrir el tiempo la empresa no completd totalmente la implementacion
por la escasez del personal calificado en ese entonces, para dar la continuacién de la
implementacion; sin embargo, la empresa posee el conocimiento y tiene la capacidad de
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que sus procesos estan
claramente identificados lo cual facilita en gran manera que la implementacion sea

factible.

Por lo tanto, el objetivo general del presente proyecto es proponer un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001:2008 para la empresa
metalmecanica EMSUNIR S.A, lo cual permitird que la organizacion posea mayor
ventaja competitiva en su entorno socioeconomico, planificacion, organizacion y control

a fin de lograr los objetivos establecidos por la alta direccion de la misma.

La presente investigacion estara enmarcada bajo la modalidad de Proyecto Factible
apoyada en un tipo investigacion de campo y nivel descriptivo, debido a que para dar
respuesta a las interrogantes planteadas, se tomaron los datos en forma directa de la
realidad donde se presentan, el cual es en la empresa EMSUNIR S.A, ademés de
comprender las siguientes etapas: diagnostico del SGC, planteamiento y fundamentacion

teodrica de la propuesta de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015.



1.1 Realidad Problematica

La empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A, fue creada el 04 de noviembre de
1992; su funcién principal es la elaboracion de productos de torneado, fresado,
fabricacién estructural, soldadura y reparacion metalmecanica en general. Desde
hace mas de 20 afios ha prestado servicios a las industrias del acero, aluminio,
petroleras y sector privado; fabricando piezas y partes mecéanicas de calidad,
compatibles con los procesos productivos, especificaciones y normas técnicas,
satisfaciendo a cada uno de sus clientes.

Desde su fundacién ha tenido un desempefio favorable ante sus clientes, sin
embargo, a tenido que superar dificultades que se han presentado en su entorno, tanto a
nivel econémico, social y politico, lo cual ha generado ciertos conflictos, tales como:
atrasos de entrega de piezas a los clientes, escasez de personal, disminucion de
obtencion de materia prima. La organizacion ha logrado mantenerse estable; ya que
cuenta con una gerencia que de forma oportuna toma decisiones de acuerdo con el
escenario que se le presenta, no obstante, este estilo de gerencia deberia estar
fundamentada en un plan estratégico que permita la aplicacion de un ciclo de mejora
continua para enfrentar los continuos cambios que se presentan en el ambito industrial.

La empresa metalmecanica EMSUNIR S.A, como se menciond anteriormente,
presta sus servicios a muchas empresas, de las cuales algunas estan certificadas
por la Norma ISO, por lo tanto, es evidente la necesidad de alineacion con las
mejoras que representa una implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Toda organizacion para llevar con éxito una buena planificacion estratégica debe
establecer los objetivos estratégicos; para ello la organizacion debe realizar un analisis
de su sistema, dicho analisis identifica las fortalezas y debilidades para tomar la

decision de aplicar una implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad



(SGC).

La correcta gestion de todos los aspectos relacionados con la calidad supone la
planificacion, disefio y desarrollo de productos y procesos en el marco de una
organizacion y gestion de los recursos humanos para la calidad y su certificacion
final. Todo ello requiere de una gestion de la empresa, sus productos y procesos,
basada en la calidad; lo cual redundaré en la obtencion de ventajas competitivas y la
satisfaccion total de los clientes mediante la identificacion, aceptacion y satisfaccion

de todas sus expectativas y necesidades a través de los procesos, productos y servicios.

Por lo antes expuesto la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en
la empresa EMSUNIR S.A representa la obtencion de beneficios que abarcan desde
los recursos de entrada de los procesos llevados a cabo por la organizacién hasta el
producto de dicho proceso; lo cual permitira el aumento de la confianza y expectativas

de los clientes. En tal sentido se plantea la siguiente interrogante.

1.2  Planteamiento del problema
1.2.1 Problema general

¢En qué medida la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado
en la norma ISO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente en la Empresa

Metalmecanica EMSUNIR S.A?

1.2.2 Problema especifico

a) ¢En qué medida la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma ISO 9001:2015 mejora el nivel de expectativas cubiertas en la

Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.?



b) ¢En qué medida la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma 1SO 9001:2015 mejora el nivel de expectativas superadas en
la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.?

c) ¢En qué medida la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma 1SO 9001:2015 mejora el nivel de empatia en profundidad en

la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.?

1.3 Hipotesis de la investigacion
1.3.1 Hipotesis general

Si se propone un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 entonces mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la

Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.
1.3.2 Hipotesis especifica

a) Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 entonces mejora significativamente el nivel de expectativas cubiertas

en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.
b) Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 entonces mejora significativamente el nivel de expectativas superadas

en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

c) Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma I1SO
9001:2015 entonces mejora significativamente el nivel de empatia en profundidad

en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.



1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo General.

Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma I1SO
9001:2015 para mejorar la satisfaccion del cliente en la Empresa Metalmecanica

EMSUNIR S.A.

1.4.2 Obijetivos especificos

a) Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 para mejorar el nivel de expectativas cubiertas en la Empresa
Metalmecéanica EMSUNIR S.A).

b) Proponer un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) basado en la norma I1SO
9001:2015 para mejorar el nivel de expectativas superadas en la Empresa
Metalmecanica EMSUNIR S.A).

c) Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 para mejorar el nivel de empatia en profundidad en la Empresa

Metalmecénica EMSUNIR S.A).

1.5 Variables dimensiones e indicadores
1.5.1 Variable independiente
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
1.5.2 Variable dependiente

Satisfaccion del cliente



1.5.3 Dimensiones

Diagnostico situacional
Disefio del sistema
Implementacion del sistema
Expectativas cubiertas
Expectativas superadas

Empatia en profundidad
1.5.4 Indicadores

Nivel de expectativas cubiertas
Nivel de expectativas superadas

Nivel de empatia en profundidad

1.6  Justificacion del Estudio

Es importante tener claro el concepto de Sistema de Gestion de la Calidad, esto no
es mas que el proceso para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad, por lo tanto, la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 para la empresa EMSUNIR S.A aumentara la
confianza y expectativas de los clientes, de esta manera afirmar su razon de ser,

ofrecer productos de calidad en la elaboracion de piezas metalmecanicas.

La razén por el cual se plantea la propuesta de implementacion de un SGC
para la empresa EMSUNIR S.A, es debido a que dicha implementacién permitira que
la organizacién posea mayor ventaja competitiva en su entorno socioeconémico,
planificacion, organizacion y control a fin de lograr los objetivos establecidos por la

alta direccion de esta.



La presente investigacion permitird, al realizar el diagndstico del Sistema de
Gestion, identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posea
la organizacion, a fin de aumentar la confianza de su gerencia al momento de la toma
de decisiones y acciones pertinentes a realizar de acuerdo al entorno. Obviamente las
partes interesadas seran beneficiadas; desde la gerencia de la organizacion, los

trabajadores, los clientes y proveedores.

Por las consideraciones anteriores, se plantea la propuesta de implementar un SGC
en dicha empresa, realizando primeramente un diagnostico de su Sistema de Gestién
identificando sus procesos medulares, objetivos, expectativas de las partes interesadas
y finalmente determinando el estado de cumplimiento de los requisitos que plantea la

Norma ISO 9001:2015 para el SGC en la empresa.

1.7  Antecedentes internacionales y nacionales

De acuerdo con las diferentes referencias bibliograficas consultadas se evidencia
que se han realizado investigaciones similares a la planteada en el presente
proyecto; sin duda el abordaje se ha hecho desde perspectivas tedricas y

metodoldgicas diferentes a la propuesta.

Las investigaciones relacionadas con la presente tesis son los siguientes

Trabajos:
1.7.1 Antecedentes internacionales

(Tembleque, 2016) desarrollo la tesis “Proyecto de Implantacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football

Center S.L., para optar el Titulo de Administracién y Direccién de Empresas,



Universidad Politécnica de Cartagena. Cartagena — Espafia”.

El objetivo de una empresa que implanta un Sistema de este tipo es ganar en
seguridad, y obtener un aumento de la rentabilidad, tanto econémica como en el
tiempo empleado. Para ello es imprescindible la colaboracion y disposicién activa
de todos los miembros de la empresa. Asi, al aumentar la calidad, el cliente
percibira este cambio y la empresa obtendra mayores beneficios.

Por ello, es necesario que todos los miembros de la empresa estén debidamente
informados sobre los objetivos béasicos del sistema de calidad implantado. Si no
fuera asi, el sistema de gestion seria inGtil. Una vez implementado, se debe
verificar su correcto funcionamiento a través de una pre-auditoria con personal
debidamente calificado. Finalmente, habra otra pre-auditoria en la que se realizara
una certificacion del sistema de calidad disefiado. Una vez realizado esto, y
habiendo obtenido un resultado positivo, la empresa esta lista para realizar una
auditoria de certificacion.

Por otro lado, actuar bajo el esquema ISO 9001 proporcionaria, entre otras
cosas, control a la organizacion a la hora de realizar sus servicios, reduciendo los
riesgos que puedan surgir durante su prestacion y, por tanto, provocando un
aumento de la produccion. , asi como la fidelizacién de clientes.

En el contexto que acabamos de exponer, los principales objetivos de este
trabajo final de grado son:

Llevar a cabo el proyecto de implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 en la empresa Pinatar Arena Football Center S.L. Sin tratar de
lograr su implantacion en la organizacién. Del cumplimiento de este primer
objetivo principal se derivan los siguientes:

- Profundizar en el cumplimiento de la norma de calidad I1SO 9001:2015.
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- Aplicar la norma 1SO 9001:2015 en una empresa.

- Adquirir experiencia en la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad.

Para lograr estos objetivos, en primer lugar, se revisard la literatura referente a
la historia y caracteristicas del sistema de gestion de la calidad segun la norma
ISO 9001 y su certificacion. En segundo lugar, se realizara un diagndstico actual
de la empresa y finalmente se desarrollara el Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2015.

Todo ello permitiria a la organizacion, en el caso de que en un futuro decida
implantarlo, mejorar la calidad de los servicios, respondiendo asi a las
expectativas de sus clientes y consiguiendo su fidelizacion como medio para

mejorar su competitividad en el mercado

(Tranchenko, Verkhoglyadova, Shevchenko, Kononova, & Sokolovska)
publicaron el articulo cientifico “Evaluacion de Sistemas de Gestion de Calidad de
Empresas de Servicios, Odesa National University Of Economics. Odesa —
Ukraine”.

Toma de decisiones en la formacion de sistemas de gestion de la calidad para el
cumplimiento con los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015 debe
ser un area de actividad de importancia estratégica para las empresas del sector
servicios, y deberia ser basado en el uso de métodos, medidas, metodologias y
otros métodos efectivos de gestion de la calidad herramientas. El objetivo de este
articulo es estudiar los enfoques metodoldgicos existentes para la evaluacion de
los sistemas de gestion de la calidad de las empresas y desarrollar herramientas

practicas para su aplicacion en el campo de los servicios de ingenieria. La
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metodologia existente enfoques para la evaluacion de los sistemas de gestion de la
calidad de las empresas se consideran, y la atencion se centra en las ventajas y
desventajas de cada uno de a ellos. Orientaciones para la estimacion de los
sistemas de gestion de la calidad de las empresas en la esfera de los servicios de
ingenieria sobre la base de los requisitos de la norma internacional.

Se ofrecen estandares 1SO 9001:2015. Un algoritmo para la evaluacion experta
de los procesos de se desarrollan los sistemas de gestion de calidad de una
empresa en el campo de los servicios de ingenieria, y se brindan recomendaciones
para su aplicacion. La conveniencia de aplicar la metodologia del cuadro de
mando integral (BSC) para la evaluacion de la gestion de la calidad También se
fundamentan los sistemas de empresas en el campo de los servicios de ingenieria.
una estratégica. EI mapa de una empresa en el campo de los servicios de
ingenieria se forma sobre la base de un equilibrio sistema de indicadores para la
evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad. un comparativo analisis de los
costos de los procesos comerciales de una empresa en el campo de los servicios de

ingenieria antes y después de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

(Duarte, 2019) desarrollo la tesis “Propuesta de Desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad Para una Empresa Metalmecanica Pequefia, Basado en la
Norma ISO 9001:2015, Tesis de grado para optar el Titulo de Ingeniero Civil,
Universidad de Chile. Santiago de Chile — Chile”.

El caracter dindmico e impredecible que caracteriza al mercado actual, junto
con la globalizacion, han obligado a las empresas a adoptar nuevos métodos y
politicas de trabajo para ganar reconocimiento y prestigio. “Una de las medidas

que ha tomado fuerza en las Gltimas décadas es la implementacidn de la gestidn de
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la calidad para asegurar la calidad y alcanzar la excelencia.

En este contexto, se propone el estudio de la influencia de la incorporacion
parcial de los principios y requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015 en
una pequefia empresa metalmecénica, evaluando la diferencia de desempefio antes
y después de la implementacion.

Para lograrlo, en primer lugar, se estudié la situacion y funcionamiento actual
de la empresa, ademéas de su relacion con los conceptos relacionados con la
gestion de la calidad. Una vez recolectada esta informacion, se defini6 la politica
de calidad y los objetivos que establecen los lineamientos para el desarrollo del
sistema y, posteriormente, se identificaron los procesos criticos para el
funcionamiento de la empresa y la gestion de la calidad. Y, cuando se tuvo claro
qué procesos considerar, se determiné el flujo de actividades y una estructura
organizacional definida en base a la clasificacion de responsabilidades y
funciones.

Luego, habiendo caracterizado el sistema, se definio la estructura documental y
se elaboraron los documentos que definen formalmente el sistema de gestion de la
calidad y la organizacion, ademas de los procedimientos, registros e instructivos
necesarios para la planificacion, ejecucion, verificacion y mejora de los procesos.
considero.

Por su parte, la implantacion del sistema de gestion de la calidad propuesto no
se llevara a cabo, debido a que la situacién financiera y de gestion de la empresa
se encuentra en estado de crisis. Sin embargo, se propone un plan de
implementacion que incluye sus hitos, junto con sus respectivos objetivos,
actividades y resultados esperados.

Finalmente, se concluye que el contexto de una empresa puede influir en la
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posibilidad de implementar una gestion de calidad, ya que no todas las empresas

estan en condiciones de incorporar los cambios que esto implica” (Duarte, 2019,

pag. 4)

1.7.2 Antecedentes nacionales

(Mendo, 2021) desarrollo la tesis “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma ISO 9001:2015, Para Mejorar el Nivel de Satisfaccion del
Cliente en la EMPRESA EVELYN SAC en la Ciudad de Trujillo, 2021, Tesis de
grado Para optar el titulo profesional de Ingeniero Empresarial, Universidad Privada
del Norte. Trujillo — Pera”.

La presente investigacion tiene como objetivo “disefiar un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 que permita mejorar la satisfaccion del
cliente en el area de atencion al cliente en la empresa Evelyn SAC en la ciudad de
Trujillo, 2021”.

Se utiliz6 una investigacion no experimental propositiva, representada por una
muestra de 80 clientes. Entre los resultados mas destacados del disefio del SGC en
base a la norma 1SO 9001 se determind que conducira a un auge en la satisfaccion
del cliente de la empresa Evelyn SAC, posteriormente un manual de calidad,
politicas de calidad, responsabilidades y objetivos que se deben cumplir en la
organizacion y de la misma manera se utilizé un enfoque de procesos. Para finalizar
con los resultados también se realizd un presupuesto de esta propuesta dando un
costo total de S/.167,540.65.

Se concluye que mediante el disefio de un SGC en la empresa Evelyn SAC se

fortalecera el control de calidad y por ende esto mejorara la satisfaccion del cliente.
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(Blanco & Paredes, 2020) elaboraron la tesis “Propuesta de un Sistema de Gestion
de Calidad Basada en la Norma ISO 9001:2015 Para Aumentar el Nivel de
Satisfaccion del Cliente en la Empresa TOTAL GAS S.A.C. — Trujillo, Para optar el
Titulo de Ingeniero Industrial, Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo — Pera”.

El presente trabajo se enfoco en el disefio de un sistema de gestion de calidad para
la empresa Total Gas S.A.C, dedicada al servicio de instalacion de lineas de
suministro de GLP, con el objetivo de incrementar el nivel de satisfaccion de los
clientes. Para cumplir con este objetivo, el estudio se basd en los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, el enfoque de procesos que aplica; ademas, el enfoque basado
en riesgos. En el andlisis de cumplimiento de la empresa se realizé una lista de cotejo
que contiene los requisitos de la norma, donde se obtuvo un porcentaje de
cumplimiento menor al 50%, lo que evidenci6 las deficiencias que tiene la empresa
en relacion a la norma, como la Falta de informacion documentada y control de
procesos. Con el desarrollo del SGC en la empresa se establecieron nuevos procesos,
matrices, diagramas de flujo, programas, registros y procedimientos necesarios para
cumplir con los requisitos de la norma y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente.
Finalmente, de una evaluacién econdmica se concluyo que el sistema de gestion de
calidad para la empresa es viable y rentable con un beneficio-costo de 1,14 y un

VAN de 25.092,3 soles.

(Castillo & Jazmin, 2019) desarrollaron la tesis “Propuesta Para la
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad Basado En La Norma ISO
9001:2015 en el Molino Capricornio Import S.A.C., Chiclayo, Tesis de grado para
optar el Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, Universidad Catdlica

Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo — Pert”
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La necesidad de optimizar procesos en Molino Capricornio Import S.A.C. de la
ciudad de Chiclayo, se ha determinado el objetivo del estudio: Elaborar la propuesta
de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la
norma ISO 9001:2015. Dada la complejidad del proceso y la necesidad de ir paso a
paso, se adopto el enfoque de auditoria interna para diagnosticar la situacién actual
de la empresa con respecto a los requisitos de la norma.

El disefio de investigacion fue cualitativo-cuantitativo (mixto). La investigacion
ha sido descriptiva, no experimental y transversal. No se ha considerado ninguna
hip6tesis debido a la naturaleza de la investigacion y la aplicacion de la Norma 1SO
9001:2015, la cual ya esté validada.

La muestra considerada fueron los seis trabajadores permanentes de Molino
Capricornio Import S.A.C. (igual a la poblacion). Los métodos y técnicas de
recoleccion de datos se dieron a traves de la observacion, analisis documental y
cuestionarios (encuestas y entrevistas), los cuales han sido reflejados en las listas de
verificacion exigidas por la norma. Encontrando que existe un nivel de cumplimiento
del 48% en total en la empresa con respecto a la norma y el mayor porcentaje de
cumplimiento se encuentra en los apartados de competencia y lanzamiento de

productos y servicios, ambos con un 75%.
1.8 Marco tedrico

El soporte principal del presente proyecto lo constituye el conjunto de conceptos
que permiten explicar el problema planteado. El propdsito de los fundamentos teoricos
es delimitar el campo de investigacion y establecer la relacion entre la teoria y la
practica, entre otros.

Las fuentes donde se tomaron los siguientes conceptos son: la Norma ISO

9000:2005 (ISO 9000:2005) (3ra Revision). “Sistemas de la Gestion de la Calidad.
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Fundamentos y Vocabulario”, materiales de presentacion de las catedras Auditoria de
la Calidad, Fomento y Mejora de la Calidad, Sistemas de la Calidad, Gerencia de la

Calidad y Planificacion de la Calidad y paginas electronicas de internet.
1.8.1 Calidad

El concepto de calidad ha ido variando con los afios y existe una gran variedad
de concebirla en las organizaciones. Algunos de sus precursores la definen de la

siguiente manera:

Ishikawa (1988) la define como: “calidad significa calidad del producto, pero en su
interpretacion mas amplia significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de

la informacién, calidad del proceso, calidad de la direccion, calidad de la empresa”

Crosby (1989) define que “Calidad es cumplir con los requerimientos”

Juran (1993) indica que: “La calidad de un producto y/o servicio, es la
caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccién o servicio
que determina el grado de su correspondencia con el conjunto de exigencias
establecidas por la documentacion técnica y los consumidores”

Evolucion Historica de la Calidad:
El concepto de la Calidad ha evolucionado desde la Revolucion Industrial hasta

nuestros dias, mostrando que no es estatico, mas bien es un concepto dindmico.

Romero, A y Miranda, S (2006, p.22), en su articulo “La Calidad, su evolucién
historica y algunos conceptos y términos asociados”, detallan cinco etapas de la

evolucion histérica de la Calidad.

1ra Etapa. Desde la Revolucién Industrial hasta 1930

Antes de esta etapa el trabajo era practicamente artesanal, con la llegada de la
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revolucién industrial desaparece el artesanado y se crean las grandes organizaciones.
Durante la 1ra Guerra Mundial, fueron mas complejos los sistemas de fabricacién y
como resultado aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo completo; esto
condujo a la creacion de las areas organizativas de inspeccion separadas de las de
produccion. Esta primera etapa se caracteriza por la inspeccion, llamandola
simplemente Inspeccidn de la Calidad. La calidad del producto se detectaba al final del
proceso. Logrando solo separar los productos defectuosos de los aptos para la venta.
2da Etapa. Desde 1930 hasta 1949

Con la llegada de la 2da Guerra Mundial la necesidad de la produccién en masa
requirio del control estadistico de la calidad, logrando en esta fase una mayor
eficiencia, debido a que el interés principal en esta etapa no solo era conocer y
seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la toma de accion
correctiva sobre los procesos tecnologicos. Por lo tanto, esta segunda etapa pasa de la
orientacion y enfoque de la calidad a la calidad que se inspecciona y se controla. Surge
asi lo que se llamd Control de Calidad.
3ra Etapa. Desde 1950 hasta 1979

Después de la 2da Guerra Mundial ain se insistia en la inspeccién y no sacar a
la venta los productos defectuosos, pero luego se dan cuenta que el problema de los
productos defectuosos estaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con
la inspeccidn. Por lo tanto, en esta etapa se pasa de la inspeccion al control de todos
los factores del proceso, garantizando el nivel continuo de la calidad del producto o
servicio. Se incorpora y desarrollan Programas y Sistemas de Calidad. Definiendo
el Aseguramiento de la Calidad.
4ta Etapa. Década de los 80

En esta etapa los Programas y Sistemas de Calidad no fueron suficientes, sin la
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elaboracion de estrategias que encaminen a la organizacion al perfeccionamiento
continuo. La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la
cual debe liberarla y deben participar todos los miembros de la organizacion.
Definiendo la Gestion de la Calidad.
5ta Etapa. Desde 1990 hasta la fecha

Esta etapa se conoce como Calidad Total, orientada a la excelencia. Se extiende

el logro de la calidad a todas las actividades que realiza la organizacion.
Figura 1. Evolucién de la Calidad
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Fuente: Nilza Marcial (2010)

Normas ISO:

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (Organismos miembros de 1SO). Este
organismo fue creado en 1947, trabaja para lograr una forma comin de conseguir el
establecimiento del sistema de calidad, garantizando la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los consumidores. El trabajo de preparacion de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO.

Las normas ISO 9000 es el término utilizado para indicar una familia de normas
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relativas a sistemas de gestion de la calidad. Las normas ISO 9000 se han elaborado
para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la
operacién de sistemas de gestion de la calidad eficaces. Las normas ISO 9000 estan
basadas en las normas nacionales inglesas del sistema de calidad, es decir, la serie
BS 5750 desarrollada por el Instituto Britdnico de Normas en 1979.
Evolucion de las Normas 1SO

A comienzos del afio 1980 la ISO designoé una serie de comités técnicos para que
trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas universalmente.
Es el Comité Técnico N° 176 (ISO/TC “Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad”) creado dentro de la ISO en 1979, quien se encarg6 de elaborar las normas. El
resultado de este trabajo fue publicado siete afios mas tarde a través del compendio
de normas I1SO 9000, posterior a la publicacién de la norma de aseguramiento de la

calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.

Figura 2. La Serie 1SO 9000 (1987)

La SERIE ISO 9000 (1987
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Fuente: Material de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

En 1994 se termind la primera revision de las normas 1SO 9000, en esta época

estaban principalmente dirigidas a organizaciones que realizaban procesos
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productivos y, por tanto, su implantacion en las empresas de servicios planteaba
muchos problemas. Esto fomentd la idea de que son normas excesivamente
burocraticas. En la Figura 5, se muestra un esquema de las Normas I1SO revisadas en

1994.

Figura 3. La Serie 1ISO 9000 (1994)
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Fuente: Material de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

A finales del afio 1999, se puso a disposicion del mundo, el borrador de las
siguientes normas:

v 1SO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad - Principios y Vocabulario.
Esta sustituira a la norma 1SO 8402 y a la ISO 9000-1, Guias para la
seleccion y uso de la norma.

v 1SO 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. Esta norma
reemplaza los modelos de las 1SO 9001, ISO 9002 e ISO 9003,
transformandolas en una sola norma para efectos de certificacion.

v 1SO 9004, Sistemas de Gestion de la Calidad - Recomendaciones para
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Ilevar a cabo la mejora continua, la cual sustituird a las normas 1SO 9004-

1, ISO 9004-2, ISO 9004-3 y la ISO 9004-4.

La segunda revision de las normas ISO 9000 fue en el afio 2000, permitiendo acotar

la documentacion a las necesidades reales de cada organizacion.

Figura 4. La Serie 1SO 9000 (2000).

La Familia ISO 9000 (2000)

9000

Principios y
vocabulario

EL PAR
9001 M 9004

CONSISTENTE

Sistema de Gest_i(’)_n de Sistema de Gestion de Calidad -
Calidad - Requisitos Recomendaciones para la Mejora
MODELO Del Funcionamiento

19011 RECOMENDACIONES

Directrices para
auditar sistemas de
GUIA

Fuente: Material de presentacion de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

La Norma ISO 9000:2000 fue revisada y sustituida por la Norma 1ISO 9000:2005, la
cual es una adopcion de la Norma 9000:2000 “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario”, fue considerada de acuerdo a las directrices del Comité
Técnico de Normalizacion FONDONORMA CT23 Gestion de la Calidad, siendo
aprobada por FONDONORMA en la reunion del Consejo Superior N° 2005-02 de

fecha 26/04/2006.

La norma ISO 9001:2000 fue revisada en el afio 2008 y el 15 de noviembre de ese
afio se publicé la cuarta edicion. ElI 14 de noviembre de 2008 a través del boletin

1180 informa que la edicion I1SO 9001:2008 no contiene nuevos requisitos
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comparada con la 32 edicion de 1SO 9001 y solamente proporciona aclaraciones de
los requisitos existentes de 1SO 9001:2000 basadas en los 8 afios de experiencia de
la implementacion de esta norma a nivel mundial e introduce cambios con la
intencion de mejorar la consistencia con la norma de gestion ambiental 1SO
14001:2004 para facilitar la integracion de sistemas de gestion de calidad y sistemas

de gestion ambiental

Sistemas de Gestion de la Calidad
La Norma ISO 9000:2006 (ISO 9000:2005) (3ra Revision). “Sistemas de la Gestion
de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario” la define como: “Sistema de Gestion para
dirigir y controlar una organizacion”. Los sistemas de gestion de la calidad pueden
ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion de sus clientes.
Las partes que componen un sistema de gestion son:
1. Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la
direccién de la empresa.
2. Como se planifica la calidad
3. Los procesos de la organizacion
4. Recursos que la organizacion aplica a la calidad
5. Documentacién que se utiliza
Entre los propdsitos de un sistema de gestion de la calidad es reducir los costos de
no calidad, impulsar el mejoramiento continuo, atender y anticiparse a las necesidades
de sus clientes, reducir el nimero de devoluciones y reclamos; por lo tanto, la ventaja
de implementar un sistema de gestion de la calidad son las siguientes:
1. Aumento de beneficios
2. Aumento del nimero de clientes

3. Motivacién del personal



4. Fidelidad de los clientes

5. Organizacion del trabajo

6. Mejora de las relaciones con los clientes
7. Reduccion de costes de la calidad

8. Aumento de la cuota de mercado
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El enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende varios elementos, uno de los cuales son la politica y los objetivos de la

calidad que deben estar alineados con el plan estratégico de la organizacion. A su vez,

un sistema de gestion basado en procesos identifica los procesos de la organizacién

trasformando los elementos de entrada en resultados.

Figura 5. Elementos de la Gestion de Calidad

ELEMENTOS DE LA GESTION DE CALIDAD
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Fuente: Material de presentacion de la catedra Auditoria de la Calidad (2008)

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para

proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion.

Ambos

determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacién a aplicar sus recursos
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para alcanzar dichos resultados. La politica de calidad proporciona un marco de

referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la

calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de

mejora continua, y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad

puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa

y el desempefio financiero y, en consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de

las partes interesadas

Figura 6. Objetivos del Sistema de Gestién de la Calidad.
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Fuente: Material de presentacion de la catedra Auditoria de la Calidad (2008)

Los aspectos para considerar para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC) segun el modelo de la ISO son:

1. Diagndstico y evaluacion de la situacién actual.

2. Organizacion del equipo de implementacion.
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Informacion, formacién y entrenamiento.
4. Definicion de elementos, criterios e indicadores.
5. Elaboracion de un manual de calidad.
6. Auditorias internas y evaluacion de los resultados.
Fases del proceso de implementacion del sistema de gestion de la calidad

La implementacion de un SGC es un trabajo de gran importancia para cualquier
organizacion que desee mejorar su actividad empresarial; y es fundamental que la
alta direccion este convencida de la necesidad de éste. La puesta en marcha del SGC
va a generar un mejor funcionamiento de la organizacion, por lo tanto, una

planificacion adecuada y el respaldo de la alta direccion pueden facilitar este proceso.

El proceso de Implementacién de un SGC se presenta en siete (07) fases: se inicia
con el planteamiento inicial y el compromiso formal de la direccion con su desarrollo,
y termina con la consolidacion de la cultura de la mejora continua en la organizacion.
En la siguiente figura se muestra esquematicamente las fases de implementacion de
un SGC, es una recopilacion de muchos autores, que finalmente abarcan los mismos

principios:
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Figura 7. Fases de Implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad.
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Fuente: Nilza Marcial (2010)

Fase 1: Planificacion

Lo mas importante de esta primera fase es que la alta direccion de la organizacion
es quien lo tiene que definir, dar recursos y poner en marcha el proceso de
implantacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la ISO 9001. Para tener
éxito en la implementacion, la direccion debe:

v" Posicionar a la gestion de la calidad como una herramienta estratégica.

v' Mentalizarse ellos mismos y sensibilizar a los miembros de la organizacion de
que se trata de un proceso orientado hacia el cliente y basado en una cultura de
mejora continua (hacer las cosas bien, a la primera vez y siempre).

v" Mostrar los éxitos alcanzados por otras organizaciones anteriormente.

v' Lograr que las personas de la organizacién actien como principal elemento

propulsor del proyecto.
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Fase 2: Comunicacion

En esta etapa se involucra a todo el personal de la organizacion, comunicando los
cambios en la organizacién (implementacion de un sistema de calidad); a través de
publicaciones internas, reuniones, videoconferencias, cursos. Informando el papel de
cada personal en la introduccion del sistema de calidad, sus caracteristicas y elementos
principales.

Fase 3: Definicién de responsabilidades y formacién del equipo de trabajo.

En esta tercera fase se selecciona las personas que serdn las responsables e
implicadas directamente en el proyecto de implementacion del sistema de gestion de
calidad. Un equipo multidisciplinario, que desempefiaran distintos roles para el éxito
del proyecto. Los miembros del equipo deben ser de los distintos niveles de la
estructura funcional de la organizacién. La empresa se encargara de la formacion
necesaria de estos, para cumplir con sus tareas.

Fase 4: Diagndstico de la situacion actual de la organizacion.

Es fundamental la evaluacion de la situacion actual de la organizacion, identificar
sus aspectos débiles, fuertes y sus aspectos a mejorar. Existen muchos métodos de
autoevaluacion, ya depende de cada empresa la eleccion de esta; en funcion del grado
de madurez o del nivel dispuesto a invertir.

Fase 5: Definicion del sistema de gestion de lacalidad a implementar.

Tomando como base los resultados de la fase anterior, en esta fase la
organizacion debe “definir lo que hace”; la organizacion debe identificar y realizar un
mapa de todos sus procesos claves y de apoyo, definir todos los procedimientos,
debe identificar y realizar su sistema de documentacion, esto es; manual de la calidad,
mapa de procesos, manuales de procedimientos y los demas registros. Esta fase de la

estructura documental.
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Figura 8. Estructura de la Documentacion del Sistema de Calidad.

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

iJué se hace?
Descripeidn del sisterna Politica, Objetivos

ler. Nivel (o5 ;
respuesta a requisitos aplicables

Informacicn especificada sobre;
i i
2do, Nivel Quién, Cémo, Ciaando, Donde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

Proporcionan detalles

técnicos sobre como
Jer. Nivel Hacer ¢l trabajo
Y registrar los

I L'.‘.iLI]l'(IJ.l(.‘.‘.i

Fuente: Material de presentacién de la catedra Gerencia de la Calidad (2008)

Fase 6: Implementacion del sistema de gestion de la calidad

El objetivo principal en esta fase es que sea implementado el sistema de gestion de
la calidad en toda la organizacion; pero puede ser adecuado iniciar su implantacién
en algunas de sus &reas ya definidas en la fase anterior; esto con el fin de reducir al
méaximo los riesgos e inconvenientes generados por los cambios en el funcionamiento
de la organizacién.  Por lo tanto, es recomendable elegir uno de los procesos claves de
la organizacion para iniciar la implantacion. En esta fase la organizacion debe “hacer
lo que definio”; adaptar los procesos a los requerimientos de la Norma, llevar a cabo lo
que se ha descrito en el Manual de la Calidad y revisar la documentacion.

Fase 7: Auditoria, seguimiento y mejora continua.

En esta fase la organizacion, a través del equipo interno de la misma, debe
efectuar auditorias internas periodicas, identificar las areas de mejora y definir los

planes de actuacién, con correcciones preventivas y correctivas con el objeto de
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garantizar la mejora continua de los procesos.

En tal sentido, es importante implementar un sistema de gestion de la calidad segun

el modelo I1SO 9000, debido a:

1.

“Forma sencilla y béasica de darle orden y metodologia a la empresa,
recurso, reconocimiento publico a través de la certificacion.

Puede adecuarse a las necesidades de diferentes organizaciones.

Estructura orientada a procesos con una secuencia logica en su
contenido.

Enfasis en el papel de la alta gerencia, incluyendo su compromiso con el
desarrollo y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad.

Mayor compatibilidad con la norma de gestion ambiental (ISO- 14001).
Promueve el uso de los principios genéricos de la gestion de la calidad.
Excelente base para ir hacia filosofias de calidad (calidad Total, Justo a

Tiempo, Cero defectos) o modelos de excelencia” (Malcolm Baldrige).

Ocho Principios de la Calidad:

Las Normas 1SO 9000 proporcionan una guia operativa para la gestion de la

calidad orientada a través de ocho (08) principios, que al ser utilizados por la

organizacion la conducen hacia la eficacia y eficiencia. Los principios del Sistema

de Gestion de la Calidad son: Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion del

personal, Enfoque basado en procesos, Enfoque de sistema para la gestion, Mejora

continua, Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, Relaciones

mutuamente beneficiosas con el proveedor.
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Figura 9. Los Ocho Principios de Gestidn de Calidad
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Fuente: Material de presentacion de la catedra Fomento y Mejora de la Calidad (2008)

Enfoque basado en procesos:

Cualquier actividad o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar
elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactdan. A menudo el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como “enfoque basado en

procesos”



Figura 10. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
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Edicion).

1.8.2 Satisfaccion de cliente.

Segun Juran (1992) define a la satisfaccion del cliente como el resultado
alcanzado cuando las caracteristicas del producto responden a las necesidades
(...) El efecto més importante lo tiene sobre la cuota de mercado y, por tanto, en

los ingresos por ventas.

La norma ISO 9000 (2015), define a la satisfaccién del cliente como la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de
los clientes. Para alcanzar una alta satisfaccion del cliente puede ser necesario
cumplir una expectativa de un cliente incluso si no esta declarada, ni implicita ni
es obligatoria.

Expectativas cubiertas
Cuando estas expectativas apenas llegan a cumplirse, los consumidores

experimentan un nivel de satisfaccion algo neutral.
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Expectativas superadas

Los clientes que demuestran un nivel de satisfaccion superior al 60% suelen ser
aquellos cuyas expectativas no solo son cubiertas, sino ademas superadas
Empatia en profundidad

En este punto no solo nos encontramos ante clientes fidelizados, sino que ademas

tienden a vincularse emocionalmente con la marca.
1.9 Definicion de términos basicos

Accion Preventiva

“Es la accion tomada para eliminar la posibilidad de que ocurra una no
conformidad u otra situacion no deseada en el producto o servicio”. (ISO/TC176,
2015)

Accion Correctiva

“Es la accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad u cualquier otra
situacion no deseada que haya surgido en el producto o servicio”. (ISO/TC176,
2015)

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que gobiernan una organizacion.

Auditoria

“Verificacion o Inspeccion realizada por un auditor con el fin de determinar el
grado de cumplimiento de los objetivos establecidos”. (Quality, 2017)

Estrategia

Plan realizado con el propdsito de lograr los objetivos establecidos.

No Conformidad.

“Incumplimiento de los requisitos establecidos por la organizacion o cliente”.

(Quality, 2017)
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Politica

Expresion formal de la Alta Direccion.

Procesos Core

También conocido como Procesos Operativos, Procesos Misionales o Procesos
Claves; son los procesos directamente relacionados con la transformacién de la
materia prima o el servicio brindado, que impacta en la satisfaccion del cliente o
cualquier otro aspecto de la empresa.

Proveedor

Persona u organizacion que provee a la organizacion un producto conforme
solicitado. (Existen proveedores internos y externos).

Queja

La expresion de la insatisfaccién de un cliente por el incumplimiento de un
requisito u otra situacion no deseable.

Registro

Documento donde se contempla resultados que evidencia la realizacion de una
actividad.

Riesgo

Es la incertidumbre en proveniente de la falta de informacion. (ISO/TC176, 2015)
Seguimiento

El control en el tiempo del cumplimiento de los requisitos.

Verificacion

“Comprobacion del correcto funcionamiento de los requisitos establecidos”.

(ISO/TC176, 2015)



34

II.METODO
2.1 Tipoy disefio de la investigacion

La investigacion es de tipo aplicada.

Cegarra (2018) sefialé que la razén por la cual se aplica una investigacion es porque
estaria comprometida con la investigacion y los programas de investigacion y sus
resultados para problemas practicos. La investigacion aplicada tiende a resolver
problemas a corto o mediano plazo, con el objetivo de lograr innovacién, proceso o
mejora del producto, Mejora de calidad y productividad, etc.

Disefio de la investigacion
Segun el autor (Sampieri, 2014). El disefio de nuestra investigacion es
experimental, preexperimental porque “el investigador manipula una o mas variables
de estudio, para controlar el aumento o disminucion de esas variables y su efecto en
las conductas observadas. Dicho de otra forma, un experimento consiste en hacer un
cambio en el valor de una variable (variable independiente) y observar su efecto en

otra variable (variable dependiente).
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Esto se lleva a cabo en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de
describir de qué modo o por qué causa se produce una situacion o acontecimiento
particular.

Los métodos experimentales son los adecuados para poner a prueba hipotesis de
relaciones causales”

Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tiene un nivel: Descriptivo.

El Nivel Descriptivo Arias (2006, p.24) la define como “La investigacion
descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo,

con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento”

En tal sentido la presente investigacion es de nivel descriptivo, debido a que dar
respuesta a las interrogantes planteadas, se acopiaron datos en forma directa de la
realidad donde se presentaban, la cual es en la empresa EMSUNIR S.A, ademas de
comprender las siguientes etapas: diagnostico del SGC, planteamiento y
fundamentacion tedrica de la propuesta de un SGC basado en la norma I1SO
9001:2008 en la empresa metalmecanica EMSUNIR S.A.

Enfoque de la investigacion
El enfoque de la tesis es cuantitativo ya que segin Hernandez: “Utiliza la
recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar
hipdtesis establecidas previamente y confia en la medicion numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamiento de una poblacion”. (Sampieri, 2014)
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Poblacion y Muestra

La poblacion la define Arias (2006) como “... es un conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio” (p. 81).

En la presente investigacion la poblacidn es finita, debido a que se conoce la
cantidad de unidades que la integran y que esta por debajo de cien (100)
unidades; y se obviara la seleccion de la muestra debido a que toda la poblacion

objetivo es accesible.

La empresa metalmecanica EMSUNIR S.A, posee un (01) Proceso, denominado:

Fabricacién de Pieza Metalmecanica.

En cuanto a la documentacion, posee cinco (05) Instrucciones de Trabajo y
cinco (05) tipo de Registros. La empresa estd constituida por doce (12)
personas, se consideran los siguientes cargos: Gerente General (01), Asistente
(01), Jefe de Produccion (01), dos (02) soldadores, dos (02) armadores, dos
(02) operadores y tres (03) ayudantes.

Muestra

La muestra consta de 12 personas igual al de la poblacion por ser pequefa.
Técnicas e Instrumentos

Las técnicas e instrumentos son los medios que se utilizan para recoger la

informacion, asi dar respuesta a los objetivos planteados. Segun Arias (2006) “Se

entendera por técnica, el procedimiento o forma particular de obtener datos o

informacion” (p.67)

También define “Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso,
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dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o

almacenar informacion” (p. 69)
2.4 Validez y Confiabilidad de instrumentos

Hurtado (1998, citado por Cortez, 2007, 20) explica que la validez de un
instrumento “se refiere al grado en que un instrumento realmente mide lo que

pretende medir”

Y segun indica Arias (2006) “La validez del cuestionario significa que las
preguntas o item deben tener una correspondencia directa con los objetivos de la
investigacion. Es decir, las interrogantes consultaran sélo aquello que se pretende

conocer o medir” (p. 79)
2.4.1 Validez del instrumento

Para la validacion de la encuesta, se utilizara el coeficiente Kappa

K = Po — Pe/ (1-Pe)

Donde:
Pe = Porcentaje esperado por puro azar
Po = Porcentaje observado

Para la validacién del contenido se utilizd el Juicio de tres expertos en

asesoramiento de tesis.
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Tabla 1.

Juicio de Expertos

N° Expertos Promedio de ponderacion

1 Ing. Jackeline Guzman Paredes 85 %

2 Mg. Joaquin Antonio, Oropeza Gonzales 85 %

3 Mg. Eduardo Cancio, Corilla Baquerizo 86 %
Ponderado 85%

Fuente: Elaboracién propia

2.4.2. Criterio de confiabilidad de instrumento
La confiabilidad del cuestionario fue medida con el coeficiente del Alpha de

Cronbach.

I ]- :

E | ECT:
o= _
(k=1) s

—
4

Donde
k = es el nimero de items
(5i)® = varianza de cada ftem

(6x)? = varianza del cuestionario total

Segtn lo mencionado por (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018, pag.
278) “se dice que un instrumento es fiable cuando las mediciones no varian
significativamente ni en tiempo ni en aplicacion a diferentes personas. La
confiabilidad es la prueba que genera confianza cuando, al aplicarse en condiciones
iguales o similares los resultados son siempre los mismos”.

Se sugieren los siguientes criterios para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach:

e “Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
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e Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e (oeficiente alfa < (.5 es inaceptable”.

“El alfa de cronbach medira la fiabilidad de las variables que se usara para el estudio,
si el resultado es mayor o igual al 0.7, indicara que las preguntas elaboradas son fiables

para el analisis” (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018, pag. 278)

K 2

K =1 Sl
A -=Z)
-1 SZ

a:(K

Donde:
> X | SZ: Suma de las varianzas de cada item
SZ : Es la varianza total de filas
K: Es el numero total de preguntas o items
Tabla 2.

Analisis de fiabilidad — Alfa de conbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,780 12
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2.5. Procesamiento y analisis de datos
El procesamiento de los datos se realizo con el software estadistico SPSS el
que permitié el andlisis estadistico descriptivo que fundamenta el trabajo de
investigacion.
Para el andlisis de los resultados fue a través de tablas simples y de frecuencia en

porcentajes segun lo establecido en el estilo de la norma APA.

2.5 Procesamiento y anélisis de datos

Para el procesamiento y analisis de datos se aplicara el software SPSS version 24, la
recopilacion de datos y el analisis descriptivo se realizaran en la presentacion de
resultados, datos en porcentaje y frecuencia, se realizard una prueba de normalidad
para determinar el método estadistico inferencial para llevar a cabo la contrastacion de

la hipdtesis.

2.6 Aspectos éticos

La empresa metalmecanica EMSUNIR S.A proporcioné toda la informacion y
colaboracion requerida para la realizacion de la presente investigacion, En vista de
las implicaciones éticas para la continuacion de la investigacion se hace énfasis
que si existiera alguna informacién confidencial no serd reflejada en la
investigacion, mientras no existiera puede ser mostrada Yy evidenciada toda

informacion.
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Para calificar los niveles de satisfaccion del cliente y de sus respectivas dimensiones

se realiz6 de acuerdo con los puntajes promedios obtenidos en la encuesta realizada

para el presente trabajo de investigacion fue el siguiente:

Tabla 3.
Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel y rango Malo Regular Bueno
Satisfaccion del cliente 12-28 29 -45 46 - 60
Nivel de expectativas cubiertas 4-9 10-15 15-20
Nivel de expectativas superadas 4-9 10-15 15-20
Nivel de empatia en profundidad 4-9 10-15 15-20

Fuente: Elaboracion propia




Pretest

Tabla 4.
Frecuencia del nivel de satisfaccion del cliente

Pre_Nivel Satisfaccion cliente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 2 16,7 16,7 16,7
Validos Regular 10 83,3 83,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico de barras:
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Figura 11. Frecuencia del nivel de satisfaccion del cliente
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Nota: Se puede observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 83,33%

Regular, y el 16,67 Malo, el nivel de satisfaccion del cliente.



Tabla 5.
Frecuencia del nivel de expectativas cubiertas

Pre_Nivel_expectitivas_cubiertas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Malo 2 16,7 16,7 16,7
validos  Regular 10 83,3 83,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico de barras:
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Figura 12. Frecuencia del nivel de expectativas cubiertas
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Nota: Podemos observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 83.33%

Regular, el 16.67% Malo, el nivel de expectativas cubiertas.



Tabla 6.
Frecuencia del nivel de expectativas superadas

Pre_Nivel_expectativas_superadas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 1 8,3 8,3 8,3
Validos Regular 11 91,7 91,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:
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Figura 13. Frecuencia del nivel de expectativas superadas
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Nota: Podemos observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 91.67%

Regular, el 8.33% Malo, el nivel de expectativas superadas.



Tabla 7.
Frecuencia del nivel de empatia en profundidad.

Pre_Nivel_empatia_profundidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Malo 2 16,7 16,7 16,7
validos  Regular 10 83,3 83,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico de barras:
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Figura 14. Frecuencia del nivel de empatia en profundidad.
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Nota: Podemos observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 83.33%

Regular, el 16.67% Malo, el nivel de empatia en profundidad.
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Resultados descriptivos Post test

Tabla 8.
Frecuencia del nivel de satisfaccion del cliente

Pos_Nivel Satisfaccién Cliente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 11 91,7 91,7 91,7
Validos Bueno 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico de barras:
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Regular Buenao

Pos_Nivel_Satisfaccion_Cliente

Figura 15. nivel de satisfaccion del cliente

Nota: Podemos observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 91.67%

Regular, y el 8.33 Bueno, el nivel de satisfaccion del cliente.



47

Tabla 9.
Frecuencia del nivel de expectativas cubiertas

Pos_Nivel_expectativas_cubiertas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 9 75,0 75,0 75,0
Validos  Bueno 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

30
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&
1
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Regular Bueno

Pos_Nivel_Nivel_expectitivas_cubiertas

Figura 16. Frecuencia del nivel de expectativas cubiertas

Nota: Podemos observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 75.00%

Regular y el 25.00% Bueno, el nivel de expectativas cubiertas.
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Tabla 10.
Frecuencia del nivel de expectativas superadas

Pos_Nivel_expectativas_superadas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 1 8,3 8,3 8,3
Regular 10 83,3 83,3 91,7
Validos
Bueno 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:
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Pos_Nivel_expectativas_superadas

Figura 17. Frecuencia del nivel de expectativas superadas

Nota: Podemos observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 83.33%

Regular, el 8.33% Bueno y el 8.33% Malo, el nivel de expectativas superadas.



Tabla 11.

Frecuencia del nivel de empatia en profundidad

Pos_Nivel_empatia_profundidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Valido Malo 2 16,7 16,7
Regular 9 75,0 91,7
Bueno 1 8,3 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico de barras:

80

Porcentaje

Malo

Pos_Nivel_empatia_profundidad

Figura 18. Frecuencia del nivel de empatia en profundidad

Bueno
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Nota: Podemos observar del total de usuarios encuestados consideran que: el 75.00%

Regular, el 16.67% Malo y el 8.33% Bueno, Frecuencia del nivel de empatia en

profundidad.



3.2  Prueba de normalidad
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Para la prueba de normalidad se aplico la prueba de Shapiro Wilk ya que el

tamafio de muestra es de 12 usuarios < a 50.

Hipotesis:

HO: Los datos tienen una distribucion normal

H1: Los datos no tienen una distribucion normal

Decision:

Es significativa si p > a, entonces aceptamos HO. (o = 0.05)

Tabla 12.
Prueba de Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia ,210 12 ,149 ,897 12 ,143

a. Correccion de la significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Donde:

» Para la variable dependiente se observa que la significancia bilateral es el P=0.143 cifra

mayor a 0.05, aceptamos la HO, por lo tanto, se puede inferir que la muestra proviene

de una distribucién normal.
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3.3 Contrastacion de hipotesis.

Para la prueba de hipétesis se utilizd la prueba de T Student, que es una prueba
paramétrica para comparar el rango medio de dos muestras relacionadas y determinar

si existen diferencias entre ellas.

Contrastacion de hipoétesis general

HO: Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 entonces no mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la
Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

H1: Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 entonces mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la Empresa

Metalmecanica EMSUNIR S.A.

Tabla 13.
Contrastacion de hipétesis general

Estadisticos de muestras relacionadas

Desviacion Errortip. de la
Media N tip. media

Par1 Pre_Nivel_Satisfaccion_ 183 12 389 112

Cliente

Pos_Nivel_Satisfaccion_ 208 12 ,289 083

Cliente

Correlaciones de muestras relacionadas
N Correlacion Sig

Par1  Pre_Nivel_Satisfaccion_ 12 135 676

Cliente y

Pos_Nivel_Satisfaccion_

Cliente

Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas
95% Intervalo de confianza para
Desviacion Error tip. de la la diferencia
Media ip. media Inferior Superior t gl Sig. (hilateral)

Par1  Pre_Nivel_Satisfaccion_ -,250 452 REN - 537 037 -1,915 11 082

Cliente -

Pos_Nivel_Satisfaccion_

Cliente

Fuente: Elaboracién propia

Donde:
Pre_Nivel de satisfaccion

Pos_ Nivel de satisfaccion
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Se pudo observar que el P=0.082 > 0.05, se acepta la HO, por lo tanto, Si se propone
un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 entonces
no mejora significativamente la satisfaccion del cliente en la Empresa Metalmecéanica

EMSUNIR S.A.

Contrastacion de hipdtesis especifica 1
HO: Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 entonces no mejora significativamente el nivel de expectativas cubiertas en la
Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.
H1: Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015 entonces mejora significativamente el nivel de expectativas cubiertas en la

Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

Tabla 14.
Contratacion de hipétesis especifica 1

Estadisticos de muestras relacionadas

Desviacion Errartip. de la
Media N tip. media

Par1 Pre_Nivel_expectitivas_c 1,83 12 389 112

ubiertas

Pos_Nivel_expectativas_ 2,25 12 452 a3

cubiertas

Correlaciones de muestras relacionadas
N Correlacion Sig

Par1 Pre_Nivel_expectitivas_c 12 258 418

ubiertas y

Pos_Nivel_sxpectativas_

cubiertas

Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas
95% Intervalo de conflanza para
Desviacidn Errortip. de la |a diferencia
Media tip media Inferior Superior 1 al Sig. (bilateral)

Par1  Pre_Nivel_expectitivas_c -7 15 149 - 744 -,089 -2,803 11 017

ubiertas -

Pos_Nivel_expectativas_

cubiertas

Fuente: Elaboracion propia
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Donde:
D1 : Pre_Nivel_expectativas_cubiertas

PSD1 : Pos_Nivel_expectativas_cubiertas

Se observa que el P=0.017 < 0.05, se rechaza HO, Si se propone un Sistema de Gestidn
de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 entonces mejora
significativamente el nivel de expectativas cubiertas en la Empresa Metalmecanica

EMSUNIR S.A.

Contrastacion de hipotesis especifica 2

HO: Si se propone un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) basado en la norma 1SO
9001:2015 entonces no mejora el nivel de expectativas superadas en la Empresa
Metalmecéanica EMSUNIR S.A.

H1: Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma 1SO
9001:2015 entonces mejora significativamente el nivel de expectativas superadas en la

Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.



Tabla 15.
Contrastacion de hipotesis especifica 2

Estadisticos de muestras relacionadas
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Desviacion Errortip. de la
Media N tip. media

Pari1  Pre_Nivel_expectativas_s 1,92 12 289 083

uperadas

Pos_Nivel_expectativas_ 2,00 12 A28 123

superadas

Correlaciones de muestras relacionadas
i Correlacion Sig

Par1  Pre_Nivel_expectativas_s 12 739 ,006

uperadasy

Pos_Nivel_expectativas_

superadas

Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas
95% Intervalo de confianza para
Desviacidn Errortip. de la |a diferencia
Media tip media Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)

Par1  Pre_Nivel_gxpectativas_s -,083 ,289 ,083 - 267 100 -1,000 11 ,339

uperadas -

Pos_Nivel_expectativas_

superadas

Fuente: Elaboracién propia

Donde:

D2 : Pre_Nivel_expectativas_superadas

PSD2 : Pos_Nivel expectativas_superadas

Se observa que el P=0.339 > 0.05, se acepta la HO, por lo tanto, Si se propone un

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 entonces no

mejora significativamente el nivel de expectativas superadas en la Empresa Metalmecéanica

EMSUNIR S.A.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

HO: Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO

9001:2015 entonces no mejora significativamente el nivel de empatia en profundidad en la

Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

H1: Si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO

9001:2015 entonces mejora significativamente el nivel de empatia en profundidad en la

Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.
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Tabla 16.
Contrastacion de hipétesis especifica 3

Estadisticos de muestras relacionadas

Desviacion Error tip. de la
Iedia N tip media
Par1 Pre_Nivel_empatia_profu 1,83 12 389 112
ndidad
Pos_MNivel_empatia_prof 1,92 12 515 149
undidad

Correlaciones de muestras relacionadas

N Correlacian Sig

Par1  Pre_Nivel_empatia_profu 12 832 001

ndidad y

Pos_Nivel_empatia_prof

undidad

Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas
95% Intervalo de confianza para
Desviacion | Errortip. dela la diferencia
Media tip media Inferior Superior 1 gl Sig. (bilateral)

Par1  Pre_Nivel_smpatia_profu -,083 ,289 083 -267 100 -1,000 11 339

ndidad -

Pos_Nivel_empatia_prof

undidad

Fuente: Elaboracion propia

Donde:

PD3 : Pre Nivel de empatia profunda

D13 : Pos Nivel de empatia profunda

Se observa que P=0.339 > 0.05, se Acepta la HO, por lo tanto, Si se propone un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 entonces no mejora
significativamente el nivel de empatia en profundidad en la Empresa Metalmecanica

EMSUNIR S.A.
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IV. DISCUSION

El objetivo general fue “Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado
en la norma ISO 9001:2015 para mejorar la satisfaccion del cliente en la Empresa
Metalmecénica EMSUNIR S.A.”, donde se pudo observar que el P=0.082 > 0.05, se acepta
la HO, por lo tanto, Si se propone un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) basado en la
norma ISO 9001:2015 entonces no mejora significativamente la satisfaccion del cliente en
la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A. Asi mismo (Duarte, 2019) desarrollo la tesis
“Propuesta de Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad Para una Empresa
Metalmecanica Pequefia, Basado en la Norma 1SO 9001:2015, Tesis de grado para optar el
Titulo de Ingeniero Civil, Universidad de Chile. Santiago de Chile — Chile”.

El caracter dindmico e impredecible que caracteriza al mercado actual, junto con la
globalizacion, han obligado a las empresas a adoptar nuevos métodos y politicas de trabajo
para ganar reconocimiento y prestigio. Una de las medidas que ha tomado fuerza en las
Gltimas décadas es la implementacion de la gestion de la calidad para asegurar la calidad y
alcanzar la excelencia.

En este contexto, se propone el estudio de la influencia de la incorporacion parcial de
los principios y requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015 en una pequefia
empresa metalmecanica, evaluando la diferencia de desempefio antes y después de la
implementacion.

Para lograrlo, en primer lugar, se estudio la situacion y funcionamiento actual de la
empresa, ademas de su relacion con los conceptos relacionados con la gestion de la
calidad. Una vez recolectada esta informacion, se definié la politica de calidad y los
objetivos que establecen los lineamientos para el desarrollo del sistema y, posteriormente,
se identificaron los procesos criticos para el funcionamiento de la empresa y la gestion de

la calidad. Y, cuando se tuvo claro qué procesos considerar, se determind el flujo de
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actividades y una estructura organizacional definida en base a la clasificacion de
responsabilidades y funciones.

Luego, habiendo caracterizado el sistema, se definid la estructura documental y se
elaboraron los documentos que definen formalmente el sistema de gestion de la calidad y
la organizacién, ademas de los procedimientos, registros e instructivos necesarios para la
planificacion, ejecucion, verificacion y mejora de los procesos. Considero.

Por su parte, la implantacion del sistema de gestion de la calidad propuesto no se
llevara a cabo, debido a que la situacién financiera y de gestion de la empresa se encuentra
en estado de crisis. Sin embargo, se propone un plan de implementacion que incluye sus
hitos, junto con sus respectivos objetivos, actividades y resultados esperados.

Finalmente, se concluye que el contexto de una empresa puede influir en la
posibilidad de implementar una gestion de calidad, ya que no todas las empresas estan en
condiciones de incorporar los cambios que esto implica.

De igual manera (Mendo, 2021) desarrollo la tesis “Disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad Basado en la Norma 1SO 9001:2015, Para Mejorar el Nivel de
Satisfaccion del Cliente en la EMPRESA EVELYN SAC en la Ciudad de Trujillo,
2021, Tesis de grado Para optar el titulo profesional de Ingeniero Empresarial,
Universidad Privada del Norte. Trujillo — Pert”.

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un sistema de gestion de
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 que permita mejorar la satisfaccion del
cliente en el area de atencion al cliente en la empresa Evelyn SAC en la ciudad de
Trujillo, 2021.

Se utiliz6 una investigacion no experimental propositiva, representada por una
muestra de 80 clientes. Entre los resultados mas destacados del disefio del SGC en

base a la norma ISO 9001 se determind que conducira a un auge en la satisfaccion del
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cliente de la empresa Evelyn SAC, posteriormente un manual de calidad, politicas de
calidad, responsabilidades y objetivos que se deben cumplir en la organizacion y de la
misma manera se utilizd un enfoque de procesos. Para finalizar con los resultados
también se realizO un presupuesto de esta propuesta dando un costo total de
S/.167,540.65.

Se concluye que mediante el disefio de un SGC en la empresa Evelyn SAC se
fortaleceré el control de calidad y por ende esto mejorara la satisfaccion del cliente.

Finalmente (Castillo & Jazmin, 2019) desarrollaron la tesis “Propuesta Para la
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad Basado En La Norma 1SO
9001:2015 en el Molino Capricornio Import S.A.C., Chiclayo, Tesis de grado para
optar el Titulo de Licenciado en Administracién de Empresas, Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo — Pert”

La necesidad de optimizar procesos en Molino Capricornio Import S.A.C. de la
ciudad de Chiclayo, se ha determinado el objetivo del estudio: Elaborar la propuesta
de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma
ISO 9001:2015. Dada la complejidad del proceso y la necesidad de ir paso a paso, se
adopto el enfoque de auditoria interna para diagnosticar la situacion actual de la
empresa con respecto a los requisitos de la norma.

El disefio de investigacion fue cualitativo-cuantitativo (mixto). La investigacion ha
sido descriptiva, no experimental y transversal. No se ha considerado ninguna
hipdtesis debido a la naturaleza de la investigacion y la aplicacion de la Norma ISO
9001:2015, la cual ya esta validada.

La muestra considerada fueron los seis trabajadores permanentes de Molino
Capricornio Import S.A.C. (igual a la poblacion). Los métodos y técnicas de

recoleccion de datos se dieron a través de la observacion, analisis documental y
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cuestionarios (encuestas y entrevistas), los cuales han sido reflejados en las listas de
verificacion exigidas por la norma. Encontrando que existe un nivel de cumplimiento
del 48% en total en la empresa con respecto a la norma y el mayor porcentaje de
cumplimiento se encuentra en los apartados de competencia y lanzamiento de

productos y servicios, ambos con un 75%.
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V. CONCLUSIONES

Se presentan de manera sintetizada los principales resultados obtenidos de la
investigacion respondiendo a las hip6tesis y los objetivos planteados:

1. Se observo con la propuesta de un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) basado
en la norma ISO 9001:2015 no se aprecia una mejora significativa en la satisfaccion
del cliente, estos resultados se podrian apreciar mejor en la implementacion de este
sistema de gestion, esta propuesta va de la mano con el redisefio de procesos y solo
asi, se apreciaria una mejora significativa en la satisfaccion del cliente en la
Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

2. Se pudo observar que si se propone un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma 1SO 9001:2015 entonces mejora significativamente el nivel de
expectativas cubiertas, con este resultado de propuesta los encuestados pueden
apreciar que la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad se mejora
ligeramente con poca trascendencia porque las expectativas apenas llegan a
cumplirse, y esto podria mejorar cuando se implementé el sistema de gestion en la

Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.
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3. Si bien es cierto se pudo observar que si se propone un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015, como propuesta no se pudo
apreciar una mejora significativa el nivel de expectativas superadas con un juicio de
valor de mayor impacto, donde se implemente este sistema de gestion si se podra
apreciar un nivel de satisfaccion que supere el 60% de las expectativas no solo de
las cubiertas, sino también de las expectativas superadas en la Empresa
Metalmecénica EMSUNIR S.A.

4. Se puede observar en los resultados de la contrastacion de hipétesis que la
propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma 1SO
9001:2015, en la propuesta no se puede observar una mejora de manera
significativa que pudiera tener una trascendencia de impacto en la organizacion,
esto se reflejard mejor cuando se implemente el sistema de gestién y solo asi
mejorard, el nivel de empatia en profundidad en la Empresa Metalmecéanica

EMSUNIR S.A.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la implementacion de la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 para que esta mejora sea significativa la
satisfaccion del cliente debe esta estar acompafiado de un mapeo de procesos, redisefio
de procesos y la apreciacién sera favorable en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR
S.A.

2. Recomendar implementar la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de expectativas cubiertas, solo
de esta manera, se llegaran a cumplir y se apreciara una mejora que trascienda en la
Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

3. Recomendar la implementacion de la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) basado en la norma 1SO 9001:2015 que involucrara la mejora y redisefio de los
procesos involucrados en la implementacion y esto evidenciara en una mejora del nivel
de expectativas superadas en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

4. Recomendar aplicar la propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado
en la norma 1SO 9001:2015, sigue la misma estrategia dentro de la implementacion de
un sistema de gestion mapeando los procesos, optimizandolos para que de esta manera
se refleje en el nivel de empatia en profundidad en la Empresa Metalmecanica

EMSUNIR S.A.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia

Tabla 17.
Matriz de Consistencia
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Variables

. S - Indicador Variables Indicador
Problemas General Objetivos General Hipotesis General Indepindlent V1. Dependiente  V.D.
Proponer un Sistema  Si se propone un Sistema
¢En qué medida la propuesta  de Gestion de la de Gestion de la Calidad
de un Sistema de Gestién de  Calidad (SGC) basado (SGC) basado en la
la Calidad (SGC) basado en en la norma ISO norma 1SO 9001:2015 Sistema de
la norma 1SO 9001:2015 9001:2015 para entonces mejora Gestion de la : Satisfaccion

mejora la satisfaccion del

cliente en la Empresa del cliente en la

Metalmecanica EMSUNIR Empresa
S.A? Metalmecanica
EMSUNIR S.A.

mejorar la satisfaccion

en la Empresa
Metalmecanica
EMSUNIR S.A.

significativamente la
satisfaccion del cliente

Calidad (SGC)

del cliente

Problemas Especifico Objetivos Especificos

Hipétesis Especificas

¢En qué medida la

propuesta de un Proponer un Sistema de
Sistema de Gestion de  Gestion de la Calidad

la Calidad (SGC) (SGC) basado en la
basado en la norma norma 1SO 9001:2015
1SO 9001:2015 mejora para mejorar el nivel de
el nivel de expectativas expectativas cubiertas en

cubiertas en la la Empresa
Empresa Metalmecénica
Metalmecanica EMSUNIR S.A).
EMSUNIR S.A.?

¢En qué medida la
propuesta de un
Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC)
basado en la norma
1SO 9001:2015 mejora
el nivel de
expectativas superadas
en la Empresa
Metalmecénica
EMSUNIR S.A.?

¢En qué medida la
propuesta de un
Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC)
basado en la norma
1SO 9001:2015 mejora
el nivel de empatia en
profundidad en la
Empresa
Metalmecanica
EMSUNIR S.A.?

ar un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)
basado en la norma 1ISO
9001:2015 para mejorar el
nivel de expectativas
superadas en la Empresa
Metalmecanica
EMSUNIR S.A).

2r un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)
basado en la norma ISO
9001:2015 para mejorar el
nivel de empatia en
profundidad en la
Empresa Metalmecanica
EMSUNIR S.A)

Si se propone un Sistema
de Gestion de la Calidad
(SGC) basado en la
norma SO 9001:2015
entonces mejora
significativamente el
nivel de expectativas
cubiertas en la Empresa
Metalmecénica
EMSUNIR S.A.

Si se propone un Sistema
de Gestion de la Calidad
(SGC) basado en la
norma 1SO 9001:2015
entonces mejora
significativamente el
nivel de expectativas
superadas en la Empresa
Metalmecénica
EMSUNIR S.A.

Si se propone un Sistema
de Gestion de la Calidad
(SGC) basado en la
norma 1SO 9001:2015
entonces mejora
significativamente el
nivel de empatia en
profundidad en la
Empresa Metalmecénica
EMSUNIR S.A.

Diagnostico

situacional Si/No
Disefio del

sistema Si/No

Implementacio

n del sistema SHe

Expectativas  Nivel de
cubiertas  expectativa
s cubiertas

Expectativas  Nivel de
superadas expectativa
s superadas

Nivel de

Empatia en empatia en

profundidad profundida
d



Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos

ESCALA VALORATIVA

INDICE INTERVALO PUNTUACION

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

mo|0O|w >
alhwNE

Totalmente de acuerdo

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension 1: Expectativas cubiertas

1.- ¢ Tiene conocimiento si existe una forma de medir las
expectativas del cliente?

2.- (Conoce Ud. como atender a un cliente?

3.-¢ Tiene conocimiento, si existe reglas de oro para atender al
cliente?

4.- ¢ Tiene conocimiento del protocolo seguir para atender al
cliente?

Dimension 2: Expectativas superadas

5.- ¢Sabe ud. como identificar si la atencién recibida por el cliente es
satisfactoria?

6.- ¢ Tiene conocimiento del protocolo a seguir para superar las
expectativas del cliente?

7.- ¢Se encuentra capacitado para brindar una atencion que supere
las expectativas del cliente?

8.- ¢Existe retroalimentacion para mejorar la atencién al cliente y
superar sus expectativas?

Dimension 3: Empatia en profundidad

9.- Sabe Ud. si todos los colaboradores atienden con empatia?

10.- ¢Cuenta con las condiciones minimas de trabajo para ser
empatico con el cliente?

11.- ;Realiza Ud. algun esfuerzo para ser empatico?

12.- ¢Alguna vez ha sufrido una queja por ser empatico con un
cliente?
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Juicio de expertos

- UNIVERSIDAD FERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
: * FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENTERLA INDUSTRIAL
VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: “Propuesta de un Sistema de Gestiton de la Calidad (SGC) basado en
la norma 150 B001:2015 para mejorar la satisfaccidn del cliente en la Empresa
Meatalmecanica EMSUNIR 5.A."

FRESENTADO POR (Tesista): Bach. Astovilca Maza, Reno Aldair
Bach. Jauregui Calongos, Isaac
Bach. Ponce Delao, Viadimir Elmer

.DATOS GEMERALES DEL EXPERTO N™ : i1

1.1. Apellidos y Mombres  : Guzman Paredes, Jackedine

1.2 Grado Académico : Ingeniera Industrial

1.3 Cargo e Institucion donde Labora: Especialista en Confrataciones y Adquisiciones — Presidencia
del Consajo de Ministros, Comision Macional para e Desamolio y Vida sin Drogas -DEVIDA

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacidn: ENCUESTA

INDICADORES CRITERIOS [TEFICERTE | REGULAR | BUERG JM@OT [ERCELERTE |
b - "% H — 4% 41 - "% | BUERD & - 100
- 3%

1. CLARIDAD Esia formuiado con  lenguaje X
apr 0

—r X
Oirservabis

1. ACTUALIDAD Es adecuads ol avance de la x
oiencl ¥ iscrnologia

4. ORGANTACION Exisie prganizacion Logica X

I SUFICIENCILA Comprende oS aspecios e X

cantidad y calkdad
[T INTENCIOHALIDAD | ED_J% Nora VAl oy A5peing

ol sisiema melsamogico ¥ centfico
S barsa en aspecios ledrioos

7. COMBISTENCIA cenfificos anonies a @ fecnologia
4. COHEREMCI& Enire indices, indicadores y

dimensiones
3. METODOLOG1A Responds al propdsio del imbajo

bajo ios obietfvos 3 iograr
. OPCION DE APLICABILIDAD  : Excelents

o ] |

lll. PROMEDIO DE VALORACION : £5%

I¥. RECOMENDACIONES : Que se apliqus el instrumento

Firma del experto: .'

Fecha: 31,/05/2023 (L] © 44563080
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i, UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
3 * FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

NGENIERLA INDUSTRIAL

TITULO DE LA TESIS: “Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad ($GC) basado en
la norma 150 9001:2015 para mejorar la satisfaccién del cliente en la Empresa
Metalmecanica EMSUNIR 5.4

FRESENTADOD POR (Tesista): Bach. Astovilca Maza, Reno Aldair
Bach. Jauregui Calongos, |saac
Bach. Ponce Delao, Viadimir Elmer

LDATOS GENERALES DEL EXPERTO N* : 02

1.1. Apellidos y Mombres . Oropera Gonzales Joaguin Antonio
1.2 Grado Académics . Magister

1.3. Cargo & Institucidn donde Labora: Universidad Peruana de Ciencias & Informalica - UPCI
1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacidn: ENCUESTA

INDICADCRES CRITERIDS DEFICIENTE | REGULAR | BUEND MUY EXCELENTE
D - % H-d0% |41 -060'% | BUERD B - 100%
- 80%

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
aproplado

I OBJETIWIDAD Esta mxpresado en conducia X
oivservabls

1. ACTUALIDAD Es adecuado al avancs de [a X
CHEnC § iscnoiogia

[T CHORRZAEION | Bas e mganimacion Logea i

1. BUFICIEMCIA Comprende 08 aspecios de X
caniidad ¥ calidad

& INTENCIONALIDAD | Adeouado para valorar aspecios X
oal sisiema melodoiogion y centfion
Ea barsa en aspecios ledricos X

7. COMBISTENCIA cienfificos anordes a b fec [P ]

[T CONERERGIR | Enle Inoioes, n =¥ i
dimensinnes

B METOOOL =514 Responde al propdsiio del rabajo X
bajo ios ohjsfwos a lograr

Il. OPCION DE APLICABILIDAD  : Excelente
. PROMEDIO DE VALORACION : 85%

I¥. RECOMENDACIONES : Que se apliqus

Firma de| experto: ) f

Fecha: 16/05/2023 il : DO2SES403
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i UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATIC &
- g E FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERLA

INGENIERLA INDUSTRIAL
VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: “Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) bhasado en la
noma 150 9001:2015 para mejorar la satisfaccion del cliente en la Empresa Metalmecanica
EMSUNIR 5.4

FRESENTADD POR (Tesistas): Bach. Astovilca Mara, Reno Aldair
Bach. Jauregui Calongos, lsaac
Bach. Ponce Delao, Viadimir Elmer

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO N*: 03

1.1. Apeliidos y Nombres: Corilla Baguernizo, Eduardo Cancio

1.2. Grado Académico  © Mg Investigacion y Docencia Universitana
1.3. Cargo e Institucidn donde Labora: Jefe de Proyectos de T1 - INEI
1.4. Tipe de Instrumenio de Evaluacion: ENCUESTA

INDIC ADCRES CRITERIDS DECILIENTE HECULET | BUERG | MUY JEACELEMTE o1 |
- H - 4% &1 - 8% | BUEN - 1%
o -
0%
T. CLARILAL 513 TONTAN 200 TN IEngUale o X
Bproplano
2. OBJETHIDAD Esid expresado en conducia X
b ervable
3. ACTUALIDAL Es adecuado a adance os ka X

ciencia y ecnoiogla

[T ORGAREACION | Ease organzaccn Logcs X

3. BUFIZIENCIA Comprende 05 aspecios de X
canioad y caliad

. INTENCIOHALIDAD | Acecusco para valorar aspecios X
ol sisiema rrzl:\-anmEuzﬂ'.'r-:a -
E& barsa en aspecios isdricos X

T. CONSISTENCIA clentifioos aoodes a kb iscnologia

[T, CORERENCIS, Eﬁm "
O ITHESR0 TR

5. RETODOLOGLE Responds al proposiio del trabajo X
bajo koes objefivos & kograr

I. OPCION DE APLICABILIDAD : Se puede aplicar el instruments ...

Ill. PROMEDIO DE VALORACION © 86%. ...

IV. RECOMENDACGIONES DNIMQUND o e e e

Firmia del experto: "

Fecha: 1E/D&/2023 Dl : 20037930



Anexo 03: Base de datos

PRE TEST

Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma 1SO 9001:2015
para mejorar la satisfaccion del cliente en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A.

PRE TEST
Nivel de Nivel de . B
expectativas expectativas Nivel de empaua en
cubiertas superadas profundidad
N P1 | P2 P3 | P4 P5 | P6 P7 | P8 | P9 |P10 | P11 P12 RE_TJIVEY D1 [ND1| D2 |[ND2| D3 |[ND3
1 (312|343 ]4]|414[3]2]3 4 392 |22 B2 [2]2
2 [ 333 (a3 33233 ]3] 1 [a]e]w|zlul2[n]o
3 |2(13]|3]13]3]1[2]1]3 3 26| 1 [ o | 1 [ 8 1] 9 1
4 12133313133 ]2]3]3 3 22 |u]l2 wof2[u]2
s 32 313331323 1 [es|alo|alw|2]s]z
6 |2[(34]|12]|]1[2]4]|]3|]2|3]4 2 322|2 |n]l2 [wn]2 u| 2
7412143412 ]|4[2[4]2]4 3 382 | B2 [p|[2 [B]2
s |22 |3|4|1]2]|4|4[2]2]3 4 332 | n|2 r u | 2 r u| 2
9 |44 4]|12|4[2]4]14]|]4]|4]4 2 2|2 |uvw|l2 u]l2 |u]|->2
|22 ]|3|4[1]2]|4]4[2]2]3 4 332 |nu]2 ufl2[u]2
n|3]2(3[4]3)4]4[4[3]2]3 4 39 |2 | 2|2 rjs 2 r12 2
e 3331|3333 [3[3[3] 1 [s2]l2]w]|2[e]|2[n]-:
POS TEST
POST TEST
Nivel de Nivel de Nivel de empatia en

N° | P1 | P2 |P3 |Pa | P5 |P6 | P7 |Ps P9 [P10|P11|P12 [POS_T JivEl D1 |ND1| D2 |ND2| D3 |ND3[TAL_P{DIFERENCIA
1(514(5|4(3(4|14(4(|3(2(|3|4 45 2 | |3 |2 |[2]:2 26 19
251313313332 (3|3(3]1 35 2 v |2 | n|2 |n]|:2 27 8
s [31413(511(3(|3]|1(2|1(3]3 32 2 | 5|28 | 1|9 1| 22 8
+ 5133131313 (3]2|3[3(3 35 2 |uw|2 | o0]|2 u | 2 27 8
s (3134113313 (1(3|2(3]1 30 2 |n|l2 |o]|2 9] 1| 24 6
s [5(3|14(1]11(2|4]|3(2|3(4]2 34 2 | Bfl2 |o|2 | |2 26 8
(41431214214 (2|4|12(4]3 38 2 | B2 |22 |B]:2 23 15
s (5|14 (4]|1(2|4|4(2]|2(3|4 36 2 v |2 | n|2 u | 2 23 13
o (4213114 (2|4|4|4(4(4]2 38 2 |o |2 |2 |u]-:2 28 10
o |5(5|5[5|5[5[5|5[5]|5(|[5]|5 60 3 |23 2|3 ]20] 3| 25 m
u|(5(4|5(4|13(4|4|4(3|12(3|4 45 2 | B3| B2 | 2|2 27 18
2|5(313[3|3[3[3|3(3[|3(3]1 36 2 |ufl2 |22 |n]:2 27 9
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Anexo 04: Evidencia de similitud digital

Propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGQ)
basado en la norma ISO
9001:2015 para mejorar la
satisfaccion del cliente en la
Empresa Metalmecanica
EMSUNIR S.A.

por Reno Aldair, Isaac, Vladimir Elmer Astovilca Maza, |auregui Calongos,

Dinmen Dinl e
D T R A

Fecha de entrega: 01-ago-2023 03:43p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 21401710035
Mombre del archiva: TESIS_ASTOVILCA JAUREGUI_POMCE_31_07 23 aporte_alumnos docx (2.42M)

Total de palabras: 12361
Total de caracteres; 65742
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Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
basado en la norma 150 9001:2015 para mejorar la
satisfaccion del cliente en la Empresa Metalmecanica EMSUNIR
S.A.

INFORME DE ORIGIMALIDA D

22 18  14s 17«

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET PUBLICACIOMES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
rinacional.tecnm.mx 4
Fuente de Internet %

gdoc.tips 3%

Fuente de Imternet

id.scribd.com 2%

Fuente de Internet

Fuente de Imternet

Submitted to Universidad Ricardo Palma 1 o

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe 1 o

Fuente de Imternet

]
H
repositorio.unsa.edu.pe 14
H
6
7

Submitted to Corporacion Universitaria 1
Minuto de Dios, UNIMINUTO %

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Nacional de Truijillo
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1.- DATOS DEL AUTOR
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Anexo 06: Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma

1SO 9001:2015.

Fundamentos Organizacionales

EMSUNIR S.A es una empresa que fue creada el 04 de noviembre de 1995. Ubicada en
la Zona Industrial AV. Guillermo Dansey Ne 2075-2079 cercado de Lima, se dedica a la
elaboracion de productos torneados, fresado, fabricacion estructural, soldadura y
reparacion metalmecénica en general.

Mision

EMSUNIR S.A, elabora productos en el ramo de la metalmecanica, metalurgia y
fundicion en general para las industrias del acero, aluminio, petroleras y del
sector privado, segun sus exigencias y necesidades. Asegurando la calidad de sus
fabricaciones, con personal calificado y comprometido al proceso de mejoramiento
continuo, cuidando su calidad de vida. Cumpliendo con los lineamientos de la
Norma ISO 9001:2000 y legislaciones y regulaciones de seguridad, higiene y
ambiente.

Vision

EMSUNIR S.A. se constituirA en una empresa Lider, fabricante de piezas
metalmecanicas, competitiva en calidad y servicio, invirtiendo en innovacion

permanentemente en sus procesos, garantizando la satisfaccion de sus clientes.

Politica de la Calidad

EMSUNIR S.A fabrica piezas y partes mecanicas de la més alta calidad, compatibles con
los procesos productivos, especificaciones y normas técnicas requeridas por los clientes de
manera de satisfacer sus necesidades. Asegurando la calidad de sus fabricaciones, con

personal calificado y comprometido al proceso de mejoramiento continuo, cuidando su
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calidad de vida. Cumpliendo con los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2008 y

legislaciones y regulaciones de seguridad, higiene y ambiente.

Objetivos de la Calidad
e Asegurar que los productos suministrados a nuestros clientes sean de mejor

estandar y que satisfagan sus necesidades en todo sentido.

o Asegurar que las especificaciones y requerimientos que exigen nuestros clientes

sean siempre satisfechas, tanto en termino de productos como en servicios.

e Tanto empleados como el personal de ndmina mensual y diaria estan conscientes
del compromiso de Calidad y dedican esfuerzos para que EMSUNIR S.A sea
contemplada como una empresa que ofrece al maximo nivel de calidad a sus

clientes.

Estructura Organizativa
La organizacion esta constituida por la siguiente estructura organizativa, mostrada en la

figura 1.



FIGURA 1: Estructura Organizativa de la empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

___________ ASISTENTE

1

| DIRECCIONDE |_ _ _ _|

i FINANZAS 1
1

GERENCIA DE
PRODUCCION

OPERADOR |

ARMADOR |

SOLDADOR |

OPERADORI I

SOLDADOR I

ARMADOR I
AYUDANTE

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A (2007)

AYUDANTE

AYUDANTE

Mapa de Procesos de EMSUNIR S.A

La organizacion presenta el siguiente mapa de procesos:

FIGURA 2: Mapa de Proceso de la empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A

PROCESOS DE LA GERENCIA

ADMIN TRATIVA
d Satisfaccion
Clientes
Clientes
Solicitud de
Ofertas
Piezas
Ordenes de Resultados Terminadas
Compra Productos
Materia Prima
Consumibles Desecho
APOYO

COMPRAS < ALMACEN

Fuente: Manual de Calidad de la empresa Metalmecanica EMSUNIR S.A (2007)
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EMPRESA SUMINISTRADORA DEL NORTE
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EMPRESA SUMINISTRADORA DEL NORTE
DE PRODUCTOS INDUSTRIALES S.A,

EMSUNIR S.A.

ngﬁ';gg FABRICACION DE CELDA EMP 38 4U EMS'ESAN‘ —
ASEGURAMIENTO Y
CLIENTE: CIA. MINERA CONDESTABLE S.A. CONTROL CALIDAD
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INTRODUCCION

El presente Plan de Aseguramiento y Control de la Calidad define como EMSUNIR
S.A. establecera el Proceso y la secuencia de actividades ligadas a la calidad
a implementarse en sus Plantas de Produccion, de acuerdo a su Sistema de Gestion
de la Calidad, aplicables a la ejecucion de actividades de fabricacién y administracion
que constituyen el Proyecto “FABRICACION DE CELDAS EMP 38 4U”.

Establece los lineamientos para registrar y controlar los trabajos de fabricacion
involucrados en el Proyecto, garantizando el cumplimiento de las Especificaciones
Técnicas del Proyecto y compatibilizando el Sistema de Gestion de Calidad de

COMPANIA  MINERA  CONDESTABLE SA 'y de EMSUNIR  S.A.
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1. INFORMACION GENERAL

1.1 INFORMACION DE LA EMPRESA

Nombre de la Empresa: Empresa Suministradora del Norte de Productos
Industriales, EMSUNIR S.A.

RUC: 20307713382

Direccién: Av. Guillermo DanseyN°2075 — Lima

1.2 ANTECEDENTES.

EMSUNIR S.A. es una empresa peruana con mas de 20 afios de labor empresarial
dedicada a prestar diversos tipos de servicios y asesoria para los sectores minero-
metallrgicos, hidrocarburos, Industria en general.

Los alcances de sus servicios van desde Fabricaciones de Equipos para mineria;
circuitos de Flotacion, componentes y repuestos para molinos, etc.; recubrimientos
antiacidos; Fibra de Vidrio, Poliuretano, Neoprene, etc.; Obras Civiles,
Mantenimiento mecanico, Fabricacién de Mangueras con accesorios de aluminio y
aceros.

Nuestros clientes, MILPO, CERRO VERDE, SOUTHERN, VOTORANTIM METAIS,
VOLCAN, etc.

2. OBJETIVO

El objetivo principal de este Plan de Aseguramiento y Control de la Calidad es la
verificacion de la Calidad en la fabricacion de estructuras metdlicas a
implementarse durante la etapa de fabricacion del Proyecto “FABRICACION DE
CELDAS EMP 38 4U”, que se realizar4 en la Planta de Construcciones Metalicas
de EMSUNIR S.A. yque se hard efectivo a través del uso de personal capacitado;
planificacion adecuada, equipos Yy herramientas satisfactorias; planos vy
especificaciones del Proyecto actualizados; supervision y direccion técnica
apropiadas de acuerdo con métodos, técnicas y practicas de fabricacién probadas.
La verificacion de la Calidad en la fabricacion de estructuras metalicas se lograra
mediante inspecciones, pruebas, certificaciones, comprobaciones y aplicacion de

procedimientos, especificaciones y monitoreo de las actividades de trabajo, las

cuales quedaran indicadas en la documentacion disefiada para ello, de
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manera que quede una constancia escrita de los controles realizados en el

Proyecto.

La intencion del Plan de Aseguramiento y Control de la Calidad es asegurar que la
calidad vaya incorporada al trabajo, para asi establecer confianza que el trabajo se
esta realizando segun lo requerido por el Proyecto, tomando en consideracion las
Especificaciones Técnicas, Estandares y Coédigos que rigen la construccion
industrial, este proceso serd respaldado con procedimientos, protocolos y

certificaciones.

El Sistema de Gestion de Calidad que se describe en este Plan de Aseguramiento

y Control de la Calidad, cumple con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000

3. ALCANCE
El alcance general del presente plan se basa en la aplicacion de procedimientos y

Registros especificos para asegurar la calidad en las etapas de adquisicion,
fabricacién, pruebas y ensayos, que deberan ser aplicados segun la Propuesta
Técnica.

Los alcances técnicos y de calidad estan establecidos en los documentos
de disefio preparados por Ingenieria de proyecto y otras instancias que tienen
participacion sobre el disefio. Estos serdn los criterios usados para las actividades
de fabricacién. Estos documentos pueden tener la forma de requisiciones de
materiales/equipos, especificaciones, procedimientos, protocolos, informacion de
proveedores, hojas de informacién, planos, contratos, documentos contractuales

que originen cambios o modificaciones y listados de equipos.

Los criterios de aceptacion usados para la verificacion de la calidad y las
inspecciones de monitoreo se definen en los documentos de disefio. Estos
documentos, mas los cédigos aplicables referenciados, se utilizan como criterios
de aceptacién de los materiales y las actividades de fabricacién de cada uno de los
ITEMS de las O.C. 150109.
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4. REFERENCIAS
Los siguientes documentos contienen disposiciones o conceptos que son utilizados
en el Sistema de Gestion de la Calidad de EMSUNIR S.A.
Manual de Gestion de la Calidad — EMSUNIR

S.A.
] ISO 9000:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos
y
Vocabulario.
ISO 9001:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad —
Requisitos.

I 1S09004:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para la Mejora

en el Desempeiio.
5. TERMINOS Y DEFINICIONES

EMSUNIR S.A., ha considerado los siguientes términos en la elaboracion
del presente plan, los mismos que se describen para  proporcionar una
interpretacion homogénea de acuerdo con los conceptos de Aseguramiento de
Calidad

Aceptacion: Aprobacién documentada de personas autorizadas para items y/o
actividades que cumplen con los requisitos establecidos.

[ Aprobacion: Aceptacion formal a una
propuesta.

[ Auditoria: Actividad documentada que se realiza de acuerdo con
procedimientos escritos o lista de verificacién, con el objeto de determinar,
mediante el estudio, examen y evaluaciébn de evidencias objetivas, que
elementos aplicables a un programa de Aseguramiento y Control de Calidad,
han sido desarrollados.

I Calibracion: Comparacion de dos instrumentos o aparatos de calibracion uno
de los cuales corresponde a normas de precisién reconocidas a nivel nacional
0 del fabricante. Se realiza a fin de detectar, correlacionar, informar o eliminar
por ajuste cualquier variacion en la precisién del instrumento o aparato de

medicion.
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[ Certificacion: Formalizaciéon de una

Calificacion.

[ Contratista: Es la parte a la cual el cliente ha adjudicado un
contrato.

[ CMC: COMPARNIA MINERA CONESTABLE

SA
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Control de Calidad: Es el conjunto de actividades relacionados con el
Programa de Aseguramiento y Control de Calidad destinadas a controlar y
evaluar las caracteristicas de un elemento, proceso o instalacion, de acuerdo a
las normas establecidas.

I Documento: Es la informacién presentada en forma grafica o escrita que
describe, defina, especifigue, de cuenta o certifique actividades, requisitos,
procedimientos o resultados relativos al aseguramiento de Control de Calidad.

I Ensayo: Es el conjunto de pruebas fisicas, quimicas, ambientales u
operacionales a las que se sometenun articulo con el objeto de determinar o
comprobar que el mismo satisface los requerimientos especificados.

[ No Conformidad: Es la deficiencia en una caracteristica, documentacién o

procedimiento, que hace que la calidad del articulo, servicio o documento sea
inaceptable, indeterminado o no esté de acuerdo con los requerimientos
establecidos. Casos defectos fisicos, ensayos defectuosos, documentacion
incorrecta, inadecuada o desviada de los procesos prescriptos en los
procedimientos correspondientes.
Procedimiento: Es un documento que establece el propésito y el alcance de
una actividad especifica como realizarla. Un procedimiento puede incluir
requerimientos previos, métodos a ser empleados, secuencia de operaciones,
equipos y materiales requeridos.

[ Punto de Inspeccion: Punto o etapa en el ciclo de produccién el cual se
realizan examenes o ensayos a cargo del personal responsable de determinar
la aceptabilidad del material y llevar registro de inspeccion.

[ Reparacion: Proceso de restauracion por el cual un elemento de equipo, no
conforme con las especificaciones iniciales, se pone en condiciones de
funcionar de manera fiable y segura aunque dicho elemento continué sin
ajustarse a las citadas especificaciones.

I Registros: Documentos que proporcionan pruebas objetivas de la calidad del

equipo o de materiales y de actividades que pueden constituir en dicha calidad.
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6. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Gerencia General de EMSUNIR S.A. ha establecido una Politica de Calidad
para desarrollar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y lograr los
beneficios de todas las partes interesadas.

El Gerente General como ejecutivo de la mas alta jerarquia de la Organizacion en
cuanto a la Direccién de la misma, a través de la Gerencia de Operaciones ha
designado al Gerente de Proyecto. En consecuencia dicha persona tiene plena
responsabilidad y compromiso con la implementacién del Plan de Aseguramiento y

Control de la Calidad para el presente proyecto.

El plan describe el modo en que EMSUNIR S.A. desarrollard sus actividades en los

procesos de adquisicion, fabricacion, inspecciones, pruebas y entrega final.

6.1 POLITICA DE CALIDAD

Consideramos la calidad como un aspecto clave para mantener la posicion ya
ganada en el mercado, incrementando ain mas nuestra presencia en él,
asegurando el liderazgo en el dmbito de nuestras actividades. Atendiendo a
nuestro compromiso con la calidad, establecemos los siguientes principios:
Desarrollar nuestras actividades de manera eficaz, confiable y oportuna con el
objetivo de satisfacer las expectativas y necesidades de nuestros clientes.

Trabajar en equipo involucrando a cada miembro de la organizacion en el
cumplimiento de nuestros objetivos y compromisos.

Dirigir nuestro esfuerzo a la mejora continua de la eficacia de nuestros servicios y
sistemas organizacionales logrando que cada integrante de nuestra organizacion,
sea un promotor de mejoras tanto para el cliente como para el grupo.

Llevar a cabo nuestra misién con responsabilidad hacia el ambiente y la sociedad.

[ Es nuestro compromiso cumplir e incluso superar las especificaciones
contractuales, entregando productos y servicios que satisfagan las

exigencias de sus Clientes y que mantengan una linea de calidad, con un
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sistema de retroalimentacién que este constantemente optimizando sus
procesos, en un marco de valores, confianza y seriedad.

[ El Gerente General de EMSUNIR S.A. deja evidencia de su compromiso
mediante la implementacion de planes de gestion de calidad en todos sus

proyectos.

[ El Gerente de Proyecto de EMSUNIR S.A.es la persona que tiene plena
responsabilidad y compromiso con la implementacion del Plan de

Aseguramiento y Control de la Calidad.

[ Realizar los trabajos bien a la primera, para elevar los niveles de

eficiencia operacional de la Organizacion.

| Considerar siempre a la calidad en todos y cada uno de los procesos

y actividades involucradas.

l Seleccionar y evaluar proveedores y subcontratistas para establecer

con ellos relaciones permanentes en el tiempo.

6.2 ORGANIZACION

Para la ejecucion y control del Proyecto, EMSUNIR S.A. dispuso una
organizacion la cual tiene a su cargo funciones y responsabilidades, con la
finalidad de lograr el nivel de calidad previsto por CMA, el personal asignado
a las actividades de fabricacibn estd conformado por especialistas

y operarios calificados.

Para la administracion y ejecucion del Plan de Aseguramiento y Control de la
Calidad, EMSUNIR S.A. designo a un Ingeniero de Control de Calidad quien
llevara a cabo todos los controles aplicables a las actividades del proceso de
fabricacién, ademas de organizar la documentacién y archivos del Dossier

final del Proyecto.

EMSUNIR S.A. Efectuara los trabajos de control de calidad en concordancia
con el Plan de Aseguramiento y Control de la Calidad establecido, de

acuerdo a su Sistema de Gestion de la Calidad.
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ORGANIGRAMA DEL PROYECTO 0O.C. 15019
GERENTE GENERAL
(Dalton Vilchez)
GERENTE DE PROYECTOS
(Miguel Veliz)
GERENTE DE OPERACIONES
(Miguel Veliz)
AREA DE AREA DE
AREA DE AREA PE_ CALIDAD PRODUCCION AREA ?E lNSE.NlERIA PLANEAMIENTO
SSMA (Vladimir Ponce) (Agustin Arcos) (Carlos Chirinos) (Blenkey
(Audrey Zapata) Lozano)

6.3 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
Las principales funciones y responsabilidades se indican a continuacion:

Gerente de Proyecto
[ Responsable ante CMC de la totalidad del Proyecto.

I Responsable de asegurar la implementacion Global del Plan de
Aseguramiento y Control de la Calidad del Proyecto, y de garantizar la

efectividad del sistema de verificacion de calidad utilizado en el Proyecto.

I Responsable de asegurar que los requisitos de control de calidad que se
identifican en el Plan de Aseguramiento y Control de la Calidad del
Proyecto sean respetados y ejecutados por los supervisores o

subcontratistas.

I Asegurar que se disponga y se asignen los recursos humanos calificados
segun el organigrama del proyecto, asi como que se disponga y asigne

los recursos necesarios para  asegurar la calidad del Proyecto.
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[ Responsable del cumplimiento del cronograma de ejecucién aplicable.

I Coordinar la planificacién de los trabajos a efectuar en la periodicidad que

se requiera.

Ingeniero de Control de Calidad
[ Responsable de desarrollar, distribuir y controlar este Plan de

Aseguramiento y Control de la Calidad.

| Desarrollar los procedimientos e instrucciones de fabricacion vy
administracion que se requieran para implementar el Plan de

Aseguramiento y Control de la Calidad del Proyecto.

I Identificar y mantener los registros de control de calidad, durante la fase

de fabricaciones del Proyecto.

I Inspeccionar, autorizar y liberar los materiales que seran incorporados de

forma permanente al proyecto.

I Emitir las no conformidades y efectuar su tratamiento y seguimiento hasta

el cierre de las mismas.

| Reporta al Gerente de Proyecto la situacion y/o cumplimiento del Plan de

Aseguramiento y Control de la Calidad.

| Establecer una estrecha comunicacion con QA/CMA o representante e
informar la realizacion de las pruebas con la debida antelacién,
para permitir la presencia de la Supervision de QA/CMA o

representante en caso de requerirlo.

| Organizar la elaboracion final del Dossier de Control de Calidad del

Proyecto.

Ingeniero de Produccioén

| Dar a conocer la Politica de Calidad de la Organizacion.

I Disponer de los recursos necesarios para cumplir con los plazos de

entrega de las fabricaciones requeridas por el Proyecto.

! Asegurar el cumplimiento del Plan de Aseguramiento y Control de la

Calidad en Planta.
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Supervisores de Fabricacion

I Son los encargados de ejecutar los trabajos de acuerdo al disefio del
Proyecto y Plan de Aseguramiento y Control de la Calidad, asegurando
que la ejecucion y cumplimiento queden respaldados en los documentos

creados para cada actividad y disciplina.

I Se asegurard que todo su personal a cargo cuente con toda la
documentacion necesaria del Proyecto, planos aprobados para
fabricacion, procedimientos y protocolos de fabricacion para su estudio y

correcta ejecucion.

I Seran los directos responsables de cumplir, respetar y coordinar todos
los puntos de inspeccion, verificacion, puntos de espera, segun

requerimientos de QA/ CMC indicados en los documentos de calidad.

7. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los siguientes tres

niveles:

Primer nivel: Gestion de
Calidad.

Segundo nivel: Control de
Calidad.
] Tercer nivel:
Verificacion.

El primer nivel consiste en la planificacion de la gestién de calidad, que incluye
este Plan de Aseguramiento y Control de la Calidad del Proyecto, el que sera
usado por el equipo del proyecto.

El segundo nivel consiste en inspecciones y revisiones del control de calidad, tal
como aquéllas que se describen en los procedimientos de fabricacion, los
gue seran utilizados por el equipo del proyecto.

El tercer nivel consiste en las inspecciones, incluyendo la presencia durante
pruebas y otras actividades y vigilancia de cumplimiento y revisiones por el

personal del area de calidad.
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Los documentos del segundo y tercer nivel son preparados por la disciplina

correspondiente y personal del &area de calidad, y después de haber sido

verificados y aprobados por la disciplina y la gerencia del proyectose distribuyen

segun se requiera.

7.1 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

Toda la documentaciéon y datos generados para o0 durante la fase de
fabricacién del Proyecto seran preparados, revisados, verificados vy
aprobados por personas autorizadas. La documentacion del Proyecto que
requiera aclaraciones o acciones correspondientes a disefilo e ingenieria,
serd controlada por medio de un sistema de control, distribucion, archivo y
numeracion, de modo de poder identificar el estado del documento, como por

ejemplo estado de aprobacion, emision, revision, etc.

Los documentos y datos generados para o durante la fase de fabricacion del
Proyecto, serdn controlados de manera sistematica, de modo de asegurar
que estén disponibles revisiones vdlidas de los documentos pertinentes en
elpunto de uso, y que los documentos que requieren accion,
sean monitoreados hasta que estén completos.

Con respecto a los documentos controlados transmitidos, se solicitara
el acuse de recibo de los mismos mediante la firma de la carta de envio.
Todos estos documentos y cartas de envio seran registrados y controlados
por la Oficina Técnica de EMSUNIR S.A.

Los documentos reemplazados se timbraran como tales y seran destruidos,
retirados o separados para evitar que sean usados inadvertidamente. Una
(01) copia de los documentos de disefio reemplazados y marcados de cada
revisibon aprobada, se guardara para verificacibn en los archivos
del Proyecto. A menos que se especifigue lo contrario por escrito, los

cambios en los documentos serdn revisados y aprobados mediante el

EMSUNIR S.

A.- QCIQA Pagina




EMPRESA SUMINISTRADORA DEL NORTE
DE PRODUCTOS INDUSTRIALES S.A,

EMSUNIR S.A.

mismo procedimiento que los originales. Los documentos revisados se
registraran en el listado de documentos/planos y se distribuiran a sitios y/o

a personal designados.

PROYECTO: ; EMS-PQ | REV.0
0.C.15019 FABRICACION DE CELDA EMP 38 4U AT

ASEGURAMIENTO Y

CLIENTE: CIA. MINERA CONDESTABLE S.A. CONTROL CALIDAD

7.2 PROCEDIMIENTOS

Documentos donde se incluyen la responsabilidad y autoridad,
la metodologia y los criterios generales para las actividades del Plan
de Calidad. Los Procedimientos que se aplicara durante el desarrollo

del Proyecto, son los Siguientes:

Procedimiento de Control Dimensional EMS-P-CD
Procedimiento de Inspeccidn Visual de Soldadura EMS-P-IV

Procedimiento de Tintes Penetrantes EMS-P-TP
Procedimiento de Preparacion y Proteccion Superficial EMS-P-PIN
Procedimiento de Pre Ensamble de Componentes EMS-P-EM

7.3 REGISTROS DE CALIDAD

EMSUNIR S.A. tiene establecido el uso de registros (protocolos) especificos
propios para demostrar que se ha alcanzado la calidad y el progreso
especificado, los cuales constituyen la evidencia objetiva de los trabajos de
fabricacion realizados por el equipo del proyecto.

Para fines practicos se presentaran formalmente (uso de los registros)del
10% de las inspecciones totales por cada item de fabricacion, sin ser esta
indicacién una limitante de la inspeccion total de cada una de las piezas.

Los Registros que se aplicaran durante el desarrollo del Proyecto, son los

Siguientes:

Registro Control Dimensional EMS-R-CD
Registro de Inspeccién Visual de Soldadura EMS-R-IV
Registro de Tintes Penetrantes EMS-R-TP
Registro de Preparacion Superficial y Sistema de Pintado EMS-R-PIN
Registro de Pre Ensamble EMS-R-PEM
Registro de Liberacion EMS-R-LIB

En caso de ser necesario y/o requerido se implementaran los registros

apropiados.
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La administracion de los procesos estara a cargo de QC-EMSUNIR S.A.

RESENTACION DE INFORME
EMSUNIR S.A. a través del Ingeniero QC entrega informes, cada vez que
CMC lo requiera, sobre la fabricacion de las estructuras y equipos realizada

en la planta de fabricaciones.

7.5 CONSULTAS Y CAMBIOS DE INGENIERIA

Todos los trabajos seran ejecutados cumpliendo estrictamente con
la Ingenieria del Proyecto aprobada, tal documentacion sera la Unica
vélida para efectos de la ejecucion de todos los procesos de fabricacion.

EMSUNIR S.A. podra hacer sus consultas sobre cualquier detalle de la
Ingenieria del Proyecto, a través de los procedimientos establecidos por la

Supervision.

7.6 MATERIALES A SER INCORPORADOS AL PROYECTO

77T

Todos los materiales que se incorporen al Proyecto serdn sujetos a la

verificacion fisica con su respectivo registro y certificado de calidad.

EMSUNIR S.A. dispondra de areas y/o ambientes de almacenamiento
adecuados segln la naturaleza de los materiales y componentes con la

finalidad de evitar dafios y de esta forma prever no conformidades.

En todos los casos el responsable de almacén de EMSUNIR S.A. reportara a
QC-EMSUNIR S.A. cualquier situaciéon anémala detectada durante el control
de recepcion.

EMSUNIR S.A. verificara de forma constante la trazabilidad de materiales,

equipos y/o componentes que se incorporen al Proyecto.

RATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES (NCR)

EMSUNIR S.A. tiene previsto realizar los trabajos bajo condiciones
controladas, cualquier actividad o proceso no conforme es identificado por
cualquier personal de EMSUNIR S.A. la apertura del Reporte de No
Conformidad (NCR) puede ser originado por cualquier Supervisor
responsable de Fabricacion, Gerente de Proyecto 0 QC-EMSUNIR S.A.
EMSUNIR S.A. codifica, registra y realiza seguimiento de los NCR, todos los
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NCR aperturados en relacion a los trabajos de fabricacion deben ser
atendidos y resueltos con la brevedad posible por QC-EMSUNIR S.A. Los
NCR deben ser objeto de evaluacion permanente, las acciones correctivas
deben servir para desarrollar aptitud proactiva en la organizacién y con ello
generar acciones preventivas para evitar No Conformidades e identificar los
potenciales.

El cierre del NCR es realizado por el que lo ha originado, salvo autorizacion

expresa del mismo o Jefe de Control de Calidad.

Para el caso de un NCR, originado por la Supervision de CMC o
representante y se requiera de un Procedimiento de reparacion, QC-
EMSUNIR S.A. elaborara esté y lo presentara a CMC o representante, para
su aprobacion respectiva, el procedimiento es responsabilidad de QC-
EMSUNIR S.A., luego de la aprobacion se ejecutara el trabajo, se completara

la hoja de aceptacion y se solicitara el cierre del NCR bajo carta.

7.8 MEJORA CONTINUA
EMSUNIR S.A. tiene en mente aprovechar de las lecciones aprendidas de
cada uno de sus proyectos realizados, por lo tanto retroalimenta su potencial
profesional en calidad para realizar trabajos de manera cada vez mas

eficiente y eficaz.

La retroalimentacién produce inexorablemente la mejora continua, esta se
sustenta en el andlisis de resultados y los compromisos asumidos por las
personas que participan en las reuniones de planificacion de los trabajos
del Proyecto.

Basandose en el andlisis y la revision de los eventos, EMSUNIR S.A. define
las acciones concretas necesarias con la finalidad de mejorar los resultados
mismos del Proyecto. Estas acciones se orientan a mejorar los resultados del
Proyecto, ya sea que se controlen mediante indicadores o por el margen
resultante.

El andlisis de resultados de las obras se realizan a partir de los datos

tomados de:
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| Reportes de No Conformidad internos

(NCR).

| NCR emitidos por la Supervision de CMC o

representante.

[ Costos de no calidad

producidos.

| Identificacion y mejora de

procesos.

7.9 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
El uso de los diferentes procedimientos y documentos previstos por el Plan
de Aseguramiento y Control de la Calidad, significa la ejecucion
de inspeccibn 'y pruebas durante los diversos procesos, éste
seguimiento permite efectuar la identificacion y trazabilidad de los
materiales, estructuras mecéanicas y productos que seran incorporados en
forma permanente al Proyecto, asi como cada uno de los procesos
ejecutados. La trazabilidad también se aplica a elementos en proceso de
fabricacion a través de marcas claramente sefialadas en la superficie de los

elementos a controlar.

7.10 LIBERACION FINAL Y ENTREGA DEL PROYECTO
El proceso de liberacion y entrega se realizara por paquetes de trabajo. La
aceptacion fisica es a través de las Inspecciones de Calidad. La aceptacion
documental se realiza primero a través de la entrega del Dossier de Control
de Calidad de Fabricaciones del Proyecto a la Supervision de CMC o

representante, quien revisa y da conformidad a los productos entregables.

Toda fabricacidén que se envié a obra, debera estar acompafiado por una (01)
copia de su Dossier de Control de Calidad como parte del producto
entregable, la cual serd entregada a la Supervision de CMC o representante.
De encontrarse conforme los documentos que forman parte del Dossier de
Control de Calidad de los productos entregables, CMC o0 representante

emitira el correspondiente “Reporte de Conformidad”.
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7.11 DOSSIER DE CONTROL DE CALIDAD DE FABRICACION DEL PROYECTO
Es el historial de las fabricaciones del Proyecto realizadas en las Plantas de
Produccién de EMSUNIR S.A., en él se detalla mediante evidencias
objetivas, el control de todas las actividades realizadas durante el desarrollo

de todos los procesos programados.

EMSUNIR S.A. tiene previsto organizar el Dossier de Control de Calidad y
hacer su entrega conforme se vayan culminando los paquetes de trabajo,
teniendo como objetivo obtener al final “Proyecto terminado, Dossier
entregado”.

El objeto del Dossier de Control de Calidad es facilitar a la Supervision de
CMC o representante, toda la documentacion que deje evidencia que los
trabajos se han ejecutado segun los requisitos especificados, ademas de ser
documentos importantes y aplicables a los trabajos posteriores de

mantenimiento y ampliacion.

El Dossier de Control de Calidad comprende:

I indice

General

[ Plan de Calidad y Plan de Inspeccién y
Ensayo

[ Procedimientos

Aplicados

| Especificaciones

Técnicas

l Planos(Aprobados por

CMC)

[ Registro de equipos e Instrumentos Medicion y
Ensayo

! Procedimiento de Soldadura y Calificacion de
Soldadores

[ Certificados de Calidad de Materiales e
Insumos

! Registro de Control de

Calidad

|

Anexos
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8 CONTROL DE CALIDAD EN LA EJECUCION DEL PROYECTO
EMSUNIR S.A. llevard a cabo la ejecucién de todas sus fabricaciones bajo
acciones planificadas, los procesos y productos de Proyecto seran realizadas
bajo condiciones controladas. Teniendo como evidencia de los controles

aplicados el 10% en registros para cada Iitem de fabricacion.
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8.1 FABRICACION DE ESTRUCTURAS METALICAS

Los Procesos identificados y considerados principales seran identificados y
controlados a través de los denominados puntos de control. Es decir cada
proceso debera ser habilitado (controlado y verificado) antes de que éste
pueda pasar a la etapa siguiente.

Al término de la ejecucion de los productos entregables del Proyecto, se
ordenaran los protocolos correspondientes para su revision final por CMC o
representante y dar por término el Dossier de Control de Calidad de este

paquete de trabajo.

8.2 COMPRAS
Los documentos de compra contienen toda la informacién técnica que se
requiera para garantizar el suministro de materiales correctos en forma
oportuna. Nuestros almacenes cuentan con procedimientos para el manipuleo,

almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega de materiales y equipos.

Estos procedimientos deberan:

I Verificar la calidad de todos los materiales, piezas y conjuntos adquiridos

como materiales permanentes.

[ Monitorear y controlar a nuestros
subcontratistas.

l Controlar la recepcion de
materiales.

I Desarrollar planes y procedimientos de inspeccién para controlar la
recepcidn de productos. Estos planes y procedimientos evitan el uso no

intencional de productos no conformes.

8.3 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE, PRESERVACION Y
ENTREGA

I Se aplicaran métodos adecuados para la correcta manipulacion de los
materiales y estructuras metalicas hasta la entrega del producto final a
CMC.
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I Se utilizaran &areas de almacenamiento cercanos a los puntos de
instalacién para prevenir dafos y deterioro de los materiales, equipos vy

demads suministros del proyecto.

I Los materiales seran entregados conforme y mediante formato y
documentacién aprobada y segun un cronograma previamente

coordinado con la Supervision de CMC.

8.4 EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO
Para la realizacién de las inspecciones y pruebas durante la ejecucion de los
trabajos se emplearan instrumentos calibrados que cuenten con certificados
de calibracion, hechas por empresas certificadas por INDECOPI vy
adecuadamente conservados evitando dafios en los instrumentos.
Asimismo, los equipos de inspeccion, medicion y ensayo cuentan con fechas
planeadas de calibracién y servicio para asegurar que los parametros que
midan sean exactos y podamos asi cumplir con las especificaciones del
disefio.
La inspeccion y ensayo también se extiende a los productos que se reciban.
No se debe utilizar un producto/lote o darle salida hasta que no haya
superado las  correspondientes  etapas de inspeccién y los
ensayos pertinentes (esto se reflejara en los registros correspondientes).
Los productos que no superen las fases de inspeccion y ensayo son “no
conformes”y se les aplicara el procedimiento correspondiente a este tipo de
productos (control de los productos no conformes).

Los principales equipos a ser utilizados en el Proyecto son los siguientes.

CINTA METRICA 8m, Marca: ACEROS AREQUIPA,

CINTA METRICA 5m, Marca: ACEROS AREQUIPA,

CINTA METRICA 3m, Marca: ACEROS AREQUIPA,

ESCUADRA DE TOPE, Marca: STANLEY, Valor nominal de alcance: 30 cm.
ESCUADRA DE TOPE, Marca: STANLEY, Valor nominal de alcance: 30 cm.
VERNIER (PIE DE REY)

BRIDGECAM GAUGE

TERMOHIGROMETRO

MEDIDOR DE ESPESORES (POSITECTOR 6000)
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9 AUDITORIAS
Se realizaran auditorias internas para verificar el cumplimiento de nuestro
Sistema de Gestidn de Calidad y evaluar su efectividad.

Nuestro programa de auditoria interna de calidad define:

I Que los procedimientos de auditoria deberan ser de acuerdo a las

normas vigentes.
Que se documenten las auditorias con registros e informes.

I Que se implementen acciones correctivas para eliminar las no
conformidades en sus causas béasicas y la medicién de la efectividad de

las mismas.

10 CAPACITACION
Se dara capacitacion y entrenamiento a nuestro personal en las tareas y

funciones que asumiran en el proyecto. Para esto:

[ Se coordinaran charlas semanales de capacitacion en los temas
técnicos y de gestion que sean necesarios para lograr la calidad de
nuestro servicio.

I Documentamos las evaluaciones y calificaciones de aquellos que
afecten la calidad y de aquellos que supervisan el trabajo del

Sistema de Gestion de Calidad.

I Nos aseguramos que todo el personal entiende con claridad la
influencia que el cumplimiento deficiente de un trabajo tiene sobre

otros trabajadores y el éxito de la organizacion como un conjunto.
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