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RESUMEN

Los tiempos actuales exigen mejores servicios de calidad en todos los rubros. La
inexistencia de un Sistema de Gestion de Calidad en el area técnica de la constructora NPM
INVERSIONES motivo la presente investigacion para lograr la satisfaccion del cliente

mediante una mayor confianza y mejor control de los procesos.

Se realizd un diagnostico inicial y uno final de acuerdo a una lista de verificacion
basado en la norma ISO 9001, el diagnéstico inicial se realizé en base a encuestas a los
colaboradores y revision de la documentacion de la empresa, y el diagnostico final después
de la implementacion de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad o Manual de
Calidad.

Los resultados nos dieron para el diagnéstico inicial por debajo del 50 % de
cumplimiento de esta lista y para el diagnoéstico final por encima del 50% de cumplimiento

de la lista.

Finalmente se logra un incremento del cumplimiento de la norma de calidad lo que
resulta mayor orden, dando responsabilidades a los colaboradores, formatos de calidad con
lo que se podré hacer un seguimiento y procedimientos de calidad, lo que se obtendria una

mayor satisfaccion al cliente.

Palabras Clave: Sistema de Gestion de Calidad, confianza, control.
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ABSTRACT

The current times demand better quality services in all areas. The absence of a
Quality Management System in the consulting firm NPM INVERSIONES motivated the
present investigation to achieve customer satisfaction through greater confidence and better
process control.

An initial and a final diagnosis was made according to a checklist based on the ISO
9001 standard, the initial diagnosis was made based on employee surveys and review of the
company's documentation, and the final diagnosis after Implementation of the documentation
of the Quality Management System or Quality Manual.

The results gave us for the initial diagnosis below 50% compliance with this list
and for the final diagnosis above 50% compliance with the list.

Finally, an increase in compliance with the quality standard is achieved, which
results in greater order, giving responsibilities to employees, quality formats with which
quality monitoring and procedures can be followed, which would result in greater customer

satisfaction.

Keywords: Quality Management System, trust, control
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LISTA DE ABREVIATURAS

ISO : International Organization for Standardization
SGC Sistema de Gestion de Calidad
PHVA: Planear-Hacer-Verificar-Actuar
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INTRODUCCION

La necesidad de competitividad en Consultoras de Construccién es que se necesita
implementar Sistemas de Gestion de Calidad en las empresas. Se observo que el Area Técnica
de NPM INVERSIONES no presenta Sistema de Gestidn de Calidad lo que origina falta de
orden y control.

La norma ISO 9001 es una norma internacional que consiste en un ciclo de Planear
la calidad, Hacer la actividad, Verificar lo hecho y Actuar para una mejora continua (Plan
PHVA) lo que logra la mejora continua de la empresa y principalmente la satisfaccion del
cliente.

Tener una certificacion 1SO 9001 te da una ventaja competitiva porque se logra
mejora en la calidad, que deberia dar mayor control y mayor orden de los procesos, resultando
mayor confianza de parte de los clientes.

Se plantea la propuesta de Sistema de Gestion de Calidad o Manual de Calidad al
Area Técnica de la empresa NPM INVERSIONES, teniendo como objetivo dar mayor
calidad, es decir mayor orden y control de los procesos lo que resultaria en la satisfaccion del

cliente y en una futura certificacion de la empresa.
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Planteamiento del Problema.

Ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad en el Area Técnica de la constructora
NPM INVERSIONES, lo que no permite un mejor orden y control de Calidad, lo que pone

en desventaja competitiva con otras empresas.

HIPOTESIS

La implantacidn del Sistema de Gestion de Calidad o Manual de Calidad permite

mas orden y control en los procesos del Area Técnica de NPM INVERSIONES.

OBJETIVOS

GENERAL
- Implantar el Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma 1SO 9001 en
Consultoras de Construccion, tomando el caso del Area Técnica de NPM

INVERSIONES.

ESPECIFICOS

- Elaborar un diagnostico inicial del Sistema de Gestion de Calidad del Area
Técnica de NPM INVERSIONES en base a la informacion encontrada, de

acuerdo a la lista de verificacion de la norma.
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- Elaborar un diagnéstico final después de la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad del Area Técnica de NPM INVERSIONES, de acuerdo a la
lista de verificacion de la norma.

- Elaborar una comparacion entre el diagndstico inicial y final, de acuerdo a la lista
de verificacion de la norma 1SO 9001.

- Establecer el Sistema de Gestion de Calidad o Manual de Calidad en base a la

norma 1SO 9001 para el Area Técnica de NPM INVERSIONES.
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Andlisis Operacional de Variables

Las variables a estudiar en la presente investigacion son Sistema de gestion de Calidad y

Procedimientos de la gestion.

Tabla 1. Definicidn y Operacionalizacion de variables

Variable Tipo Definicion Conceptual Dimensiones
Sistema de Gestion  Dependiente Conjunto de la estructura, 4. Contexto de la Organizacién
de Calidad de la organizacion, de 5. Liderazgo
responsabilidades, de 6. Planificacion
procedimientos, de procesos 7. Apoyo
y de recursos que se 9. Seguimiento y Medicion
establecen para llevar a 10. Mejora
cabo la gestion de la
calidad.

Procedimiento de Independiente

la gestion Conjunto de actividades 8. Operacion

mutuamente relacionadas o
que interacttan, las cuales
transforman los elementos
de entrada en resultados.
Los procesos de una
organizacion son
generalmente planificados y
puestos en practica bajo
condiciones controladas
para aportar valor.

Fuente: Elaboracion propia
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Limitaciones de la Investigacion

Esta investigacion se limita al Area Técnico de la empresa constructora NPM
INVERSIONES EIRL, y se generaliza como Consultoria en Construccion porque su fin es
el mismo, asesoramiento profesional en el campo de la construccion en expedientes técnicos

0 estudios.
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1. MARCO TEORICO

Se desarrollard primero los Antecedentes de la Investigacion o Estado del Arte y luego

los conceptos fundamentales de la tesis.

1.1. Estado del Arte

1.1.1. Investigaciones Internacionales

Segun Muller y Rojas (2014) se implementa la Norma de Calidad 1SO
9001/2008 en Servicios de Educacion y Salud, mediante un Sistema de Gestion de
calidad logrando mejorar los servicios de salud en la comuna de Puente Alto en
Santiago de Chile, dando servicios de calidad tan necesarios para este tipo.

Una de las investigaciones previas internacionales basadas en la
implementacién de la gestion de la calidad realizado por la OEA (2012) menciona
que:

Los Sistemas de Gestion de Calidad tienen un conjunto de actividades
interrelacionadas cuyo fin es mejorar la efectividad de la organizacion en la
generacion de sus productos y servicios. Todos los procesos de estos sistemas tienen
una serie de documentos que permiten el control, identificacion y medicion de estos
procesos. (pag. 2)

Es una obligacion tener buenas relaciones con los proveedores estratégicos,

logrando de esta manera interdependencia, aumentado la capacidad de crear un mayor
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valor, optimizacion de los recursos y rapidez en el servicio que se le brinda al cliente
final. (Gutiérrez, 2008, pag. 144).

Segln Mena (2016), establece un Sistema de Gestion de Calidad o SGC a una
empresa de consultoria agricola, que implementa un manual de calidad para mejorar
los indices de calidad, de acuerdo a los lineamientos de la ISO 9001:2015 y logra un
mayor grado de cumplimiento de la norma lo que recomienda su futura certificacion.

Para lograr la efectividad en la empresa y el trabajo méas eficiente es
imprescindible la implantacion de los sistemas de gestion en una organizacion y la
activa disposicion de todos los colaboradores. Asi el cliente percibira este cambio y
la empresa tendrd mejores beneficios. (Fernandez, 2014, pag. 5).

La alta direccidn tiene una mejor vision para gestionar de manera eficiente sus
procesos Y recursos porque el disefio de un sistema integrado de gestion de calidad,
ambiente y seguridad contribuyo positivamente en la empresa. (Chavez G., 2012, pag.
279).

El logro de los objetivos, demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos (o servicios ofertados) que satisfagan los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios aplicables define la gestion de calidad

fundamentada de la norma ISO 9001. (Chavez y Torres, 2012, pag. 12)

La calidad es un factor fundamental de las actividades econémicas y que, sin
ella, dichas actividades no cumplen sus objetivos por lo que, a adopcién de un Sistema
de Gestion de Calidad, por parte de las empresas, y su correspondiente certificacion

a través de las normas 1ISO 9001, se han convertido en una necesidad. Hacer las cosas
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bien o hacerlas bien a la primera; ya que el beneficio sobre la competenciay la imagen
de garantias obtenidas constituyen un valor agregado sobre los productos y servicios
de las empresas, este es el principio de la calidad. (Andrade J, 2012, pag. 18)

La implementacion de un Sistema de calidad a una entidad pablica otorga una
cultura de calidad al personal, cambiando la percepcion de la burocracia, ademas insta
a todos los colaboradores a una mejora continua que es notada por los ciudadanos.

(Echeverria, 2015, pag. 57).

1.1.2. Investigaciones Nacionales

Segln Chavarria (2018), se implementa un Sistema de Gestion de la calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora especializada en
servicios de ingenieria, lo cual lo logra mediante el Manual de Calidad e Inspeccion
en Documentacion Existente, logrando mejorar su desempefio, proporcionar una
solida base para la mejora continua y la capacidad de satisfacer al cliente, tan

necesario en el Sector Minero.

Segun Arana (2014), se realiza una propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de calidad a una empresa de Ingenieria basado en la norma ISO
9001:2008, donde se implementa un Manual de Calidad con ayuda de normas
peruanas, donde logra cumplimiento de requisitos técnicos, requisitos del cliente y

requisitos legales como medio ambiente, salud y seguridad ocupacional.

Ugaz (2012) indica dentro de sus conclusiones lo siguiente:
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La creacion de un objetivo mediante un Sistema de Gestion de Calidad le
tomaré a la organizacion analizar cada cierto tiempo sus actividades y realizar la toma
de decisiones, asegurando la planeacion estratégica y mejora en menor tiempo,
mediante la politica de calidad, objetivos, indicadores de desempefio y mapa de
procesos (pag. 94).

Segln Meléndez (2017), se logra la certificacion ISO 9001 por la
implementacién de los estandares de calidad en una empresa pesquera, y mediante un
analisis econémico se determina un ahorro sustancial con la implementacion de la

ISO 9001:2015.

Comparando las investigaciones se logra ver que tienen en comuln la
implementacién de un Manual de Calidad propia para cada tipo de servicio o producto,
apoyandose en normas nacionales o internacionales aparte de la 1ISO 9001.

Se logra apreciar que en ningun caso se investiga la implementacion de la norma
ISO 9001:2015 en laempresa NPM INVERSIONES en Arequipa y pocas investigaciones

con la nueva version de la norma (2015).
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1.2. Conceptos Fundamentales

1.2.1. Sistema de Gestion de Calidad

Segun Séanchez, Enriquez y Laborprex (2013, p. 60) define: “Conjunto de
la estructura, de la organizacion, de responsabilidades, de procedimientos, de
procesos y de recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la
calidad”.

Segun la norma ISO 9000:2015 define el Sistema de Gestion de Calidad
como: “Parte de un Sistema de Gestion relacionada con la calidad.” Y el Sistema
de Gestion lo define como: “Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interacttan para establecer politicas, objetivos y procesos

para lograr estos objetivos.”

1.2.2. Calidad
Segun Sanchez, Enriquez y Laborprex (2013, p. 34) define: “Calidad es
hacer bien las cosas a la primera satisfaciendo las necesidades y expectativas del

cliente”

Seglin la Real Academia de la Lengua defina a Calidad como: “Propiedad

o0 conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

Segtin la Norma ISO 9000:2015 define a Calidad como: “El grado en que

un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
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1.2.3. Norma ISO 9001:2015

1.2.3.1.Generalidades
Segln la norma I1SO 9001 (2015, p.7). Los beneficios potenciales para una
organizacion de implementar un sistema de gestion de la calidad basado en esta Norma
internacional son:
a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;
d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados.

1.2.3.2.Principios de la gestion de la calidad
Seguln la norma ISO 9001 (2015, p. 8). Los principios de la gestion de la calidad
son:
- Enfoque al cliente;
- liderazgo;
- compromiso de las personas;
- enfoque a procesos;
- mejora;
- toma de decisiones basada en la evidencia;

- gestion de las relaciones.
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1.2.3.3. Enfoque basado en procesos
1.2.3.3.1. Generalidades
Segun la norma ISO 9001 (2015 p. 8). La aplicacion del enfoque a procesos en
un sistema de gestion de la calidad permite:
a) la comprensién y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;
b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro de un desempefio del proceso eficaz;
d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.
La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso
y muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
medicidn, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y

variaran dependiendo de los riesgos relacionados. (Norma ISO 9001, 2015, p. 9)

— r
IPunto de iniciol | Puntz final |
il L A

Salidas Receptores de salidas

Fuentes de entradas

PROCESOS i ::EEET:* PROCESOS
E:ﬂ::;iim Por ejempla, en E?nrvg:nf_‘:ﬁm
[iniemos o edernos), la I'I:II'n.'IH de {inbernos o mdemeos)
en clienlas, an olras malenales, an dientas, & olras
paries inberesadas racuUrsos, paries imerssadas
parinantes raqulaltﬂa parlirnles
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Figura 1. Representacion esquematica de los elementos de un proceso.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
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1.2.3.3.2. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
Segun la norma 1SO 9001 (2015 p. 9). El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los
procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo. La Figura 2 ilustra como los

Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacién con el ciclo PHVA.

f"’f Sisterma de Gestion de la Calidad(4) H"‘\
Organizacion f’ \‘
¥ su E;l}'lmtﬂ e
F '[71
\ Operacion
Planificar

Requisitos
del cliente

Planificacion
{6}

Hecesidades y
expectativas
de las partes !
interesadas

pertinentes
) N

Figura 2. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA

Fuente: Norma 1SO 9001:2015
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El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:
- Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los riesgos y

las oportunidades;

- Hacer: implementar lo planificado;

- Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las-actividades planificadas, e informar sobre los

resultados;

- Actuar; tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario

1.2.3.3.3. Pensamiento basado en riesgos
El pensamiento basado en riesgos, es esencial para lograr un sistema de gestion
de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito
en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar,
a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar
cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los
efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia. (Norma ISO 9001, 2015,

p.10).
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1.2.3.4. Relacion con otras normas de sistemas de gestion
Segun la Norma ISO 9001 (2015, p.10). Esta Norma internacional se relaciona
con la Norma ISO 9000 y la Norma 1SO 9004 como sigue:

- 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario,
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacion
adecuadas de esta Norma Internacional.

- I1SO 9004 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion. — Enfoque de
gestion de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan

ir més alla de los requisitos de esta Norma Internacional.

1.2.4. Area Técnica NPM INVERSIONES
Entidad experta en procesos de construccion que asesora profesionalmente en
elaboracion de expedientes o estudios, ubicado en Garcilaso de la vega 201, Mariano

Melgar, Arequipa.
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Figura 3. Vista frontal de la empresa NPM INVERSIONES

Fuente: Fotografia propia

Figura 4: Area Administrativa de NPM INVERSIONES

Fuente: Fotografia propia
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Seguln la Real Academia de la Lengua define a consultora como: “Persona 0 entidad

experta en una materia sobre la que asesora profesionalmente.”
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CAPITULO II
METODOLOGIA
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2. METODOLOGIA

2.1. Disefio de Investigacion

2.1.1. Enfoque de la Investigacion:
La investigacion es de tipo mixto: Cualitativo porque se hizo investigaciones
bibliograficas y se realizaron encuestas y Cuantitativo porque se utilizaron datos
estadisticos de esas encuestas y se analizaron para llegar a las conclusiones

finales.

2.1.2. Nivel de Investigacion:
El nivel de la investigacion se hizo de tipo descriptivo porque se realizd
averiguando la situacion actual de la empresa por lo que se implementd el sistema
de Gestion de Calidad adecuado basado en la norma ISO 9001 de la tltima version

2015.
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2.2. Poblacién
El tamafio de la muestra es de 3 colaboradores todos los involucrados en el Area Técnica

dentro de los que estéan:

- Jefe de Area Técnica
- Coordinador de Calidad

- Encargada Financiera - Administrativo
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2.3. Matriz de Operacionalizacion de variables

Tabla 2: Matriz de Operacionalizacién de variables

Variable Definicion Conceptual | Dimensiones Indicadores Técnica Instrumentos
Sistema de Gestion de | Conjunto de la | 4. Contexto de la Porcentaje de Observacion Datos de Campo.
Calidad estructura, de la | Organizacion cumplimiento de documental Tablas Informéticas.
organizacion, de contexto de la Cuestionario
responsabilidades, de organizacion. Lista de Verificacion
procedimientos, de | 5. Liderazgo Porcentaje de Observacion Datos de Campo.
procesos y de recursos cumplimiento de documental Tablas Informaticas
que se establecen para Liderazgo Cuestionario
llevar a cabo la gestion Lista de Verificacion
de la calidad. 6. Planificacion Porcentaje de Observacion Datos de Campo.
cumplimiento de documental Tablas Informaticas
Planificacion Cuestionario
Lista de Verificacion
7. Apoyo Porcentaje de Observacion Datos de Campo.
cumplimiento de documental Tablas Informaticas
Apoyo Cuestionario
Lista de Verificacion
9. Evaluacion del | Porcentaje de Observacion Datos de Campo.
desempefio cumplimiento de documental Tablas Informaticas
evaluacion de Cuestionario
desempleo Lista de Verificacion
10. Mejora Continua Porcentaje de Observacion Datos de Campo.
cumplimiento de documental Tablas Informaticas
mejora continua Cuestionario
Lista de Verificacion
Procedimiento de la | Conjunto de | 8. Operacion Porcentaje de Observacion Datos de Campo.
gestion actividades cumplimiento del documental Tablas Informaticas
mutuamente Servicio Cuestionario
relacionadas o que Lista de Verificacion
interactlan, las cuales
transforman los
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elementos de entrada
en resultados. Los
procesos de  una
organizacion son
generalmente

planificados y puestos
en  practica  bajo
condiciones

controladas para
aportar valor.

Fuente: Elaboracién Propia
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2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccidn y procesamiento de datos
2.4.1. Cuestionario
Se elabord un Cuestionario en base a la norma 1SO 9001:2015 y se aplicé a los
colaboradores del Area Técnica de NPM INVERISONES ubicado en Av. Inca Garcilaso

de la Vega Nro. 201, Mariano Melgar, Arequipa.

2.4.2. Lista de verificacion de la Norma 1SO 9001:2015

Se elabora la lista de verificacion en base a la norma ISO 9001:2015 tomando
cada uno de sus puntos, se realiza con este instrumento el diagnostico inicial con los
cuestionarios aplicados y la documentacién encontrada y el diagnostico final después de

la implementacion del Manual de Calidad juntamente con el Gerente General.

Finalmente se realiza una comparacién de los dos diagndésticos.

2.4.3. Validez y confiabilidad
Para la validez del cuestionario se toma el criterio de la aplicacion de juicio de
tres expertos y para la validez de la lista de verificacion se toma de acuerdo a cada

punto de la norma 1SO 9001:2015.
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Perfil del Experto:

o Contar con el cargo de Gerente y/o Directivo de una empresa constructora.
o Contar con una experiencia profesional en el cargo minimo de 5 afios.

o Contar con experticia en Sistemas de Gestion de Calidad.

2.4.4. Técnicas y procesamiento de datos

Se aplico los cuestionarios a los colaboradores del Area Técnica.

De acuerdo a los resultados y a la verificacion de la Documentacion
existente en cuanto a Calidad del Area Técnica, se hizo una Diagndstico
Inicial en base a una Lista de Verificacion donde se establecid el grado de

cumplimiento de la norma.

Se elabor¢ el Manual de calidad de acuerdo al tipo de organizacion y a las

fallas encontradas.

Se aplico otra vez la misma lista de verificacion junto con el Gerente
General lo que nos dio otro grado de cumplimiento de la norma, de acuerdo a

la implementacion del Manual de Calidad, diagnostico final.

Se compar6 los resultados del diagnostico final e inicial y se sacaron

conclusiones y recomendaciones para el presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO III
RESULTADOS Y DISCUSION

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



REPOSITORIO DE ( UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.Cuestionario
Se aplico un cuestionario para determinar el diagndstico inicial y ver el grado de
cumplimiento de la norma ademas del nivel de conocimiento del Sistema de Gestion de

Calidad del Area Técnica de NPM INVERSIONES.

3.1.1. Variable Sistema de Gestion de Calidad: Resultados y Analisis
PREGUNTA 1: ;(Considera Ud. que la organizacion le ha comunicado sus
funciones de forma clara incluyendo las relativas a su responsabilidad dentro del Sistema

de Gestion de la Calidad?

Tabla 3: Distribucion de frecuencias comprension de la organizacion

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 1 33
Regular 2 67
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

Se deduce que los colaboradores tienen de manera regular comunicada sus
funciones dentro del Sistema de Gestion de Calidad. La norma indica la Comprension

de la Organizacion.
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PREGUNTA 2: ;Conoce usted las expectativas del cliente externo e interno,
en el &mbito que le corresponde y la organizacion le brinda los medios necesarios

para cumplir con ellas?

Tabla 4. Distribucion de frecuencias comprension de las expectativas

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 2 67
Regular 1 33
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados se desprende que mayormente conocen las expectativas del
cliente y la organizacion brinda los medios necesarios para cumplir con ellas. La

norma indica la comprensién de las expectativas de las partes interesadas.

PREGUNTA 3: ;La organizacion ha establecido, difundido e implementado
protocolos para garantizar la calidad de los productos y/o servicios que se

suministran?

Tabla 5. Distribucion de frecuencias Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0

Mayormente 1 33
Regular 1 33
Poco 1 33
Nada 0 0

Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia
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De los resultados se desprende que la organizacion ha implementado
protocolos de calidad de forma regular para los servicios que suministran. La norma

indica el alcance del sistema de gestion de calidad.

PREGUNTA 4: ;Conoce Ud. todos los procesos con los que cuenta la organizacion en cuanto

consultoria?

Tabla 6. Distribucidn de frecuencias Conocimiento de los procesos

Alternativas N %
Si Totalmente 1 33
Mayormente 0 0

Regular 1 33
Poco 1 33
Nada 0 0

Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados se determina que los colaboradores conocen de manera regular los
procesos con los que cuenta la consultoria. La norma indica el logro del conocimiento de

todos los procesos de la organizacion.
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PREGUNTA 5: ¢La organizacién aplica politicas de calidad y estas son claras? (5.1.1)

Tabla 7. Distribucién de frecuencias Claridad de la politica de calidad.

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 0 0
Regular 2 67
Poco 1 33
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados se concluye que los colaboradores perciben a la organizacion con
politicas de calidad regularmente claras. Segun el punto 5.1.1. de la norma el liderazgo y

compromiso deben ser claros.

PREGUNTA 6. ;Considera Ud. que la organizacion se preocupa por realizar un adecuado

andlisis de seguimiento del colaborador y del cliente? (5.1.2)

Tabla 8. Distribucidn de frecuencias Seguimiento del Colaborador y Cliente

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0

Mayormente 1 33
Regular 1 33
Poco 1 33
Nada 0 0

Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados los colaboradores perciben que la organizacion se
preocupa de manera regular por realizar un adecuado anélisis de seguimiento del colaborador

y del cliente. La norma indica que el enfoque al cliente se debe realizar de manera adecuada.

PREGUNTA 7. ¢Conoce Ud., si dentro de la organizacion se han establecido perfiles de

puesto para los cargos que existen dentro de su area o proceso? (5.3)

Tabla 9. Distribucion de frecuencias Conocimiento de los roles

Alternativas N %
Si Totalmente 1 33
Mayormente 0 0
Regular 2 67
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados se observa que de manera regular los colaboradores
observan que se han establecido perfiles de puesto a los cargos en cada proceso. Segun la
norma los roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion deben tener sus

adecuados perfiles.
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PREGUNTA 8. 8. ¢ Todos los procesos se realizan tomando en consideracion los objetivos

de calidad? (6.2)

Tabla 10. Distribucion de frecuencias Objetivos de calidad en los procesos.

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 1 33
Regular 0 0
Poco 2 67
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados se observa que los colaboradores perciben que los
procesos se realizan tomando en consideracion los objetivos de calidad de manera pobre.
Cuando la norma indica que los objetivos de calidad deben estar presente en todos los

procesos.

PREGUNTA 9: ;Responde oportunamente la organizacion cuando Ud. solicita los materiales
0 insumos necesarios para el 6ptimo desempefio de sus funciones en términos de calidad?

(7.1.1)

Tabla 11. Distribucién de frecuencias Disposicién de los recursos

Alternativas
Si Totalmente
Mayormente
Regular

Poco

Nada

Total
Fuente: Elaboracion propia

%
0
100

w O O |o |w|o |2

100
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Segun los resultados se observa que mayormente la organizacién cumple con los
insumos necesarios para el optimo desempefio de las funciones en términos de calidad. La

norma indica que los recursos deben estar a la disposicion adecuada.

PREGUNTA 10: ¢ Todas las funciones que le son encomendadas por la Alta Direccion de la

organizacion corresponden a cargo que usted desempefa? (7.1.2)

Tabla 12. Distribucidn de frecuencias Claridad de sus funciones

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 3 100
Regular 0 0
Poco 0

Nada 0

Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados indican que mayormente las funciones que son encomendadas por la
Alta Direccidn corresponden al cargo que uno desempefia. La norma indica que las personas
deben desemperiar de acuerdo a su cargo sus responsabilidades y cada persona debe tener en

claro su funcion.
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PREGUNTA 11. (Conoce Ud. si la organizacion cuenta con programas o planes de
mantenimiento preventivo de equipos criticos e importantes para garantizar la calidad de los

servicios que suministra, relativos a su area de trabajo? (7.1.3)

Tabla 13 Distribucion de frecuencias mantenimiento preventivo

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente s 33
Regular 2 67
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados se determina que la organizacion cuenta de manera
regular con planes de mantenimiento preventivo de equipos para garantizar la calidad de los

servicios. La norma indica que la infraestructura debe tener mantenimiento preventivo.

PREGUNTA 12. ;La organizacion implementa registros del mantenimiento de sus
herramientas y equipos de trabajo donde se incluyen calibraciones de los mismos si aplica?

(7.1.3).

Tabla 14. Distribucion de frecuencia mantenimiento preventivo 2

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 1 33
Regular 2 67
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados se observa un mantenimiento regular de sus herramientas
y equipos de trabajo. La norma indica que toda infraestructura debe tener mantenimiento

preventivo.

PREGUNTA 13. ;Considera Ud. que el clima laboral es favorable dentro de la organizacion?

(7.1.4)

Tabla 15. Distribucién de frecuencia clima laboral

Alternativas N %
Si Totalmente 1 33
Mayormente 2 67
Regular 0 0
Poco 0

Nada 0

Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados se obtiene que mayormente el clima laboral es favorable

dentro de la organizacion. La norma establece que el ambiente laboral debe ser el adecuado.
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PREGUNTA 14. (Ha recibido Ud. capacitaciones sobre la Politica y los objetivos del

Sistema de Gestion de la calidad? (7.3)

Tabla 16. Distribucion de frecuencia conciencia en cuanto a la calidad.

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0

Mayormente 1 33
Regular 0 0

Poco 1 33
Nada 1 33
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados se determina que los colaboradores han recibido poco en
capacitaciones sobre Politica y Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad. La norma indica

que debe haber toma de conciencia en cuanto al Sistema de Gestion de Calidad.

PREGUNTA 15. (Ud. Considera que la organizacion ha establecido canales eficaces de
comunicacion entre los diferentes niveles de la organizacion incluyendo las comunicaciones

con los clientes? (7.4)

Tabla 17. Distribucion de frecuencia Comunicacion en la organizacion

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0

Mayormente 1 33
Regular 1 33
Poco 1 33
Nada 0 0

Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados se observa que de manera regular la organizacion ha
establecido canales eficaces de comunicacion entre los diferentes niveles. Segun la norma

indica que la Comunicacion debe ser eficaz y eficiente.

PREGUNTA 16. ¢Conoce Ud. la metodologia o procedimiento establecido por la

organizacion para reportar No Conformidades y los usa? (9.1.1)

Tabla 18. Distribucion de frecuencia de la evaluacion de desempefio

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0

Mayormente 1 33
Regular 0 0

Poco 1 33
Nada 1 33
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados nos dan que los colaboradores conocen poco sobre la
metodologia establecida por la organizacion para reportar No Conformidades. La Norma

indica que la evaluacion del desempefio debe darse en la organizacion.
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PREGUNTA 17. ;Existe en la organizacion mecanismos para el control de servicios no
conformes, tratamiento de quejas y reclamos incluyendo sugerencias internas y/o externas?

(9.1.2)

Tabla 19. Distribucion de frecuencia satisfaccion del cliente.

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 1 33
Regular 0 0
Poco 2 67
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

Segun la encuesta se determina que en la organizacion existen mecanismos de manera
regular para el control de servicios no conformes. La norma indica que la satisfaccion del

cliente debe ser tema prioritario.

PREGUNTA 18. ;Cuenta la organizacion con un procedimiento o metodologia establecida
para verificar la conformidad del cliente, sobre la entrega del trabajo o servicio? Ej.:

conformidad de servicio o facturas (10.1)

Tabla 20. Distribucion de frecuencias conformidad del cliente.

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 3 100
Regular 0 0
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia
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Segln la encuesta se determina que mayormente la organizacion cuenta con un
procedimiento o metodologia establecida para verificar la conformidad del cliente. La norma

indica que su fin es la mejora plan PHVA.

PREGUNTA 19. ;Conoce Ud. si la organizacion aplica e implementa acciones para corregir

las situaciones que originaron las quejas, reclamos o sugerencias? (10.2)

Tabla 21. Distribucién de frecuencias de la no conformidad y accién correctiva

Alternativas N %
Si Totalmente 0 0
Mayormente 2 67
Regular 0 0
Poco 1 33
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

Se determina que la organizacion aplica de manera regular acciones para corregir las
situaciones que originaron las quejas. La norma indica como una parte suya el tratamiento de

la no conformidad y accion correctiva.
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PREGUNTA 20. ¢Ud. considera que existe motivacion y compromiso dentro de la

organizacion hacia la mejora continua de las competencias profesionales? (10.3)

Tabla 22. Distribucion de frecuencias de motivacion y compromiso dentro de la organizacion

Alternativas N %
Si Totalmente 2 67
Mayormente 0 0
Regular 1 33
Poco 0 0
Nada 0 0
Total 3 100

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados existe una motivacion y compromiso mayoritario dentro de la
organizacion hacia la mejora continua. La norma indica la mejora continua como parte de su

desarrollo.

3.1.2. Resultados y Analisis de la variable: Procedimientos de Operacion
PREGUNTA 21. ;La organizacion cumple con los plazos establecidos y pactados con
los clientes para la elaboracion y entrega de los expedientes técnicos y otros productos

asociados a los servicios suministrados? (8.1)

Tabla 23. Distribucién de frecuencias del cumplimiento de los servicios.

Alternativas
Si Totalmente
Mayormente
Regular

Poco

Nada

Total
Fuente: Elaboracion propia

%
67
33

w O o o | |N |2

100
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Segun los resultados la organizacién cumple mayormente con los plazos
establecidos con los clientes para la elaboracion y entrega de los expedientes técnicos. La

norma indica como uno de sus puntos la Operacidn de los Procesos.

3.2. Resultados y anélisis del diagnostico inicial segun la lista de verificacion

1.- La norma ISO 9001 es una norma internacional de calidad, la cual se utilizé para ver el
grado de cumplimiento que posee el Area Técnica de NPM Inversiones, mediante una lista

de verificacion e investigacion de la documentacién existente.

% de grado de cumplimiento de los requisitos de la norma

70%
60%
50%

40%
30%
20%
e ] ] L]
0%

4. Contexto de la 5. Liderazgo 6. Planificacién 7. Apoyo 8. Operacion 9. Evaluacion del 10. Mejora
organizacién desempefio

Figura 5. Histograma inicial del grado de cumplimiento de la norma

Fuente: Tabla 24
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2.- Se observa el grado de cumplimiento cuyo promedio es 36%.

Tabla 24. Porcentaje de cumplimiento de la norma antes de la implementacion

Requisitos % del Grado del cumplimiento de los requisitos de gestién
4. Contexto de la organizacion 48%
5. Liderazgo 33%
6. Planificacion 12%
7. Apoyo 17%
8. Operacion 56%
9. Evaluacion del desempefio 23%
10. Mejora 60%
PROMEDIO 36%

Fuente: Elaboracién propia

3.- Aqui interpretamos los resultados.
Contexto de la organizacion:
Llega a un 48% de grado de cumplimiento de los requisitos de la gestion
- La organizacion cumple parcialmente de manera verbal sobre el conocimiento de la
organizacion y de su contexto.
- La organizacion cumple parcialmente de manera verbal la comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.
- Laorganizacion cumple parcialmente de manera verbal la determinacién del alcance
del sistema de gestion de la calidad.
- La organizacion cumple parcialmente de manera verbal el sistema de gestion de
calidad y sus procesos y no presenta una documentacion de sistema de gestion de

calidad.
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Liderazgo
Llega a un 33% de grado de cumplimiento
- Cumple parcialmente de manera verbal el liderazgo y compromiso en el sistema de
gestion de calidad.
- No presenta una politica de calidad documentada.
- Se cumple parcialmente los roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
de manera verbal.
Planificacion
Llega a un 12% de grado de cumplimiento.
- No se cumple las acciones para abordar riesgo y oportunidades en cuanto a calidad.
- Se establecen objetivos de calidad de manera verbal pero no se hace una planificacién
para lograrlos.
- No se hace la planificacion de los cambios para el sistema de gestion de calidad.
Apoyo
Llega a un 17% de grado de cumplimiento.
- Laorganizacion cumple parcialmente en calidad sobre los recursos a emplear.
- La organizacion no cumple sobre los recursos de seguimiento y medicion y
conocimiento de la organizacién en cuanto a calidad.
- No hay una adecuada competencia en cuanto a calidad.
- Hay una toma de conciencia parcial en el area técnica.
- La comunicacion cumple parcialmente en forma verbal en cuanto a cuestiones

internas y externas.
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- No hay una informacién documentada en cuanto al sistema de gestion de calidad.
Operacion

Llega a un 56% de grado de cumplimiento.

Se cumple con la planificacion y control operacional.

- Se cumple parcialmente en forma verbal los requisitos para los servicios.

- No hay informacion documentada en cuanto a cambios en los requisitos para los
Servicios.

- Se cumple parcialmente con el disefio y desarrollo de los servicios

- Se cumple parcialmente en forma verbal con el control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.

- Se cumple parcialmente en forma verbal con la produccion de servicios.

- No hay control sobre la propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

- No hay informacién documentada que permita constatar la revision de los cambios
en los servicios.

- Se cumple parcialmente en forma verbal la liberacion de los servicios.

- Se cumple parcialmente en forma verbal con el control de salidas no conformes.

- No se cumple con informacion documentada del registro de la no conformidad.
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Evaluacién del desempefio
Llega a un 23% de grado de cumplimiento.
- Se cumple parcialmente en forma verbal con el seguimiento, medicion, anélisis y
evaluacion.
- Se cumple parcialmente en forma verbal con la auditoria interna.
- No hay un area destinada a hacer evaluacion de desempefio.
Mejora
Llega a un 60% de grado de cumplimiento.
- Se cumple parcialmente en forma verbal en cuanto a la mejora continua de la

organizacion.

3.3. Resultados y analisis del diagnostico final segun la lista de verificacion

La norma ISO 9001 es una norma internacional de calidad, la cual se utilizd para ver el
grado de cumplimiento que posee el Area Técnica de NPM Inversiones, mediante una lista

de verificacion después de la implementacion del Manual de Calidad.

% de grado de cumplimiento de los requisitos de la norma

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

4. Contexto de la 5. Lliderazgo 6. Planificacion 7. Apoyo 8. Operacién 9. Evaluacién del 10. Mejora
organizacion desempefio

Figura 6. Histograma final de cumplimiento de la norma

Fuente: Tabla 25
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Se observa que después de la implementacion, el grado de cumplimiento del Area

Técnica subi6 a 60% de promedio.

Tabla 25. Porcentaje de cumplimiento de la norma después de la implementacion

Requisitos % del Grado del cumplimiento de los requisitos de gestién

4. Contexto de la organizacion 60%
5. Liderazgo 78%
6. Planificacion 60%
7. Apoyo 43%
8. Operacioén 59%
9. Evaluacion del desempefio 60%
10. Mejora 60%
PROMEDIO 60%

Fuente: Elaboracién propia
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3.4. Resultados y Analisis de Comparacion del Grado de Cumplimiento del Diagnostico Inicial y Final

Comparacion del grado de cumplimiento de los requisitos de [a norma 150 9001 en el Area Tecnica
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Figura 7. Comparacién de los histogramas final e inicial.

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede observar que en promedio se aumentd de 36% a 60% el grado de
cumplimiento de los requisitos de la gestion esto principalmente porque se implement6 con

el manual de calidad que incluye:

Mapa de procesos.

Politica de calidad.

Obijetivos de calidad.

Procedimientos de calidad

Formatos para los procedimientos de calidad
Se recomienda aplicar permanentemente este manual de calidad dado que el grado de
cumplimiento puede aumentar porque estos resultados finales solo incluyen la

implementacién durante la investigacion.
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4. PROPUESTA

4.1.Introduccion
El presente documento es el cumplimiento de los lineamientos de la norma ISO 9001
a la empresa NPM INVERSIONES, una guia para el establecimiento de la calidad en

cada uno de sus procesos.

4.2.Informacion de la organizacion

NPM INVERIONES fue creada en marzo del 2013 y es conformado por un equipo
de profesionales que elaboran y desarrollan proyectos de Ingenieria y Construccion,
acorde a las necesidades de sus clientes, brindando consultoria y ejecucion
diferenciada en cada especialidad, compiten exitosamente tanto en el sector publico
como en el privado, habiendo adquirido la suficiente experiencia para atender con

eficiencia, rapidez y solvencia técnica todos sus requerimientos.

4.3.Alcance del Sistema de calidad

NPM INVERSIONES EIRL se propone dar el alcance de calidad en su Area Técnica,

es decir en la elaboracién de expedientes técnicos.
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4.4.Mision
Conformar el grupo de empresas mas importante del pais, sobresaliendo en el
mercado de la construccion por nuestra calidad de servicio, recurso humano y por

nuestra contribucién con el medio ambiente.

4.5.Vision
Conformar el grupo de empresas mas importante del pais, sobresaliendo en
el mercado de la construccién por nuestra calidad de servicio, recurso humano

y por nuestra contribucion con el medio ambiente.

4.6.Politica de calidad
Como uno de nuestros principios de nuestra vision es la calidad es que

proponemos nuestra politica de calidad en nuestra Area Técnica lo cual consiste en:

- Satisfacer los requisitos de nuestros clientes.

- Cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001, legales y normas nacionales para
la elaboracion de nuestros servicios.

- Aplicar un sistema de mejora continua para nuestro mejor desempefio.

- Lograr la participacién de todos los colaboradores de la empresa y de nuestros
proveedores para nuestro Sistema de Gestion de Calidad.

- Mantener programas de capacitacion y entrenamiento para lograr mejorar la gestion

profesional de nuestros colaboradores.
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Esta politica de calidad es respaldada por el Gerente y comunicada a todos los

clientes, colaboradores y proveedores para su conocimiento, comprension y aplicacion.

Esta politica serd revisada periédicamente para su adecuacion y se mantendra

disponible para todas las partes interesadas.

4.7.0bjetivos de calidad
Para cumplir con el propésito de nuestra politica de calidad se tienen los siguientes

objetivos:

Cumplir con el 100% de los servicios solicitados.

- Mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad anualmente.

- Mejorar los proyectos en cada servicio de acuerdo a su tipo en plazo y costo.

- Lograr la colaboracion del 100% de los involucrados en el Area Técnica de la
empresa.

- Mantener personal calificado en el 100% de las etapas del proceso.

4.8.Determinacion de los procesos

Los procesos se realizaron en base a los servicios que se pretende hacer.
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4.8.1. Mapa de Procesos
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Figura 8. Mapa de procesos

Fuente: Elaboracién propia
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4.8.1.1.Proceso de gestion de Planificacion estratégica

Resumen
Caracterizacion del Proceso
Nombre del proceso: Gestidn de Planificacion Estratégica
Responsable: Gerente
Obijetivo: Planificar las estrategias en base a la mision vision y objetivos de la
empresa en cuanto a calidad.
Documentos:
Procedimientos
o Procedimiento de planificacion
o Procedimiento de Revision de la Direccion
o Procedimientos de gestion de riesgos
Instructivos/Registros
o Registro de presupuesto anual de ventas y gastos
o Actas de revision por la direccion
o Matriz de control de riesgos
Documentos externos
o Politicas Gubernamentales
o Informacién del mercado

o Leyes de los Impuestos
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Procedimiento de Planificacion Estratégica

Revision 0
5 Procedimiento de Calidad
N PC-PP-001
N e -, , -
N NPM Planificacion Estratégica Pagina
INVERSIONES EIRL Planificacion
OBJETIVO
Controlar y dirigir los gastos e ingresos para la planificacion de estrategias para
cumplir con la mision, vision y objetivos.
ALCANCE

Aplicable al proceso de Planificacion Estratégica

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

e Referencias y/o Legislacion Asociada

Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Cadigo Norma I1SO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.
Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de
Ley N°20.123 o o
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia

° Definiciones

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
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RESPONSABILIDADES

e Gerente General

e Definir los objetivos de la planificacion.

e Encargada Financiera

e Asignar presupuesto para la planificacion.

e Coordinador de Calidad

e Definir los objetivos de la planificacion.

e Reuvisar los indicadores de la Gestion de Calidad.

e Definir si es eficaz el SGC.
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DESARROLLO

PLANIFICACION DE PRESUPUESTOS

Encargado Financiero Coordinador del SGC

Gerente

y

Da el reporte de Realiza las
los gastos e ~ estadisticas y
ingresos anuales genere el informe

Analiza los reportes
y otorga los

lineamientos

Elabora el presupuesto
para la planificacion

Elabora el Presupuesto

estratégica
anual

Aprueba el presupuesto
final

Asigna los Recursos

v

Fija la politica de calidad
y sus objetivos

Fin

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXOS

01 Formato de planificacion de presupuesto

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprobo
Cargo  Coordinador de Calidad Encargado Financiero = Gerente General NPM
Nombre = Hugo Anchapuri Alejo Ana Palomino Banda  Juan Castillo Ruiz
Fecha
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Procedimiento de revision

o ] Revision 0
: Procedimiento de Calidad
5 PC-PR-001
N e -, , -
N8 NPM Planlfl_caplon Estrate_gl.c,a Pagina_de_
INVERSONESEIRL Procedimiento de revision
OBJETIVO
Revision periddica del Sistema de Gestion de Calidad de manera conveniente.
ALCANCE

Su alcance es desde la verificacion de toda la documentacion del Sistema de gestion

de Calidad hasta la finalizacién y comunicacion del informe.

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

o Referencias y/o Legislacion Asociada

Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Cdédigo Norma ISO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.
Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de
Ley N°20.123 o o
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia
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° Definiciones
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e Accidn correctiva: Medida aplicada para eliminar una no conformidad o una

situacion no deseable.

RESPONSABILIDADES

e Gerente General

e Solicitar informacién de la documentacion de calidad.

e Coordinador de Calidad
e Programar la fecha de revision
e Solicitar informacion de la documentacion de calidad.
e Revisar toda la informacion.
e En caso de observaciones elaborar las medidas correctivas.

e Ejecutar las medidas correctivas.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

REVISION POR LA DIRECCION

Coordinador de Calidad

Gerente General

Programar la

Solicitar
informacién de la

revision

Realizar la accién
correctiva

%r documentacién de
calidad

Revisidn

\Z

Dar informacién de la

Hacer seguimiento
de la accion
correctiva

Fin

revisién y del seguimiento

Fuente: Elaboracién Propia
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REPOSITORIO DE

ANEXOS

01 Formato de revision por la direccion

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elabord Reviso Aprobd
Cargo  Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Nombre = Hugo Anchapuri Alejo Juan Castillo Ruiz Juan Castillo Ruiz
Fecha
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Revision 0
5 Procedimiento de Calidad
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N e -, , -
N8 NPM Planificacion Estratégica pagina_de _
INVERSONESEIRL Procedimiento de gestion de riesgos
OBJETIVO
Identificar, evaluar y tratar los riesgos en el Sistema de gestion de Calidad.
ALCANCE

Alcanza a todos los documentos tanto internos como externos.

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

e Referencias y/o Legislacion Asociada

Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Cadigo Norma I1SO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.
Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de
Ley N°20.123 o o
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia

° Definiciones

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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e Riesgo: Probabilidad que surja un inconveniente para realizar una tarea tanto

interna como externa.
RESPONSABILIDADES

e Gerente General

e Supervisar la gestion de riesgos.

e Coordinador de Calidad
e Identificar los riesgos del proceso.
e Analizar los riesgos.
e Valorar los riesgos.
e Aplicar medidas a los riesgos.

e Aplicar medidas correctivas.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

REVISION POR LA DIRECCION

Coordinador de Calidad Gerente General

Inicio

Analisis de los posibles riesgos tanto
internos como externos

Identificacion de cada riesgo

\

Clasificacién de cada riesgo

Analisis de cada riesgo Manejar los procesos para los riesgos.

NP
Establecer un plan de accién.

Hacerle seguimiento a los riesgos

Aplicar las acciones preventivas

Analisis de acciones de mejora.

Aprobacidn de las acciones de mejora

Aplicar las acciones de mejora.

Fin

Fuente: Elaboracién Propia
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01

Formato de analisis de gestion de riesgos

CONTROL DE CAMBIOS

00

Primera version

Elabor6

Reviso

Aprobé

Cargo

Coordinador de Calidad

Gerente General

Gerente General

Nombre

Hugo Anchapuri Alejo

Juan Castillo Ruiz

Juan Castillo Ruiz

Fecha
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41414
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Formato Planificacion de Presupuestos

Cadigo:

Fecha de emision:

NPM INVERSIONES

Version:

Descripcidn

Gastos 2019

Ventas 2019

Costo Logistico 2019

Presupuesto

Real

Presupuesto Real

Presupuesto

Real

TOTAL

Elaborador Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Coordinador de Calidad

Encargada Financiera

Gerente General

Hugo Anchapuri Alejo

Ana Palomino Banda

Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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Formato acta de revision

Acta de revision | ¥
Fecha de emision:
Informe de
r NPM Auditoria
\
U IWVERSONESEIRL NPM INVERSIONES Versién:
Informacién General:
Lugar y Fecha:
Participantes:
N° NOMBRE Y APELLIDO CARGO

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Resultados de auditorias

Reuniones con el cliente

No conformidades con el servicio
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Estado de acciones correctivas

Proyectos de mejora

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Coordinador de Calidad

Gerente General

Gerente General

Hugo Anchapuri Alejo

Juan Castillo Ruiz

Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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Y L 044

Y 4 4 4

:NPM

INVERSIONES E.LR.L

riesgos

Andlisis de gestion de

Cadigo:

Fecha de emision:

NPM INVERSIONES

Version:

IDENTIFICACION DE RIESGOS

VALORACION DE RIESGOS (VR)

PLAN DE MITIGACION DE RIESGOS

ACCIONES
RESPONSABLE

NIVEL

DEL DE DE DE

DESCRIPCION RIESGO PREVENCION REDUCCION TRANSFERENCIA
COD. OBIJETIVO DEL RIESGO CONSECUENCIAS/IMPACTO POSIBILIDAD IMPACTO TOTAL ALTO [ (Control del o

MEDIO riesgo) riesgo) riesgo)

BAJO

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Coordinador de Calidad

Gerente General

Gerente General

Hugo Anchapuri Alejo

Juan Castillo Ruiz

Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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4.8.1.2.Proceso de gestion de Calidad

Resumen
Nombre del proceso: gestion de Mejora
Responsable: Gerente
Objetivo: Mejorar continuamente en los proyectos solicitados mejorando la
calidad del servicio.
Documentos
Procedimientos
o Procedimiento de Propuestas de Mejora
o Procedimiento de Auditorias
o Procedimiento de Acciones Correctivas

o Procedimiento de gestion de Reclamo de servicio

Instructivos/Registros
o Plan de auditorias
o Registro de control de quejas y reclamos

o Registro de no conformidades y oportunidades de mejora

Documentos externos

o Norma ISO 9001:2015

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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INVERSONESEIRL Procedimiento de propuesta de mejora
OBJETIVO
Establecer alternativas de mejora continua en la organizacion.
ALCANCE
Cubre a todo el personal que propone un sistema de mejora.
REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES
e Referencias y/o Legislacion Asociada
Cadigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Codigo Norma 1SO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cdédigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.

Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de
Ley N°20.123 o o
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia

° Definiciones

e Propuesta: Alternativa presentada para un grupo de personas para su aprobacion.

e Mejora: Cambio de un estado menor a otro mayor.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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RESPONSABILIDADES

e Gerente General

e Firmar la propuesta

e COORDINADOR DE CALIDAD
e Proponer la propuesta
e Aprobar la propuesta

e Recomendar cambios a la propuesta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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DESARROLLO DEL PROCESO

PROPUESTA DE MEJORA

Coordinador de Calidad Gerente

Recibir la

propuesta

Revisar la propuesta Aprobar la
propuesta
Enviar la propuesta Firmar la propuesta

=D

Fuente: Elaboracién Propia
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REPOSITORIO DE

ANEXOS

01 Formato de No conformidades y oportunidades de mejora

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprobo
Cargo  Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Nombre Hugo Anchapuri Alejo Juan Castillo Ruiz Juan Castillo Ruiz
Fecha
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o ) Revision 0
A Procedimiento de Calidad
N PC-PA-001
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NVERSONESEIRL Procedimiento de auditoria
OBJETIVO
Establecer las bases para la auditoria dentro de la organizacion
ALCANCE
Aplica tanto a las auditorias internas como externas.
REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES
a. Referencias y/o Legislacion Asociada
Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Codigo Norma I1SO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cdédigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.

Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacién y empresas de

0
Ley N°20.123 servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia
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b.  Definiciones
e Auditoria: Proceso por el cual se determina si se cumpli6 con los procedimientos
de una manera eficaz para lograr los objetivos planteados.

e Hallazgos: Resultados o evidencias de la auditoria después de su evaluacion.

RESPONSABILIDADES

c. Gerente General

e Aprobacion del plan de auditorias

d. Coordinador de Calidad

e Hacer cumplir este procedimiento.
e Informar sobre la auditoria y levantamiento del plan de acciones correctivas y
preventivas.

e Hacer cumplir el plan de acciones correctivas y preventivas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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DESCRIPCION DEL PROCESO

AUDITORIAS

Coordinador de Calidad Gerente General

J

Elaborar los programas de auditorias

y

Entregar el programa de auditorias

Aprobacion del
programa de

Reunién de auditoria —— auditorias.

Presentacion del informe de auditoria

l

Reunién con los responsables

. |

Plan de acciones para acciones
correctivas

Fin

Fuente: Elaboracién Propia
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01

Plan de auditorias

CONTROL DE CAMBIOS

00

Primera version

Elaboro

Revisé

Aprobo

Cargo

Coordinador de Calidad

Gerente General

Gerente General

Nombre

Hugo Anchapuri Alejo

Juan Castillo Ruiz

Juan Castillo Ruiz

Fecha
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INVERSONESEIAL Procedimiento de acciones correctivas
OBJETIVO

Establecer la metodologia para que los problemas identificados en la auditoria no

vuelvan a ocurrir.

ALCANCE

A todas las actividades de la empresa.

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

e  Referencias y/o Legislacion Asociada

Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Cadigo Norma 1SO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.
Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de
Ley N°20.123 o o
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia
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o Definiciones
¢ No conformidad: Incumplimiento de un requisito del sistema de calidad, es
necesario que haya evidencia del incumplimiento.
e Medidas Correctivas: Medida que se toma para eliminar cualquier no
conformidad para evitar su repeticion.
e Medidas Preventivas: Medida que se toma para prevenir que se produzca

cualquier no conformidad.

RESPONSABILIDADES

e Gerente General

e Aprobacion del plan de auditorias

e Coordinador de Calidad

e Hacer cumplir este procedimiento.
e Informar sobre la auditoria y levantamiento del plan de acciones correctivas y
preventivas.

e Hacer cumplir el plan de acciones correctivas y preventivas.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

AUDITORIAS

Coordinador de Calidad

Gerente General

Elaborar los programas de auditorias

Entregar el programa de auditorias

Reunioén de auditoria

Aprobacién del
programa de
auditorias.

Presentacién del informe de auditoria

J

Reunién con los responsables

N V2

Plan de acciones para acciones
correctivas y preventivas.

D

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXOS

01 N/A

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprob6
Cargo  Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Nombre Hugo Anchapuri Alejo Juan Castillo Ruiz Juan Castillo Ruiz
Fecha

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Procedimiento de gestion de reclamos de servicio

R VL8404

{NPM

INVERSIONES EJRL

Revision 0
Procedimiento de Calidad
PC-PRS-001
Gestion de mejora
Procedimiento de gestién de reclamos de Pagina _de _
servicio

OBJETIVO

Atender las quejas y reclamos de los clientes.

ALCANCE

Alcanza a todos los reclamos hecha por los clientes hasta su cierre y la

retroalimentacion por parte del Gerente.

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

e Referencias y/o Legislacion Asociada

Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Cadigo Norma I1SO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007

Ley N°19.300

Ley sobre bases generales de medio ambiente.

Ley N° 20.123

Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia
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o Definiciones
¢ No conformidad: Incumplimiento de un requisito del sistema de calidad, es
necesario que haya evidencia del incumplimiento.
e Queja: Expresion de insatisfaccion del cliente donde se espera una respuesta

explicita o implicita.

RESPONSABILIDADES

e Coordinador de Calidad

e Atender y direccionar el reclamo hasta su solucion.
e Anotar las novedades en los reclamos

e Emitir informes de reclamo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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DESCRIPCION DEL PROCESO

AUDITORIAS

Coordinador de Calidad Gerente General

Registrar la queja

Coordinar con el responsable del area

Responder al cliente

Remitir a Gerencia

Seguimiento y

Evaluacién

Archivar la documentacion

D

Fuente: Elaboracién Propia
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REPOSITORIO DE

ANEXOS

01 Plan de Cierre de las No Conformidades

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprobo
Cargo  Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Nombre = Hugo Anchapuri Alejo Juan Castillo Ruiz Juan Castillo Ruiz
Fecha
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Plan de Auditorias

o , Cédigo:
Plan de auditorias |  ©

104444

Fecha de emision:

31:NPM

“INVERSIONES ELR.L NPM INVERSIONES Versién:

Informacion del auditado

Entidad:

Direccion:

Fechas programada de la auditoria:

Area a ser auditada:

Nombre del auditor:

Nombre del auditado:

Principales miembros del proceso

Objetivo:

Pasos de la auditoria

Reunidn de apertura

Revisidon documental

Desarrollo y entrevistas de auditoria

Reunidn de cierre

Diagnéstico de hallazgos

No conformidad

Oportunidad de mejora

Presentacién del resumen de Hallazgos

Resumen de auditoria

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Hugo Anchapuri Alejo Juan Castillo Ruiz Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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Registro de No Conformidades y oportunidades de Mejora.

Formato de No | “odie>
E conformidades y —
N Fecha de emision:
i: oportunidades de
\ NPM mejora
INVERSIONES EIRL
NPM INVERSIONES Version:
FECHA:
N° No conformidad Proceso Responsable
N° Oportunidades Proceso Responsable Acciones a Fecha de
de mejora realizar ejecucion

AUDITADO
NOMBRE:
CARGO:
FIRMA:
AUDITOR
NOMBRE:
CARGO:
FIRMA:
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Hugo Anchapuri Alejo Juan Castillo Ruiz Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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Plan para el cierre de las no conformidades

. Cédigo:
" Plan para el cierre | ¢
N
N
: de Ias no Fecha de emisidn:
\ .o
\ NPM conformidades
N §
- IWVERSONESEIRL NPM INVERSIONES Version:
N° Nro. Acciones a Fecha de Fecha de Responsable
Conformidad realizar ejecucion cierre
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Hugo Anchapuri Alejo Juan Castillo Ruiz Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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4.8.1.3.Proceso de gestion de ventas
Resumen
Nombre del proceso: Gestion de ventas
Responsable: Gerente
Objetivo: Aumentar las ventas mediante un trato cordial y respetuoso,
fidelizandolo con estrategias de marketing y mantener su confianza.
Documentos
Procedimientos:
o Procedimiento de ventas
Instructivos/Registros
o Planificacion de ventas
Documentos externos
o Convenios de confidencialidad

o Contratos con los clientes

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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INVERSONES EIRL Procedimiento de ventas del servicio
OBJETIVO

Guiarse por una metodologia que llegue a la venta de servicios de Estudios y

Consultoria en Construccion con empresas privadas y publicas.

ALCANCE

Al érea de venta de la organizacion.

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

o Referencias y/o Legislacion Asociada

Cadigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Codigo Norma 1SO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.
Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de
Ley N°20.123 o o
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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o Definiciones
e Ventas: Proceso por el cual el vendedor logra satisfacer la necesidad del
comprador para gque tanto comprador como vendedor logren un beneficio.

e Servicio: Actividad que realiza la organizacion para lograr satisfacer la necesidad
del cliente.

RESPONSABILIDADES

e Jefe de Area Técnica

e Contactarse con los clientes para responder a sus consultas.
e Fidelizar al cliente
e Realizar informes de las consultas.

e Entregar el servicio de consultas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

DESARROLLO DEL PROCESO
VENTAS
Cliente Jefe Area Técnica
Solicita el Se contacta con el
expediente cliente y se fija fecha de
técnico visita

Visita al cliente y propone
soluciones

k)

Traslada la solucién en

una cotizacion y se
negocia la propuesta

Aceptacion
dela

propuesta

Sl
NO Elaboracién de
Contrato
Fin
Fin

Fuente: Elaboracién Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




CATOLICA :
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

ANEXOS

01 Formato de ventas

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprobd
Cargo  Coordinador de Calidad = Jefe de Area Técnica Gerente General
Nombre Hugo Anchapuri Alejo  Jonathan Ollachica Cabana Juan Castillo Ruiz
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Formato de ventas

VL4404

Formato de ventas

Cddigo

Fecha de emision:

%
Z
<

INVERSIONES EIR.L

NPM INVERSIONES

Version:

VENTAS ANO 2020

Clientes | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Setiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Ventas
Totales

Cc1

Cc2

Ventas

Totales

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Coordinador de Calidad

Encargada Financiera

Gerente General

Hugo Anchapuri Alejo

Ana Palomino Banda

Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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4.8.1.4.Proceso de gestion del Desarrollo Técnico
Resumen
Etiqueta Titulo
Nombre del proceso: gestion del Desarrollo Técnico
Responsable: Gerente
Objetivo: Realizar los servicios de estudios y consultoria con eficiencia y

eficacia

Documentos
Procedimiento

o Procedimiento de Desarrollo Técnico

Instructivos/Registros

o Planificacién de actividades

Documentos externos
o Contratos
o Informacién confidencial del cliente
o Reglamento Nacional de Edificaciones, Normativas y

Resoluciones Nacionales
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Procedimiento del desarrollo técnico

o ) Revision 0
! Procedimiento de Calidad
E PC-PDT-001
N ., , .
:': NPM Gest_lor_1 de Desarrollo Tecnllco_ Pagina_de
INVERSONES EIRL Procedimiento de desarrollo técnico
OBJETIVO

Realizar los servicios de Estudios y Consultoria de acuerdo a la normatividad vigente

y de acuerdo a los requerimientos del cliente.

ALCANCE

Aplicable en todas las partes del servicio desde la firma del contrato hasta la entrega

del expediente técnico.

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

Referencias y/o Legislacion Asociada

Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada

Sin Codigo Norma I1SO 9001:2015

Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004

Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007

Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.

Ley N° 20.123 Is_eer)\// iscc?ggetrt;?]t;?[jgrsi 32 régimen de sub-contratacion y empresas de

Fuente: Elaboracién Propia
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Definiciones

e Expediente Técnico: Proyecto que se realiza para determinar los planos,
presupuesto, cronograma, especificaciones técnicas, memoria descriptiva u otros

documentos para la realizacion de una obra.

RESPONSABILIDADES

Jefe de Area Técnica

e Atender a las dudas del cliente sobre el desarrollo de su estudio o consultoria.

e Estar en contacto con las diferentes autoridades locales, regionales y nacionales.
e Dar respuesta a las inquietudes de los clientes.

e Elaboracion de Expediente Técnico.

e Emitir informe de término de estudios y consultoria.
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DESARROLLO DEL PROCESO
DESARROLLO TECNICO

Cliente Jefe Area Técnica

Se realiza una visita a
campo.

v

Se realiza los metrados, se calcula el

presupuesto, planos, cronograma,
especificaciones técnicas, memoria
descriptiva u otros.

|

Se entrega el expediente

Conformidad

del expediente técnico.

técnico NO

Absolucion de

consultas

Sl

Fuente: Elaboracién Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

ANEXOS

01 Formato de planificacion de actividades

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprobo
Cargo  Coordinador de Calidad Jefe de Area Técnica Gerente General
Nombre = Hugo Anchapuri Alejo Jonathan Ollachica Cabana @ Juan Castillo Ruiz
Fecha
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Registro de planificacion de actividades

Formato de planificacion de

Caddigo

Fecha de emision:

4 actividades
s NP M NPM INVERSIONES Versién:
INVERSIONES E.LR.L

Fecha:
Empresa:
Supervisor:
Localidad:

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Coordinador de Calidad

Jefe de Area Técnica

Gerente General

Hugo Anchapuri Alejo

Jonathan Ollachica Cabana

Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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4.8.1.5.Proceso de gestion de servicio al cliente
Resumen
Nombre del proceso: gestion de servicio al cliente
Responsable: Gerente
Objetivo: Obtener la satisfaccion total del cliente mediante todos los procesos

de la organizacion.

Documentos
Procedimiento

o Gestion del servicio al cliente

Instructivos/Registros

o Registro de control de quejas y reclamos

Documentos externos
o Encuestas de satisfaccion

o 1SS0 9001:2015
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Procedimientos de gestion del servicio al cliente

o ) Revision 0
\ Procedimiento de Calidad
5 PC-PSC-001
N Gestion de Servicio al Cliente
N} NPM Procedimiento de Gestion de Servicio al Pagina _de _
INVERSIONES EIRL -
Cliente
OBJETIVO
Lograr una metodologia para la satisfaccion del cliente en todos los procesos.
ALCANCE

Desde la aplicacion de la encuesta de satisfaccion hasta las medidas correctivas.

REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES

e Referencias y/o Legislacion Asociada

Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Cdédigo Norma ISO 9001:2015
Sin Cdédigo Norma ISO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007

Ley N°19.300

Ley sobre bases generales de medio ambiente.

Ley N°20.123

Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacion y empresas de

servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia
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RESPONSABILIDADES

e Coordinador de Calidad

e Lograr la fidelizacién del cliente.

e Analizar las necesidades y resultados de las encuestas de satisfaccion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

DESARROLLO DEL PROCESO

SERVICIO AL CLIENTE

Jefe de Area Técnica Coordinador de Calidad

Inicio
Elaboracién de la encuesta de

satisfaccion del cliente

Hacer un muestreo de

clientes Comunicacién con el cliente

A\ V2

Ejecucidon de la encuesta

KN V]

Analisis de la informacion de la
encuesta

v

Elaboracién de plan de acciones

correctivas

Ejecucion de las acciones correctivas

Cierre de no conformidad

Fin

Fuente: Elaboracién Propia
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01 Formato de control de Quejas y Reclamos

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprobd
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Registro de control de quejas y reclamos

Formato de control de  [cédie

. Fecha de emision:
0 guejas y reclamos
\'NPM NPM INVERSIONES Version:
INVERSIONES EIRL
CLIENTE:
RECLAMO/QUEJA

TSy

PLAN DE ACCION

CRONOGRAMA DEL PLAN DE ACCION

Principales Actividades Fecha Fin Responsable % de avance
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Coordinador de Calidad Jefe Area Técnica Gerente General
Hugo Lorenzo Anchapuri Jonathan Ollachica Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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4.8.1.6.Proceso de apoyo
Resumen
Nombre del proceso: Informacion documentaria
Responsable: Encargada Administrativa

Objetivo: Almacenar la documentacion de una manera ordenada.

Documentos

Procedimiento

o Procedimiento de Informacidn documentaria

Instructivos/Registros

o Lista maestra de informacion documentaria

Documentos externos

o 1S0 9001:2015
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Procedimiento de administracion documental

o ) Revision 0
A Procedimiento de Calidad
5 PC-PAD-001
N .z
Ny Informacion documentada .
M NRVMONESEJR.L Procedimiento de Administracion documental Pagina _de _
OBJETIVO
Controlar la documentacion, formatos y registros de la organizacion.
ALCANCE
Aplicable para toda la documentacién de la organizacion.
REFERENCIAS, LEGISLACION ASOCIADA Y DEFINICIONES
o Referencias y/o Legislacion Asociada
Codigo Nombre de la Referencia y/o Legislacion Asociada
Sin Cadigo Norma ISO 9001:2015
Sin Cadigo Norma I1SO 14001:2004
Sin Cadigo Norma OHSAS 18001:2007
Ley N°19.300 Ley sobre bases generales de medio ambiente.

Ley sobre trabajos en régimen de sub-contratacién y empresas de
Ley N° 20.123 o o
servicios transitorios.

Fuente: Elaboracién Propia

. Definiciones

e Documento: Informacién establecida y archivada.
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e Lista Maestra: Conjunto de documentos.

RESPONSABILIDADES

e Encargada Administrativa

e Administrar la documentacion de toda la organizacion.
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DESARROLLO DEL PROCESO

ADMINISTRACION DOCUMENTAL

Encargado Administrativo Coordinador de Calidad Gerente General

Necesidad de crear,
actualizar o incluir

informacion ,__
Analisis de la

documentaria. ) '
importancia del

documento.

Se crea, actualiza o incluye

informacion
documentaria.

Elaboracién de las

correcciones

Aprobacion del

documento

Almacenamiento Codificacion del

de lainformacion [~ documento
documentaria

D

Fuente: Elaboracién Propia
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REPOSITORIO DE

ANEXOS

01 Lista maestra de control documentario

CONTROL DE CAMBIOS

00 Primera version

Elaboro Reviso Aprobd
Cargo  Coordinador de Calidad Encargada Administrativa Gerente General
Nombre Hugo Anchapuri Alejo Ana Palomino Banda Juan Castillo Ruiz
Fecha
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Registro de lista maestra de documentos

i

3g: NPM

Lista maestra de control de
documentos

Cadigo:

Fecha de emision:

INVERSIONES E.LR.L NPM INVERSIONES VerSién:
N° Nombre del Cadigo Emisor Fecha de Medio de Documento Custodio
documento emision soporte Referido

Elaborador Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Coordinador de Calidad

Encargada Administrativa

Gerente General

Hugo Anchapuri Alejo

Ana Palomino Banda

Juan Castillo Ruiz

Fuente: Elaboracién Propia
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4.8.2. Recursos de seguimiento y medicién

Tabla 26. Plan de Control

Actividades Variables Limites Equipos/Infraestructura Responsable Frecuencia Registro Plan de
Permisibles reaccion
Solicitud Conocimiento Bueno- Computador/Brochure Gerente Inicio del | Encuesta Se respondera a
de la empresa regular-malo proceso de todas las
atencion consultas  del
cliente.
Cotizacion Envio de la| 1-2 dias (en | Computador Gerente Inicio del | Proforma
cotizacion a | respuesta) proceso
tiempo
Contrato Clausulas  del | N/A Computador Gerente Inicio del | Numero de | Coordinacion
contrato proceso contratos del contrato
Desarrollo de | Expediente Bueno- Equipo de Profesionales Gerente Diario Lista de | Si el resultado
Estudio Técnico regular-malo trabajos es regular o
malo, tomar las
medidas
correctivas
Entrega Plazo de entrega | De acuerdo al | Computador Gerente Al final del | Registro Obtencién del
plazo de proceso de entregas | trabajo
entrega. esperado.

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.- Se logré implantar la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad basada en la norma
ISO 9001 con el Manual de Calidad al Area Técnica de NPM INVERSIONES lo cual se
puede revisar en el capitulo de PROPUESTA y RESULTADOS dando mayor orden y
control sus procesos.

2.- Se elaboro el diagnostico inicial segun la lista de verificacion de la normay en base a
las encuestas realizadas a los colaboradores y a la documentacion encontrada en la
empresa lo que resulto un 36 % de grado de cumplimiento de la norma.

3.- Se elaboro el diagnostico final después de la implementacion del Manual de Calidad
lo que resulta un 60% de grado de cumplimiento de la norma.

4.- Se elabord la comparacion del diagnostico inicial y final lo que se encuentra que
aumentd de 36% a 60% el grado de cumplimiento lo que da un mayor control a los
procesos de la empresa consultora dado que se especifica la funcion de cada colaborador
y se garantiza mayor eficiencia por el orden de la Propuesta del Sistema de Gestion de
Calidad o Manual de Calidad.

5.- Se establecio e implement6 el Sistema de Gestion de Calidad con el Mapa de Procesos,
Politica y Objetivos de Calidad, Procedimientos y sus formatos mas las documentacion
existente, siendo apropiada para la empresa lo cual es confirmado por el Gerente en el

Certificado de NPM INVERSIONES presente en los Anexos.
116
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6.- Se deja un Sistema que encaminaria para una futura certificacion de la empresa lo que

generaria mayor competitividad donde se le solicite la certificacion 1SO 9001.

117

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




¥ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE k-~ CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda la aplicacion permanente de este Sistema de Gestion de Calidad porque
su grado de cumplimiento aumentaria dado que se mantendria el Sistema generando la
mejora continua de la Consultora.

2.- Se recomienda aplicar Sistemas de Gestion de Calidad a otras areas de la empresa
NPM INVERSIONES dado que los resultados han aumentado el grado de cumplimiento
de la norma por lo que da mayor orden y control en los procesos.

3.- Se recomienda la toma de conciencia con capacitaciones en cuanto a calidad de todos
los colaboradores, principalmente de la Alta Direccién ya que sin este compromiso se

dejaria de lado el Sistema.
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ANEXOS
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1. PreAmbulo

La necesidad de competitividad en Consultoras de Construccion es que se necesita
implementar Sistemas de Gestion de Calidad en las empresas. Se observé que el Area Técnica
de NPM INVERSIONES no presenta Sistema de Gestion de Calidad lo que origina falta de
orden y control.

La norma ISO 9001 es una norma internacional que consiste en un ciclo de Planear la
calidad, Hacer la actividad, Verificar lo hecho y Actuar para una mejora continua (Plan
PHVA) lo que logra la mejora continua de la empresa y principalmente la satisfaccion del
cliente.

Tener una certificacion ISO 9001 te da una ventaja competitiva porque se logra mejora
en la calidad, que deberia dar mayor control y mayor orden de los procesos, resultando mayor
confianza de parte de los clientes.

Se plantea la propuesta de Sistema de Gestion de Calidad o Manual de Calidad al Area
Técnica de la empresa NPM INVERSIONES, teniendo como objetivo dar mayor calidad, es
decir mayor orden y control de los procesos lo que resultaria en la satisfaccion del cliente y en

una futura certificacion de la empresa.



2. Planteamiento Tebrico

2.1. Problema de Investigacion
2.1.1. Enunciado del problema.
¢Cémo contribuira la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma 1SO 9001 en la gestion y funcionamiento del Area Técnica de NPM
INVERSIONES?
¢ Como esta la situacion actual del Area Técnica?
¢Qué documentacion es necesaria para cumplir con los requisitos de la norma

ISO 9001:2015?

2.1.2. Descripcién del problema.
2.1.2.1. Area cientifica a la que corresponde el problema.
Mejoramiento de la Gerencia de la Construccion a través de la

Constructabilidad. Subarea: Calidad.

2.1.2.2. Andlisis de las variables.

Tabla 1

Analisis de las variables

Tipo variable Nombre de la variable Indicadores
Independiente Sistema de Gestién de Calidad Porcentaje de satisfaccion.
Dependiente Consultoras de Construccion: Porcentaje de satisfaccion

Area Técnica NPM INVERSIONES

Fuente: Elaboracion propia



2.1.2.3. Tipo y nivel de investigacion
Tipo de investigacion: Aplicada y Tecnolodgica

Es Aplicada porque se realizara en las instalaciones del Area Técnica NPM
INVERSIONES, es decir tiene propdsitos practicos para producir cambios en un
determinado sector de la realidad y Tecnoldgica porque se usara conocimiento
cientifico como la norma ISO 9001 para determinar nuevos procedimientos o modelos
como el Sistema de Gestion de Calidad propuesto.
Nivel de Investigacion: Descriptiva

Es descriptiva porque se busca manifestar la implantacion del Sistema de

Gestion de Calidad y evaluar los componentes del sistema a estudiar.

2.1.3. Justificacion del problema.
El motivo de la presente investigacion es darle mayor competitividad y
confianza a la empresa NPM INVERSIONES en el Area Técnica, dado que requiere

entrar a nuevos mercados y mejorar la calidad de sus servicios.

2.1.3.1. Relevancia Humana
Los colaboradores del Area Técnica NPM INVERSIONES tendran mas claro

sus funciones y tendran mayor satisfaccion al realizar un trabajo de calidad.

2.1.3.2. Relevancia Social
Mayor satisfaccion del cliente dado que el objetivo principal de la norma 1SO

9001 es lograr la satisfaccion del cliente permanentemente.



2.1.3.3. Relevancia Cientifica
Aplicar los conocimientos cientificos de la norma ISO 9001 hacia una empresa

y poder determinar un Sistema de Gestion de Calidad a empresas del mismo rubro.

2.1.3.4. Relevancia Contemporanea
Poder determinar la contribucion del Sistema de Gestion de Calidad al Area

Técnica de NPM INVERSIONES este 2019.

2.1.3.5. Implicancias préacticas

Al implementar esta norma los colaboradores tendran mayor orden y mas
claro sus funciones, ademas mayores perspectivas econémicas:

Segun Wordexpress (2013) se tiene mejores rendimientos financieros al
obtener la certificacion 1SO 9001 a través de mejores ventas, se explica por los
mecanismos de control de los procesos lo que logra la diferenciacién y menos demora,

por lo tanto menor costo.

2.1.3.6. Viabilidad
Si se disponen de los recursos financieros, humanos y materiales para lograr

concretar el presente proyecto.

2.2. Marco Conceptual
Se utilizara la norma ISO 9001:2015 que es la ultima version y normas auxiliares para
el sistema de gestion de calidad. A continuacion se dara algunas definiciones claves del

proyecto.



2.2.1. Sistema de Gestion de Calidad
Segun Sanchez, Enriquez y Laborprex (2013, p. 60) define: “Conjunto de la
estructura, de la organizacion, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y

de recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad”

2.2.2. Norma 1SO 9001
La ISO 9001 es una norma de calidad internacional reconocida donde prevalece
la mejora continua y la estandarizacion de los procesos del sistema de produccién de

los servicios.

2.2.3. Consultora de Construccién
Entidad experta en procesos de construccion que asesora profesionalmente en

elaboracion de expedientes o estudios.

2.3. Estado del Arte

Segun dltimas investigaciones, tenemos:

Segun Manders, B., de Vries, H. y Blind, K. (2016). Proponen la motivacion de la
empresa para implementar la 1ISO 9001 es clave para evitar las confusiones y contradicciones
presentadas en anteriores estudios realizados con respecto a la norma.

Segun Mena (2016), establece un Sistema de Gestion de Calidad o SGC a una empresa
de consultoria agricola, que implementa un manual de calidad para mejorar los indices de
calidad, de acuerdo a los lineamientos de la ISO 9001:2015.

En una de las investigaciones de la OEA (2012) se menciona que:

Los Sistemas de Gestion de Calidad tienen un conjunto de actividades

interrelacionadas cuyo fin es mejorar la efectividad de la organizacion en la generacion de sus



productos y servicios. Todos los procesos de estos sistemas tienen una serie de documentos
que permiten el control, identificacion y medicién de estos procesos. (pag. 2)

Es una obligacién tener buenas relaciones con los proveedores estratégicos, logrando
de esta manera interdependencia, aumentado la capacidad de crear un mayor valor,
optimizacion de los recursos y rapidez en el servicio que se le brinda al cliente final.
(Gutiérrez, 2008, pag. 144).

Ugaz (2012) indica dentro de sus conclusiones lo siguiente:

La creacion de un objetivo mediante un Sistema de Gestion de Calidad le tomara a la
organizacion analizar cada cierto tiempo sus actividades y realizar la toma de decisiones,
asegurando la planeacion estratégica y mejora en menor tiempo, mediante la politica de
calidad, objetivos, indicadores de desempefio y mapa de procesos.

Segun Meléndez (2017), se logra la certificacion 1ISO 9001 por la implementacion de
los estandares de calidad en una empresa pesquera, y mediante un analisis econdmico se

determina un ahorro sustancial con la implementacion de la ISO 9001:2015.

2.4. Objetivos
2.4.1. General.
Implantar un Sistema de Gestion de Calidad con enfoque en la norma ISO 9001 en la

empresa NPM INVERSIONES en cuanto a su area técnica.

2.4.2. Especificos.
a.- Elaborar un diagnoéstico inicial del Sistema de Gestion de Calidad de NPM
INVERSIONES en base a la informacion encontrada, de acuerdo a la lista de verificacion de

la norma.



b.- Elaborar un diagnéstico final después de la implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad de NPM INVERSIONES, de acuerdo a la lista de verificacion de la norma.

c.- Elaborar una comparacion entre el diagnostico inicial y final, de acuerdo a la lista
de verificacion de la norma 1SO 9001.

d.- Establecer el Sistema de Gestion de Calidad o Manual de Calidad en base a la

norma 1SO 9001 para el Area Técnica NPM INVERSIONES.

2.5. HipOtesis

Dado que la norma ISO 9001 establece principios de calidad para tener un mayor
orden y control de la organizacién es probable que la implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001 nos dé mayor orden y control en los procesos del Area

Técnica de NPM INVERSIONES.



3. Planteamiento Operacional

3.1. Técnicas, Instrumentos y Materiales de Verificacion

Tabla 2

Definicién y Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnica Instrumentos
Conceptual

Independiente: | Conjunto  de la| 4. Contexto de la Organizacion

Sistema de |estructura, de la

Gestion de | organizacién, de| 4.1 Comprension de la organizacién | Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.

Calidad responsabilidades, cumplimientos de la norma | Lista de Verificacion Tablas Informaticas.
de 4.2 Comprension de las necesidades | Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.

procedimientos,

de procesosy  de
recursos  que se
establecen para
llevar a cabo la
gestion de la

calidad.

y expectativas de las partes
interesadas

cumplimientos de la norma

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

4.3 Determinacién del alcance del
sistema de gestidn de la calidad

Porcentaje de
cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

4.4 Sistema de gestion de la calidad
Yy SUS procesos

Porcentaje de
cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

Porcentaje de
cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

5.1.2 Enfoque al cliente

Porcentaje de
cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica
de la calidad

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

5.2.2 Comunicacion de la politica
de la calidad

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

Porcentaje de
cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.




6. Planificacién

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos

Porcentaje de
cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

6.3 Planificacion de los cambios

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.
cumplimientos de la norma | Lista de Verificacion Tablas Informaticas.
7.1.2 Personas Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.
cumplimientos de la norma | Lista de Verificacion Tablas Informaticas.
7.1.3 Infraestructura Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.
cumplimientos de la norma | Lista de Verificacion Tablas Informaticas.
7.1.4 Ambiente para la operacion de | Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.

los procesos

cumplimientos de la norma

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7.1.5 Recursos de seguimiento y
medicion

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7.1.6 Conocimientos  de la
organizacion

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7.2 Competencia

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7.3 Toma de conciencia Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.
cumplimientos de la norma | Lista de Verificacion Tablas Informaticas.
7.4 Comunicacion Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.

cumplimientos de la norma

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

7.5.3 Control de la informacién
documentada

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion

9.1.1 Generalidades

Porcentaje de

cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.




9.1.2 Satisfaccion del cliente

Porcentaje

de

cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

9.1.3 Analisis y evaluacién

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

9.2 Auditoria interna

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

9.3.2 Entradas de la revision por la
direccion

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

9.3.3 Salidas de la revision por la
direccion

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

10. Mejora Continua

10.1 Generalidades

Porcentaje

de

cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

10.2 No conformidad y acci6n
correctiva

Porcentaje

de

cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

10.3 Mejora continua

Porcentaje

de

cumplimientos de la norma

Cuestionario
Lista de Verificacion

Datos de Campo.
Tablas Informaticas.

Dependiente:

Consultoras de
Construccion:

Area  Técnica

NPM
INVERSIONES

Entidad experta
en procesos  de
construccién  que
asesora
profesionalmente

en elaboracion de
expedientes 0
estudios, ubicado
en Garcilaso de la
vega 201,
Mariano  Melgar,
Arequipa.

8. Operacion
8.1 Planificacion vy control | Porcentaje de | Cuestionario Datos de Campo.
operacional cumplimientos de la norma | Lista de Verificacion Tablas Informaticas.

8.2 Requisitos para los productos y se

rvicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.2.2  Determinacion  de los Lista de Verificacion Tablas Informaticas.
requisitos para los  productos vy

servicios

8.2.3 Revision de los requisitos para Lista de Verificacion Tablas Informaticas.

los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para
los productos y servicios

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.3.2 Planificacion del disefio y
desarrollo

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.3.3 Entradas para el disefio y
desarrollo

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.3.4 Controles del disefio y
desarrollo

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.




8.3.6 Cambios del disefio y
desarrollo

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.4.2 Tipo y alcance del control

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.4.3 Informacion para los
proveedores externos

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.5 Produccién y provision del servici

o

8.5.1 Control de la produccién y de
la provision del servicio

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los
clientes o proveedores externos

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.5.4 Preservacion

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.5.5 Actividades posteriores a la
entrega

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.5.6 Control de los cambios

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.6 Liberacion de los productos y
Servicios

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

8.7 Control de las salidas no
conformes

Lista de Verificacion

Tablas Informaticas.

Fuente: Elaboracion Propia




3.2. Campo de Verificacion
3.2.1. Ubicacion espacial.
Area Técnica de la empresa NPM INVERSIONES.

Direccion: Garcilaso de la vega 201, Mariano Melgar, Arequipa

3.2.2. Ubicacion temporal.
El estudio es coyuntural ya que se realizara este afio 2019.
El recojo de datos se realizara después de la aprobacion del presente proyecto

para luego transcurrido 4 meses lograr los resultados.

3.2.3. Unidades de estudio.
Poblacion: Trabajadores de NPM INVERSIONES éarea técnica
Muestra: 3 personas. (Todos los colaboradores)

Procedimientos: Encuestas.

3.3. Estrategia de Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos se obtendrd después de la aplicacién del cuestionario
validado a los colaboradores, luego junto con la documentacion de calidad encontrada se
realizara el diagnostico inicial. Después de la aplicacion del Manual de Calidad se hara un
diagnostico final. Estos diagnosticos se realizaran de acuerdo a la lista de verificacion de la

norma 1SO 9001:2015.

3.3.1. Organizacién

La toma de datos se hara con las encuestas a los colaboradores del Area

Técnica de NPM INVERSIONES mediante el Cuestionario Validado.



Tambien se realizaran los diagnosticos inicial y final mediante la lista de
verificacion basados en la norma I1SO 9001.
Finalmente se compararé los resultados de los diagnosticos y se planteara la

propuesta de Sistema de Gestion de Calidad.

3.3.2. Recursos.

3.3.2.1. Recursos humanos.

Tabla 3

Recursos Humanos

Cant.  Descripcién Monto S/.
1 Encuestador 0.00
3 Validacion de Cuestionario 300.00

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2.2. Recursos fisicos.

Tabla 4

Recursos Fisicos

Cant.  Descripcién Monto S/.
1 Encuestas 100.00
1 Bibliografia 50.00

Fuente: Elaboracion propia



3.3.2.1. Recursos econdémicos

Tabla 4

Recursos Econémicos

Cant.  Descripcion Monto S/.
1 Procesamiento de datos 100.00
1 Transporte a empresa 100.00
2 Impresién de borrador 100.00
1 Empaste de Tesis 100.00

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3. Validacion del instrumento.
La validacion de los cuestionarios:
- Cuestionario para todos los trabajadores mediante juicio de 3 expertos.

- Lista de verificacion de la norma ISO 9001 basado en la norma.

3.3.4. Criterios para el manejo de resultados.
3.3.4.1. A nivel de sistematizacion.
El sistema de investigacion se hara a través:

- Cuadros resumen

- Tablas de informacion

- Representaciones estadisticas

3.3.4.2. A nivel de estudio de datos.
Los métodos de estudio de datos se haran con el Método Deductivo y el

Método Descriptivo:



El método deductivo porgue se aplicara una norma internacional a este tipo de
organizacion y de esta organizacion podré servir para aplicarla a otros de su mismo

rubro.

El método descriptivo porque se aplicard a un hecho real y se realizard una

interpretacion de acuerdo a la norma.

3.3.4.3. A nivel de conclusiones.

Se haré de acuerdo a las variables y se tendré que validar o no la hipétesis planteada.
3.3.4.4. A nivel de recomendaciones.
Se podrd recomendar para futuras investigaciones u otras alternativas en

diferentes rubros.

4. Cronograma de trabajo

Julio 2019 Agosto 2019 Setiembre 2019 Octubre 2019

Proyecto de Tesis |S-1[S-2 [S-3 [S-4 [S-1[S-2 |[S-3[S-4[S-1[S-2[S-3[S-4[S-1[S-2[S-3|S-4

Validacién de los|
Cuestionarios X X

Implementacion del
sistema de gestion
de calidad X (X [X [X [X [X [X [X [X [X [X (X

Disefio del  Sistema
de Gestion de
Calidad basado en la

norma ISO 9001 X |[X [X |[X

Conclusiones y
Recomendaciones X [X

Figura 1: Cronograma de Trabajo

Elaboracién Propia
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ANEXO B: CUESTIONARIO



CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL AREA TECNICA DE LA EMPRESA NPM
INVERSIONES

1. OBIETIVO
Lograr la participacidn de todo el personal para el Sistema de Gestién de calidad.

2. INSTRUCCIONES

Estas respuestas deben ser sinceras, no se tomara como bueno o malo sino tiene el
objetivo de mejorar la Calidad de la Empresa NPM Inversiones, no se pondra nombre de la
persona que respondié el cuestionario.

Marque con un aspa de acuerdo a las siguientes alternativas:

S =Si Totalmente
M = Si Mayormente

R = En forma Regular
P = Muy Poco
N = Nada

PREGUNTAS RESPUESTAS

S M R P

1. ¢Considera Ud. Que la organizacién le ha comunicado
sus funciones de forma clara incluyendo las relativas a
su responsabilidad dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad?

2. ¢Conoce usted las expectativas del cliente externo e
interno, en el &mbito que le corresponde y la
organizacion le brinda los medios necesarios para
cumplir con ellas?

3. ¢La organizacion ha establecido, difundido e
implementado protocolos para garantizar la calidad de
los productos y/o servicios que se suministran?

4. ¢Conoce Ud. todos los procesos con los que cuenta la
organizacion en cuanto consultoria?

5. ¢La organizacion aplica politicas de calidad y estas son
claras?

6. ¢Considera Ud. Que la organizacion se preocupa por
realizar un adecuado analisis de seguimiento del
colaborador y del cliente?

7. ¢(Conoce Ud., si dentro de la organizacion se han
establecido perfiles de puesto para los cargos que
existen dentro de su area 0 proceso?

8. ¢Todos los procesos se realizan tomando en
consideracion los objetivos de calidad?

9. ¢Responde oportunamente la organizacion cuando Ud.




solicita los materiales 0 insumos necesarios para el
Optimo desempefio de sus funciones en términos de
calidad?

10.

¢Todas las funciones que le son encomendadas por la
Alta Direccion de la organizacién corresponden a cargo
que usted desempefia?

11.

¢Conoce Ud. Si la organizacién cuenta con programas
0 planes de mantenimiento preventivo de equipos
criticos e importantes para garantizar la calidad de los
servicios que suministra, relativos a su area de trabajo?

12.

¢(La  organizacion  implementa  registros  del
mantenimiento de sus herramientas y equipos de trabajo
donde se incluyen calibraciones de los mismos si aplica?

13.

¢Considera Ud. que el clima laboral es favorable dentro
de la organizacion?

14.

¢Ha recibido Ud. capacitaciones sobre la Politica y los
objetivos del Sistema de Gestion de la calidad?

15.

¢Ud. Considera gue la organizacion ha establecido
canales eficaces de comunicacion entre los diferentes
niveles de la organizacion incluyendo las
comunicaciones con los clientes?

16.

¢Conoce Ud. la metodologia o procedimiento
establecido por la organizacion para reportar No
Conformidades y los usa?

17.

¢Existe en Ta organizacion mecanismos para el control
de servicios no conformes, tratamiento de quejas y
reclamos incluyendo sugerencias internas y/o externas?

18.

¢Cuenta Ta organizacion con un procedimienio 0
metodologia establecida para verificar la conformidad
del cliente, sobre la entrega del trabajo o servicio? Ejem:
conformidad de servicio o facturas

1IY.

;conoce Ud. si fa organizacion aplica e implementa
acciones para corregir las situaciones que originaron las
guejas, reclamos o sugerencias?

20.

¢Ud. considera que existe motivacion y compromiso
dentro de la organizacién hacia la mejora continua de las
competencias profesionales?

Z21.

JLa organizacion cumpte con tos plazos estabfecidos y
pactados con los clientes para la elaboracién y entrega
de los expedientes técnicos y otros productos asociados
a los servicios suministrados?




ANEXO C: LISTA DE VERIFICACION PARA EL DIAGNOSTICO INICIAL



LISTADO PARA LA VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

CT: Cumple Totalmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene).

CP: Cumple Parcialmente con el criterio enunciado (3 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene las evidencias no tienen continuidad).
NC: No Cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene).

EVIDENCIA: Colocar un check segln corresponda.

OBSERVACION: Describir el cédigo, nombre del registro o practica encontrada de la evidencia encontrada segun el tipo (Verbal, Documentada u
otra)

*SGC : Sistema de Gestién de la Calidad

CUMPLE EVIDENCIA OBSERVACION
REQUISITO cT |l cp | NC
VERBAL DOCUMENTADA OTRA
®) | 3 | (0

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 ¢ La organizacion ha establecido las cuestiones X X
externas e internas pertinentes a sus propositos
estratégicos?

Jla organizacibn ha ejecutado un seguimiento X X
mediante alguna herramienta de gestion sobre sus
cuestiones internas y externas y revisa esta
informacién periédicamente?

4.2 ¢La organizacion ha identificado las partes X X
interesadas pertinentes a su sistema de gestién de

calidad?

¢la organizacion ha establecido las expectativas y X X

necesidades de las partes interesadas pertinentes
y se ejecuta un seguimiento y revision de esta
informacién bajo una periodicidad definida?

4.3 ¢ Se ha determinado el alcance para el sistema X X
de gestidn de la calidad de la organizacién?
¢La organizacion ha considerado para la X X

determinacion del alcance sus cuestiones externas
e internas, asi como los requisitos de las partes
interesadas pertinentes?

¢La organizacion ha considerado para la X X
determinacion del alcance y los productos y




servicios que ofrece cubiertos por su sistema de
gestion de la calidad?

¢cLa organizacion mantiene documentado el X X
alcance del sistema de gestidn de la calidad y éste
se encuentra disponible para las partes

interesadas?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
4.4.1 ¢;La organizacion establece, implementa, X X

mantiene y mejora continuamente su sistema de
gestion de calidad?

¢La organizacion ha determinado las actividades X X
involucradas en los procesos dentro del alcance
del sistema de gestibn de la calidad y ha
considerado las interacciones entre los mismos?

¢La organizacién ha considerado indicadores para X
el seguimiento del desempefio y control eficaz de
los procesos?

¢La organizacién asegura la disponibilidad de los X X
recursos necesarios para la operatividad de los
procesos incluyendo los recursos humanos con
funciones definidas?

¢ Se han considerado dentro de la implementacion X X
de los procesos el tratamiento de las cuestiones
internas y externas definidas por la organizacion?

4.4.2 ¢La organizacion mantiene la informacion X
documentada necesaria para apoyar la operacion
de sus procesos dentro de los resultados
esperados por el sistema de gestion de la calidad?

.Se conserva la informaciéon documentada para X
verificar que los procesos estan alcanzando los
resultados planificados?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 75 PUNTOS 12 TOTAL OBTENIDO: 36 lo que significa el 48%.

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1 ¢La alta direccibn de la organizacion X X
demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestién de la calidad estableciendo la




politica y objetivos para el sistema de gestion y ha
destinado recursos para su implementacion?

¢La alta direccién toma conocimiento del avance y X X
logro de los objetivos del sistema de gestion,
comunicando su importancia a todo nivel de la
organizaciéon?

¢La alta direccion promueve la mejora del sistema X X
de gestibn de la calidad implementado
promoviendo el compromiso con los resultados
esperados a todo nivel de la organizacién?

5.1.2 ¢La alta direccion de la organizacion se X X
asegura de que se cumple con los requisitos del
cliente, requisitos legales y reglamentarios

aplicables?

5.2 POLITICA

5.2.1. ¢La politica del SGC es apropiada al X
contexto de la organizacion y se mantiene
documentada?

¢La politica incluye el compromiso de cumplir con X

los requisitos legales y otros aplicables?

¢la politica incluye el compromiso de la mejora X
continua del sistema de gestién?

5.2.2 ¢La politica del SGC ha sido comunicada a X
todo nivel de la organizacion?
¢La politica del SGC de la organizacion esta X

disponible para las partes interesadas pertinentes?

5.3 ROLES, RESPONSABILIDAD Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

¢La alta direccion ha establecido y comunicado las X
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes en toda la organizacion.?

¢La alta direccién ha comunicado al personal sus X
roles respecto al cumplimiento, mantenimiento y
mejora del desempefio con el SGC ?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO: 55 PUNTOS 6 TOTAL OBTENIDO: 18 lo que significa el 33%.




6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.1 ¢ La organizacion ha establecido los riesgos y
oportunidades que deben ser abordados para
asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.?

X

6.1.2 ¢ La organizacion ha definido las acciones
necesarias para mitigar los riesgos y aprovechar
las oportunidades detectadas?

¢La organizacion ha incluido las acciones
encaminadas con respecto a abordar riesgos y
oportunidades dentro del desarrollo o indicadores
relacionados a sus procesos?

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.2.1 ¢La organizacion ha establecido objetivos de
calidad pertinentes a la politica establecida?

X

X

¢ Los objetivos establecidos son medibles y la
informaciéon relativa a ellos se mantiene
documentada?

¢ Los objetivos establecidos se han comunicado a
todo nivel de la organizacion?

6.2.2 ¢La organizacion ha planificado como lograr
los objetivos de calidad?

¢la  planificacion incluye la descripcion de
acciones, disponibilidad de recursos,
responsabilidades y plazos establecidos de
cumplimiento?

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

¢La organizacion planifica acciones para llevar
adelante cambios que afecten al SGC?

¢ Para los cambios ejecutados se han considerado
la disponibilidad de recursos, responsabilidades y
el propésito y consecuencia de estos cambios?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 50 PUNTOS

TOTAL OBTENIDO: 6 lo que significa el 12%




7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

¢La organizacion brinda los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC?

7.1.2 Personas

¢La organizaciébn ha definido y proporciona el
personal idéneo necesario (propio o]
subcontratado) para la implementacion de su SGC,
asi como para la operacién y control de sus
procesos?

7.1.3 Infraestructura

¢La organizacion ha definido y proporciona la
infraestructura necesaria que garantice el
desarrollo de los procesos y logro de los resultados
esperados?

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

¢El ambiente de trabajo proporcionado por la
organizacién permite la operacion de los procesos
de manera que se garanticen los resultados
esperados?

7.1.5 Recursos de Sequimiento y Medicién

7.1.5.1 Generalidades

¢Ha determinado la organizacién los recursos
necesarios de seguimiento y medicion que le
permitan asegurar la validez de los resultados
obtenidos?

¢Los recursos de seguimiento y medicion de la
organizacion son apropiados para el tipo de
actividad de medicion al que se destinan?

¢, Los recursos de seguimiento y medicién de la
organizacién son mantenidos en condiciones que
garanticen su idoneidad para cumplir
continuamente con su propoésito?




éLa organizacion conserva informacion
documentada sobre la idoneidad y capacidad de
confiabilidad de los recursos de seguimiento y
medicion utilizados en el control de los procesos?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

JLla organizacion conserva informacién
documentada sobre la calibracion y/o verificacion
de los equipos de medicion ?

Jlos equipos de medicion de la organizacién estan
calibrados a intervalos especificos y con patrones
de medicion trazables a patrones de medicion
nacional o internacional?

¢cLos equipos de medicibn estan debidamente
identificados por la organizacion y se protegen
contra deterioro o0 dafio no intencionado por
medios proporcionados por la organizacion?

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

¢Ha determinado la organizacion los
conocimientos necesarios para el funcionamiento
de sus procesos y el logro de la conformidad de los
productos y servicios?

¢cLa organizacibn define los conocimientos
necesarios a adquirir para actualizar sus practicas
y éste conocimiento estd disponible a los niveles
pertinentes de la organizacion?

7.2 COMPETENCIA

¢, La organizaciébn se ha asegurado de que las
personas que puedan afectar el desempefio y
eficacia del SGC son competentes en cuestion de
una adecuada educacion, formacion y experiencia?

¢Ha establecido la organizacién la implementacion
de acciones para la adquisicion de los
conocimientos necesarios para la mejora de la
competencia del personal dentro del alcance del
SGC?

¢La organizacion ha establecido una metodologia
para medir la eficacia de las acciones tomadas
para mejora de la competencia del personal?




éLa organizacion conserva informacion
documentada apropiada relativa a la competencia
de personas que puedan afectar el desempefio y
eficacia del SGC?

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

¢La organizacion maneja Herramientas que
permitan que el personal sea consciente de su
papel dentro del desempeiio del SGC?

¢ El personal de la organizacion es consiente de los
principios que establece la politica del SGC y de su
intervencion en el logro de los objetivos
establecidos?

7.4 COMUNICACION

¢La organizacion ha establecido un procedimiento
0 metodologia para el manejo de las
comunicaciones internas y externas pertinentes al
SGC?

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

¢, Ha establecido la organizacién la informacion
documentada requerida por la norma y la
informacién documentada necesaria para la
implementacion y funcionamiento eficaces de su
SGC.?

7.5.2 Creacion y Actualizacién

¢, La organizacién ha establecido una metodologia
documentada para asegurarse de la apropiada
identificacion, descripcion, revision, actualizacion y
aprobacion de documentos de su SGC?

7.5.3 Control de la Informacién Documentada

7.5.3.1 (Estd protegida adecuadamente la
informacion documentada requerida por el sistema
de gestién de la calidad de la organizacién?

¢La informaciéon documentada que ha definido la




organizacion, es idonea y esta disponible en los
puntos de uso requeridos?

7.5.3.2. ¢La metodologia del control de Ila
informacién documentada establecida por la
organizacion incluye acciones de recuperacion,
acceso, almacenamiento, preservacion, control de
cambios y disposicion ?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 125 PUNTOS

TOTAL OBTENIDO: 21 lo que significa el 17%.

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

¢La organizacién considera la planificacion,
implementacion y control de los procesos
necesarios para cumplir los requisitos para la
provisién del servicio?

X

Solicitudes

¢La organizacion conserva informacién
documentada que permita determinar si los
procesos se han llevado de acuerdo a lo
planificado?

Solicitudes

éLa organizacion conserva informacién
documentada que permita demostrar la
conformidad de los servicios con los requisitos
establecidos?

Acta de Recepcion

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el Cliente

¢La organizacion proporciona a sus clientes la
informacion relativa del servicio y sobre tratamiento
acerca de consultas, contratos o pedidos?

X

¢La organizacion ha establecido una metodologia
para obtener la retroalimentacion de sus clientes
en relacion a producto y servicios suministrados?

¢La organizacion ha establecido procedimientos
para la manipulacién y control de la propiedad del
cliente y éstos establecen los requisitos especificos
para las acciones de contingencia?

8.2.2 Determinacion de los Requisitos para los Productos y Servicios




¢Se han determinado los requisitos legales vy X X
reglamentarios para los productos y servicios que
se ofrecen y aquellos considerados necesarios
para las actividades propias de la organizacion?

8.2.3 Revision de los Requisitos para los Productos v Servicios

8.2.3.1 ¢La organizacion hace una revisiéon de los X X
requisitos de los productos y servicios que solicita
el cliente para asegurarse de que puede cumplirlos
antes de comprometerse a suministrarlos?

¢La organizacion hace una revision de los X X
requisitos de los productos y servicios que son de
caracter legal y reglamentario asi como aquellos
gue la organizacion ha dispuesto a cumplirse para
la provisién de productos o servicios?

8.2.3.2 ¢La organizacion conserva informacion X X
documentada sobre los resultados de la revision de
los requisitos expresados por el cliente y sobre
cualquier nuevo requisito solicitado?

8.2.4. Cambios en los Requisitos para los Productos vy Servicios

¢lLa organizacion conserva la informacion X
documentada actualizada sobre cualquier cambio
solicitado para los productos y servicios brindados?

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

¢ Se establece, implementa y mantiene un proceso X X
de disefio y desarrollo que sea adecuado para
asegurar la posterior provision de los productos y/o

servicios.?
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
SAl determinar las etapas y controles para el X X

disefio y desarrollo de productos o servicios, la
organizacién ha considerado la naturaleza de las
actividades, las etapas del proceso, la verificacion
y validacién del disefio y las responsabilidades
asignadas?

SAl determinar las etapas y controles para el X X




disefio y desarrollo de productos o servicios, la
organizacion ha considerado las necesidades de
recursos internos y externos incluyendo controles
en las interfaces, los requisitos posteriores a la
provision del producto y servicio?

¢La organizacion ha determinado todas las etapas X X
y controles necesarios para el disefio y desarrollo
de productos y servicios?

Jla organizacion conserva informacion X X
documentada sobre el cumplimiento de los
requisitos del disefio y desarrollo de productos y
servicios?

8.3.3 Entradas para el Disefio y Desarrollo

¢, Al determinar los requisitos esenciales para los X X X - Reglamentos
productos y servicios a desarrollar, la organizacion Nacionales
ha considerado los requisitos funcionales y de
desemperio, los requisitos legales y reglamentarios
pertinentes y desviaciones que puedan ocurrir?

¢cLa organizacibn se asegura de resolver las X X
contradicciones que ocurren con los elementos de
entradas del disefio y desarrollo?

¢ Conserva la organizacion, informacién X X X - Cotizaciones
documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo?

8.3.4 Controles del Disefo y Desarrollo

¢La organizacion aplica controles al proceso de X X
disefio y desarrollo, se permiten asegurar los
resultados a logra?

¢La organizacion aplica las actividades de X X
verificacién y validacion del disefio para asegurar
que el resultado es conforme a los requisitos
establecidos?

¢, Se ha establecido por, parte de la organizacion, X X
actividades para abordar los problemas detectados
durante la revision del disefio y se conserva
informacion documentada sobre estas actividades?

8.3.5 Salidas del Disefo y Desarrollo

¢ La organizacién se asegura que las salidas del | | X | | X




disefio y desarrollo: cumplen los requisitos
establecidos en las entradas?

¢La organizacion se asegura que las salidas del X X
disefio y desarrollo: son adecuadas para los
procesos posteriores asi como para la provision de
productos y servicios?

La organizacion conserva informacion X X
documentada sobre los requisitos de seguimiento y
medicion de las caracteristicas de los productos a
obtener y otras acciones relativas al disefio y
desarrollo?

8.3.6 Cambios del Disefio y Desarrollo

¢ La organizacion identifica revisa y controla los X X
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de
los productos y servicios?

¢ La organizacion conserva la informacién X X
documentada sobre los cambios del disefio y
desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizaciéon de los cambios, las acciones tomadas
para prevenir los impactos adversos?

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

¢La organizacion ha establecido herramientas de X X
control para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
son conforme a los requisitos establecidos?

¢La organizacion ha establecido una metodologia X X
para la selecciéon y evaluaciéon de los proveedores
basandose en criterios pertinentes?

¢La organizacion conserva informacién X X
documentada sobre las actividades de seleccion y
evaluacion , asi como del control de proveedores?

8.4.2 Tipo v Alcance del Control




¢La organizacion implementa herramientas de
control para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
no afectan adversamente la entrega de servicios
conformes a los clientes?

SAl aplicar estos controles, la organizacion,
considera el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
sobre la capacidad de cumplir los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables?

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

¢, La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos establecidos para los
procesos, productos y servicios a suministrar?

¢, Se asegura la organizacion de la comunicacion y
cumplimiento de las competencias de las personas
que los proveedores externos asignan para los
procesos, productos y servicios a suministrar?

¢Comunica la organizacibn a los proveedores
externos sobre la metodologia que se le aplicara
para su seguimiento y medicion?

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién v de la provisién del servicio

.Se implementa dentro de la organizacién la
produccion y provision de los productos o servicios
bajo condiciones controladas y definidas en
parametros establecidos de operacién, control y
seguimiento?

¢Ha establecido la organizacion controles para
garantizar el uso adecuado de la infraestructura, el
control de la ejecucion de los procesos por
personas competentes, asi como una metodologia
que permita tratar y corregir los errores
detectados?

¢ Se aplican controles para garantizar la validacion
y revalidacion periédica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados?

¢sControla la organizacion la implementacion de




actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega de los productos y servicios?

8.5.2 ldentificacién y Trazabilidad

¢La organizacion utiliza medios apropiados para X
identificar las salidas de los productos y servicios
asegurandose de la conformidad de los mismos?

¢Conserva la organizacion informacién X
documentada para permitir la trazabilidad de los
productos y servicios suministrados?

8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

¢La organizacion ha establecido procedimientos o X
controles para la preservacion de la propiedad
perteneciente a los clientes 0 proveedores
externos mientras estén bajo su control?

¢ Se ha considerado mecanismos de comunicacion X
para informar al cliente o proveedor externo,
cuando su propiedad se pierda, deteriora o de
algun otro modo se considere inadecuada para el
uso y se conserva informacion documentada al
respecto?

8.5.4 Preservacion

¢La organizacion ha considerado controles o X
procedimientos para verificar que se preserva las
salidas desde la produccién y prestacién del
servicio hasta su entrega para asegurarse de la
conformidad de éstos con los requisitos
establecidos?

8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega

¢ Al establecer el alcance y actividades posteriores X
a la entrega de productos y servicios, la
organizacién ha considerado los requisitos legales
y reglamentarios que le aplican?

¢cConsidera la organizacién las consecuencias X
potenciales no deseadas asociadas a sus
productos y servicios asi como la naturaleza, el




uso Yy la vida util prevista para la aplicacién de las
actividades posteriores a la entrega?

¢ Se ha considerado en las actividades posteriores
a la entrega la verificacion de los requisitos del
cliente y la retroalimentacion de éste respecto a los
productos y servicios suministrados?

8.5.6 Control de los Cambios

¢La organizacion ha establecido herramientas o
metodologia para la revision y control de los
cambios surgidos durante la produccion o
prestacion del servicio que le permita asegurarse
de la conservacion de la conformidad de los
requisitos establecidos?

¢Conserva la organizacion la  informacion
documentada que permita constatar la revision de
los cambios y sus resultados, asi como las
personas que autorizan el cambio o la aplicacion
de cualquier accién que surja de ésta revision?

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVI

CIOoS

¢La organizacion ha implementado los controles y
herramientas dispuestas para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios
satisfactoriamente antes de ser entregados al
cliente?

¢ Conserva la organizacién informacién
documentada sobre la liberacion de los
productos y servicios que incluya evidencias de
conformidad con los criterios de aceptaciéon del
cliente y permitan trazar a los responsables que
autorizan la liberacién?

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1 ¢La organizacion ha implementado controles
0 procedimientos que le permitan tratar las salidas
no conformes mediante acciones de correccion,
separacion y comunicacion al cliente para la
obtencion de su autorizacion para la aceptacion
bajo concesion?




¢Las acciones establecidas por la organizacion
para la correccion de las salidas no conformes son
coherentes con la verificacion de los requisitos
establecidos para los productos y servicios?

8.7.2 ¢Conserva la organizacion informacion
documentada del registro de la no conformidad,
acciones tomadas, concesiones obtenidas y quien
es responsable del tratamiento de la misma?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 270 PUNTOS

45

TOTAL OBTENIDO: 150 lo que significa el 56%

9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

¢La organizaciéon ha establecido una metodologia X X
para evaluar el desempefio y eficacia del SGC que

defina claramente frecuencias de seguimiento,

mecanismos de medicion y desarrollo del andlisis y

evaluacion para asegurar la validez de los

resultados obtenidos?

¢cConserva la organizacion la informacion

documentada pertinente como evidencia de los

resultados obtenidos?

9.1.2 Satisfaccién del cliente

¢, La organizacion ha establecido una metodologia X X
para la obtencion de la retroalimentacion del cliente

sobre su satisfaccion respecto a los productos y

servicios suministrados?

9.1.3 Analisis y evaluacién

¢La organizacion ha implementado metodologias

para el andlisis y evaluacion de los datos y la

informacion que surgen del seguimiento y la

medicién del SGC?

9.2 AUDITORIA INTERNA

9.2.1 ¢La organizacién ha establecido la ejecucion | [ X | X




de Auditorias internas a intervalos planificados?

¢cLas auditorias internas ejecutadas por la
organizacién han considerado los requisitos de la
norma internacional 1ISO 9001:2015 vy los requisitos
establecidos por la organizacién para su SGC?

9.2.2 ¢La organizacion planifica, establece,
implementa y mantiene programas de auditoria de
acuerdo a las necesidades del SGC en funcioén de
los procesos involucrados, cambios en la
organizacioén y resultados de auditorias previas?

¢La planificacion de las auditorias considera los
criterios de auditoria, alcance de la auditoria, datos
del equipo auditor, los requisitos a auditar en cada
proceso asi como los tiempos designados para
auditar los procesos de acuerdo a su importancia?

¢La organizacion conserva informacién
documentada de las etapas de programacion,
planificacion, ejecucién y resultados de las
auditorias ejecutadas?

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

¢cLa alta direccion de la organizacion ejecuta
revisiones sobre el desempefio del SGC a
intervalos planificados?

9.3.2 Entradas de la Revisidon por la Direccion

¢La organizacion ha considerado para la ejecucion
de la revision por la direccion incluir la informacién
pertinente a los elementos que permiten medir el
desempefio del SGC en sus procesos, adecuacion
de los recursos asignados al SGC, la eficacia de
las acciones tomadas para abordar riesgos vy
oportunidades y propuesta de oportunidades de
mejora?

9.3.3 Salidas de la Revision por la Direccion

¢La organizacion incluye las decisiones y acciones
relacionadas con las oportunidades de mejora, la
necesidad de cambios que afecten al SGC vy la




necesidad de recursos para asignar al
mantenimiento y mejora del SGC?

¢ Conserva la organizacion informacién
documentada sobre los resultados de las
revisiones al SGC por la Alta Direccion?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 65 PUNTOS

TOTAL OBTENIDO: 15 lo que significa el 23%

10. MEJORA

10.1 GENERALIDADES

¢, La organizacion ha determinado y seleccionado
las oportunidades de mejora e implementado las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos
del cliente y mejorar su satisfaccion?

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 ¢ La organizacién reacciona ante las no
conformidades detectadas, toma acciones para
controlarla y corregirla?

¢La organizaciéon evalla la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no conformidad e
implementa las acciones necesarias evaluando su
eficacia una vez implementadas?.

¢cLas acciones correctivas tomadas por la
organizacién son apropiadas a los efectos de la No
Conformidad detectada?

10.2.2 ¢La organizaciobn conserva informacion
documentada sobre el registro de las no
conformidades detectadas, su tratamiento Yy
resultados de las acciones correctivas tomadas?

10.3 MEJORA CONTINUA

¢, La organizacién considera los resultados del
analisis y evaluacién asi como de las salidas de la
revisién por la direccién, para determinar si hay
necesidades u oportunidades de mejora para la
adecuacion y eficacia de su SGC?




TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 30 PUNTOS 6 TOTAL OBTENIDO: 18 lo que significa el 60%.

e Los valores Optimos sefialados establecen un indicador de 100% de implementacion del capitulo de la norma, la valoracién dependera
de las evidencias obtenidas por el analista, estos valores permiten establecer un grafico que mostrara el porcentaje inicial y final de
implementacién del SGC en funcion de los requisitos establecidos por la norma internacional ISO 9001:2015.

e En la seccion observaciones el analista debe describir en forma concisa la evidencia verificada como constatacion de la
implementacion de los pardmetros exigidos por la norma ISO 9001:2015.




ANEXO D: LISTA DE VERIFICACION PARA EL DIAGNOSTICO FINAL



LISTADO PARA LA VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

CT: Cumple Totalmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene).

CP: Cumple Parcialmente con el criterio enunciado (3 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene las evidencias no tienen continuidad).
NC: No Cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene).

EVIDENCIA: Colocar un check segun corresponda.

OBSERVACION: Describir el cédigo, nombre del registro o practica encontrada de la evidencia encontrada segun el tipo (Verbal, Documentada u
otra)

*SGC : Sistema de Gestiéon de la Calidad

CUMPLE EVIDENCIA OBSERVACION
REQUISITO cT | cp | NC
VERBAL DOCUMENTADA OTRA
®) | 3 | O

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 ¢ La organizacion ha establecido las cuestiones
externas e internas pertinentes a sus propésitos X X
estratégicos?

Jla organizacion ha ejecutado un seguimiento
mediante alguna herramienta de gestién sobre sus
cuestiones internas y externas y revisa esta X X
informacion periédicamente?

4.2 ¢La organizacion ha identificado las partes
interesadas pertinentes a su sistema de gestién de X X
calidad?

¢la organizacion ha establecido las expectativas y
necesidades de las partes interesadas pertinentes
y se ejecuta un seguimiento y revision de esta X X
informacion bajo una periodicidad definida?

4.3 ¢ Se ha determinado el alcance para el sistema

de gestion de la calidad de la organizacion? X X
¢La organizacion ha considerado para la
determinacion del alcance sus cuestiones externas X X

e internas, asi como los requisitos de las partes
interesadas pertinentes?

¢La organizacion ha considerado para la
determinacion del alcance y los productos y
servicios que ofrece cubiertos por su sistema de X X




gestion de la calidad?

¢cLa organizacion mantiene documentado el
alcance del sistema de gestion de la calidad y éste
se encuentra disponible para las partes
interesadas?

X

- Manual de Calidad
- Mapa de Procesos

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCES

0S

4.4.1 ¢La organizacion establece, implementa,
mantiene y mejora continuamente su sistema de
gestion de calidad?

X

¢La organizacion ha determinado las actividades
involucradas en los procesos dentro del alcance
del sistema de gestibn de la calidad y ha
considerado las interacciones entre los mismos?

¢La organizacién ha considerado indicadores para
el seguimiento del desempefio y control eficaz de
los procesos?

¢La organizacién asegura la disponibilidad de los
recursos necesarios para la operatividad de los
procesos incluyendo los recursos humanos con
funciones definidas?

¢ Se han considerado dentro de la implementacion
de los procesos el tratamiento de las cuestiones
internas y externas definidas por la organizacion?

4.4.2 ¢La organizacion mantiene la informacion
documentada necesaria para apoyar la operacion
de sus procesos dentro de los resultados
esperados por el sistema de gestion de la calidad?

- Manual de Calidad

.Se conserva la informaciéon documentada para
verificar que los procesos estan alcanzando los
resultados planificados?

- Objetivos de Calidad
X X

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 75 PUNTOS

15

TOTAL OBTENIDO: 45 lo que significa un 60%.

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1 ¢La alta direccibn de la organizacion
demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad estableciendo la
politica y objetivos para el sistema de gestiéon y ha




destinado recursos para su implementacion?

¢La alta direccién toma conocimiento del avance y
logro de los objetivos del sistema de gestion,
comunicando su importancia a todo nivel de la
organizacién?

¢La alta direccion promueve la mejora del sistema
de gestibn de la calidad implementado
promoviendo el compromiso con los resultados
esperados a todo nivel de la organizacién?

5.1.2 ¢La alta direcciébn de la organizacién se
asegura de que se cumple con los requisitos del
cliente, requisitos legales y reglamentarios
aplicables?

5.2 POLITICA

5.2.1. ¢La politica del SGC es apropiada al
contexto de la organizacion y se mantiene
documentada?

Politica de Calidad.

¢La politica incluye el compromiso de cumplir con
los requisitos legales y otros aplicables?

¢la politica incluye el compromiso de la mejora
continua del sistema de gestién?

5.2.2 ¢La politica del SGC ha sido comunicada a
todo nivel de la organizacion?

¢cLa politica del SGC de la organizacion esta
disponible para las partes interesadas pertinentes?

5.3 ROLES, RESPONSABILIDAD Y AUTORIDADES EN

LA ORGANIZACION

¢La alta direccién ha establecido y comunicado las

Procedimientos de

responsabilidades y autoridades para los roles X X X Calidad.
pertinentes en toda la organizacién?

¢La alta direccién ha comunicado al personal sus

roles respecto al cumplimiento, mantenimiento y X X

mejora del desempefio con el SGC?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO: 55 PUNTOS 6 TOTAL OBTENIDO: 43 lo que significa el 78%.

6. PLANIFICACION




6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.1 ¢ La organizacion ha establecido los riesgos y

oportunidades que deben ser abordados para

asegurar que el SGC logre los resultados X X

esperados?

6.1.2 ¢La organizaciéon ha definido las acciones

necesarias para mitigar los riesgos y aprovechar X X Procedimiento de

las oportunidades detectadas? Calidad gestion de
riesgos (PC-PGR-
001)

¢La organizacion ha incluido las acciones Formato de Analisis

encaminadas con respecto a abordar riesgos y de gestion de riesgos

oportunidades dentro del desarrollo o indicadores X X

relacionados a sus procesos?

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACI

ON PARA LOGRARLOS

6.2.1 ¢ La organizacion ha establecido objetivos de

Objetivos de Calidad

calidad pertinentes a la politica establecida? X X

¢Los objetivos establecidos son medibles y la X X

informacion  relativa a ellos se mantiene

documentada?

¢ Los objetivos establecidos se han comunicado a

todo nivel de la organizacion? X X

6.2.2 ¢La organizacion ha planificado como lograr

los objetivos de calidad? X X

Jla planificacion incluye la descripcién de

acciones, disponibilidad de recursos,

responsabilidades y plazos establecidos de X X

cumplimiento?

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

¢La organizacion planifica acciones para llevar Procedimiento de

adelante cambios que afecten al SGC? X X Calidad Planificacion
Estratégica (PC-PP-
001)

¢ Para los cambios ejecutados se han considerado Formato de

la disponibilidad de recursos, responsabilidades y X X Planificacion y

el propésito y consecuencia de estos cambios? Presupuestos




TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 50 PUNTOS 10 TOTAL OBTENIDO: 30 lo que significa el 60%.
7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

¢La organizacion brinda los recursos necesarios

para el establecimiento, implementacion, X X
mantenimiento y mejora continua del SGC?

7.1.2 Personas

¢La organizacion ha definido y proporciona el

personal idéneo necesario (propio o]

subcontratado) para la implementacion de su SGC, X X
asi como para la operacién y control de sus

procesos?

7.1.3 Infraestructura

¢La organizacion ha definido y proporciona la

infraestructura necesaria que garantice el

desarrollo de los procesos y logro de los resultados X X
esperados?

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

¢El ambiente de trabajo proporcionado por la

organizacién permite la operacién de los procesos

de manera que se garanticen los resultados X X
esperados?

7.1.5 Recursos de Sequimiento y Medicién

7.1.5.1 Generalidades

¢Ha determinado la organizacién los recursos
necesarios de seguimiento y medicion que le
permitan asegurar la validez de los resultados
obtenidos?

¢Los recursos de seguimiento y medicion de la
organizaciébn son apropiados para el tipo de
actividad de medicion al que se destinan?

¢Los recursos de seguimiento y medicion de la
organizacién son mantenidos en condiciones que
garanticen su idoneidad para cumplir




continuamente con su propésito?

Jla organizacion conserva informacién
documentada sobre la idoneidad y capacidad de
confiabilidad de los recursos de seguimiento y
medicion utilizados en el control de los procesos?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

éLa organizacion conserva informacién
documentada sobre la calibracién y/o verificacion
de los equipos de medicion?

¢Los equipos de medicion de la organizacion estéan
calibrados a intervalos especificos y con patrones
de medicion trazables a patrones de mediciéon
nacional o internacional?

¢Los equipos de medicion estdn debidamente
identificados por la organizacion y se protegen
contra deterioro o dafio no intencionado por
medios proporcionados por la organizacién?

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

¢Ha determinado la organizacion los
conocimientos necesarios para el funcionamiento
de sus procesos y el logro de la conformidad de los
productos y servicios?

¢La organizacion define los conocimientos
necesarios a adquirir para actualizar sus practicas
y éste conocimiento esta disponible a los niveles
pertinentes de la organizacién?

7.2 COMPETENCIA

¢La organizacion se ha asegurado de que las
personas que puedan afectar el desempefo y
eficacia del SGC son competentes en cuestion de
una adecuada educacién, formacion y experiencia?

¢Ha establecido la organizacion la implementacion
de acciones para la adquisicion de los
conocimientos necesarios para la mejora de la
competencia del personal dentro del alcance del
SGC?

¢La organizacién ha establecido una metodologia
para medir la eficacia de las acciones tomadas




para mejora de la competencia del personal?

Jla organizacion conserva informacién
documentada apropiada relativa a la competencia
de personas que puedan afectar el desempefio y
eficacia del SGC?

Procedimientos de
calidad.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

¢La organizacibn maneja Herramientas que
permitan que el personal sea consciente de su
papel dentro del desempefio del SGC?

¢El personal de la organizacion es consciente de
los principios que establece la politica del SGC vy
de su intervencion en el logro de los objetivos
establecidos?

7.4 COMUNICACION

¢La organizacion ha establecido un procedimiento
0 metodologia para el manejo de las
comunicaciones internas y externas pertinentes al
SGC?

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

¢Ha establecido la organizacion la informacién
documentada requerida por la norma y la
informaciéon documentada necesaria para la
implementacién y funcionamiento eficaces de su
SGC?

Procedimiento de
Informacién
documentaria (PC-PAD-
001)

7.5.2 Creacion y Actualizacién

¢La organizacion ha establecido una metodologia
documentada para asegurarse de la apropiada
identificacion, descripcion, revision, actualizacion y
aprobacion de documentos de su SGC?

7.5.3 Control de la Informacién Documentada

7.5.3.1 (Estda protegida adecuadamente la
informacion documentada requerida por el sistema
de gestion de la calidad de la organizaciéon?




¢La informacion documentada que ha definido la

organizacién, es idénea y esta disponible en los X X
puntos de uso requeridos?

7.5.3.2. ¢La metodologia del control de la

informacién documentada establecida por Ila

organizacién incluye acciones de recuperacion, X X

acceso, almacenamiento, preservacion, control de
cambios y disposicién?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 125 PUNTOS 18

TOTAL OBTENIDO: 54 lo que significa un 43%.

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

¢cLa organizacion considera la planificacion,
implementacion y control de los procesos

necesarios para cumplir los requisitos para la | X X X - Solicitudes
provision del servicio?

JLa organizacién conserva informacién

documentada que permita determinar si los

procesos se han llevado de acuerdo a lo | X X X - Solicitudes

planificado?

éLa organizacion conserva informacién
documentada que permita demostrar la
conformidad de los servicios con los requisitos | X
establecidos?

- Acta de Recepcién

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el Cliente

¢La organizacion proporciona a sus clientes la
informacion relativa del servicio y sobre tratamiento X
acerca de consultas, contratos o pedidos?

¢La organizacion ha establecido una metodologia
para obtener la retroalimentacion de sus clientes X
en relacion a producto y servicios suministrados?

¢La organizacion ha establecido procedimientos
para la manipulacién y control de la propiedad del
cliente y éstos establecen los requisitos especificos X
para las acciones de contingencia?

- Procedimiento de
Ventas al Cliente

8.2.2 Determinacién de los Requisitos para los Productos y Servicios




¢Se han determinado los requisitos legales y
reglamentarios para los productos y servicios que
se ofrecen y aquellos considerados necesarios X X
para las actividades propias de la organizacion?

8.2.3 Revision de los Requisitos para los Productos v Servicios

8.2.3.1 ¢La organizacion hace una revision de los
requisitos de los productos y servicios que solicita
el cliente para asegurarse de que puede cumplirlos X X
antes de comprometerse a suministrarlos?

¢La organizacibn hace una revision de los
requisitos de los productos y servicios que son de
caracter legal y reglamentario asi como aquellos X X
gue la organizacion ha dispuesto a cumplirse para
la provisién de productos o servicios?

8.2.3.2 ¢La organizacion conserva informacion
documentada sobre los resultados de la revision de
los requisitos expresados por el cliente y sobre X X
cualquier nuevo requisito solicitado?

8.2.4. Cambios en los Requisitos para los Productos vy Servicios

¢cLa organizacibn conserva la informacion
documentada actualizada sobre cualquier cambio X X
solicitado para los productos y servicios brindados?

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

¢ Se establece, implementa y mantiene un proceso - Procedimiento de
de disefio y desarrollo que sea adecuado para desarrollo Técnico.
asegurar la posterior provision de los productos y/o X X X

servicios?

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

SAl determinar las etapas y controles para el X X
disefio y desarrollo de productos o servicios, la
organizacion ha considerado la naturaleza de las
actividades, las etapas del proceso, la verificacion
y validacién del disefio y las responsabilidades
asignadas?

SAl determinar las etapas y controles para el
disefio y desarrollo de productos o servicios, la




organizacion ha considerado las necesidades de
recursos internos y externos incluyendo controles
en las interfaces, los requisitos posteriores a la
provision del producto y servicio?

¢La organizacién ha determinado todas las etapas
y controles necesarios para el disefio y desarrollo
de productos y servicios?

Jla organizacion conserva informacion
documentada sobre el cumplimiento de los
requisitos del disefio y desarrollo de productos y
servicios?

8.3.3 Entradas para el Disefio y Desarrollo

SAl determinar los requisitos esenciales para los
productos y servicios a desarrollar, la organizacion
ha considerado los requisitos funcionales y de
desemperio, los requisitos legales y reglamentarios
pertinentes y desviaciones que puedan ocurrir?

Reglamentos
Nacionales

¢cLa organizacibn se asegura de resolver las
contradicciones que ocurren con los elementos de
entradas del disefio y desarrollo?

¢;Conserva la organizacion, informacioén
documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo?

Cotizaciones

8.3.4 Controles del Disefo y Desarrollo

¢La organizacion aplica controles al proceso de
disefio y desarrollo, se permiten asegurar los
resultados a logra?

¢La organizacion aplica las actividades de
verificacion y validacion del disefio para asegurar
que el resultado es conforme a los requisitos
establecidos?

¢, Se ha establecido por, parte de la organizacion,
actividades para abordar los problemas detectados
durante la revision del disefio y se conserva
informacion documentada sobre estas actividades?

8.3.5 Salidas del Disefo y Desarrollo

¢, La organizacion se asegura que las salidas del
disefio y desarrollo: cumplen los requisitos




establecidos en las entradas?

¢La organizacion se asegura que las salidas del
disefio y desarrollo: son adecuadas para los

procesos posteriores asi como para la provision de X X
productos y servicios?

La organizacion conserva informacién

documentada sobre los requisitos de seguimiento y

medicion , seguimiento y medicion de las X X

caracteristicas de los productos a obtener y otras
acciones relativas al disefio y desarrollo?

8.3.6 Cambios del Disefio y Desarrollo

¢, La organizacion identifica revisa y controla los
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de X X
los productos y servicios?

¢ La organizacion conserva la informacién
documentada sobre los cambios del disefio y
desarrollo, los resultados de las revisiones, la X X
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas
para prevenir los impactos adversos?

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

¢La organizacion ha establecido herramientas de
control para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente X X
son conforme a los requisitos establecidos?

¢La organizacion ha establecido una metodologia

para la seleccion y evaluacion de los proveedores X X
basandose en criterios pertinentes?

¢La organizacion conserva informacién

documentada sobre las actividades de seleccién y X X

evaluacion , asi como del control de proveedores?

8.4.2 Tipo v Alcance del Control




¢La organizacion implementa herramientas de
control para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente X X
no afectan adversamente la entrega de servicios
conformes a los clientes?

SAl aplicar estos controles, la organizacion,
considera el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente X X
sobre la capacidad de cumplir los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables?

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

¢ La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos establecidos para los X X
procesos, productos y servicios a suministrar?

¢ Se asegura la organizacién de la comunicacion y
cumplimiento de las competencias de las personas
que los proveedores externos asignan para los X X
procesos, productos y servicios a suministrar?

¢Comunica la organizacibn a los proveedores
externos sobre la metodologia que se le aplicara X X
para su seguimiento y medicion?

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio

.Se implementa dentro de la organizacién la - Procedimiento de
produccion y provision de los productos o servicios Servicio al Cliente.
bajo condiciones controladas y definidas en X X

pardmetros establecidos de operacion, control y
seguimiento?

¢Ha establecido la organizacién controles para
garantizar el uso adecuado de la infraestructura, el
control de la ejecucion de los procesos por X X
personas competentes, asi como una metodologia
que permita tratar y corregir los errores
detectados?

¢, Se aplican controles para garantizar la validacion
y revalidacion periédica de la capacidad para X X
alcanzar los resultados planificados?

¢sControla la organizacién la implementaciéon de




actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega de los productos y servicios?

8.5.2 ldentificacion y Trazabilidad

¢La organizacién utiliza medios apropiados para
identificar las salidas de los productos y servicios
asegurandose de la conformidad de los mismos?

Formato de quejas y
reclamos.

¢ Conserva la organizacion informacién
documentada para permitir la trazabilidad de los
productos y servicios suministrados?

X

8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

¢La organizacion ha establecido procedimientos o
controles para la preservacion de la propiedad

perteneciente a los clientes o0 proveedores X
externos mientras estén bajo su control?

¢ Se ha considerado mecanismos de comunicacion

para informar al cliente o proveedor externo, X

cuando su propiedad se pierda, deteriora o de
algun otro modo se considere inadecuada para el
uso y se conserva informaciéon documentada al
respecto?

8.5.4 Preservacion

¢La organizacion ha considerado controles o
procedimientos para verificar que se preserva las
salidas desde la produccién y prestacién del
servicio hasta su entrega para asegurarse de la
conformidad de éstos con los requisitos
establecidos?

8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega

¢ Al establecer el alcance y actividades posteriores
a la entrega de productos y servicios, la
organizacion ha considerado los requisitos legales
y reglamentarios que le aplican?

¢,Considera la organizaciobn las consecuencias
potenciales no deseadas asociadas a sus
productos y servicios asi como la naturaleza, el




uso Y la vida util prevista para la aplicacién de las
actividades posteriores a la entrega?

¢ Se ha considerado en las actividades posteriores
a la entrega la verificacion de los requisitos del
cliente y la retroalimentacién de éste respecto a los
productos y servicios suministrados?

8.5.6 Control de los Cambios

¢La organizacion ha establecido herramientas o
metodologia para la revision y control de los
cambios surgidos durante la produccion o
prestacién del servicio que le permita asegurarse
de la conservacion de la conformidad de los
requisitos establecidos?

;Conserva la organizacion la informacion
documentada que permita constatar la revisién de
los cambios y sus resultados, asi como las
personas que autorizan el cambio o la aplicacion
de cualquier accién que surja de ésta revision?

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVI

CIOS

¢La organizacion ha implementado los controles y
herramientas dispuestas para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios
satisfactoriamente antes de ser entregados al
cliente?

¢ Conserva la organizacion informacién
documentada sobre la liberacibn de los
productos y servicios que incluya evidencias de
conformidad con los criterios de aceptacion del
cliente y permitan trazar a los responsables que
autorizan la liberacién?

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1 ¢La organizacion ha implementado controles
0 procedimientos que le permitan tratar las salidas
no conformes mediante acciones de correccion,
separacion y comunicacion al cliente para la
obtencién de su autorizacion para la aceptacion
bajo concesion?

¢cLas acciones establecidas por la organizacion




para la correccion de las salidas no conformes son
coherentes con la verificacion de los requisitos
establecidos para los productos y servicios?

8.7.2 ¢Conserva la organizacion informacion
documentada del registro de la no conformidad,
acciones tomadas, concesiones obtenidas y quien
es responsable del tratamiento de la misma?

Formato de Quejas y
Reclamos

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 270 PUNTOS

48

TOTAL OBTENIDO: =159 |lo que significa el 59%

9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

¢La organizaciéon ha establecido una metodologia
para evaluar el desempefio y eficacia del SGC que
defina claramente frecuencias de seguimiento,
mecanismos de medicion y desarrollo del andlisis y
evaluacion para asegurar la validez de los
resultados obtenidos?

Plan de Control.

¢cConserva la organizacion la informacién
documentada pertinente como evidencia de los
resultados obtenidos?

9.1.2 Satisfaccion del cliente

¢, La organizacion ha establecido una metodologia
para la obtencién de la retroalimentacién del cliente
sobre su satisfaccion respecto a los productos y
servicios suministrados?

9.1.3 Andlisis y evaluacion

¢La organizacion ha implementado metodologias
para el andlisis y evaluacion de los datos y la
informacion que surgen del seguimiento y la
medicién del SGC?

9.2 AUDITORIA INTERNA

9.2.1 ¢ La organizacion ha establecido la ejecucion
de Auditorias internas a intervalos planificados?




¢cLas auditorias internas ejecutadas por la
organizacion han considerado los requisitos de la
norma internacional 1ISO 9001:2015 vy los requisitos
establecidos por la organizacién para su SGC?

9.2.2 ¢La organizacion planifica, establece,
implementa y mantiene programas de auditoria de
acuerdo a las necesidades del SGC en funcién de
los procesos involucrados, cambios en la
organizacién y resultados de auditorias previas?

Procedimiento de
Auditoria (PC-PA-
001).

¢La planificacion de las auditorias considera los
criterios de auditoria, alcance de la auditoria, datos
del equipo auditor, los requisitos a auditar en cada
proceso asi como los tiempos designados para
auditar los procesos de acuerdo a su importancia?

JLa organizacién conserva informacién
documentada de las etapas de programacion,
planificacion, ejecucién y resultados de las
auditorias ejecutadas?

Formato de Plan de
Auditorias.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

¢cLa alta direccion de la organizacidon ejecuta
revisiones sobre el desempefio del SGC a
intervalos planificados?

9.3.2 Entradas de la Revision por la Direccion

¢La organizacion ha considerado para la ejecucion
de la revision por la direccion incluir la informacién
pertinente a los elementos que permiten medir el
desempefio del SGC en sus procesos, adecuacion
de los recursos asignados al SGC, la eficacia de
las acciones tomadas para abordar riesgos vy
oportunidades y propuesta de oportunidades de
mejora?

9.3.3 Salidas de la Revision por la Direccion

¢La organizacion incluye las decisiones y acciones
relacionadas con las oportunidades de mejora, la
necesidad de cambios que afecten al SGC y la
necesidad de recursos para asignar al
mantenimiento y mejora del SGC?

Procedimiento de
Revision. (PC-PR-
001)




¢Conserva la organizacion informacién - Formato de Revision.

documentada sobre los resultados de las X X

revisiones al SGC por la Alta Direccion?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 65 PUNTOS 13 TOTAL OBTENIDO: 39 lo que significa el 60%

10. MEJORA

10.1 GENERALIDADES

¢, La organizacion ha determinado y seleccionado Procedimiento de Mejora

las oportunidades de mejora e implementado las (PC-PM-001)

acciones necesarias para cumplir con los requisitos X X X

del cliente y mejorar su satisfaccion?

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 ¢ La organizacién reacciona ante las no - Formato de No

conformidades detectadas, toma acciones para Conformidades y

controlarla y corregirla? X X X Oportunidades de
Mejora.

¢La organizaciéon evalla la necesidad de acciones - Formato de No

para eliminar las causas de la no conformidad e Conformidades y

implementa las acciones necesarias evaluando su X X X Oportunidades de

eficacia una vez implementadas?. Mejora.

¢cLas acciones correctivas tomadas por la - Formato para el cierre

organizacién son apropiadas a los efectos de la No X X X de No

Conformidad detectada? Conformidades.

10.2.2 ¢La organizacion conserva informacion - Procedimiento de

documentada sobre el registro de las no X X X Acciones Correctivas

conformidades detectadas, su tratamiento vy (PC-PAC-001)

resultados de las acciones correctivas tomadas?

10.3 MEJORA CONTINUA

¢, La organizacién considera los resultados del - Procedimiento de

analisis y evaluacion asi como de las salidas de la Gestion de Reclamos

revision por la direccion, para determinar si hay X X X (PC-PGR-001)

necesidades u oportunidades de mejora para la

adecuacion y eficacia de su SGC?

TOTAL (OPTIMO) POR CAPITULO 30 PUNTOS 6 TOTAL OBTENIDO: 18 lo que significa el 60%.




Los valores 6ptimos sefialados establecen un indicador de 100% de implementacion del capitulo de la norma, la valoracién dependera
de las evidencias obtenidas por el analista, estos valores permiten establecer un grafico que mostrara el porcentaje inicial y final de
implementacion del SGC en funcién de los requisitos establecidos por la norma internacional ISO 9001:2015.

En la seccion observaciones el analista debe describir en forma concisa la evidencia verificada como constatacion de la
implementacién de los pardmetros exigidos por la norma ISO 9001:2015.




ANEXO E: VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL CUESTIONARIO



UNIVERSIDAD CATOLICA SANTA MARIA
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA CONTRUCCION

INSTRUMENTO PARA DETERMINAR LA VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Sr. Fausto Quispe Pilco
Gerente General Constructora Caral

Presente.-

De mi consideracian:
En vista de su comprobada experiencia profesional en Construccién, es que recurro a Usted para
que valide mi Cuestionario de mi tesis titulada “PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN CONSULTORAS DE CONSTRUCCION — CASO: NPM
INVERSIONES, AREQUIPA - 2019”.
Para ello se anexan:

a) Los objetivos

b) El Cuestionario

c) Matriz de validacién
A fin de que sea mucho més sencillo el proceso es que le sugiero seguir las instrucciones y en caso
de ser necesario anotar sus observaciones en la casilla destinada.
Agradezco de antemano su colaboracién seguro de que su validacion me ayudara a enriquecer mis

conocimientos de investigacion.

mu\f i

7 / l
ntamente

Ing. Hugo Anchapuri Alejo




INSTRUCCIONES PARA LA VALIDACION DEL CONTENIDO DEL CUESTIONARIO DE LA TESIS
TITULADA: “PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001
EN CONSULTORAS DE CONSTRUCCION — CASO: NPM INVERSIONES, AREQUIPA - 2019”

A fin de que se determine la validez del cuestionario es que se tome en cuenta las siguientes

instrucciones:

1. Leer cuidadosamente los objetivos y el contenido del cuestionario.
2. Marque en la Matriz de Validacion del Contenido considerando los siguientes puntos:
(A) Pertinencia: grado de correspondencia entre el enunciado y sus correspondientes
categorias o dimensiones de calidad.
(B) Claridad conceptual: Que el contenido de la pregunta no genere confusién.
{C) Redaccion y uso del lenguaje: Si la terminologia es adecuada al nivel de cultura, social
y educativo de los investigados.
(D) Escalamiento: Sila calificacién en cada item es apropiada.
La evaluacidn se da a través de los siguientes items 1.- Muy Malo, 2.-Malo, 3.-Regular, 4.-
Buenao, 5.-Muy Buenao.

3. Marcar con una X su apreciacion en el sitio dispuesto (recuadro).

GRACIAS POR SU COLABORACION



OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO PARA LA FASE DEL DIAGNOSTICO

Objetivo General

Determinar el estado situacional de la empresa NPM INVERSIONES, en cuanto a compromiso con

la calidad, basado en la norma ISO 95001:2015.

Obijetivos Especificos

- Recoger informacion en cuanto al cumplimiento del conocimiento de la organizacion.

- Recoger informacién en cuanto al cumplimiento del liderazgo en la organizacion.

- Recoger informacién sobre el cumplimiento de la Planificaciéon de calidad en la
organizacion.

- Recoger informacidn sobre el cumplimiento del Apoyo a la calidad en la organizacién.

- Recoger informacién sobre el cumplimiento de la Operaciéon de sus procesos de la
organizacion.

- Recoger informacion sobre el cumplimiento de la Evaluacion de Desempefio de la
organizacion

- Recoger informacién sobre el cumplimiento de la Mejora de la Calidad de la organizacién.



MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Evaluador: r&u:‘h GJ\S?A r(Ii\Co Fecha:__ )3) 9%/ 2414

Escala

1.- Muy Malo, 2.-Malo, 3.-Regular, 4.- Bueno, 5.-Muy Bueno.

Contenido Evaluacidn

ftem Criterios Generales Observaciones 112|314

195

1 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

2 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminalogia

Escalamiento

3 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

4 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

5 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

X PRI 5 xR PR DRy [ DR ™ [ s< = D [ < X




Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

10

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

11

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

12

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

13

Pertinencia

Claridad Conceptual

raSLalite X [ [PS]R Ps X s PRX > > PR PP P XX P Se D= > [ 3¢ s | [ R




Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

15

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

16

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

17

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

ol e [ X[ PR se |A X R SR R [RR

Escalamiento

18

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

19

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

>R e PP}

20

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

o 1

Escalamiento

21

Pertinencia




Claridad Conceptua

Escalamientc

Redaccion y Term

XXX
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UNIVERSIDAD CATOLICA SANTA MARIA
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA CONTRUCCION

INSTRUMENTO PARA DETERMINAR LA VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Ing. José Garcia Sota
Gerente General Constructora B&M PROYECTOS S.R.L

Presente.-

De mi consideracion:
En vista de su comprobada experiencia profesional en Construccién, es que recurro a Usted para
que valide mi Cuestionario de mi tesis titulada “PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN CONSULTORAS DE CONSTRUCCION — CASO: AREA
TECNICA NPM INVERSIONES, AREQUIPA - 2019”,
Para ello se anexan:

a) Los objetivos

b) El Cuestionario

¢) Matriz de validacién
A fin de que sea mucho mds sencillo el proceso es que le sugiero seguir las instrucciones y en caso
de ser necesario anotar sus observaciones en la casilla destinada.
Agradezco de antemano su colaboracién seguro de que su validacién me ayudara a enriquecer mis

conocimientos de investigacion.

it
g m—

Ing. Hugo Anchapuri Alejo




MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Evaluador: ’5 9% "*, CC&S’C\/Q; g “ﬁo\ Fecha: O(’( 101/ 299

Escala

1.- Muy Malo, 2.-Malo, 3.-Regular, 4.- Bueno, 5.-Muy Bueno.

Contenido Evaluacidn

item Criterios Generales Observaciones 1121314

1 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

2 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

3 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

4 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

5 Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Y XS e X PR x>} xR x e [ ) e e X




Escalamiento

Pertinencia

A

Claridad Conceptual

=

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

10

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

11

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

12

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

13

Pertinencia

Claridad Conceptual
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Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidon y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccidn y Terminologia

Escalamiento

X
X
£
X
P
A
X
X
K
%
16 Pertinencia Y
Claridad Conceptual %
Redaccion y Terminologia X
Escalamiento y
17 Pertinencia %
Claridad Conceptual X
Redaccion y Terminologia K
Escalamiento ‘
18 Pertinencia b;
Claridad Conceptual {
Redaccion y Terminologia K
Escalamiento %
19 Pertinencia X
Claridad Conceptual X
Redaccién y Terminologia X
Escalamiento X
20 Pertinencia ¥
Claridad Conceptual X
Redaccidn y Terminologia %
Escalamiento ¥
21 Pertinencia K
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UNIVERSIDAD CATOLICA SANTA MARIA
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA CONTRUCCION

INSTRUMENTO PARA DETERMINAR LA VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Sr. Juan Castillo Ruiz
Gerente General Constructora NPM INVERSIONES

Presente.-

De mi consideracion:
En vista de su comprobada experiencia profesional en Construccidn, es que recurro a Usted para
que valide mi Cuestionario de mi tesis titulada “PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA [SO 9001 EN CONSULTORAS DE CONSTRUCCION — CASO: AREA
TECNICA NPM INVERSIONES, AREQUIPA - 2019,
Para ello se anexan:

a) Los objetivos

b) El Cuestionario

c) Matriz de validacién
A fin de que sea mucho més sencillo el proceso es que le sugiero seguir las instrucciones Y en caso
de ser necesario anotar sus observaciones en la casilla destinada.
Agradezco de antemano su colaboracién seguro de que su validacion me ayudara a enriquecer mis

conocimientos de investigacidn.

Y 'm[w X

JU ]
A%rtamente

Ing. Hugo Anchapuri Alejo




MATRIZ DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

Evaluador: Jumn T 96/ 97( a4
Escala
1.- Muy Malo, 2.-Malo, 3.-Regular, 4.- Bueno, 5.-Muy Bueno.
Contenido Evaluacidn
ftem Criterios Generales QObservaciones 23| 4
1 Pertinencia
Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

X PN PP X o [ X< (XX @

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

X|>x| X




Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

K> p<

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

10

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

11

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

12

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

13

Pertinencia

x}«XXXXXKXKV)KKXXXXXX D)X R I [>< X

Claridad Conceptual

e




Redaccion y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

16

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccion y Terminologia

Escalamiento

17

Pertinencia

A B 2 A A N P P N NP PSS

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

18

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

19

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

20

Pertinencia

Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

21

Pertinencia

XX P PP < PR PR DRI [ I [




Claridad Conceptual

Redaccién y Terminologia

Escalamiento

7< A

: AT, Castillo R
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Firma
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ANEXO F: CERTIFICADO PROPORCIONADO POR LA EMPRESA OBJETO
DE ESTUDIO



WL ERTSICOMNE 55 6 1L3LL

CERTIFICADO

Por medio de este escrito es que manifiesto que he revisado el trabajo de investigacion
elaborado por el Ing. Hugo Lorenzo Anchapuri Alejo, cuyo tema de tesis es “PROPUESTA DE
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN CONSULTORAS DE
CONSTRUCCION — CASO: NPM INVERSIONES, AREQUIPA — 2019”, lo cual es acorde con el

Sistema de Gestidn de Calidad de la empresa y su futura certificacidn.

Este documento se entrega para los fines que estime por conveniente.

Arequipa 2019, noviembre 19.

Atte.




