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RESUMEN

El desarrollo de esta tesis presenta en su primera parte la importancia de
implantar un Sistema de Gestion de Calidad segin la norma 1SO 9001:2008 en la
empresa América de Transportes S.R.L. con el objetivo de mejorar sus procesos y

procedimientos de manera que pueda afrontar un proceso de homologacion.

Posteriormente se describen los resultados de la etapa de levantamiento de
actividades utilizadas actualmente por la empresa América de Transportes S.R.L.
para determinar las herramientas necesarias para someterse al proceso de
homologacion segun la certificadora SGS del Peru S.A. y también para efectuar
un mejor desarrollo de actividades mediante el uso de un sistema de calidad
orientado a la satisfaccion del cliente, brindando producto de calidad y la

consecucion de objetivos.

Por ultimo la tesis finaliza presentando el desarrollo de los requerimientos
principales de la Norma ISO 9001:2008 en cuanto a manuales y procedimientos
segun el rubro, las actividades y necesidades de la empresa América de

Transportes S.R.L.

El aporte académico que se persigue con esta tesis es desarrollar los
requerimientos de la norma para que la empresa Ameérica de Transportes S.R.L
pueda utilizarlos en la consecucion de la homologacion como proveedor segun

los requerimientos de la certificadora SGS del Pert S.A.
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ABSTRACT

The development of this thesis presents in the first part the importance of
implementing a Quality Management System according to 1SO 9001:2008 in
America Transport SRL company in order to improve their processes and
procedures so that they can run into a certification process.

Subsequently the results of the step of lifting activities currently used by America
de Transportes SRL described to determine the tools needed to undergo the
process of approval to the certification of SGS del Peru S.A. and also to make a
better development of activities by using a quality system oriented customer
satisfaction by providing quality product and objectives accomplishing .

Finally the thesis concludes by presenting the development of the main
requirements of ISO 9001:2008 about manuals and procedures according to the
caption, the activities and needs of the company America de Transportes SRL.

The academic contribution to the aim of this thesis is to develop the requirements
of the standard for America de Transportes Company SRL can use in achieving a

provider homologation as required by the certification of SGS SA Peru.
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INTRODUCCION

Las condiciones actuales del entorno de los sectores, cada vez es mas
exigente, lo que promueve a una competitividad entre las organizaciones, lo que
condiciona radicalmente que dentro de la gestion de las empresas se tome en
consideracion como elemento critico a la calidad como filosofia y ejecucion. Para
responder a estas exigencias la empresa debe tomar en consideracion las normas
ISO 9000, 9001 y otras, donde se encuentran las reglas basicas para concebir y
desarrollar un sistema de gestion de calidad; estas normas no solamente son de

aceptacion nacional sino son de aceptacion a nivel mundial.

La supervivencia de la empresa estd condicionada a ofertar productos y
servicios de la mas alta calidad, convirtiéndose de esta manera un requisito
indispensable que requieren los clientes, y la competencia. Es por lo mencionado
que la empresa esta en la obligacion moral de convertirse en un ente competitivo

en base a una gestion de calidad.

En la dptica estratégica la empresa debe incluir como filosofia en su
mision la calidad, de donde se desprenden los objetivos de largo plazo, de cuya
operacionalizacion se debe unificar esfuerzos de cada una de las areas que se
involucren hacia el camino de una direccion estratégica con calidad que sustente

la capacidad ganadora del negocio.

El crecimiento y el desarrollo del pais y propiamente la region de
Arequipa, ha encontrado una nueva percepcion de ver y hacer uso de los
productos bienes y servicios, hoy exige el cumplimiento de las normas de
acreditacion y homologacion para poder licitar, conceder o tercerizar sus
actividades que no la desempefian, como es el caso de labores especificas y
especializadas que le resultan onerosas, por esta razon precisan como requisito de

competencia la homologacion por una certificadora de prestigio internacional.

Para el logro de la acreditacion en cumplimientos de las normas 1SO 9000,
9001 es necesario acondicionar y mejorar las practicas directivas y de gestion en

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

Al :
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

general, especialmente en los procesos, adecuando la estructura administrativa, y

las formas de relacion contractual con los clientes el negocio.

Razones anteriormente mencionadas motiva a la EMPRESA AMERICA
DE TRANSPORTES SRL dedicada a la oferta de servicios de transporte,
logistica y alquiler de maquinaria pesada a adecuarse a los requerimientos de un
sistema de gestion de calidad, para ello es necesario acreditar la homologacion
como proveedor. Por lo expresado merita realizar un diagndstico para

implementar una gestion de calidad para la homologacion.
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CAPITULO 1.
PLANTEAMIENTO TEORICO DE INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1 PROBLEMA

La Empresa AMERICA DE TRANSPORTES SRL, caso de estudio de la

presente investigacion.

En la actualidad, viene pasando por una problematica de gestion que se

encara en los siguientes ambientes:
Externo:
e Competitividad agresiva empresarial sustentada en la gestion de calidad.

e Exigencia de calidad acreditada por parte de sus clientes que son empresas

del sector construcciéon y mineria.
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Interno:
e Adecuacion al cambio de formas de gestion de calidad.

e Reajuste estratégico de su gestion directiva y de sus operaciones,
adecudndose a la implementacion del sistema de calidad segun las normas
de la 1SO 9000, 9001:2008, y las exigencias de la acreditadora SGS.

e Cambio de mentalidad en la concepcién de los procesos y procedimientos
que exige la acreditadora.

e Integracion de operaciones como requisito para la homologacion de

proveedores.

Estas razones promueven a los directivos de la empresa laborar en esta
tematica, para ello es necesario contar con un diagnéstico y evaluacion para el
logro de la acreditacion para ser certificada en la homologacion en base a la
calidad exigida. Este estudio contribuird a mejorar sus procesos y procedimientos
administrativos y de operacion con el fin de optimizar su gestion sustentada en la
calidad para con sus clientes. Por otro lado producto de la homologacion la
empresa se vera favorecida en ofertar sus servicios de calidad, y como

consecuencia logre una mayor rentabilidad.
1.1.1 ENUNCIADO

“Implementacion de Sistema de Calidad ISO 9001:2008: para la
Homologacion como Proveedor Segun la Certificadora SGS, de la Empresa
América de Transportes SRL AQP 2014.”

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA
1.21 CAMPO

- AREA : Ciencias Administrativas
- LINEA : Gestion de la calidad
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1.2.2 TIPO DE PROBLEMA

Investigacion  : Bésica
Nivel : Descriptivo
Problema : Relacional

1.2.3 VARIABLES
a) ANALISIS DE LAS VARIABLES
-  VARIABLE DEPENDIENTE

Homologacion  como Proveedor Segun la Certificadora SGS,
Normatividad 1SO 9001:2008

- VARIABLE INDEPENDIENTE
Diagndstico y evaluacion del sistema de gestion de calidad
b) OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
a. INDICADORES

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TABLA N° 1
VARIABLE INDICADOR
INDEPENDIENTE | V! D S Sva CUALITATIVO
- SISTEMA GERENCIAL EVALUACION
0 2 PROCEDIMIENTOS | EVALUACION
Q fa) SISTEMA CALIDAD CONTROL DE .
< —
3 J CALIDAD EVALUACION
< © EVALUACION Y .
& CORRECIONES EVALUACION
W F~ [MANUALES EVALUACION
@ 5O | PROCEDIMIENTOS EVALUACION
% < RECLUTAMIENTO EVALUACION
w o) -
p z COMPETENCIAS EVALUACION
% % . MANUALES EVALUACION
> < CAPACITACION EVALUACION
x o] POLITICA EVALUACION
> % REGLAMENTO EVALUACION
(@] .
o o |SEGURIDAD Y SALUD |RIESGOS DE | EvALUACION
5 OCUPACIONAL TAREAS
38 ENFERMEDADES ]
4 PROFESIONALES | EVALUACION
<
[a) = = = wn A
0 < O Q| GENERICAS EVALUACION
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OBJETIVOS EVALUACION
POLITICAS EVALUACION
< ADMINISTRATIVA | EVALUACION
i EDIFICIO OPERACIONES EVALUACION
[ LOISTICA EVALUACION
S SOFFWARE EVALUACION
E EQUIPAMIENTO HARWARE EVALUACION
u LINEA AMARILLA | EVALUACION
< MAQUINARIA LINEA BLANCA EVALUACION
@ = LINEA DE APOYO | EVALUACION
z _, ADMINISTRATIVO | EVALUACION
5 g FIJO OPERADORES EVALUACION
g 3 MECANICO EVALUACION
| o PROFESIONALES | EVALUACION
o ] TERCERIZADO -
TECNICOS EVALUACION
SISTEMA EVALUACION
< ;
o ALMACENES EVALUACION
= -
g MANTENIMIENTO EVALUACION
9 COMPRAS EVALUACION
EVALUACION DE CALIDAD EVALUACION
8 RIESGOS FISICOS | EVALUACION
7 SEGUROS
| RIESGOS DE .
— PERSONAL EVALUACION
PROCESOS EVALUACION
SISTEMA CONTABLE -
o PROCEDIMIENTOS | EVALUACION
< a ESTADO .
N
=| & |inForRmACION ESTATICOS EVALUACION
> | FINANCIERA ESTADOS .
= 3 BINAMICOS EVALUACION
E PLANILLAS EVALUACION
3 ESSALUD EVALUACION
OBLIGACIONES AFPS EVALUACION
SUNAT EVALUACION
PROCESOS EVALUACION
SogcME PROCEDIMIENTOS | EVALUACION
GARANTIA EVALUACION
ERODUGIR EVALUACION
(0] PLAZOS DE -
% DISTRIBUCION ENTEECA EVALUACION
5 -
Y CALIFER EN L QEEII\JSchsg EVALUACION
ATENCION :
<§( QUEJAS EVALUACION
SERVICIO DE POST VENTA EVALUACION
EVALUACION DEL ]
SHE T s EVALUACION
VARIABLE INDICADOR
DEPENDIENTE =2 3% EV4 CUALITATIVO
SISTEMA PERCEPCION
) PERCEPCION
IMPLEMENTACION PERCEPCION
CERTIFICACION
PERCEPCION

FUENTE: Estudio “Implementacidn de Sistema de Gestion de la Calidad para la Homologacion

como Proveedor segln la Certificadora SGS,

América de Transportes SRL”

normatividad 1SO 9001:2008: caso Empresa

ELABORACION: Propia.
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b. MEDIOS

En la presente investigacion se tendré en consideracion dos fuentes de
informacién como medio de relevamiento de informacion que se detalla a

continuacioén:
Fuente Primaria

Se toma en cuenta la informacidn a relevar en la propia empresa, la que se
utilizara instrumentos como la entrevista, y formatos pre elaborados como son

diagramas de recorrido, procesos y Flujogramas.
Fuente Secundaria

Se relevara informacion especializada la misma que se encuentra en libros
especializados, tesis, revistas especializadas y las paginas Webs de los

diferentes buscadores.
1.2.4 INTERROGANTE BASICA

¢QUuE requisitos se tendran en cuenta para la Implementacién de Sistema
de Gestion de la Calidad para la Homologacion como Proveedor Segun la
Certificadora SGS, Normatividad I1SO 9001:2008: Caso Empresa América De
Transportes SRL Agp 2014?

1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion busca la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad para la homologacion como proveedor segun la
certificadora SGS en base a la normatividad y los requisitos de la Norma 1SO
9001:2008, para la Empresa América de Transportes SRL se relevara
informacion a través de un diagndstico y posterior andlisis de sus procesos
actuales con los requerimientos de la Norma. La Empresa América de
Transportes SRL, viene encaminado hasta el momento exitosamente en
colaboracion de su plana directiva y todo el personal en el interés de
implementar el Sistema de Gestién de Calidad para la homologacién como

proveedor segun la certificadora SG, que ayudard a mejorar sus procesos, de
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esta manera se genere valor para los grupos de interés, especialmente el
beneficio se extenderd a toda la empresa mejorando la estructura de las
relaciones de sus organizacion estableciendo claramente las responsabilidades,
del mismo modo se obtendra la mejora de métodos que redundara en la
disminucién de costos por rechazos o desperdicios, evitando contratiempo con
los usuarios de los servicios. Por lo expuesto el problema a investigar y
pretender dar solucion tiene caréacter relevante Contemporaneo, y de caracter

Académico
1.4 OBJETIVOS
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer y analizar mediante un diagnostico la gestion actual de la
empresa para Disefiar, desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad para la Homologacion como Proveedor Segun la Certificadora SGS,
Normatividad ISO 9001:2008, para que la Empresa América de Transportes
SRL pueda acreditarse como proveedora de servicios competitivos en el
mercado.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar diagnostico del estado actual de la Empresa Ameérica de
Transportes SRL, analizando los métodos y procesos existentes, basado en los
requerimientos de la Norma I1SO 9001:2008 para la homologacion como

proveedor segun la Certificadora SGS.

2. Analizar los resultados del diagnéstico a la luz de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 para la homologacion como proveedor segun la
Certificadora SGS

3. Desarrollar un plan formativo e informativo para todo el personal de la
Empresa América de Transportes SRL, con el fin de involucrar a los directivos y

colaboradores de la organizacion
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4. Desarrollar toda la documentacion bésica del sistema de gestion de la
calidad de la Norma ISO 9001:2008 para la homologacion como proveedor
segun la Certificadora SGS

5. Elaborar la documentacion para el Sistema de Gestién de la Calidad de
la empresa traducida en el Manual de calidad, segin la Norma 1SO 9001:2008
para la homologacion como proveedor segun la Certificadora SGS

1.5 MARCO TEORICO
1.5.1 EMPRESA SISTEMA DE CALIDAD Y VALIDACION
1.5.1.1.DESCRIPCION DE LA EMPRESA

América del Transportes SRL, fue Constituida el 04 de Junio del afio 2002
por Neysme Graciela Absi Luque y Maritza Chavez Vargas y con Advar

Miguel Absi Luque como gerente.

Sociedad que se constituye con el objeto de dedicarse al area comercial
de compra y venta, importacion y exportacion, distribucién, representacion y
comercializacion de vehiculos motorizados. En el area de Servicios brindar
servicio de transporte de carga, actividades afines y conexas a este objeto,
alquiler de maquinaria pesada y servicio de movimiento de tierras,

construcciones y obras en general.

El capital social de la empresa fue inicialmente de USD 30,000.00
dolares americanos divididos en 15,000 participaciones sociales iguales
acumulables e indivisibles aportado por dos socias cada una con USD 15,000

aportados en bienes.

América de transportes se dedicé inicialmente a cubrir las necesidades
del mercado en el area del transporte de carga pesada Yy actividades a fines en
el sector sur de nuestro pais, el mismo que se logré con éxito gracias a la gestion

empresarial de sus profesionales.

Actualmente brinda el servicio de alquiler de maquinaria pesada

contando con mas de cuarenta maquinarias de linea amarilla, los cuales equipos
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se rigen a un riguroso plan de mantenimiento y mantiene en constante
renovacion lo que le ha permitido a América de Transportes ofrecer equipos de

primer nivel.

Todo lo antes mencionado no seria posible si no contara con un equipo de
profesionales y técnicos capacitados constantemente el mismo que es parte
fundamental para alcanzar una eficiente gestion empresarial. Dichos
profesionales estan altamente calificados para brindar a sus clientes un servicio
de calidad desarrollando sus actividades buscando siempre brindar soluciones
integrales a todas y cada una de las necesidades y requerimientos de sus clientes

1.5.1.2.VISION
La empresa cuenta con la siguiente vision:

“Garantizar a nuestros clientes soluciones eficaces a través
de la provisién de servicios, elaborados con alta tecnologia,
caracterizados por su innovacion, apoyados por la gestion del
talento humano y la generacién de un alto valor agregado, v,

cumpliendo los exigentes estandares internacionales.”*

1.5.1.3.MISION
La empresa cuenta con la siguiente mision:

“Conseguir liderar el mercado de la prestacion del servicio de
alquiler de Maquinaria pesada de ultima generacion, con la
creacion de empleo de calidad, la fidelizacion de los clientes y la
obtencion de beneficios, con el fin de aportar desarrollo de

nuestra comunidad.” 2
1.5.1.4.0BJETIVOS

Los objetivos que tiene América del Transportes SRL son:

! América de Transportes SRL. Informacion Plan de la empresa 2013 pég. 2
2América de Transportes SRL. Informacion Plan de la empresa 2013 pag. 2
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a) OBJETIVOS A CORTO PLAZO

=  Promover el desarrollo integral del personal

= Medir la satisfaccion del cliente

= Generar respuestas rapidas para lograr un sistema de mejora
continua

= Analizar el estado del SGI y velar por su desarrollo en la empresa

= Medir el grado de aceptacion de las compras

= Mantener bajo control los riesgos que podrian originar un accidente

= Prevenir la generacidn de aspectos ambientales significativos
b) OBJETIVOS A LARGO PLAZO

= Lograr ser una empresa reconocida en el sector del alquiler de

maquinaria pesada y lograr un crecimiento a nivel nacional.

= Ser la empresa lider en el mercado reconocida por su politica de
seguridad, salud y cuidado del medio ambiente.

»  Contar con una certificaciéon internacional’”®
1.5.1.5.ESTRATEGIA GENERICA
1.5.1.5.1. DEFINICION DE ESTRATEGIA

Segln Thompson (2004) define a “Las estrategias son cursos amplios de
accion que orientan el trabajo que conviene realizar para obtener los objetivos
que pretende alcanzar la organizacién, asignando los recursos necesarios para
ello es importante saber que una estrategia es el conjunto de acciones orientadas
a

a) Consolidar fortalezas

b) Eliminar las debilidades

c) Aprovechar las oportunidades

d) Minimizar el impacto de las amenazas

e) Alcanzar los objetivos estratégicos

®América de Transportes SRL. Informacion Plan de la empresa 2013 pag. 1
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Una estrategia surge de la habilidad para dirigir una accién y alcanzar el
objetivo deseado, es decir, son el conjunto de acciones que son desarrolladas
habilmente para lograr objetivos a fin de resolver y plantear soluciones,
implicando la determinacion de los responsables, la asignacion de los recursos
para llevarlas a cabo y estableciendo la forma y periodicidad para medir los

avances.”

Las estrategias competitivas genéricas, de acuerdo con Porter (2002),
son:
1) Liderazgo global en costos.
2) Diferenciacion.

3) Enfoque o concentracion.

Y pueden ser usadas una a una o0 en combinacion para crear una posicion
defendible a largo plazo.

Asi que las estrategias competitivas genéricas son tacticas e iniciativas
empresariales que se ponen en practica para superar el desempefio de los
competidores en un sector industrial, atraer a los clientes y satisfacer sus
expectativas, soportar las presiones de competencia, fortalecer la posicion de

mercado y obtener finalmente una ventaja competitiva sustentable.
1.5.1.6.TIPOS DE ESTRATEGIAS GENERICAS
1.5.1.6.1. LIDERAZGO GLOBAL EN COSTOS

PORTER (2002) “Primera estrategia, que consiste en alcanzar el
liderazgo en costos globales mediante un conjunto de politicas funcionales

encaminadas a este objetivo.

El liderazgo en costos exige la construccion agresiva de instalaciones de
escala eficiente, la busqueda vigorosa de reduccion de costos a partir de la
experiencia, un control riguroso de gastos variables y fijos, evitar las cuentas de
clientes menores y minimizar los costos en &reas como investigacion vy

desarrollo, fuerza de ventas, publicidad y otras.

* Thompson, Arthur (2004); Administracion Estratégica; p. 53
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En esta estrategia el tema central lo constituyen los costos bajos frente a
los de la competencia, pero no debe descuidarse la calidad, el servicio, ni otros

aspectos.
1.5.6.1.2. DIFERENCIACION

Segunda estrategia genérica, donde una empresa busca ser Unica en su
sector industrial junto con algunas dimensiones que son ampliamente valoradas
por los compradores; que selecciona uno o0 mas atributos que muchos clientes

perciben como importantes y se pone en exclusiva a satisfacer esas necesidades.

En términos generales, es un conjunto de acciones que permiten crear un
producto o servicio que sea percibido en el mercado como Unico y diferente,
manifestando asi la diferenciacion del producto.

Por lo tanto, se resume que la diferenciacion de un producto, es un
concepto que lo define como diferente, Unico, exclusivo y con valor
significativo. Como estrategia, con un enfoque competitivo, se orienta a
convertirlo o hacerlo distinto, atractivo e importante, para que a la vista del
cliente o consumidor se considere o perciba como Unico, y para lograrlo hace
uso de una serie de acciones que dotan al producto de atributos que generan una

imagen totalmente incomparable entre sus competidores.
1.5.1.6.3. ENFOQUE O CONCENTRACION

El enfoque, es la tercera estrategia genérica, se centra en un grupo de
compradores, en un segmento de la linea de productos o en un mercado
geogréfico y aplicar para ese grupo o segmento, una estrategia de liderazgo en

costos o de diferenciacion.

En contraste con los costos bajos y con la diferenciacién que buscan
alcanzar sus propios objetivos en toda la empresa, ésta procura ante todo dar un
servicio excelente a un mercado particular y con un precio menor, ademas

. A . . . . 5
disefia sus estrategias funcionales teniendo presente lo anterior.”

® PORTER, Michael E. “ESTRATEGIA COMPETITIVA, Técnicas para el Anélisis de los Sectores
industriales y de la Competencia” Edit. CECSA México 2002 ; p. 56
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1.5.1.6.4. CONTEXTO PARA ELEGIR UNA ESTRATEGIA
COMPETITIVA

Como lo afirma Porter (2002) , el disefio de una estrategia competitiva
consiste en crear una formula general de coOmo una empresa va a competir,
cudles serén sus metas y qué politicas se requeriran para alcanzarlas, para poder

dirigir las acciones que va se van a seguir.

Para ello es necesario que primero se examine y evalGe la situacion
actual de la misma, tomando como base sus factores internos y externos, ya que
el analisis y la eleccion de estrategias implican en gran medida, tomar decisiones

sobre informacién objetiva.

Por tanto, se requiere de tres actividades importantes para poder elegir

un curso de accion correcto:
a) La investigacion

A nivel interno, se necesita identificar las debilidades y fortalezas claves
de la empresa y a nivel externo, las oportunidades y amenazas, por medio de un
analisis FODA.

b) El analisis

Se realiza a través de técnicas analiticas que permiten comparar las
debilidades y fortalezas internas de una organizacion con las oportunidades y
amenazas externas que con ayuda del analisis FODA, se pueden construir dos

matrices adicionales:

1.- Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI) y

2.- Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)

c) La toma de decisiones

Se deben realizar decisiones con respecto a los objetivos a lograr con las
estrategias a seguir.
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1.5.1.6.5. ESTRATEGIA ACTUAL DE LA EMPRESA

Segun una entrevista realizada al gerente general de la empresa América
de Transportes, se llegé a la conclusion que las estrategias que utiliza para los
logros que obtiene su empresa es la estrategia de Diferenciacion ya que los
esfuerzos de la parte interna de administracion y operaciones se preocupa por
cumplir metas de diferenciacion en cuanto a brindar tanto un servicio de
calidad con maquinaria de dltima generacibn como la obtencion de
certificaciones, homologaciones, permisos, resoluciones, etc. lo cual convierte a
su empresa en una de las pocas empresas del rubro de alquiler de maquinaria
pesada en el sur del pais que cuenta con la experiencia y liderazgo en cuanto a
esfuerzos de esta naturaleza logrando ofrecer una ventaja competitiva Unica y
sustentable.

1.5.1.6.6. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
La empresa cuenta con la siguiente estructura

FIGURA N°1

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
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FUENTE y ELABORACION: Empresa América de Transportes SRL
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1.5.1.6.7. COMPOSICION DE SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

Para brindar un diagnostico y evaluacion de la situacion actual de la
empresa Ameérica de Transportes, es necesario conocer y analizar como estan

divididas las reas o sistemas segtn la figura N°1 °
1. “AREA DE ADMINISTRACION

Esta area estd compuesta por una sub area contable que cuenta con un

asistente, la siguiente es recursos humanos, logistica, almacén y seguridad
2. AREA DE OPERACIONES

El area de operaciones esta dividido en: planeamiento, presupuestos y
mantenimiento.

3. AREA DE SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

Esta area tiene a su cargo la calidad y el cuidado de la seguridad y salud

del trabajador y también el cuidado del medio ambiente.”’

1.5.1.6.8. PROCESOS BASICOS ADMINISTRATIVOS, OPERATIVOS

Actualmente la empresa América de Transporte cuenta con tres procesos

muy importantes con los cuales busca brindar un servicio de calidad®
1.5.1.6.9. PROCESO RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Iniciativas comerciales: busqueda de clientes, identificacion de las
necesidades de los clientes, presentacion de la empresa y los servicios que

presta.

Realizacion de ofertas: captura de requisitos del cliente, estudio de
necesidades y elaboracion de propuestas técnicas valoradas, realizacién de
documentos de oferta y revision de los mismos, presentacion de ofertas,

negociacion y seguimiento de la oferta.

® América de Transportes SRL. Informacién Plan de la empresa 2013 pég. 2
" América de Transportes SRL. Informacién Plan de la empresa 2013 pég. 2
& América de Transportes SRL. Manual de Calidad de la empresa 2013 pag. 25
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Gestion de pedidos: procesos cuyo cometido es recibir del cliente
peticiones para la prestacion de nuestros servicios. Estas peticiones pueden
provenir de ofertas aprobadas o de pedidos directos, la gestion del pedido
finaliza cuando la funcién logistica y planificacion se hace cargo de dicho
pedido.

Atencion al cliente: procesos que atienden en primera instancia al cliente
por asuntos relacionados con servicios prestados por América del Transporte
SRL, Principalmente se redirige al cliente a la persona buscada, se atienden,
registran y cursan sus quejas, se informa al cliente sobre la evolucion del

servicio

Se encuadra en este grupo también la gestion del punto de servicio: estos
procesos han sido definidos por la empresa y consisten en la prestacion de un
servicio de atencion al cliente para solucionar sus sugerencias, proporcionar
informacidn, tramitar peticiones, realizar gestiones.

Para ello el personal de América del Transporte SRL, dispone de
conexion directa con sus clientes y con ellos puede: realizar revisiones, revisar
facturas, tramitar quejas y reclamaciones, etc. Estos procesos se desarrollan

entre el Cliente y América del Transporte SRL.
1.5.1.6.10. PROCESO DE PLANIFICACION Y LOGISTICA

Estos procesos tienen como entrada los pedidos del cliente y se
responsabilizan de su ejecucion hasta el final. Esta responsabilidad se ejerce

desde dos conjuntos de procesos diferenciados por su funcion:

Proporcionando instrucciones y documentacion a los encargados de los
servicios en curso y a los profesionales destacados, controlar la evolucion
(inspeccidn en sus posiciones de trabajo y revision de los registros generados),
identificar necesidades, gestiébn de las comunicaciones internas/externas y
revisiones de los entregables con el cliente hasta el final del servicio y acta de
conformidad. Asignando de personal calificado a las instalaciones y proyectos
en curso, comunicacién sobre las compras y necesidades de equipos.
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1.5.1.6.11. PROCESOS DE GESTION TECNICA Y ADMINISTRATIVA,
GESTION DE TRAMITES Y OFICINA TECNICA

Tramitacién: preparacion y envio de documentacién para tramitar
permisos de visita técnica a las instalaciones de los clientes, check list de
vehiculos y actas de conformidad de servicio terminado.

Oficina técnica: realizacion de croquis o diagramas en formato impreso o
digital de acuerdo con los esquemas entregados por el cliente, redaccion de
documentos 0 montaje de expedientes técnicos necesarios para ser entregados al

cliente, control de la documentacion generada.
1.5.1.6.12. PROCESOS DE COMPRA Y SUBCONTRATACION

Compra de materiales para las instalaciones de la empresa:
determinacion de las necesidades de compra, bulsqueda y seleccion de
proveedores, negociacion y compra (comunicacién formal de requisitos), y
verificacion (inspeccion) del material comprado.

Alquiler de vehiculos e instrumentos si el servicio lo amerita: bisqueda
y seleccion de proveedores, negociacion y establecimiento del contrato de

alquiler.

Sub.-contratacion de servicios de mantenimiento para equipos de las
instalaciones: busqueda y seleccion del proveedor, comunicacion de los
requisitos del servicio y las justificaciones documentales que debe satisfacer el

proveedor a nuestra organizacion.

Control y evaluacion de proveedores: verificacion del cumplimiento de
los requisitos por parte del proveedor, registro y comunicacion de los

incumplimientos, peticion de acciones correctivas al proveedor.
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1.5.1.6.13. PROCESO DE EJECUCION DEL SERVICIO

Ejecucion: El personal atiende las indicaciones de la empresa, el personal
revisa la documentacion que contiene los requisitos del cliente, ejecucion del

proyecto.

Control y comunicacién de la ejecucion: registro de los resultados
obtenidos, horas invertidas, gastos y demas informacion; entrega de los registros
generados al Departamento de Administracion

Para prestar el servicio, América del Transporte SRL, ha disefiado y
desarrollado un plan de gestion en acorde a normas aplicables, legislacion
vigente e ingenieria clasificada, orientado al cliente segun el tipo de proyecto a
desarrollar.

El disefio de este plan va aparejado a la adaptacion continua de nuestro
sistema de software informatico para aprovechar al maximo su desarrollo.

Gran parte de los procesos tienen relacion directa con el sistema
informatico de la empresa. El detalle de esta relacion asi como de los procesos,
documentos, registros, y controles realizados en los procesos que componen el

servicio se describen en los siguientes apartados de este manual.

15.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA: NECESIDAD DE
CERTIFICACION

En el rubro del alquiler de maquinaria pesada, la exigencia de los
clientes, exigen la certificacion de homologacion de proveedores basado en la
ISO 9001:2008 relacionado a los Sistemas de Gestion de Calidad. Todo ello se
debe demostrar que los servicios ofertados cumplen con los estandares
internacionales. Argumentando que la certificacion guia los procesos internos, lo

cual conllevan a un aumento de la productividad y un descenso de los costos.

La Direccion General de la empresa América de Transportes ha tomado la
decision de implementar homologacion de proveedores basado en el Sistema
de Gestion de Calidad norma ISO 9001:2008. Esto sin duda, ayudara a
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mantener la fuente de trabajo y le permitira un desarrollo y liderazgo como

empresa.
1.5.2.1.VENTAJAS DE LA CERTIFICACION

Entre las ventajas que una adecuada implementacion de homologacion de
proveedores basado en el Sistema de Gestion de Calidad segln la norma 1SO
9001:2008 considera las siguientes ventajas mas importantes:

» Reduccion de reprocesos, retrabajos, tiempos improductivos,
ineficiencias y costos de no calidad.

= Fortalece la planeacion, control, mejora continua y aseguramiento de
calidad en todos los proceso claves.

= Promueve un mayor compromiso con los requerimientos del cliente.

= Desarrolla una cultura de calidad en toda la organizacion.

= Colabora para que la organizacion sea competitiva.

= Mejora la imagen de la empresa frente al mercado.

= Se convierte en una herramienta estratégica de competencia.

= Permite cumplir los requisitos contractuales de clientes exigentes y
progresistas.

= Organiza la manera de trabajar ordenadamente.

= Consolida esfuerzos en materia de calidad.

= Busca de la satisfaccion del cliente priorizando el cumplimiento de sus
necesidades y expectativas.

= Orientar la cultura de la organizacién hacia la mejora continua
introduciendo metodos de trabajo que los faciliten y motivar a los

empleados.
1.5.2.2.HISTORIA DE LA CALIDAD

BUTARRA en su tesis Implementacion de los circulos de calidad, sintetiza de
manera practica y tedrica la historia de la calidad y el concepto de la misma , la misma
que la tomamos como referencia valida para el presente trabajo “Desde tiempos
inmemorables el hombre ha controlado la calidad de los productos que consumia a
través de un largo y penoso proceso llegé a discriminar entre los productos que
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podia comer 'y aquellos que resultaban dafiinos para la salud.

Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba
gracias a los prolongados periodos de capacitacion que exigian los gremios a
los aprendices, tal capacitacion imbuia en los trabajadores un sentido de
orgullo por la obtencion de productos de calidad.

La revolucion industrial vio surgir el concepto de especializacion
laboral. El trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricacion total
de un producto, sino solo una parte de éste. EI cambio trajo consigo
un deterioro en la calidad de la mano de obra. La mayor parte de los
productos que se fabricaban en aquella época no eran complicados por lo
que la calidad no se vio mayormente afectada.

En 1950 W. Edwards Deming ofrecid6 una serie de conferencias a
ingenieros japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la responsabilidad
de la calidad a personal gerencial de alto nivel. Su parecer --
publicado en Out of the Crisis -- se basa en catorce puntos entre los que
se incluyen tres ingredientes de calidad: mejora continua, proposito

constante y conocimiento profundo.

PLANIFICAR HACER
VERIFICAR ACTUAR

Ciclo “PDCA” para la mejora continua
FUENTE:  Deming, 1982

Jospeh M. Juran visitdé por primera vez Japdén en 1954 vy
contribuy6 a destacar el importante compromiso del area gerencial por
el logro de la calidad, que se capacite al personal en la gestién para la
calidad y que se mejore la calidad a un ritmo sin precedentes valiéndose

de estos conceptos, los japoneses fijaron normas de calidad que
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después se adoptaron en todo el mundo.

Philip B. Crosby (empresario y consultor estadounidense)
cre6 el movimiento cero defectos en Martin-Marietta durante la década de
1960, promoviendo el concepto de hacer las cosas correctamente desde
el principio. Escribi6 el en 1979 el best seller La calidad es libre.

En 1962, Kaoru Ishikawa (empresario Yy consultor japonés)
constituyd los Circulos de Control de Calidad en Japén a fin de lograr el
mejoramiento de la calidad. Los empleados japoneses aprendieron vy
aplicaron técnicas estadisticas sencillas.

Genichi Taguchi (Consultor japonés), " El punto de vista del

consumidor es fundamental™.
Taguchi define la calidad de la siguiente manera

La calidad de un producto es la minima pérdida impartida por el producto a

la sociedad desde el momento que el producto es vendido.
Punto de vista del consumidor:

a.- Cuanto pierde el consumidor

b.- Costo y satisfaccion del consumidor

Por consiguiente, la probabilidad y la estadistica desempefian
un papel principal en la comprension y control de los sistemas. Tablas,
diagramas y graficos son herramientas conceptuales de los que los
gestores pueden servirse para resumir los datos estadisticos, para
medir y entender las variaciones, para evaluar el riesgo y tomar
decisiones. Involucra el muestreo estadistico y el empleo de graficos para
determinar el grado aceptable de variacion. Utilizando la desviacion

estandar pueden fijarse limites superior e inferior de control.

Por otra parte, surgié el innovador concepto de la mejora continua
de la calidad (CQI, Continuous Quality Improvement), para el

cual se necesitaba también de la administraciéon de la Calidad Total
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(TQM, Total Quality Management).a través de la Gestion de la Calidad Total
(TQM).

En la década de los noventa aparecen las normas internacionales
ISO 9000, son derivadas de la norma militar BS 5750. Es la denominacion
de un grupo de normas internacionales aprobadas por la
organizacion Internacional del trabajo que tratan sobre los requisitos que
debe cumplir el Sistema de Calidad de las empresas. ISO es la
abreviatura de internacional Organization ~ for ~ Standarization -
Organizacion Internacional de Normalizacién. EI namero 9000 se refiere

al cddigo del grupo.

Para la certificacion de sistemas de Calidad, y desde Ila
primera publicacién, tres son las normas que sean utilizado, las ISO
9001, 9002 y 9003. El auge de la certificacion, alentado por la caida de los
aranceles y de las barreras técnicas entre paises, ha dado como resultado que,
en la actualidad, existan mas de 300,000 organizaciones certificadas
en todo el mundo, asi como muchas mas en proceso de definir e implantar

sistemas de gestion de la calidad.

La primera revision que se realizo de la norma de 1987, fue en 1994, en la
que una revisién técnica sustituyo las 1ISO 9001, 1SO 9002 y 9003 del afio 87
por las del 94. Actualmente esta en vigor la ISO 9001:2000, de la que existe
una EN 1SO 9001 de diciembre de 2000 traducida al castellano.

Existe el protocolo ISO, que requiere que todas las normas
sean revisadas al menos cada cinco afios para determinar si deben

de mantenerse, revisarse o anularse.”®

1.5.2.3.CONCEPTO DE LA CALIDAD

Para el presente estudio, es necesario tener un claro concepto de la

calidad.

® UNMSM “Tesis: IMPLEMENTACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD EN EL
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO ITEC”
sishib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/tesis/...m.../marco_conceptua.htm 03-04-2014
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Al respecto en la tesis “Disefio de un sistema de gestion de calidad” de la
universidad javeriana de Espafia sintetiza en forma clara el concepto AVILA
(2004) “La calidad es un término que se encuentra en diversos contextos y

busca transmitir la imagen de algo mejor, es decir de excelencia.

Actualmente la concepcion de la calidad ha evolucionado hasta convertirse
en una forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en
cualquier organizacion y a todos los niveles, afectando a las personas y procesos

de la misma” *°

La Norma 1SO 9000 define a la calidad como: el grado con el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

En general, la calidad la define el cliente ya que es su decision el aprobar o
rechazar un producto o servicio; la calidad es ante todo la satisfaccion del cliente

y esta ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio.

1.5.2.3.1. ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA
ESTANDARIZACION

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) nace
después de la Segunda Guerra Mundial. En 1946 los delegados de 25 paises se
reunieron en Londres, Inglaterra para crear una nueva organizacion con el
objetivo de facilitar la coordinacién internacional y la unificacién de estandares

industriales.

Le dieron el nombre de Organizacion Internacional de Normalizacion
(The International Organization for Standardization), y le asignaron las siglas

ISO, que es un prefijo griego que significa “igual”.™*

La ISO inicié oficialmente sus operaciones el 23 de febrero de 1947. En

la actualidad la 1SO es una red de institutos nacionales de normalizacion de 157

10 AVILA SANCHEZ Maria Isabel; “disefio de un sistema de Gestién de calidad en el centro santa
maria mediante la aplicacion de la norma ISO 9001:2000” Pag 54

www. javeriana.edu.co/biblos/tesis/ingenieria/tesis72.pdf

1 1SO Comité Técnico. ISO TC/176/N613. “Seleccion y uso de la Tercera Edicién de las normas
ISO 9000”.,Octubre 2000
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paises que tienen un miembro por pais y un secretario central que coordina el
sistema y tiene su sede en Ginebra Suiza.

La ISO es una organizacion no gubernamental, sus miembros no son
delegados de los gobiernos nacionales; sin embargo ocupa una posicion especial
tanto en el sector publico como en el privado ya que muchos miembros son
parte de la estructura gubernamental de sus paises 0 son designados por sus
dirigentes; otros miembros también provienen del sector privado y son

propuestos por las asociaciones de industriales.

La aplicacion de las Normas 1SO no es obligatoria para los paises,
tampoco puede imponer su cumplimiento; la ISO no depende de estado alguno y
no tiene autoridad para obligar a los organismos publicos o privados seguir las

reglas establecidas.

La aceptacion y aplicacion de las normas ISO es voluntaria; sin embargo
cada dia se incrementan los paises que han decidido acogerse a las mismas asi

como los organismos privados.

La importancia de las normas ISO se origina en su capacidad para
regular el aseguramiento de la calidad en la empresa; el modelo de la 1SO 9001
representa un paso mas alla de la gestion de la calidad regulando las actividades
de planificacion, control y mejora de la calidad, contempla también el control y

prevencion de errores.
1.5.2.3.2. NORMAS ISO 9000, 9001*

La familia de las Normas ISO es un conjunto de normas internacionales
y guias de calidad que tienen reputacién a nivel mundial como base para

establecer Sistemas de Gestién de la Calidad.

= SO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y

vocabulario

12 1SO Comité Técnico. ISO TC/176/N613. Seleccion y uso de la Tercera Edicion de las normas
ISO 9000., Octubre 2000
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Establece un punto de partida para comprender las normas y define
los términos fundamentales utilizados en la familia de Normas ISO

9000 que son necesarios para evitar malentendidos en su utilizacion.
= |SO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

Esta es la norma de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente
los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables con la finalidad de
conseguir la satisfaccion del cliente.

ISO 9002: "Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de
la calidad en la produccion y la instalacion”.

ISO 9003: "Sistemas de la calidad. Modelo para el aseguramiento de
la calidad en la inspeccidon y los ensayos finales".

ISO 9004: "Gestion de la calidad y elementos de un sistema de la
calidad. Reglas generales™

1SO 9001:2008

La Norma ISO 9001 se expide en 1987, tomando como base la norma
britanica BS 5750 de 1987; experimentando su mayor desarrollo a partir de la
segunda version que aparece 1994; la tercera versidn se expide en el afio 2000
en la que se consigue una norma adecuada para todo tipo de organizaciones. La
Gltima version fue publicada en el afio 2008 por el Comité 1ISO TC/176/SC2.

Esta basada en los ocho principios basicos de la Gestion de la Calidad,
los mismos que pueden ser usados por los gerentes como referencia para guiar a

sus organizaciones hacia un desempefio mejorado.

Estos principios derivan de la experiencia colectiva y de los
conocimientos de los expertos de todo el mundo que participan en el Comité
Técnico ISO/TC 176 — Gestion de la calidad, responsable del desarrollo y
mantenimiento de las normas 1SO 9000.

Los ocho principios de la Gestion de la Calidad estan definidos en la
norma ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad: Fundamentos y
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Vocabulario y en la norma 1SO 9000:2004 Sistemas de Gestion de la Calidad:
Directrices para la mejora del desempefio. Estos principios son:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes,
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus
expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacién, y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: ldentificar y gestionar un sistema
de procesos interrelacionados, hacia un objetivo establecido como una forma de

trabajar eficazmente y mejorar.

6. Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de

la organizacion, debe ser un objetivo permanente.

7. Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones de mutuo beneficio con proveedores: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Debe considerarse que la Norma ISO 9001:2008, es genérica porque

puede aplicarse a todas las funciones y a todas las industrias, no es obligatoria,
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no es un programa de corta duracion, no es el punto final de la mejora continua,

no es la especificacion técnica del producto.*®
Esta Norma se aplica cuando los objetivos son.

= Lograr de una manera coherente la satisfaccion del cliente y los
productos y servicios que brinda la organizacion.

= Tener la capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos
del cliente y de los reglamentos aplicables para mejorar

continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad.
= Obtener la certificacion
1.5.2.3.3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un sistema de gestion de la calidad es el conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.
Generalmente incluye el establecimiento de la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad, asi como la planificacién, el control, el aseguramiento y

la mejora de la calidad.

“Ello implica el uso de métodos para gestionar el suministro de

productos/servicios teniendo en cuenta variables como las siguientes:

= Adecuacidn de los servicios a los requerimientos de los clientes
= Errores apreciados durante el proceso de fabricacién
= Producto defectuoso o producto no conforme

= Objetivos marcados

= Reclamaciones recibidas

= Control de todos los procesos y actividades**

Cabe precisar que los modelos normativos de Gestion de la Calidad, como

las normas 1SO 9000, son procedimientos de Gestion de la Calidad y no estandares

13 Juran Joseph, MANUAL DE CALIDAD (2009), Quinta edicién, Mc Graw-Hill, pag. 11.4
14 Badia Giménez Albert, 2002, Calidad: Modelo 1SO 9001, Version 2002, ISBN, Espafia, Pag. 77
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de producto. Es decir, las normas citadas no indican cuales han de ser los requisitos

del producto, ni aseguran que la empresa vaya a elaborar productos de calidad.

Simplemente son especificaciones organizativas que indican como definir e
implantar patrones de conducta en todas las areas y departamentos de la empresa, y
cdémo controlar todos los factores que potencialmente pueden afectar a la calidad
del producto, asegurando un funcionamiento sistematico en las actividades

relacionadas con la calidad.

1.5.2.4.GESTION DE PROCESOS

15.24.1. DEFINICION DE PROCESOS

Para el presente estudio es necesario saber el concepto de procesos:

Un proceso es un conjunto actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman entradas en salidas. Los procesos en una
organizacion generalmente son planificados y se llevan a cabo bajo condiciones
controladas, para agregar valor.

Para llevar a cabo las diferentes actividades consideradas en un proceso,
deben proporcionarse los recursos necesarios; debe establecerse un sistema de
mediciones para proporcionar datos e informacion sobre el desempefio del
proceso Y las caracteristicas de las entradas y las salidas. Esto permitira evaluar

la eficacia y la eficiencia de los procesos.
1.5.2.4.2. LOS PROCESOS EN LA ORGANIZACION

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto
con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion,

puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Segln esta norma, cuando se adopta este enfoque, se enfatiza la

importancia de:

a) Comprender y cumplir con los requisitos
b) Considerar los procesos en términos que aporten valor
c) Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso

d) Mejorar continuamente los procesos en base a mediciones objetivas 15
1.5.2.4.3. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

El énfasis del enfoque basado en procesos por estos aspectos sirve de punto de
partida para justificar la estructura de la propia norma y para trasladar este enfoque a los
requisitos de manera particular. De hecho, la trascendencia del enfoque basado en
procesos en la norma es tan evidente que los propios contenidos se estructuran con este
enfoque, lo que permite a su vez concebir y entender los requisitos de la norma

vinculados entre si.

Esta estructura de procesos permite una clara orientacién hacia el cliente, los
cuales juegan un papel fundamental en el establecimiento de requisitos como elementos
de entrada al Sistema de Gestion de la Calidad, al mismo tiempo que se resalta la
importancia del seguimiento y la medicion de la informacion relativa a la percepcion

del cliente acerca de como la organizacion cumple con sus requisitos.

15.2.44. COMO ENFOCAR A PROCESOS UN SISTEMA DE
GESTION

Tomando como referencia lo establecido anteriormente, las acciones a
emprender por parte de una organizacion para dotar de un enfoque basado en
procesos a su sistema de gestion, se pueden resumir en cuatro pasos:

13 Victor, Lazaro. “Sistemas y procedimientos ”. Ed. Diana, S.A., México, 1975.
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1. Identificacion y secuencia de los procesos

2. Descripcion de cada uno de los procesos

3. Seguimiento y medicién para conocer los resultados que obtienen
4

. Mejora de los procesos en base al seguimiento y medicion realizada

Una organizacion puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que
permitan llevar a cabo la identificacion de los procesos que componen la estructura,
pudiendo aplicar técnicas de “lluvias de ideas”, dinamicas de equipos de trabajo,

etc.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de

gestion.
1.5.2.45. PROCESO DE IMPLANTACION

A continuacion se describen las diferentes etapas que se deben seguir
para implantar un sistema de gestion de la calidad (SGC). Es preciso sefialar,
que este proceso es puramente tedrico, ain no se ha llevado a la practica, ya que

consiste en un proyecto de implantacion.
1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

En esta fase se debe convencer a la Direccién de que la implantacion del

SGC es importante y contribuye a mejorar los resultados.

Para conseguir actitudes positivas hacia nuevos cambios, la Direccion
debe conocer el significado de estos, por lo tanto se le explicara la necesidad de
desarrollar un sistema para la calidad por razones tales como la mayor
competitividad, el ahorro de costes, la satisfaccion del cliente, etc., para que la
entienda y por consiguiente lo transmita a los demas miembros de la

organizacion.
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La Direccidn debe evidenciar su compromiso con la Calidad y con la
implantacion del SGC, esto se veréa plasmado en la Declaracion de la politica de
calidad que se incluye en el Manual de calidad, expuesto més adelante.*®

2. ENFOQUE AL CLIENTE

El cliente es lo mas importante para la empresa. Por ello, la alta
direccidbn se asegurara en todo momento de que sus requisitos queden
claramente determinados y se cumplan con el firme propdésito de aumentar su

satisfaccion de los clientes.

Ademas, se considerara un proceso fundamental, la retroalimentacion
muy importante para la posterior toma de decisiones , segun lo establece la

norma. *’
3. POLITICA DE CALIDAD

La alta direccion establecera y revisara la Politica de la Calidad., Dicha
politica figura como primer documento de este Manual, si bien, puede ser
utilizada independientemente del mismo en labores de divulgacion, formacion,

informacion, concienciacion, etc.

La politica establecida, es adecuada a los propdsitos de la empresa con
respecto a la calidad, incluyendo los compromisos expresos de cumplimiento de
los requisitos del cliente, legales y aquellos no determinados pero necesarios
para prestar un servicio adecuado, asi como el compromiso de mejora continua

de la empresa y al aumento de la satisfaccion del cliente.

La Politica es difundida a todos los niveles de la organizacién, y se

garantiza que es entendida y asumida por todo el personal.

Constituye el marco para el establecimiento y desarrollo de los objetivos
de la calidad de la empresa. La politica es revisada periédicamente para su

adecuacion continua a las circunstancias cambiantes.®

18 Norma ISO 9001 ;2008, “Compromiso de la direccion”
7 Norma ISO 9001;2008, “Enfoque al Cliente”
18 Norma ISO 9001;2008, “Politica de Calidad”
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4. PLANIFICACION
4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La alta direccion se asegura de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos que son necesarios para cumplir los requisitos de la
prestacidbn de nuestro servicio, pueden ser propuestos por las funciones
directamente implicadas en ellos y pueden ser debidamente aprobadas. Por lo
tanto, se faculta para proponer objetivos de calidad a todo el personal, si bien,
deben ser analizados vy filtrados por el Director de Calidad, que a su vez los
propone a la direccion para su aprobacion final.

Los objetivos se programan estableciendo los procesos a desarrollar y
recursos necesarios, el calendario de procesos, los responsables de llevarlos a
cabo la fecha y la metodologia de evaluacién del grado de cumplimiento de los

mismos.

El resultado final de la planificacion se lo encuentra en un programa de calidad
documento que es aprobado en su totalidad por la direccion, y difundido a las

funciones implicadas en su ejecucion.

En el Programa de calidad se observan todos los objetivos planteados
para el afio en curso, indicando las metas en las que se divide cada uno de los
objetivos, asi como las personas responsables, las fechas de ejecucion, los

recursos necesarios, etc.

42 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

La alta direccion se asegura que el Sistema de Gestion de la Calidad
planificara con el criterio de cumplir los requisitos de esta Norma, los legales,
los del cliente y aquellos no especificados pero que son necesarios para la
adecuada presentacion del servicio, asi como para cumplir los objetivos de la

calidad.
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Esta planificacion deberd ser periédica y materializada en la
documentacion existente en el Sistema de gestion y puede haber ampliacion y
modificacion de dicho documento.

Por otro lado, cuando aparecen circunstancias nuevas no contempladas
en el Sistema pero que pueden influir, se planifica la integracion de tales
circunstancias en el sistema para que este no se altere y mantenga su integridad
y operatividad. Esto se materializa en la realizacion de Planes de calidad, segln

lo establecido en la norma.®
5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Todas las responsabilidades, autoridades y funciones del sistema de
gestion estaran definidas y descritas a través de un Organigrama, que se
complementa con la Responsabilidad que se asigna en cada uno de los
procedimientos para los miembros de la organizacion, en el cual se especifican
tareas a realizar por cada puesto de trabajo.

Dicho documento se elaborara por el Coordinador de Calidad con la

colaboracion del personal, y sera aprobado por la alta direccion.

Dichas responsabilidades, autoridades y funciones son difundidas bien
mediante la colocacion de un organigrama en una pancarta de anuncios o bien
mediante la entrega personalizada de las funciones adquiridas al momento de

entrega del cargo al personal.
5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La alta direccidn designara a un miembro de la misma como responsable
del Sistema de gestion de calidad lo que se formaliza a través de un

nombramiento del Coordinador de Calidad.

Este es responsable y tiene la autoridad suficiente para asegurar que se
implanten y mantengan los procesos requeridos para el Sistema de Gestion de la

1% Norma 1SO 9001;2008, Planificacion
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Calidad, informando a la Direccion el desempefio de la misma asi como de las

mejoras que requiere.

Asimismo es el principal responsable de la concienciacion del
cumplimiento de todos los requisitos del Sistema a todos los niveles. A este
representante en lo posterior se lo designara como Coordinador de Calidad. 20

5.3 COMUNICACION INTERNA

La alta direccion se asegurara de que se establezcan los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se
efectle considerando la eficacia del sistema de gestién de calidad. A través de
documentos escritos tales como:

= Formulario de Orden de Trabajo
= Roles de pago

= Formulario de protocolo

= Entrega de comunicados, etc.

La comunicacién descendente se realizara a través de comunicaciones,
memos, reuniones periodicas y conversaciones informales La comunicacion
ascendente se realizara a través de reuniones periddicas y de conversaciones

informales.?*
6. REVISION POR LA DIRECCION
6.1. GENERALIDADES

La alta direccion revisara el Sistema en su totalidad al menos una dos
veces al afio. En dicha revision estaran presentes el Gerente, el Coordinador de
Calidad y el Gerente Financiero. Ademas si el Gerente lo considera, se

convocara a otros trabajadores de la empresa incluso a personal externo.

20 Norma ISO 9001;2008, Representante de la Direccion
21 Norma ISO 9001;2008, Comunicacion Interna
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Ademas, se mantendra reuniones de seguimiento con mayor frecuencia
para tratar situaciones puntuales del sistema como por ejemplo: objetivos de
calidad y revisiones de no conformidad y acciones correctivas del sistema

6.2. INFORMACION PARA LA REVISION

La informacidn de entrada para la revision por la Direccion es el siguiente:

= Resultados de Auditorias

= Retroalimentacién del cliente (quejas y reclamaciones y resultado de

encuestas)

= Desempefio de los procesos y la conformidad del servicio, lo cual
se analiza a través de indicadores.

= Estado de acciones correctivas y preventivas>

= Acciones de seguimiento de Revisiones por la direccién previas

= Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de Calidad

= Recomendaciones para la mejora
6.3. RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revisién por la direccidn se recogeran en un Acta de
Revision, en la cual se deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas

con:

= La mejora de la eficacia del sistema de gestion de calidad
= La mejora del servicio, en relacion con los requisitos del cliente

= | as necesidades de recursos.
7. GESTION DE LOS RECURSOS
7.1. PROVISION DE RECURSOS

Se tendra que identificar los recursos necesarios para la implantacién del
sistema de calidad, tales como la designacion del responsable del sistema,

formacion y concienciacion al personal, infraestructura y ambiente de trabajo.

22 Norma ISO 9001 ;2008, “Revision de la Gerencia
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Con estos recursos y con el propio sistema se garantizara un aumento en
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento integro de sus expectativas,
tanto las reglamentarias y aquellas no especificadas pero necesarias para brindar

un platillo exquisito e inocuo.
7.2. RECURSOS HUMANOS

Se establecera la competencia necesaria para cada puesto de trabajo que
pueda influir en la calidad del servicio, tales requisitos van a figurar en una tabla
de perfiles de puestos, en el que se indica la formacidn, educacion, experiencia y
habilidades de cada puesto de trabajo.

En base a tales requisitos de competencia, se proporcionara formacién
interna o externa para satisfacer las necesidades de formacién que se detectan a
lo largo del afio, para lo cual se establece un plan de formacién anual y
finalmente se realizan evaluaciones de su eficacia de diversa forma en funcion

de la formacion adquirida
7.3. INFRAESTRUCTURA

Se determinara, proporcionara y se mantendra la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. Esto se
realizara con programas de mantenimiento de instalaciones con el personal

responsable.

Cuando se detectan averias por el personal éstas seran comunicadas al

Servicio Técnico proveedor externo.
7.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Se determinara y se gestionara el ambiente de trabajo necesario para lograr
la conformidad con los requisitos de los servicios. Estos requisitos hacen referencia

fundamentalmente a:

= Prevencion de riesgos laborales
= Ordeny limpieza en nuestras instalaciones

= Uso de uniforme de la empresa durante la ejecucion de los trabajos.
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= Uso de los planes de higiene (la documentacion especifica de estos
planes que afecta a la ejecucion y control de estos trabajos, sera

distribuida de forma controlada).

Los requisitos especificos relacionados con estos aspectos clave seran
transmitidos a todo el personal de la empresa a través de la propia
documentacion del sistema de gestion de calidad (procesos e instrucciones u otra

documentacion) o a traves de comunicados especificos.
8. REALIZACION DEL PRODUCTO
8.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

“Todos los procesos necesarios para la Manufactura y Transformacion
de Partes y Piezas se planificaran y desarrollaran coherentemente con los

requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de calidad.

Durante la Planificacion de la realizacion del producto se determinara lo

siguiente:

a) Los Objetivos de la Calidad y los requisitos para la Elaboracion del

Producto y la Entrega del Servicio a nuestros Clientes.

b) Los Procesos, Procedimientos, Instrucciones de Trabajo necesarios para la
Entrega del Servicio a nuestros Clientes; que son requerido por la Norma
ISO 9001:2008

c) Los Recursos que son necesarios.

d) Las Actividades de Verificacion, Validacion, Seguimiento, Medicion,
Inspeccion y Ensayo/Prueba especificas para la Elaboracion del Producto
y la Entrega del Servicio a nuestros Clientes; asi como los Criterios de

Aceptacion.

e) Los Documentos de Registro que demuestren que los Procesos de

Realizacion y el Producto Final cumplen con los requisitos.”?®

23 Norma 1SO 9001;2008, “Realizacion del Producto”
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8.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

8.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO

La empresa debera determinar:

a) Los requisitos especificados por sus Clientes,
b) Aquellos requisitos no establecidos por los Clientes,
c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables

d) Cualquier requisito adicional que la empresa considere necesario.
24

8.2.2. COMUNICACION CON EL CLIENTE

La empresa debera establecer canales de comunicacion con nuestros
clientes para lograr y dar a conocer:
a) Los productos y servicios que ofrece.
b) Atenciobn de consultas, contratos, atencién de pedidos,
modificaciones, etc.

¢) Retroalimentacion del cliente y atencion de quejas. 2
8.3. COMPRAS
8.3.1 PROCESO DE COMPRAS

La empresa se asegurara en todo momento de que los productos que se
adquieren, cumplan con los requisitos de compra especificados. Debido a que
nuestros productos son alimentos preparados, el impacto que causa el producto

adquirido es altisimo.

Se seleccionara y evaluaran los proveedores en funcién de su capacidad
de suministrar productos de acuerdo con los requisitos establecidos por la
empresa. Se establecen criterios de seleccion, evaluacion y re-evaluacion y se

mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y sus resultados.?®

24 Norma ISO 9001;2008, “Procesos Relacionados con el Cliente”
2 Norma ISO 9001;2008, « Realizacién del Producto”
%6 Norma ISO 900132008, « Proceso de Compras”
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8.3.2 INFORMACION DE COMPRAS

La informacién de las compras describird el producto a comprar e
incluye los requisitos para:
a) La Aprobacion del producto, procedimientos procesos y equipos
b) La Calificacion del personal
c) Sistema de Gestion de la Calidad

La empresa se asegurara con anterioridad de que los requisitos de

compra especificados sean los adecuados, antes de comunicarselos al proveedor.
8.3.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

Los productos comprados se inspeccionan en la empresa el momento de
la Recepcién y se realizan todas las actividades tendientes a verificar el

cumplimiento de los requisitos de compra especificados.
8.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

8.4.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y PRESTACION DEL
SERVICIO

La empresa planificara y llevara a cabo la produccion y la prestacion del

servicio bajo condiciones controladas que incluyen lo siguiente:

a) Informacidn que describe las caracteristicas del producto
b) Instrucciones de Trabajo

c¢) Equipo Apropiado de fabricacion

d) Equipo de Seguimiento y Medicion

e) Actividades de entrega, liberacion y post entrega del producto

8.4.2 VALIDACION DE PROCESOS DE PRODUCCION Y
PRESTACION DE SERVICIOS

La Validacion demostrara la capacidad de los Procesos de Produccion y
de Prestacion de Servicios alcanzan los resultados planificados. La empresa

establecera las siguientes disposiciones:
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a) Criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos
b) Aprobacién de equipos y calificacion del personal

c¢) Usar métodos y procedimientos especificos

d) Requisitos de los registros

e) Revalidacion®’

8.4.3. PRESERVACION DEL PRODUCTO

La empresa preservara el producto y sus partes constitutivas durante los
procesos internos y hasta que se entrega al cliente en el area de servicio para
mantener la conformidad con los requisitos. La preservacion incluye la

identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion.
8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

La alta gerencia de la empresa realizara la medicion, analisis y mejorar

determino los siguientes objetivos:

= Evidenciara la conformidad de nuestro servicio
= Evidenciara la conformidad del sistema de gestion de calidad
= Mejorara continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
9.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE
Se analizara la satisfaccion de los clientes en base a:

= Lacomunicacion directa con el cliente propiamente dicho.
= La realizacion de cuestionarios sencillos y el tratamiento de la
informacion obtenida

= El adecuado tratamiento y registro de reclamaciones y sugerencias

El proceso de seguimiento y medicion de la satisfaccion de los clientes
se realizara mediante el uso de sencillos formularios de satisfaccion, disponibles

2" Norma ISO 9001 ;2008, “Validacion de los Procesos de Produccion y de Prestacion de Servicios”
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para todos nuestros clientes, asi como partir del analisis de las sugerencias,

quejas y reclamaciones de los mismos.*®
9.2.2 AUDITORIA INTERNA

La norma indica que el sistema de gestion de calidad debera establecer
anualmente un programa de auditoria interna, elaborado por el director de
calidad y aprobado por el gerente. En dicho programa se especifica las
auditorias internas a llevar a cabo, indicando los departamentos a auditar, las

fechas y responsables de realizar tales auditorias.

Cabe destacar que los auditores deben estar cualificados para ello y que
en ningun caso podran auditar su propio trabajo.

Las auditorias internas comprobaran la correcta implantacion y
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad. Todos los departamentos
que seran auditados como minimo una vez al afio. Los resultados de las
auditorias se reflejaran en un informe de auditoria interna, y las no
conformidades detectadas seran presentadas al departamento auditado y tratadas

segin el procedimiento.?

9.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS DEL
SERVICIO

Se realizara el seguimiento y medicién de todos los procesos que afectan
a la calidad del servicio para demostrar que tales procesos tienen capacidad para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcanza tales resultados, se
lleva a cabo correcciones inmediatas y, se procede, acciones correctivas y

objetivos de mejora.
9.3. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

El sistema de gestion de la calidad establecera una metodologia para la

deteccidn y el tratamiento de las no conformidades.

28 Norma ISO 900132008, “Seguimiento y Medicion”
29 Norma ISO 9001:2008, “Manual de Calidad”
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Las no conformidades pueden detectarse en el desarrollo de cualquier
tarea que forma parte del sistema en gestion de la calidad, en la recepcion de un
producto, durante el proceso de presentacién de servicio, reclamaciones de

clientes, auditoria interna y revision del sistema.

Toda no conformidad detectada sera documentada y tratada mediante
una accion correctiva. Los articulos no conformes seran segregarlos del resto en

la zona de producto no conformes.
8.3 .1. ANALISIS DE DATOS

Los diversos datos recopilados a partir de los registros de los distintos
procesos del sistema de gestion de la calidad seran analizados para la obtencion
de conclusiones, encaminadas a la mejora continua.

A partir de dichos datos se evalGa los puntos en los que se pueden o
deben acometer las actuaciones de mejora. Los datos que no proporcionan
informacién para mejora:

» Formularios de satisfaccion del cliente

= Reclamaciones de clientes.

= No conformidades generales del sistema.

= No conformidades de auditorias (interna y externa)
= No conformidades de proveedores

= |ndicadores de calidad de procesos
9.4. MEJORA
9.4.1 MEJORA CONTINUA

Esta mejora se basa en el continuo establecimiento de objetivos de
calidad, su ejecucion y evaluacién, los resultados de las auditorias, las
actividades de seguimiento y medicion, la informacién de las no conformidades
y reclamaciones, acciones correctivas y preventivas y, especialmente, en la

revision por la direccion.*

% Norma SO 9001;2008, “Mejora Continua”
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La implantacion de la mejora continua fortalece el aprendizaje de la
organizacion, el seguimiento de una filosofia de gestion, la participacion activa
de todo el personal y promueve la cultura de calidad. Las empresas deben
utilizar plenamente las capacidades intelectual y creativa y la experiencia de
todos sus colaboradores. Ha finalizado la hora en que unos pensaban y otros
solo trabajaban, en las empresas competitivas todas tienen el deber de poner 10
mejor de si para el éxito de la corporacion. Sus puestos de trabajo, su futuro y

sus posibilidades de desarrollo personal y laboral dependen plena mente de ello.
9.4.2 ACCION CORRECTIVA

Se establecen acciones correctivas para eliminar las causas de no
conformidades detectadas, previniendo su reaparicién. Tales acciones son

apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

La sistematica para el control de las acciones correctivas (desde su
establecimiento hasta su registro y revaluacion de su eficacia) quedara
establecida en los formatos.

9.4.3 ACCION PREVENTIVA

Se estableceran acciones preventivas para eliminar las causas de no
conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia. Tales acciones son

apropiadas a los efectos previsibles de las no conformidades potenciales.

La sistematica para el control de las acciones correctivas (desde su
establecimiento hasta su registro y la evaluacion de su eficacia) quedara

establecida en los formatos.®*
1.5.2.5.PROCEDIMIENTQOS
1.5.2.5.1. DEFINICION DE PROCEDIMIENTO

Para el presente estudio es necesario saber el concepto de procedimiento
de manera que tengamos una vision mas clara del trabajo a realizarse para el

presente estudio:

31 Norma 1SO 9001;2008, “Acci6n Preventivas”
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“GOMEZ CEJA define los procedimientos como una serie de labores
concatenadas (unidas) que constituyen una sucesion cronolégica y la manera de

ejecutar un trabajo encaminado al logro de un fin determinado.

KOONTZ Y O’DONNELL definen el procedimiento como planes en
cuanto establecen un método habitual de manejar actividades futuras. Son
verdaderas guias de accion, mas que de pensamiento, que detallan la forma

exacta bajo la cual ciertas actividades deben cumplirse.”*?

1.5.25.2. PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

Segln una entrevista realizada al gerente general de la empresa América
de Transportes, podemos decir que en el rubro de la maquinaria pesada son
necesarios una serie de rigurosos procedimientos tanto del area administrativa

como de operaciones entre los cuales se encuentran los siguientes:
a) PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Control de registros
Control de documentos
Atencion de quejas
Evaluacion de proveedores
Seleccion de personal

Auditoria interna

b) PROCEDIMIENTOS OPERACIONALES

Plan de respuesta anti derrames
Acciones preventivas y correctivas
Control de producto no conforme
Control de mantenimiento

Manejo de sustancias peligrosas

Control de producto no conforme

%2 Rodriguez Valencia, Joaquin “Estudio De Sistemas y Procedimientos administrativos” pag. 26
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1.5.2.6.DEFINICION DE SISTEMA

Para el presente estudio es necesario saber el concepto de sistema:
Tomamos el concepto de sistema que lo define como un todo unitario,
organizado, compuesto por dos o mas partes y delineado por los limites

identificables expresamente de un entorno o de un suprasistema.

En la gestion se lo define como el "conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que actien entre si. Cada sistema se encuentra delineado por los

limites que lo separan o lo interrelacionan con los restantes.

A su vez toda organizacion estd constituida por varios sistemas
individuales mutuamente inter actuantes. La adecuada concatenacion e
interrelacion de los diversos sistemas harad que cada organizacion particular

cumpla eficazmente con la misién para la cual se concibi6.*

John W. Haslett: define los sistemas de la siguiente manera "es el
analisis de los planes de accion colectivos, procedimientos, formas y equipo que
intervienen en las organizaciones de la empresa, con el fin de simplificarlas y

estandarizarlas".
1.5.2.6.1. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION PARA EL SGC

La norma ISO 9001:2008 ha reducido significativamente los
requerimientos de documentacion respecto a otras normas anteriores, da a la
organizacion mayor flexibilidad en cuanto a la forma de documentar su SGC, lo
que le permite desarrollar la documentacion necesaria para demostrar la eficacia
en la planeacion, operacion y control de sus procesos, asi como en la
implementacion y mejora continua de la efectividad de su SGC. Se enfatiza que
la ISO 9001:2008 requiere un "sistema de gestion de la calidad documentado™ y

no un "sistema de documentos".3

La documentacion puede estar en diferentes formas y medios: papel,

magnético, electronico, fotografias, muestra maestra, etc.

% Hall, Artur D. Ingenieria de sistemas. Ed. Limusa. p. 94
% Juran Joseph, MANUAL DE CALIDAD (2009), Quinta edicién, Mc Graw-Hill, pag. 11.3

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Esta documentacion describe la estructura, gestion, medicion y revision
del sistema de gestion de la calidad. Existen cinco tipos de documentos a crear

para formar un sistema de aseguramiento de la calidad:

1. Manual de calidad: Establece la politica de la calidad y los
elementos del sistema de la calidad de acuerdo con dicha politica,
asi como los objetivos generales de la calidad y, en su caso, las

normas de referencia elegidas.

2. Procedimientos operativos: Cada procedimiento describe un proceso
del sistema de calidad y especifica la forma de realizarlo.

3. Instrucciones de trabajo: Documentos que se establecen para los
procedimientos operativos que requieran de una explicacion mas

clara y concisa del proceso.

4. Registros: Documentos que proporcionan evidencia que indica que
se estan realizando las actividades establecidas en los
procedimientos documentados e instrucciones de trabajo.

5. Otros documentos de apoyo (formularios, especificaciones,

documentos externos, etc.)
A. El Manual de Calidad

Es el principal documento de un sistema de calidad, en el cual se
describen las partes fundamentales del sistema. Dependiendo del tamafio y la
complejidad de cada organizacion, el manual puede variar en cuanto a detalle y

formato.

En él se deben contemplar todas las actividades del sistema. Se

recomienda que contenga la siguiente informacion:

= Politica de calidad de la organizacion
= Laestructura organizativa de la empresa
= Lavision general de todo el sistema de calidad

= Las politicas concretas para cada requisito que compone el sistema
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Para ordenar estos contenidos, la estructura del manual,
normalmente, consiste en que la numeracion de sus capitulos mantenga

la correlacion con los apartados de la norma.
B. Control de los documentos

Todos los documentos que afectan o pueden afectar a la gestion de la
calidad estaran controlados segun se especifica en “la elaboracion y control de la

documentacion del sistema”.

Dicho control establece:

El procedimiento de aprobacion de cualquier documento previa a su

emision.
= Revisidn y actualizacién de documentos.

» La identificacion de los cambios y el estado de revision actual de los
documentos

= La adecuada distribucion que garantice que todo el personal dispone de

la documentacién necesaria para el desarrollo de sus labores.

= Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables

= El control aplicable a los documentos externos que afectan el sistema

= El control aplicable a los documentos obsoletos conservados, evitando su

uso no intencionado.
C. Control de los Registros

Los registros se estableceran para proveer evidencia de la conformidad con
los requisitos de la Norma ISO 9001-2008 asi como la operacion eficaz del
sistema de gestiobn de la calidad. Tales registros deberan establecer un
procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la

% Norma ISO 9001;2008, Requisitos de la Documentacion
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identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion y la
disposicién, los mismos que quedardn en un listado de registros y estaran
sometidos a control seglin se establece en los procesos de control.*

1.5.2.7.HOMOLOGACION DE PROVEEDORES SEGUN SGS
1.5.2.7.1. DEFINICION DEL SERVICIO DE HOMOLOGACION

SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE., en adelante SMCV, como
parte de la aplicacién de sus estandares de calidad y de compromiso social
requiere homologar a sus proveedores de productos y servicios y para ello ha
establecido la necesidad de que el proceso de homologacion y evaluacion de

proveedores tenga las siguientes caracteristicas:

1. Que incluya criterios de diferenciacion por el tipo de proveedores a

evaluar.
2. Que contenga informacion que optimice la utilidad de dicha herramienta.
3. Que permita la mejora continua de la gestion de los proveedores

" Cliente: Que tiene la necesidad de evaluar a sus proveedores.
Comparacion de la gestion de una organizacion proveedora con unos

requisitos previamente establecidos.

" El proveedor: Que mantiene relaciones comerciales con SMCV y cuyo
desempefio puede influenciar en el desempefio de la empresa, o puede

tener implicancias legales, de acuerdo a la normatividad vigente.

SGS: da validez al cumplimiento de los requisitos acordados con
SMCV.

1.5.2.7.2. PROPOSITOS PRINCIPALES DE LA HOMOLOGACION
SEGUN SGS

= Contar con un sistema de evaluacién y clasificacion, mediante el cual se
eviten puntos de vista diferentes o criterios subjetivos al evaluar a un
proveedor.

% Norma ISO 9001;2008, Control de Registros
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= Contar con una metodologia que nos permita conocer diversos aspectos de
la gestién de una empresa proveedora y cuantificarlos.*’

1.5.2.7.3. OBJETIVOS PRINCIPALES DEL PROCESO DE
HOMOLOGACION

= “Minimizar riesgos en la eleccion de proveedores y disminuir el costo de
control de los productos y servicios recibidos, conociendo con mayor
detalle las fortalezas y aspectos que debe optimizar el proveedor para

mejorar el servicio que el cliente recibe actualmente

= Obtener mejores resultados de aprovisionamiento, con unas fuentes de
abastecimiento ya seleccionadas y evaluadas.

= Informacion actualizada (Reportes de Seguimiento, Informes vy
Constancias) y la opcidn de comparar puntajes, fortalezas y debilidades

entre los proveedores, mediante el sistema.”®

1.5.2.7.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROCESO SEGUN SGS

Mejorar la informacion que se tiene de los proveedores y del riesgo que

significa la eleccidn.

=  Tener un método objetivo y sistematico para evaluar a los proveedores

y conocer otras opciones sin asignar recursos para ello.
=  Establecer la posibilidad de iniciar un proceso de gestion de la calidad.

=  Proporcionar directa o indirectamente al proveedor, informacion sobre

lo que se espera de €l y del abastecimiento brindado a la empresa.

= Contar con proveedores alternativos que permitan afrontar

contingencias en la actividad logistica.

%7 https://qaudit.sgs.com/QAudit/Documentos/002/24420Proced.pdf  10-04-2014
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1.5.2.8.CERTIFICADORA SGS

SGS S.A. (anteriormente Société Générale de Surveillance) fue fundado
en el afio 1878 en Rouen Francia, hoy en dia junto con sus filiales y empresas
conjuntas, proporciona servicios de inspeccion, verificacion, ensayos vy
certificacion. SGS opera con 70.000 empleados distribuidos en mas de 1.350
oficinas y laboratorios en todo el mundo.

El nlcleo de sus servicios lo constituyen sus Servicios de Inspeccién
para la verificacion de la cantidad, el peso y la calidad de los productos
comercializados, los Servicios de Ensayos para probar que la calidad y el
funcionamiento de los productos cumple con diferentes normativas de seguridad
y salud, Servicios de Certificacion para garantizar que los productos, sistemas 0
servicios cumplen con los requisitos de las normativas establecidas por los
gobiernos, entidades normativas o los clientes de SGS, y Servicios de
Verificacion para probar que los productos y servicios cumplen con las
normativas tanto locales como globales.

Sus servicios basicos pueden dividirse en cuatro categorias:
e Inspeccion
o Ensayos
o Certificacion
o Verificacion

Ofrecen servicios que promueven el desarrollo sostenible, y cuentan con
valores que muestran ademas un compromiso con la sostenibilidad empresarial
que consiste en gestionar un negocio rentable a largo plazo tomando en
consideracion todos los efectos medioambientales, sociales y econdmicos,

positivos y negativos.
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1.5.2.9.FLUJO DE LA HOMOLOGACION

FIGURA N°2

SGS FLUJO DE LA HOMOLOGACION

= Solicita evaluacién
Cliente (comprador) de sus proveedores

Entidad - Proveedor (vendedor)
Independiente

Evalua a los proveedores Obtiene su Informe y
Constancia de
Homelogacién

FUENTE: Validacion de Homologacion SGS 2013

Como se muestra en la figura anterior el cliente, en este caso la Sociedad
Minera Cerro Verde solicita a la certificadora SGS del Perd como entidad
independiente evaluar a sus proveedores como un proceso externo totalmente
autobnomo de manera que cualquier empresa que decida por voluntad propia
someterse al proceso de homologacion para poder ser proveedor de Cerro
Verde.

1.5.2.10.ASPECTOS MINIMOS A CONSIDERAR EN EL PROCESO DE
HOMOLOGACION DE PROVEEDORES SEGUN SGS DEL
PERU

[J Situaciéon Financiera y Obligaciones legales
»  Estados Financieros y ratios
 Calificacion bancaria

« Obligaciones legales

[J Capacidad Operativa
* Instalaciones de la empresa
* Medios de comunicacion

* Maquinaria y equipo
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» Medios informéticos

* Personal

[J Gestion de Calidad
* Sistema de gestion de calidad
* Control documentario
* Gestion de personal
* Mantenimiento y Calibracion
» Compras y almacenes

* Proceso productivo

[J Seguridad, Salud y Medioambiente.
* Salud y seguridad ocupacional
* Procedimientos de trabajo seguro

» Gestion ambiental

[1 Gestion Comercial
* Cotizaciones y propuestas técnicas
* Tratamiento de quejas
* Retrasos

« Garantia®®

1.5.2.11.ETAPAS DEL PROCESO DE EVALUACION SGS DEL PERU
FIGURA N° 3

SGS ETAPAS DE LA EVALUACION

o Proveedor llena
cuestionario de
Homologacién
Autoevaluacién

Entidad Indep. verifica
Los documentos y datos
de la Autoevaluacion

O

Preparacion de Informe Validacion en sitio
de Homologacién de la Informacion
de Proveedores del proveedor

Puntuacion, Emision
de Informe y Constancia
de Homologacién mediante el sistema

FUENTE: Validacion de Homologacion SGS 2013

% https://qaudit.sgs.com/QAudit/Documentos/002/24420Proced.pdf  10-04-2014
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En este caso la Sociedad Minera Cerro Verde realiza mediante SGS
DEL PERU S.A. un proceso de homologacion llevando a cabo una evaluacion
de gestion y desempefio de sus proveedores. Es una herramienta de gestion que
SGS pone a disposicién de empresas que lo necesiten, brindandole la posibilidad
de conocer y evaluar integralmente a sus proveedores, de manera objetiva e

imparcial.

Incluye aspectos financieros, cumplimiento de obligaciones legales,
gestion de calidad, medioambiente, seguridad ocupacional, responsabilidad
social y gestion comercial. Contempla una visita a las instalaciones de la

empresa proveedora para validar la informacion consignada.
1.5.2.12.PLAN DE HOMOLOGACION DE LA CALIDAD

Es objeto del estudio del presente informe la homologacion de la
empresa América de Transportes la cual actualmente cuenta con un sistema de
gestion el cual sera diagnosticado y evaluado para luego ingresar a un proceso
de homologacion solicitada en este caso por la Sociedad Minera Cerro Verde.
Proceso que se llevara a cabo mediante la empresa certificadora SGS DEL
PERU en las instalaciones de la empresa conforme a todas las fases del proceso
segun lo indicado por la empresa certificadora los cuales seran descritos a

continuacion.*
1.5.2.13.PROCESO DE CERTIFICACION
A. INICIO DEL PROCESO DE HOMOLOGACION

El proveedor recibird la invitacion a participar en el proceso de
homologacion mediante una carta enviada por SMCV y mediante un correo
electronico enviado por SGS del Perti S.A.C con el asunto: “QAudit — Invitacion
de Homologacion”. En esta tultima invitacion, se tendran vinculos para que el
proveedor pueda confirmar sus datos y participacion en el proceso y descargar
del sistema en linea de SGS DEL PERU el sistema el procedimiento de

homologacion correspondiente.

“0 https://qaudit.sgs.com/QAudit/Documentos/002/24420Proced.pdf  10-04-2014
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Para ingresar al proceso de homologacion, el proveedor tiene dos alternativas:

. Enviar una persona para efectuar el pago en las instalaciones de SGS
del Pertu SAC (oficina lima)

. Realizar el deposito en nuestra la corriente del Banco de Crédito.

" Junto con la copia del Voucher, el proveedor debera hacer llegar la

siguiente informacidn (via fax o correo electrénico):

* Monto Depositado

* Fecha del deposito

* Numero de cuenta en la cual se efectuo el deposito
* Numero de operacion bancaria (OP)

* Razon social de su empresa

* Direccion Fiscal

* RUC

* Teléfono del contacto

* Correo electronico del contacto

* Producto/Servicio brindado al cliente

« Cliente que le solicit6 la homologacion™
B. DERECHOS DEL PROCESO SERVICIOS

Proceso de Homologacion: incluye todos los gastos de preparacion de la
documentacion, coordinaciones y una visita de un dia por un evaluador de SGS
DEL PERU S.A.C. a las instalaciones del proveedor, la elaboracion y emision

de un Informe y Constancia de Homologacion

» Proceso de Linea adicional: incluye preparacion de la documentacion,
coordinaciones, visita adicional (si fuera necesario), la elaboracion y emision de

un Informe y Constancia de Homologacion adicionales.

« Viaticos de evaluador: cuando las instalaciones del proveedor estén en
provincia, el proveedor asumira: Gastos de pasajes, movilidad, viaticos y

alojamiento del evaluador, durante el tiempo que dure la visita. EIl proveedor

“! https://qaudit.sgs.com/QAudit/Documentos/002/24420Proced.pdf  10-04-2014
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puede asumir la compra de dichos servicios directamente o presentar una carta
de aceptacion del pago de dichos gastos a SGS. SGS DEL PERU S.A.C.
presentara una relacion detallada de los gastos y de ser el caso, el sustento de los

mismos.

« Dia adicional: EIl dia adicional de visita se presenta Por cualquiera de las

siguientes razones:

o Cuando por alguna razén ajena a SGS la empresa trunca la visita de

homologacion requiriéndose un dia adicional de visita.

o Cuando, por el tamafio de la empresa a evaluar es indispensable un dia
mas de disposicion del evaluador de SGS.

« Recalificacion para mejorar calificacion: Este servicio se solicita cuando
el, proveedor quiere mejorar la calificacion originalmente obtenida. Incluye la
revision del informe inicial, coordinaciones y una visita de un dia por un
evaluador a las instalaciones del proveedor, la elaboracion y emision de un
Informe y Constancia de Homologacion.

« Recalificacion para homologarse a solicitud de otro cliente: incluye la
revision del informe inicial, comparaciones entre cuestionarios, coordinaciones,
una visita adicional por un evaluador de SGS a las instalaciones del proveedor,

la elaboracion y emision de un Informe y Constancia de Homologacion.

Todos aquellos proveedores que ingresen al proceso tendran derecho a
ser homologados y luego de la culminacion del proceso, seran incluidos en la

base de datos del cliente en este caso SMCV
C. SGSENVIA RUTAY ACCESOS AL CUESTIONARIO

Una vez que el proveedor ingreso al proceso y envié a SGS la copia del
voucher de deposito con los datos solicitados, SGS le enviard un correo
electronico con el asunto: “Servicio de Homologacion de Proveedores - Entrega
de Cuestionario” en el cual se indica la direccion web a la cual debera acceder

para poder llenar el cuestionario de homologacion que corresponda
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https://qaudit.sgs.com/ y otro correo electronico con el asunto: “QAudit -

Credenciales para acceso” con el usuario y contrasefia
creado para ingresar al sistema QAudit.

Accediendo a esta direccion web el proveedor podra imprimir el
cuestionario (si lo considera necesario) o llenarlo de acuerdo a las instrucciones

definidas en el Manual del Proveedor que también puede descargarse de la web.

Con respecto al llenado del cuestionario es necesario tener en cuenta que
lo avanzado en el cuestionario debe ser grabado (presionar el boton “Guardar™)

por seguridad al menos cada 10

minutos y que, al presionar el botén “Guardar y Enviar a SGS” ya no podra
modificarse la informacién consignada porque este paso da por finalizado el

llenado por parte del proveedor.

También es importante saber que el llenado errado de alguna de las
preguntas de cuestionario no implica tener puntaje en contra o impide que el
proveedor rectifique lo afirmado, por cuanto, todas las preguntas del mismo
seran evaluadas por el auditor de SGS con el personal del proveedor, el dia de la

visita.

D. DOCUMENTACION PREVIA SOLICITADA EN EL
PROCEDIMIENTO

El proveedor, debera llenar el cuestionario y reunir la documentacion
solicitada en CD, y hacerla llegar a SGS DEL PERU S.A.C en 10 dias tiles.

Los documentos previos solicitados para el proceso de homologacién de

SMCYV, son los siguientes:

1. Ficha registral y/o Partida Electronica en donde figure el otorgamiento de
poderes, directorio y accionariado vigente (no mas de tres meses de
antigliedad).

2. Copia de los DNI de representantes legales

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . |NIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : T

(L :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

3. Escritura de constitucién

4. Estados financieros anuales de los tres ultimos ejercicios, auditados 6

firmados por el Contador de la Empresa.

Es importante tener en cuenta para la entrega de los estados financieros del

altimo ejercicio:

* Si el proveedor ingresa al proceso de homologacion entre el mes de
Enero y Marzo, debe presentar los estados financieros al 31 de diciembre

del afo anterior.

* Si el proveedor ingresa al proceso entre el mes de Abril y Junio, debe

presentar los estados financieros al 31 de marzo del mismo afio.

* Si el proveedor ingresa al proceso entre el mes de Julio y Setiembre,

debe presentar los estados financieros al 30 de Junio del mismo afio.

* Si el proveedor ingresa al proceso entre el mes de Octubre y Diciembre,

debe presentar los estados financieros al 30 de Setiembre del mismo afio.
5 R.U.C.
6. Licencias y Autorizaciones de funcionamiento.

7. Certificado de no adeudo a ESSALUD, AFP, seguros complementarios Yy

SUNAT, o adjuntar el pago de los 06 Gltimos meses.
8. Certificados de calidad (si los hubiese).
9. Polizas de seguro.
10. Poliza de seguro del personal.
11. Organigrama de la empresa, indicando funciéon y nombre.

12. Matriz de identificacién y evaluacion de riesgos a la salud y seguridad

ocupacional y al medioambiente
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E. PROVEEDOR ENVIA CUESTIONARIO Y DOCUMENTACION
PREVIA

El proveedor accedera al cuestionario y lo enviara a SGS, de acuerdo a

lo anteriormente en este procedimiento.

En lo referente a la documentacion solicitada en el punto anterior, el
proveedor remitira estos documentos a las instalaciones de SGS DEL PERU
S.A.C., adjuntando ademas una impresion del cuestionario llenado.

La informacion consignada tendré carécter de declaracion jurada, por lo

que se les pide se ajuste a la realidad.

Una vez recibida esta documentacion, SGS DEL PERU S.A.C. la
estudiara y procedera a coordinar la visita de comprobacion y ampliacion de los

datos consignados en el cuestionario.

La empresa que no entregue su documentacion en el plazo establecido,

perdera el derecho a ser homologada.
F. COORDINACION DE FECHA DE AUDITORIA (VISITA)

SGS DEL PERU S.A.C. informara al proveedor la fecha de visita
programada, previa coordinacion, mediante un correo electrénico con el asunto:
“Servicio de Homologacion de Proveedores - Programacion de Visita”, luego de
hacerle llegar la credencial para acceder al cuestionario que corresponde a su

empresa.

Es requisito indispensable para la ejecucion de la visita que el proveedor
haya entregado los documentos solicitados asi como el cuestionario
desarrollado. En caso no se hayan recibido, SGS reprogramara la visita en una
fecha no posterior a 30 dias calendario contados a partir de la fecha de

asignacion de cuestionario.

El proveedor confirmara antes de la fecha limite expuesta en el correo, la
aceptacion de la fecha programada via e-mail y/o teléfono a la persona indicada

en dicho correo electrénico.
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Cualquier coordinacion adicional la realizara SGS DEL PERU S.A.C.
con la persona designada por ustedes como contacto desde el inicio del proceso.

El proveedor tendrd que pagar una penalidad de S/. 330 + IGV cuando

postergue la fecha.
G. EJECUCION DE LA AUDITORIA

En la visita el evaluador de SGS DEL PERU S.A.C. llevaré consigo el
cuestionario, llenado por el proveedor, comprobara y ampliard los datos
consignados en este. Es importante que la visita se realice con éxito en cuanto a

la puntualidad y a la exactitud de la informacion.

La labor del evaluador enviado por SGS DEL PERU S.A.C. es verificar
en el campo y mediante las herramientas de auditoria, lo declarado en el
cuestionario, por lo cual la persona designada por el proveedor necesitara contar
con los documentos que asi lo prueben; con autoridad y conocimiento suficiente
para que pueda resolver cualquier duda adicional que se pueda presentar y
ademas que sirva como interlocutor con el responsable del proceso en

SMCV.

Al finalizar la visita se procedera a redactar una CONSTANCIA DE
VISITA, firmada por la persona designada por ustedes y el evaluador de SGS
DEL PERU S.A.C., la misma que servira para todos los casos como documento

como sustento de la visita realizada.

H. ELABORACION Y CALIFICACION DEL INFORME DE
HOMOLOGACION

Luego de la visita, el evaluador de SGS DEL PERU S.A.C. plasmara en

un informe de homologacién todo aquello que pudo evidenciar en la visita.

SGS DEL PERU S.A.C. se compromete a guardar en la méas absoluta
reserva toda aquella informacion de caracter confidencial que el proveedor le

confie para los propositos de la labor encomendada.
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El informe de cada proveedor para por una etapa de revision previa. La
calificacion del proveedor se realizard& por méritos, basandose en el

cumplimiento o no, de lo solicitado en cada una de las preguntas.

La visita considera como elementos de auditoria la documentacion
presentada, lo observado en la visita y las entrevistas sostenidas con el personal,
de acuerdo a lo aplicable en cada pregunta del cuestionario.

En la visita se realizaran muestreos para comprobar si las actividades o
controles declarados, son sisteméaticos o no. De comprobarse que un requisito
del cuestionario no tiene cumplimiento sistematico, no se otorgara el puntaje

respectivo a la pregunta.

Cuando lo solicitado por la pregunta y el criterio de auditoria sea
favorable para el proveedor, tendra un puntaje de “1”, cuando la empresa no

cumpla totalmente con lo solicitado en la pregunta, el puntaje sera “0”

I. EMISION Y ACCESO AL INFORME Y CONSTANCIA DE
HOMOLOGACION

El Informe y la Constancia de Homologacion son documentos emitidos
por SGS DEL PERU S.A.C. a solicitud de SMCV, con la finalidad de resumir el

Proceso de Homologacién seguido por cada uno de los proveedores.

SGS pondra a disposicion del proveedor, el informe de homologacion
respectivo, en un plazo de 08 dias utiles contabilizados a partir del siguiente dia

de concluida la visita respectiva al proveedor.

En el Informe de Homologacion se describe la conformidad o no con lo
evidenciado durante la visita por parte del proveedor; los resultados obtenidos
en la ponderacion numérica en cada uno de los aspectos principales y un
comentario sobre aquellos aspectos que sean saltantes en lo referente al no
cumplimiento de lo solicitado u observado durante la visita y a la no

aplicabilidad de ciertos aspectos.
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El plazo de vigencia de la de Homologacién es de un (01) afio, contado a
partir de la fecha de expedicion del mismo. Cumplido dicho plazo el proveedor
tendré la oportunidad de ser homologado nuevamente.*?

La constancia de homologacion seré enviada al proveedor via courier, a
la direccion consignada y también serd publicada en el Sistema QAudit en la

opcion “Constancia”.
1.5.2.14.DIAGNOSTICO

A. DEFINICION DE DIAGNOSTICO

El diagnostico se define como una herramienta de gran utilidad cuando
se cuenta con los fines de conocer la situacion actual de una organizacion vy los
problemas que impiden su crecimiento, sobrevivencia o desarrollo.

Es un proceso de varios estudios realizados en las empresas de
produccion, servicios y de comercio. Nos permite identificar y conocer una serie
de problemas para plantear un plan de accion que oriente el porvenir de la

organizacion. **
B. NECESIDAD DE DIAGNOSTICO

Todas las empresas, cualquiera sea su actividad, pueden ser objeto, como
al comenzar este capitulo se ha dicho, de un diagndstico sistematico e integral y

por supuesto recibir el beneficio correspondiente.

Muchas veces resulta no solo necesario sino imprescindible analizar en
detalle los problemas que estan dificultando el desarrollo de la empresa, y, por
supuesto, sus causas. (Y la palabra desarrollo significa mucho méas que un
simple aumento en el volumen de operaciones.) Posiblemente habrd que
replantear objetivos, politicas y por supuesto, los métodos y sistemas empleados.
Podria ser que en algunos casos se trate casi de comenzar de nuevo. La empresa

debe ser analizada en todos sus aspectos.**

“2 https://qaudit.sgs.com/QAudit/Documentos/002/24420Proced.pdf  10-04-2014

*® Arteaga Basurto, C. y M. V. Gonzalez Montafio. (2001). “Diagnéstico. Para el desarrollo
(pag. 82-106)

* Arteaga Basurto, C. y M. V. Gonzalez Montafio. (2001). “Diagnéstico. Para el desarrollo
(pag. 82-106)
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Un caso diferente se presenta cuando debe introducirse un cambio
profundo que diversifica y amplia las actividades, Hasta hace muy poco el
empresario podia dirigir y controlar su empresa en forma personal, pero ahora se
encuentra que debe delegar las principales funciones en empleados. El periodo
de cambio para pasar de empresa pequefia a mediana o grande es critico y puede
prolongarse. la ampliacion puede significar una inversion cuantiosa y largos

periodos de tiempo.

De todos modos lo que realmente interesa destacar es que, dada la
necesidad de examinar la realidad de la empresa, ese examen debe hacerse en

forma metddica y abarcando la totalidad de la misma.
1.5.2.15.EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
A. DEFINICION DE AUDITORIA

Segin la norma ISO9000, la auditoria es el proceso sistematico,
independiente y documentado para obtener evidencias de la situacion y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se

cumplen los criterios de auditorfa.*
La auditoria es también:

* Una herramienta para alcanzar los objetivos establecidos.

* Un método para comprobar el cumplimiento de requisitos.

* Evidencia para realizar acciones correctoras.

« Una fuente de informacion.

* Una evaluacion del sistema en el que no se evalllan personas ni se

buscan culpables.
B. AUDITORIA INTERNA

Uno de los requisitos importantes a ser implantado son las auditorias
internas al SGC, significando un mecanismo de control para la alta direccion y
poder medir la eficacia del sistema. Estos, constituyen una herramienta de

** Norma ISO 9001 ;2008, “Auditoria”
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prevencion de defectos y una ayuda para detectar oportunidades de mejora

dentro de la organizacion.

Por tanto, de acuerdo a la certificacién I1ISO 9001:2008, las auditorias
internas  representan un paso previo Yy necesario para saber si la empresa se

encuentra lista para solicitar una auditoria de certificacion.

Estas auditorias son realizadas por la misma empresa con la
participacion del personal previamente capacitado como auditores internos, sin
embargo, estos pueden ser ejecutados por una empresa externa, especializada en
el tema, es de gran valor la participacion comprometida de todo el personal
durante el desarrollo de la auditoria, facilitando al auditor interno en la entrega
de informacién cuando se requiera, Yy el apoyo constante de la alta direccidn,
proporcionando los recursos necesarios para facilitar el buen desarrollo de las

actividades.

Los resultados, conclusiones y observaciones de las auditorias, se
muestran por medio de los informes.*®
C. OBJETIVOS DE UNA AUDITORIA

La auditoria del sistema de calidad de una empresa se lleva a cabo con

los siguientes objetivos:

* Determinar la adecuacion a las normas del sistema de calidad mediante
el estudio de los documentos que lo componen (manual, procedimientos,

instrucciones de trabajo, formatos).

* Comprobar la eficacia del sistema de calidad implantado para la

consecucion de los objetivos de calidad especificados.

* Verificar el cumplimiento de determinados requisitos reglamentarios

(conformidad con la produccién, etc.).
* Detectar oportunidades de mejora en el sistema de calidad.

* Incluir a la organizacion auditada en un registro de empresas con sistema

de calidad certificado.

6 Norma ISO 9001;2008, “Auditoria”
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D. FASES DE EJECUCION DE UNA AUDITORIA

La realizacion de una auditoria comprende una etapa previa y cuatro
fases principales.’

FASE 0: TRABAJOS PREVIOS

Esta fase inicial tiene por objetivo definir el alcance de la auditoria y en
particular, las actividades que van a ser auditadas, la determinacién de contratos,
exigencias y documentos aplicables, el equipo auditor y en general todos los
datos necesarios para la planificacion de la auditoria. Si la auditoria forma parte
del programa de auditorias establecido a nivel general en la empresa, entonces el
alcance habra sido definido previamente, asi como el equipo auditor. Como
primer contacto, se solicita a la empresa para que rellene un cuestionario inicial
al que debera unir su manual de calidad, los procedimientos y los planes de
calidad en vigor, asi como cualquier otra documentacion que considere atil en
esta primera etapa.

FASE 1: PLANIFICACION

La realiza el jefe del equipo auditor y tiene como fin conseguir que la
auditoria proporcione una vision fiable del Sistema de Calidad de la empresa. La
planificacion facilita los trabajos de la auditoria al emplear de una manera
optima los recursos y evitar pérdidas de tiempo innecesarias. En esta fase se
asignan las tareas a realizar a los miembros del equipo auditor y los documentos

con los que trabajaran.

Normalmente se procura que cada auditor revise la documentacion
relevante y que afecta a su area de auditoria. Como resultado se elabora el
programa en detalle de a auditoria, que describe la agenda y la planificacion en

el tiempo de las actividades de la auditoria.

Este programa se envia por adelantado a los representantes del area a
auditar, para que lo aprueben y transmitan a las personas de su grupo que van a

ser afectadas. En esta fase también se elabora una hoja de verificacion (check-

*" «“Guia Basica para las Auditorias de la Calidad en la Empresa” M. en C. José¢ de Jesus
Hernéndez Garcia
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list) que luego servird de guia al auditor para la toma de evidencias durante el
proceso de auditoria.*®

FASE 2: EJECUCION

Esta fase comienza con una reunién de iniciacion y presentacion de los
distintos interlocutores que va a tener la auditoria. En ella se establece la
confianza y voluntad de cooperar y se revisa el programa que se va a seguir asi
como las tareas y responsabilidades entre los diferentes miembros del equipo

auditor.

Llegado este momento, cada uno de los componentes del equipo auditor
sigue una ruta diferente, acompafiada siempre por la persona de la organizacion
designada en cada area a visitar segun el programa establecido, por ejemplo, uno
de los auditores se dedica a verificar el Sistema de la Calidad (la puesta al dia,
los controles, la formacion, los registros, etc.) y otro auditor hace el recorrido
desde la entrada de los aprovisionamientos, produccion, fases intermedias, etc.

hasta el despacho de los productos.

Se realiza un informe final provisional que se presenta en la Gltima
reunion con los responsables de la empresa para ponerse de acuerdo sobre las
constataciones a realizar, las acciones correctoras necesarias, las
recomendaciones y el balance final de la situacion de la compafiia en materia de

calidad.
FASE 3: ACCIONES CORRECTORAS

Esta fase puede no existir dependiendo de la finalidad de la auditoria. En
ese caso, la empresa tomara acciones correctoras con posterioridad al informe
final de la auditoria (Fase 4). Si la empresa lleva a cabo las acciones correctoras

antes de finalizar la auditoria, éstas se detallaran en el informe final.
FASE 4: INFORME FINAL

El informe final de la auditoria contiene todo lo explicado hasta ahora:

su alcance, las normas, procedimientos y documentos que han servido de base

*® Guia Bésica para las Auditorias de la Calidad en la Empresa” M. en C. José¢ de Jestis Hernandez
Garcia (2006)
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para hacer la evaluacion, composicion del equipo auditor, constataciones
realizadas, tanto favorables como desfavorables, las acciones correctoras
pertinentes (s6lo en el caso de que se hayan llevado a cabo antes de la redaccion
del informe final), las recomendaciones y cualquier otra observacién que el
equipo juzgue necesaria para poder evaluar de forma global el sistema de
calidad auditado. Un ejemplar del informe seré para el cliente que ha solicitado
la auditoria, otro para la empresa auditada y otro quedard archivado en el
expediente de la empresa auditora. Una vez concluidas todas estas fases se
puede dar por terminada la auditorfa.*®

1.5.3. ANTECEDENTES

Se ha revisado material de investigacion en cuanto a empresas que se
hayan acreditado bajo la de la Norma ISO 9001:2008 para la homologacion
como proveedor segun la Certificadora SGS en la ciudad de Arequipa en merito
a trabajos de investigacion, el mismo a resultado negativo en la bisqueda tanto
en instituciones acreditadoras como las bibliotecas de las diferentes

Universidades de la Region.
1.6.  HIPOTESIS DE INVESTIGACION

DADO: las exigencias actuales en el campo de provision a nivel
empresarial exigen que las empresas obtengan certificacion homologada de

competitividad empresarial.

ES PROBABLE: que para la implementacion del sistema de gestion de
la calidad para la homologacion como proveedor es necesario realizar un
diagnodstico y evaluar la gestion de la empresa América de Transportes SRL,
segun la certificadora SGS, normatividad 1SO 9001:2008

%% Guia Bésica para las Auditorias de la Calidad en la Empresa” M. en C. José¢ de Jests Hernandez
Garcia (2006)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

CAPITULO Il
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL DE INVESTIGACION

2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
2.1.TECNICAS E INSTRUMENTOS
- TECNICAS
Para el presente estudio se utiliza la técnica de la OBSERVACION
e LA OBSERVACION
o TIPOS DE OBSERVACION

Participante
Estructural

v
v
v" Documental
v" De campo
- INSTRUMENTOS

Se ha considerado los siguientes instrumentos segun los tipos de

observacion:
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v' Participante : Camara fotogréfica y filmadora

v’ Estructural : Formulacion de entrevista
v" Documental : Diagramas de flujos, recorridos, y procesos

v' De campo : Fichas de estudio
2.2.ESTRUCTURAS DE LOS INSTRUMENTOS
Se ha considerado los siguientes instrumentos:
e Ficha de entrevista ver anexo

e Formularios de relacién de informacién: diagramas de flujos,

diagramas de recorridos, diagramas de procesos ver anexo
2.3.CAMPO DE VERIFICACION
2.3.1. AMBITO

La presente investigacion se realiza en:

e Region de Arequipa
e Provincia Arequipa

e Distrito de Cerro colorado.- Empresa América De Transportes SRL.
2.3.2. TEMPORALIDAD

El tiempo para la realizacion del presente trabajo de investigacion se

realiza desde los meses de Febrero hasta Mayo del 2014
2.3.3. UNIDADES DE ESTUDIO
2.3.3.1.UNIVERSO

El presente estudio considera los siguientes universos

e Los directivos de la Empresa América De Transportes SRL
e Los empleados de Empresa América De Transportes SRL

e Los operarios de la Empresa América De Transportes SRL
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2.4 RECURSOS NECESARIOS
2.4.1. HUMANOS

e Investigadora principal
° ABSI CHAVEZ, Mariagraciela Karina

2.4.2. MATERIALES

v" 01. Computadora portatil Lap Top

v' 01. Cémara fotogréfica

v" 01. Camara filmadora

v 01. Millar de Papel Bond

v 06. Lapiceros tinta azul y rojo

v 02. Millar de Fotocopias para recoger informacion secundaria

v 07. Impresiones de ejemplares de tesis

v' 07. Empastado de ejemplares de tesis

v" 03. Anillados de borrador de tesis

v 20. Libros de la especialidad

v 10. Reuvistas de la especialidad
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2.4.3. FINANCIEROS

TABLA N° 2

PRESUPUESTO FINANCIERO

PERSONAL TOTAL COSTO.
CARGO TOTAL.S/.
NOMBRES HORAS S/.

ABSI CHAVEZ,
Mariagraciela Karina Investigador 500 5 2,500
SUB TOTAL...... 2,500

‘ Bienes UNIDAD/MEDIDA CANTIDAD ‘ COSTO TOTAL
Papel A4 Mil 1 40.00 40
Lapiceros Un 10 1.00 10
SUB
TOTAL........... >0
Fotocopias Un 200 0.10 200
Alquiler de net Hr 200 0.5 100
Anillados Un 4 25 100
SUB TOTAL.... 400
BIENES
CAPITAL

d - Un 10 1 100. | 1000 |
Revistas Un 20 10 200
Equipo computo Un 1 100.00 100
SUB TOTAL 1,300
Otros Pasajes y otros 200

TOTAL

- - - 3,550
GENERAL
FUENTE: Estudio de investigacion “Implementacion de sistema de gestion de la calidad para la
homologacion como proveedor segun la certificadora SGS, normatividad 1SO 9001:2008: caso
empresa América de Transportes SRL AQP 2014
ELABORACION: Propia
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2.5.CRONOGRAMA

TABLA N°3

CRONOGRAMA DE ESTUDIO DE INVESTIGACION

TIEMPO Febrero Marzo Abril Mayo

ACTIVIDAD 1 |2 |3 |4 112 |3 |4 112 |3 |4 |1 |2 |3 |4

Preparacion del | X | X
Plan de Tesis

Elaboracién X | X
marco tedrico.

Elaboracién  de X | X
Instrumento

Presentacion del X
plan

Levantamiento X

observaciones

Aplicacion  de X | X |X
Instrumentos.

Tabulacién  de X | X
datos.

Analisis e X [ X | X |X
interpretacion

Informe final X

Presentacion X
borrador

Levantamiento X
observaciones

Sustentacion X
Tesis
FUENTE: Estudio de investigacion “Implementacion de sistema de gestion de la calidad para la
homologacion como proveedor segun la certificadora sgs, normatividad iso 9001:2008: caso
empresa américa de transportes srl aqp 2014
ELABORACION: Propia
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CAPITULO Il
RESULTADOS

3. DIAGNOSTICO Y RESULTADOS DE INVESTIGACION

3.1.DIAGNOSTICO DE SITUACION DE LA EMPRESA

3.1.1. INSPECCION Y ANALISIS DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

3.1.1.1.LA VISION

ANALISIS DE VISION

ACTUAL EVALUACION

Nos motiva ser una empresa lider en | ¢QUE quiero?
nuestro pais en el rubro de alquiler de .
maquinaria pesada Yy servicio de Ser una empresa lider
movimiento de tierras para mineria y
actividades conexas destacandonos por
entregar un servicio de excelencia,
innovacién tecnoldgica y alto grado de
eficiencia

¢A quién me dirijo?

Mineria y actividades conexas

¢Para qué estoy?

Profesionalismo, compromiso, €tica y |  Ajlquiler de maquinaria pesada
respeto son algunos de los valores que

rigen nuestra labor diaria. | ;A dénde quiero ir?
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constantemente ideamos nuevos
proyectos con el Unico objetivo de | Nuestro pais.

aportar al desarrollo de nuestra empresa o
y del pais ¢Como quiero ir?

NO TIENE

¢Cuéndo quiero ir?

NO TIENE

PROPUESTA EVALUACION

¢Qué quiero?

Liderar del mercado alquiler vy
servicios de marketing en maquinaria
pesada

¢A quién me dirijo?

\ - Al sector mineria, construccion e
ABSI cia es una empresa Lider del | infraestructura

mercado y servicios de movimiento de
tierras, alquiler, de maquinaria Yy | ;Para qué estoy?
actividades de marketing. A los sectores
privados 'y puablicos en mineria, | Para el crecimiento y desarrollo de la
industria, construccion e infraestructura; | regién y el pais y mejorar la calidad de
Para propiciar el crecimiento, desarrollo | vida de las personas

de esta manera mejorar la calidad de
vida de las personas de la regién y del | (A donde quiero ir?
pais. Mediante una empresa organizada
con Contactos asociativos consorciados | A todas las comunidades regionales y
a nivel regional y nacional nacionales

¢Coémo quiero ir?

Contactos  asociativos consorciados
involucrados en el campo

¢Cuéndo quiero ir?

A partir de la propuesta
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3.1.1.2.LA MISION

EVALUACION DE LA MISION

ACTUAL DE LA EMPRESA EVALUACION

¢Cual es el publico objetivo (clientes)
de la institucion?

Sl= Mineria (LIMITADO)

¢Cudles son los productos o servicios
mas importantes de la institucion?

Sl= Alquiler de maquinaria pesada y
servicio de movimiento de tierras

Nos motiva ser una empresa lider en | (LIMITADO)
nuestro pais en el rubro de alquiler de
maquinaria pesada 'y servicio de
movimiento de tierras para mineria y
actividades conexas destacandonos por
entregar un servicio de excelencia,
innovacion tecnoldgica y alto grado de SI= Mineria (LIMITADO)
eficiencia

¢Donde se ubica su publico desde el
punto de vista geogréafico?

Profesionalismo, compromiso, ética y
respeto son algunos de los valores que | ;cy4l es la tecnologia basica de la
rigen nuestra _ labor diaria. | jnstitucién?.

constantemente ideamos nuevos
proyectos con el (nico objetivo de
aportar al desarrollo de nuestra empresa
y del pais ¢Se preocupa la institucion por su
supervivencia (crecimiento y
rentabilidad)?

NO TIENE.

¢Cuéles son los valores, las creencias y
las aspiraciones fundamentales de la
institucion y  sus propoésitos
prioritarios?

SI=  Profesionalismo, compromiso,
ética y respeto
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¢Cudl es el concepto que la institucion
tiene de si misma y que aparece en la
misién?

NO TIENE

¢Cudl es la imagen publica a la que
aspira la institucion?.

NO TIENE

iCual es el nivel de efectividad
reconciliadora expresado en la mision?
¢Se pone atencibn a los deseos e
intereses de las personas o grupos
vinculados con la institucion?

NO TIENE

Es inspirador el contenido de Ia
mision? ¢Motiva o estimula a la
accion?

NO

PROPUESTA MISION EVALUACION

¢Cual es el publico objetivo (clientes)
de la institucion?

¢Cuéles son los productos o servicios
mas importantes de la institucion?

Ser una empresa lider en alquiler de
maquinaria pesada y movimiento de
tierras a nivel nacional que cuenta con
equipos de la mejor tecnologia vy
satisface al cliente cuidando el medio
ambiente y seguridad.

¢Donde se ubica su publico desde el
punto de vista geografico?

¢Cuél es la tecnologia béasica de la
institucion?.

¢Se preocupa la institucion por su
supervivencia (crecimiento y
rentabilidad)?
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¢Cudles son los valores, las creencias y
las aspiraciones fundamentales de la
institucion y  sus propdsitos
prioritarios?

¢Cudl es el concepto que la institucion
tiene de si misma y que aparece en la
mision?

¢Cudl es la imagen publica a la que
aspira la institucion?.

iCual es el nivel de efectividad
reconciliadora expresado en la mision?
¢Se pone atenciébn a los deseos e
intereses de las personas o grupos
vinculados con la institucion?

Es inspirador el contenido de la
mision? ¢Motiva o estimula a la
accion?

3.1.2. INSPECCION Y ANALISIS DE LA INFRAESTRUCTURA
FISICA

Las oficias y talleres de la empresa América de Transportes en las cuales
se hizo la inspeccidon y analisis de la infraestructura fisica estan ubicadas en la
Av. Aviacién KM.6.5 N° 610 Cerro Colorado Arequipa.

A continuacion se muestra el frontis principal seguido de wun

levantamiento de distribucién de planta.
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FIGURA N° 4

PLANO DE DISTRIBUCION DE LAS AREAS DE LA EMPRESA

e E I‘_m
GERENCIA  [Finn] ; ALMAGEN COMEDOR

[ana]

o

EXPANSION

AREA DE ELECTRICIDAD

PATIO DE MANIOBRAS

AREA DE SOLDADURA
¥ PINTURA

AREA DE MECANICA

ASISTENTE D

SEGUNDO PISQ™

CONTABILI A;

GERENCIA DE
OPERACIONES

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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Como se observa la distribucién de planta de la empresa consta de tres
elementos, analizando el detalle, la empresa cuenta con una edificacion de
material noble donde se encuentra distribuidas las oficinas, que se detalla en la
primera planta se ubica la sala de exhibicion de ventas, la segunda planta se
ubican las oficina administrativas, como se observa en los planos encontramos el

taller de mantenimiento y el patio de maniobras.

FIGURA N° 5

FACHADA PRINCIPAL EMPRESA AMERICA DE
TRANSPORTES SRL

i

| '.-;ﬁ_h ; m—

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

3.1.3. OBSERVACIONES GENERALES DE INFRAESTRUCTURA
FISICA

Se ha podido observar que dentro la distribucion fisica de la empresa
encontramos problemas de distribucion que se detallan:

1. La infraestructura ha sido acomodada de una distribucién de

anteriores propietarios cuya distribucion fue para otra actividad.

2. Los espacios de las oficinas no guardan la funcionalidad para el

ejercicio de las actividades de la empresa

3. Existe desperdicio de espacios fisicos en la primera planta donde se

considera como sala de exposicion y ventas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4. El mobiliario es acomodado en funcion a los espacios disponibles

que impiden una libre movilidad y ergonomia de las personas.

5. La iluminacion es inadecuada en los espacios de venta

especialmente en el desarrollo de actividades de la tarde y noche

6. Los servicios higiénicos se encuentran ubicados en forma

inapropiada.

3.1.4. OBSERVACIONES GENERALES DE MEDIDAS DE
SEGURIDAD

Se ha podido observar que dentro la distribucion fisica de la empresa

encontramos problemas de medidas de seguridad que se detallan:

1. Al ingreso existe carencia de personal de seguridad que solicite
informacion al ingreso y permita la entrada de personas ajenas a la
empresa proporcionando indicaciones sobre la ubicacion del area a
la cual se dirige o la persona encargada segun sea la necesidad de tal
manera que se atienda al cliente de una manera mas agil .

2. Entodas las areas no se observa la sefalizacion necesario en casi de

emergencias.

3. En algunas areas no se tienen extintores en caso de incendio y en

otros casos existe la base mas no el extintor.

FIGURA N°6
ENTRADA DE LA EMPRESA AMERICA DE TRANSPORTES SRL

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.1.4.1.INSPECCION Y ANALISIS DEL AREA ADMINISTRATIVA

El &rea administrativa de la empresa se encuentra ubicada en la parte
frontal, es de material noble y se pueden describir las siguientes observaciones

encontradas tanto fisicas como funcionales.

A continuacion describiremos las instalaciones fisicas de la gerencia y las
diferentes &reas como RRHH, Contabilidad, Marketing, Administracion y
Operaciones.

FIGURA N° 7
OFICINA DE GERENCIA

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

FIGURA N° 8
RECIBIDOR DE GERENCIA

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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OBSERVACIONES FISICAS

1. Como se observa en la imagen la oficina de gerencia se encuentra

ubicada al lado de los servicios higiénicos

2. El recibidor de gerencia esta ubicado al lado del ventanal y en horas de
la tarde el sol cae en los sillones incomodando a las personas que

esperan en esa area
3. La oficina de gerencia necesita mayor iluminacion, ventilacion.
4. El mobiliario fue adecuado y ubicado segln las necesidades de esta area.

5. La mesa de reuniones no estd equipada debidamente y aporta mal
aspecto la armonia de elegancia que debe tener una oficina de gerencia

debido a su improvisacion.
OBSERVACIONES FUNCIONALES
1. Se observa falta de limpieza de pisos y polvo en los estantes.

2. El gerente debe contar con instrumentos de impresion equipados
debidamente para ser utilizado en cualquier momento.

3. La mesa de reuniones obstaculiza la el transito dentro de la oficina.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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REPOSITORIO DE

FIGURAN°9

OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LAS AREAS DE
FINANZAS, OPERACIONES, RECURSOS HUMANOS Y
MARKETING

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

OBSERVACIONES FISICAS

1. Las oficinas de las cuatro areas mas importantes de la empresa se encuentran
ubicadas en el segundo nivel lejos de la oficina de gerencia, ventas, almacén

y el patio de maniobras.

2. Este es un ambiente amplio dividido por un mueble central que fracciona
dos ambientes, cuenta con ventanas grandes y un area de recibidor para los

clientes.

3. Se recomienda una mejor iluminacion, sefializacion de salida y extintor para

casos de emergencia.

4. Cuenta con un area de comedor pesimamente ubicada debajo de las gradas

con al costado del recibidor.
OBSERVACIONES FUNCIONALES

1. Cuenta con estantes con archivadores divididos es diferentes colores segun el

area en los cuales se archiva la documentacion de forma ordenada.
2. Se necesita mantener mejor limpieza y orden del area de trabajo.
3. Las areas comparten una sola maquina impresora ubicada en el medio lo que

significa mayor movilidad y pérdida de tiempo para obtener una impresion.
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FIGURA N° 10
PATIO DE MANIOBRAS

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

OBSERVACIONES FISICAS

1. En esta &rea de aproximadamente 1000 m* se estacionan los clientes, las
camionetas de la empresa y en frente como se muestra en la imagen.

2. También se encuentran tanto la maquinaria de linea blanca y amarilla para

ser inspeccionados, y mostrados a los clientes
3. Todos los equipos no tienen un orden para ser ubicados.
OBSERVACIONES FUNCIONALES

1. Falta sefializacion de toda el area en cuanto a salidas de emergencia por

seguridad, implementacion de extintores.

2. Delinear el area de estacionamiento de vehiculos livianos con lineas en el

piso para un mejor posicionamiento y orden.
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FIGURA N° 11

AREA DE MECANICA'Y TORNEADO

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

FIGURA N° 12
AREA DE SOLDADURA'Y PINTURA

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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FIGURA N° 13
AREA DE ELECTRICIDAD

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

OBSERVACIONES FISICAS

1. En esta area se realizan tareas de soldadura, pintura, eléctricas y
mantenimiento preventivo y correctivo tanto de equipos de linea blanca y

amarilla antes y después de una obra.

2. En esta area las herramientas no se encuentran ordenadas y corren riesgo de

pérdidas.
3. Las mesas de trabajo son muy altas para la ergonomia del trabajador.
4. Los elementos estan asegurados en pared del vecino.
5. Faltan letreros de seguridad y evacuacion.
6. El cableado le electricidad se encuentra debidamente aprovisionado.

7. El area cuenta con malla Rachel para la no exposicion directa al sol de los

trabajadores.
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OBSERVACIONES FUNCIONALES
1. Lastres areas de mantenimiento deben mantenerse limpias.

2. No se cuenta con servicios higiénicos a la mano, los trabajadores tienen

que caminar mas de 30 metros.

3. Elalmacén se encuentra muy distante de esta area de manera que frente a
la necesidad de un implemento, se necesita recorrer mas de 50mts.como

se muestra en la siguiente figura.

FIGURA N° 14

DIAGRAMA DE RECORRIDO AREA DE OPERACIONES

“u

GERENCIA

-

EXPANSION

o

\ AREA DE ELECTRICIDAD

PATIO DE MANIOBRAS

AREA DE SOLDADURA
¥ PINTURA

= ses —

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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FIGURA N° 15
ALMACEN 1

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

FIGURA N° 16
ALMACEN II

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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OBSERVACIONES FISICAS

El almacén fue recientemente cambiado de posicion y al momento de la
inspeccion fisica se encontrd en pleno proceso de implementacion, orden,

clasificacion, etc.

1. El almacén parece que fue acondicionado en lo que anteriormente era una

cocina ya que adn se puede observar lavatorios y estructuras caracteristicas.
2. No cuenta con la iluminacion necesaria.

3. El mobiliario fue acondicionado y falta espacio para aceites los cuales son
almacenados en otra area corriendo riesgo de pérdida.

OBSERVACIONES FUNCIONALES

1. No cuenta con un sistema de control para un adecuado control
2. Elalmacén necesita contar con un encargado permanente.

3. Elalmacén se encuentra muy alejado del area de operaciones.

4. El almacén necesita ser llevado con mas orden y limpieza.
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FIGURA N° 17

DIAGRAMA RELACIONAL DE ACTIVIDADES Y RECORRIDOS
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FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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FIGURA N° 18

DIAGRAMA DE PROXIMIDADES

GERENCIA DIAGRAMA DE PROXIMIDADES
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FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia

El diagrama de proximidades mostrado anteriormente, muestra el nivel
de relaciones optimas que deberia tener la empresa en estudio, muestra
que existen relaciones muy importantes para el desarrollo de actividades
gue no pueden encontrarse distante una de la otra ya sea para lograr un
desarrollo eficiente y eficaz de actividades que son importantes para la

empresa.
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3.1.5. INSPECCION Y ANALISIS DE LOS SISTEMAS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Para poder analizar las actividades funcionales del negocio es importante

precisar los objetivos de la organizacién

1. Brindar servicio de alquiler de maquinaria pesada de linea amarilla y

linea blanca
2. Realizar obras de infraestructura de construccion para terceros

Para la ejecucion de estas actividades la empresa se ha organizado con las
siguientes actividades

ACTIVIDADES ADMINISTRTIVAS

Funcién administrativa
Funcién contable
Funcidn de personal

Rl PR

Funcién de mercadeo
ACTIVIDADES OPERATIVAS

1. Funcién de compras
2. Funcion de almacén

3. Funcién de mantenimiento

Para el ejercicio de estas actividades se cuenta con un conjunto de
procesos y procedimientos que se han ido implementando y adecuando en

relacion al volumen de las actividades que viene desempefiando la organizacion.

La empresa en la actualidad no cuenta con una estructura definida, ella
se deduce de acuerdo a el levantamiento de informacion tal conforme se estan

desarrollando las actividades.

A continuacion de acuerdo al levantamiento se puede derivar que la

empresa para el cumplimiento de las funciones descritas lleva a cabo un

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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conjunto de procesos y procedimientos configurados como sistemas, que mas

adelante se analizaran.

3.1.5.1. LEVANTAMIENTO DE SISTEMAS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

Con fecha 21 de Abril se hizo llegar a cada una de las areas de la
empresa un formato en el cual el jefe de cada area expresaria en sus propias
palabras el funcionamiento de su area actualmente ya que después de una
entrevista se pudo observar falta de comunicacion entre las areas ya que existen

tareas mal asignadas y realizadas por dos areas al mismo tiempo.

Toda la informacién recogida se muestra en los cuadros siguientes divididos por

area:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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COMENTARIO GENERAL DEL LEVANTAMIENTO

Ningun érea cuenta con las actividades definidas, como se puede apreciar cada uno
de los cuadros anteriores. Esto se debe a que no se cuenta con un manual de

funciones previamente elaborado por la gerencia.
La empresa no cuenta con un sistema integrado con las otras funciones.

No cuenta con procedimientos y formatos preestablecidos para la actividad de la

funcion y las relaciones con las empresas.

Se improvisa actividades de personal, las mismas que estan en funcién de los

requerimientos de contratistas, y la propia gerencia.

El desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad permitira a
la organizacion tener un enfoque orientado hacia el cliente y acorde a sus

necesidades y expectativas.

Los trabajadores no tienen definida la politica de calidad de la empresa,
misién  visibn y valores corporativos asi como tampoco los objetivos de

calidad.
3.1.5.2. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

AMERICA DE TRANSPORTES realiza sus actividades en base, al
conocimiento y las costumbres de sus empleados y trabajadores, no cuenta con
procesos documentados que regulen y estandaricen la realizacion de sus actividades;

tampoco registran indicadores de gestion.

Como se observa en el levantamiento de datos se evidencio falta de procesos o en
caso contrario se tienen procesos EMPIRICOS asignados por la segin las necesidades o

requerimientos de los clientes.
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3.1.5.3. IDENTIFICACION DE PROCESOS

Segun el levantamiento de datos que mostrado anteriormente, se expone en cuanto
a la identificacion de los procesos operativos y de apoyo que se desarrollan  en
AMERICA DE TRANSPORTES SRL para la consecucién del servicio y/o producto.

A continuacién se describen los procesos operativos y de apoyo ejecutados en
AMERICA DE TRANSPORTES SRL; los procesos estratégicos no estan claramente
definidos:

AREA DE RECURSOS HUMANOS

e Seleccion de personal

e Tramite de licencias, fotocheck y certificados
e Capacitaciones, inducciones y examenes

e Control de asistencias

e Apoyo en facturaciones

AREA DE OPERACIONES

e Control documentario de partes diarios

e Control documentario de guias de remision

e Control documentario de orden de pedidos

e Control de consumo de combustible

e Control documentario de érdenes de trabajo interno
e Control de entrega de epp’s

e Entrega de equipos y control documentario de check list
e Control y actualizacién de datos de maquinaria

e Control de asistencias

e Compras

e Logistica

e Control y supervision de Almacén
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AREA DE FINANZAS

e Elaboracién de sistemas de informacion contable y gerencial
e Cumplir responsabilidades tributarias
e Elaboracién de relacion de facturas pendientes de cobro y de pago
e Elaboracién de deudas pendientes
e Elaboracién de reportes y calculos de planilla de sueldos
e Manejo de t-registro
e Elaboracion de planillas e ingreso de informacion al PLAME
e Ingreso de informacién al sistema contable
e Elaboracién mensual de pagos
e Calculo de liquidacién de beneficios sociales
AREA DE MARKETING

e Solicitud de cotizacion

e Generacion de propuesta econémica

e Determinacion de términos contractuales

e Post —venta

e Cotizaciones y termino contractual

e Valorizacion y facturacion

e Entrega del producto (maquinaria)

e Coordinacion de acciones preventivas y correctivas

e Cobro de facturas
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FIGURA N° 19
CURSOGRAMA ANALITICO AREA DE OPERACIONES

DIAGRAMA DE PROCESOS - CURSOGRAMA ANALITICO
AMERICA DE TRANSPORTES 5.R.L.

METODO ACTUAL
METODO PROPUESTO
FECHA 11/06/2014
SUJETO DEL DIAGRAMA: IMPLEMENTACION, DESPACHD,
MANTEMIMIENTOS ¥ SUPERVICION DE MAQUINARLA HECHO POR:
MARIAGRACIELA ABSI
DEPARTAMENTO: OFERACIONES
DIAGRAMA N 1
HOJAN® 1 DE 1
DISTa&NC]
& EM T;ﬁ;‘f:ﬂi” SIMBDLOE DEL DIAGRARA DESCRIFCION DEL PROCESO
METRDOS
O E_} ' RECQUERIMIENTO DE MAQUINARIA
1 DIA O ” L v SOLICITAR REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS
‘: :} ] [ v IMFLEMENTAR REQUERIMIENTOS
30 MIN O o) > ? SOLICITAR EMN 8L MACEN
lL[E} E [ ? SUPERVICION DE SEGURIDAD
15 MIN O [ ? ACTAS DE MANT. REALIZADD (MECANICOS)
10 MIN O I:} » ? REVISAR NIVELES
25 MIN O :} EJ v FRUEBA DEL EQUIPO
15 MIN O :} [ ? ARCHIVO FOTOGRAFICO DEL EQUIPD
25 MIN O E} L ‘? DOCUMENTACION DE SALIDA
40 MIN O *--El_‘ [ ? ENTREGA DEL EQUIFD
10 MIN O E} ] ._5, ARCHNVO DOCUMENTARIOD
O e ? FLAMN DE MANTENIMIENTOS
1 DIA :} E [ v COORDINACION DE EJECUCION DE MANT.
4 HORAS E} ] | v EJECUCION DE MANT. PREVENTIVD
6 HORAS Q E [ ? EJECUCION DE MANT. CORRECTIVD
Z HORAS O I:}": [ ? CONTOL MENSUAL DE HORAS EQUIPD
20 MIN O = ? CONTROL DE NIVELES DIARIOS WL
=] (=] k¥
2 HORAS REPORTES MENSUALES DE TRABAJO
Total B 3 T1211

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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FIGURA N° 20
CURSOGRAMA ANALITICO AREA DE CONTABILIDAD

DIAGRAMA DE PROCESOS - CURSOGRAMA ANALITICO
AMERICA DE TRANSPORTES S.R.L.

METODO ACTUAL
METODO PROPUESTO

FECHA 11/06/2014
SUJETO DEL DIAGRAMA: FUMCIOMES Y PROCESOS A REALIZAR POR |HECHO POR:
EL AREA DE CONTABILIDAD MARIAGRACIELA ABSI

DIAGRAMANDT 1

DEPARTAMENTO: COMTABILIDAD HOMAME 1 DE1

DISTAMCIA EM]| TIEMFD EN
METROS MINUTOS

SIMBOLDE DEL DIAGRAMA DESCRIPCION DEL PROCESO

RECEPCION DE DOCUMENTOS

REVISION DISTRIBUCION Y ARCHIVO

INGRESO AL SISTEMA CONTABLE
CALCULOS DE CBLIGACIOMES

PAGD DE OBLICACIOMNES

INGRESO AL SISTEMA CONTABLE

LIQUIDACION DE IMPLESTOS

ELABORACIOMN DE EEFF
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FIGURA N°21

CURSOGRAMA ANALITICO AREA DE ADMINISTRACION

DIAGRAMA DE PROCESOS - CURSOGRAMA ANALITICO
AMERICA DE TRANSPORTES S.R.L.

METODO ACTUAL
WMETODO PROFPUESTO
FECHA 11/06/2014
SUJETO DEL DIAGRAMA:PROCESO DE ALQUILER DE MAQUINARIA HECHO POR:
MARIAGRACIELA ABSI
DEPARTAMENTO: ADMIMISTRACION DIAGRAMA N2 1
HOIANT 1 DE1
DISTANCIA EM TIEMFD EM .
WETROS MNUTOS BIMBOLOE DEL DLAGRARLS DESCRIFCION DEL PROCESD
30 MIN "% ) ? RESPOMNDE SOLICITUD DE COTIZACION
O ? RECIBE LA BUENA PRO
O % ? FIRMA DE TERMINDS CONTRACTUALES
45 MIN Q v COORDIMA LA IMPLEMENTACION DEL EQ.
40 MIN O ? SUPERVISA EL DESPACHO DEL PRODUCTO
30 MIN O ﬂ - v COORDIMNA CON RRHH ENVIO DE OPERADOR
O H D ? COORDINA ACCIONES PREVENTIVAS
O E:' v COORDIMNA ACCIONES CORRECTIVAS
O ﬂ D ? AUTORIZA COMPRAS
O E} E V AUTORIZA ENVIO DE MANTENIMIENTOS
60 MIN O E} ..ED v CUADRA VALORIZACION MENSUAL
O E} E_ FACTURA DE ACUERDO & VALORIZACION
O E} U V REALIZA COBRO DE FACTURAS
O E:’ Qo DEPOSITA CHEQUES EN CUENTA
Total 2] 3)a]l 2]z

FUENTE: EMPRESA EN ESTUDIO
ELABORACION: Propia
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FIGURA N° 22
CURSOGRAMA ANALITICO AREA DE RECURSOS HUMANOS

DIAGRAMA DE PROCESOS - CURSOGRAMA ANALITICO

AMERICA DE TRANSPORTES SR.L.
o, [ o
HECHD POR: MARIAGRACIELA AHS
BUJETD DEL DIAGRAMA funcionss y procesos a realizar por &l area de RR CHAVEZ
HH DIAGRAMA NT 1
HOlANT 1 DE1
DEFPARTAMENTO RR HH
DEI:":;“ T:::::: SMBOLOS DEL DIAGRARA DESCRIPCION DEL PROCESD
l:_} %Erv NECESIDAD DE CONTRATACION
Z DI&E l—l l_:] ? FUBLICACION DE PUESTO VACANTE
3 DIAE I_;:I I—I LEI ? RECEPCION ¥ EVALUACION DE CVs
1 DIA Q‘; L:l ? ENTREVISTAS ¥ EXAMEMNEE INTERNOSE
D IZ::I — ? FROFUESTA ECOMNOMICA LABORAL
1 HORA D IZ::I I:I ?,...r CREACION DE FICHA PERSOMNAL
1 HORA O %EE} V INGREEO A PLANILLAS
1 D& % I:I D ? COORDIMACION DE EXAMEMNES MEDICOS
G. I:I_E:I ? TRAMITE DE FOTOCHECHK DEL CONTRATISTA
D EE} ? TRAMITE DE LICEMCIA INTERNA SMCV
I:I D ? POGDE DE TRAMITES AENTIDADEE RESPECTIVAS
C} _; :"'_"llr EXAMENES ¥ CHARLAS DE INGRESO A SMCY
{:} ::I ? CHARLAS DE INDLMC.CION ¥ BEGURIOAD
J20 MIN I:I E:I ? ENTREGA DE UNIFORMES ¥ EFP
I::l lLI"_'III| IHICIC DE LABORES EM OBRA
|30 min D_E:' V CONTROL DIARIO SE ASISTENCIA
& HORAS E:I'l EE} Il“'llr ELABORACION DE FLANILLA DE HABERES MENEUAL
D I:I D III""III. FAGD DE DE JBLIGACIONES
Total (Bl 4] 151
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3.1.6. FASE DOCUMENTAL

A continuacion se muestran los documentos fuentes existentes en la empresa
en estudio al dia de hoy para las funciones realizadas.

FIGURA N° 23

DOCUMENTO FUENTE CONTROL DE VEHICULOS

" —

Deroiziz=an Uom'lﬂi"ll Ah'lh‘ﬁﬂulﬂlﬂ"l sndn
Fadru

m-’v:ww AP Emoerd IWEUJ-E

| CONTROL DE VEHICULOS PESADOS Y LIGERDS |

LUOAR: O FARTAMENTD

[VEHICULDEQ/LR O PODELD MARCA:

DiA: (LM M| J (VS |D

JPLALCA: N SERIE:

HORDMETRO/KLOMETRAE FECHA:

rumso: oA D MOCHE D HORA INCRESD: o saLDa:

TIPO DE COMTEOL:  IMORESO ¥ SALIDA DE VEHKLLDS D CONTROL ARD [

CONTROL DE TERCERDS [
COMBLUSTIELE ORI COMBUSTELE SADA

/-__ T - -\ /-' | \ DELEETACIONES.

.*\-\_,/_..l .H-\

_.
\"._

ERCARAADD /0 RESSONLABLE-DR

CPERADOR \CHOSER-D8I
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FIGURA N° 24
DOCUMENTO FUENTE INSPECCION DE MAQUINARIAS

I INEFECCION DIARIA PARA MAGUINARIAS ¥ GRUAS
OBRA/PROFELTO: L AR: DEFARTAMENTD:
oMmRATITA: FazuTE De TAAAD: VERCLLO/EOUPC:
oo MARC: PLACA: W seRaE:
HOROETED LD TEAR: FcA: o TuRss: w ] wocne[_|
DOMDUCTOR DPERADDE: TUPERLOR DL AREN -
IMSTRUCCIONES DE LLENADD : Comtorme Mo mardanrs EI M mplcn E
USTEMA ELECTRICD sEoURBDAD
e arordTinazo AnensiamEn St Arero 28 ETE RNy paTGUED
Marrm.s de Reirocen tatan Tamnamena
Dircuhra Cairm de neguridas Unpura
Clamar Cinta ow barricsds Zspatan
[ Cimka reftncin MoToR
T —— Fuga: acefie. aga, cominiisie
Extintor de BNg POS Potencafuera
it sraseriam, Ed LI
EPF FERSOMAL Fajaju) ful ventiaciar
Cancs de Sagenca e —r
Chalsco refeciva Catlen j conaniones slécivicm
REVISION DE NIVELES Fajn e At da borme e baseris
Acwre 2w matae Buaries de cusrs [ ——
s brpapebran [T ——t—— [T Eppr——
Tomeuntizie Oreserns Purgs 28 iesmentacien mmbnsbin
[ITTep—— P — HETEMA o
Liguida de frero EQURCS MOVINMENTO DF TIERRAL Cafarua
Yt gurarts adudar AsRamanios o dcmency Comanuar
aAUAs Arlculcaser anDeneral Filtra necaciar de aire
[T —— [P —— Plrgadar
Bequen fe lomamens tarra de tra Tanzue
Lazien [ —— Vo1
Dugrans de cargs Sivkweu de s
[T CARRDCERLS
Frora de samamass Lot mecancanssosnananin
Oarcha de lesnse Vidriow Se werksra

Puatsfis guridad panche Limpiars nteriorfadaricr

Exgaion retrovisare

Flumas y brasos

Tambaten Ejn it AssrEcs
DOCUMEINTOS tja Tamsiin da irsccian Lawa-limpispara brias
Biticors de recorride Estado de hemamisntas e corbe Cinteras de tegurides

Estasio Shizmna Tramumision Extriton
Frencs de Serdco Excalsra

P marm

SuiprraEn

Panscies

Partiga

ImalafCaina anisueicea

Wl de Dparscién
Plar da Emerpanza

Fiua de Seguras Firayipatzn e brants Cusrdstangm
Stcher prewma de maninimiess tizer Tacon de maderaats
SISTEMA HIDRAULCO L Baranzs

Foga Yais imptazor

I p— Ruuntln guin/Saroke
Eitsso S8 margaerm v csfenas Srierrs de diesccar

Pl sguipo Priodes ¢ Lisiaso riin oato paro ser Operede. 5 D Ko D

AUTO-EVALLMACION DEL DR ERADDR

5|

1. Ha decaruaria bo ssficinie ¥ S ncusniro s condiciones SPOpEn purs openr e aquips

1. it simndc e brosras condiciorsm Akas § o bengo nisguns Sokancis o enfermeded s me mpis openr o sSUipo an AT SgErE

1. Ho ha E3macc MASKAMENtaLa b 108 B0y IMANEn far 1Ko NCEERIC) PO 5N FHEKD GLAR T hi RIS BES Ui NS 50N ITpSSenic BATE GO ar un

2ouies 2e torTa segers

i We srrosnirn smacioral y penonsimants B usnaL conSician § ars poer CEnEArireTTIa BN 1S SpETASSN YU S8 i sspn

oooog
gooooo

% Frby rorcierts e s eupasshited sus SgRACs SpETer BYi BU LN pOsar AR PR i FTiRgTdss is S8 mis mepaferon mosl pabrinoria da b smpres

ACCIONES CORRECTINAS - DESERVATIONES

Firma dod Congutmon/Dpsragiar Firma dal Separviscr &l Arus
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FIGURA N° 25
DOCUMENTO FUENTE CONTROL PARA DESPACHO

6 AMERICA DE TRANSPORTES sAL

Deernlaiorms, Miram sk de Tiein, Aljui o Wajsisais Praass
wory Masbliors Hidribaos, £ anarimberss, Helros serssdoras § Volgusie:
Teltionon: &) 520521714 - RPA: #S38724 - Rvesa 107 OF. 429

I CONTROL DE CALIDAD PARA EL DESPACHO Y RECEPCION DE EQUIPOS I

DR PROYECTD, DOUIFD,
LUDAR MODELD
O N" SERSE
[ FECHA, DA

] E VENTA D)u:uun

[ sowses rerceros

Cmssuana

I
I

e

T o refrocea
fera de Aadc

fara Produrt Link

iguin
atin &/ pueTEm veTTLaTas VIERICa Vi TIaL iarusl da Oparscion

arcadon idastilla Miriulco
*aps y | ave #rcendida =T
dindion v Vistagss HidriuicoV Bitegay Parsl e coneroim

?l'ﬁ'l.ld-u

PP ararranca

| de ueguridas pontericr
Preyic Bocinn

P uscern

Fculing
Taaon
L Sw Sageris

==
Placiasor y Taga

Elwmld! frerofirena de BTaTEECy
Pntems de bicm delarrierss y Srmerm
T ce Masiera o Meta
Tacs tancus de petrciec
Tuba de Exc
Iillilfa'!:klll

HOSOMITROESALDD: 0000

HOBOMETRD I INGRE SO

NIVEL OF [OWABUSTISIES: V| ELA | E B2 LRM| FULf |

NIVEL OF COMBUSTISLES: Vi E LS| ER2[ L3N] pLT )

[ =3

[ A

N SEAAL DE CONFODVDAD DF FIBNGA DFL FEFSINTE DOCLIRARNT, WALDOD
FARA CUALOUTER ACLASSCTON O AECLARD FUTLAD FOR ARSAS PASTES.

BN SEAAL DE CONFORABRDAD DE FIBNEA DFL FRSSINTE DOCUMENTD, WALIDD
FARA CIFALOUTER ACLASACION O AEFCLAMD FUTLAD AOA AMSAS PARTES.

FECHA D DERRA LD, £ r FOCHA OF WOREID:_ yi
INEPETCTONADD POR-. NESETCAONADD POR:

A oL AL DAL
FAAA DI OFERADOE O ENCABSADD, FAMA D51 O ENCARSADD,
FANA [, 15 A DML,
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FIGURA N°26
DOCUMENTO FUENTE INFORME DE INSPECCION

ann Marsiln w
Toltfores: ) DIE-DIITIS - RPWA- SOIETIE - Mewer K57 OF. 401

INFORMES DE INSPECCION

EOURFD: HORDMETRD, LD ETRAIE:

FADDELD MARCS FECHA, D

N" SERIE, FLALCA, TURRD DDIA D ROCHE HO

uaasmone: Tauen []  teaceros [] cameo [] oreos [

mnn:nﬂ\umpﬁm:' | ALAC: I |

ne:pum.ul.wcum'm| | cal: I |

| | e | |

OASERYACIDNES

PERSONAL ¥/0 BESFONTABLES OF LOS INFORMIES DE INPECCION:

NOMBRES Y A.FII.I.IICH-| |

uﬂmlvu!m| |

TEONKCOS REPONSABLES BT AR OV DD fRES PONS ABLES
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FIGURA N°27
DOCUMENTO FUENTE ORDEN DE TRABAJO

6} AMERICA DE TRANSPORTES s5.

[wvrmslamnimis Marvanribe s Totds, B gunbed @ Maro s Seals
o

F e 7 Wolg
Todirtoraey T G53-371 T3 - RPAE FRONT - Rivero 107 OF a0

ORDEN DE TRABAID

DBAAFROYVECTD, [ M1
LuUasR BAOCELD MARCE
DEFARTAMENTD: N" SERIC PLALCH,

CONTRATESTA, FECHA [= L]

HOROSBAITRO ELOMETRAIE. TSN DI:IA D NOsCHE HOEA

£l s tipe de Orden de Servicio? Chaltas antenimiento [Dalacicnes en Gral
iD6nde y como se encontro o equipo o no equipo? D‘d:r Dm::ms Drlm

zDonde z= efecturaron los trabajos? D‘dl:f Dm::rn-: D'npn

20 Tipo de trabsjos se van ha efectuar? [Cecinico [Céctrico [hdwdurs

[Chros {Fundamentar).

escripeion de los trabagos efectuados

(D BSERVALCION ES

£Como e deja ol Equipo Pesado (Mecénico/Hidrdulico) 6 Trabepos de Soldsdurs wfo Eléctricos segln o témmino ded misma?

Operativo/Condorme Mo Operativo/Mo Conforme oon chsersdones :
ricidn del i
Enbresa Realirar Ajunies
Reclamo semviciof Evaluaciin/Obsenvaciones
Mant. /o Trabajos de Soldedura Electricos Mant. yio Trab. Mecinicos)Hidriulioos

Personal Mecinicos fElciricosSoldadores resporeshle del serddo.

Mombres v Apell dl:sl I

Mombres v Azell rlnsl I

TECONICDS REPOMNSABLES OPERADOR YO RESPOMSABLE
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3.2.RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

América de Transportes cuenta con procesos desarrollados empiricamente segln
las necesidades que se fueron presentando a lo largo de su tiempo en el mercado y los

diferentes retos que han tenido que superar.

Es por eso que no cuenta con un sistema completamente integrado, los procesos
que cada area lleva a cabo diariamente los realizan por separado llevando control
exclusivamente de algunos aspectos de interés ya que otros son relegados debido a la

poca relevancia que le asigna el propio criterio del trabajador.

En otros casos existen procesos y documentacién dobles que representan
pérdida de tiempo los cuales se originan por falta de comunicacién o simplemente
problemas en el clima laboral donde un trabajador no comparte la informacion

recopilada por el mismo.

Sin embargo areas como Operaciones cuentan con un sistema de control de
equipos organizado por tipo de equipo con controles periédicos de mantenimientos,
almacén y del personal mecanico desarrollado con formatos numerados que son
archivados tanto en fisico como en computadora. Sin embargo todos estos esfuerzos
se encuentran limitados a un area como una isla que no relaciona ningin proceso con

otras areas.
3.3.REQUERIMIENTOS DE LA CERTIFICADORA PARA LA VALIDACION
3.3.1. PROPOSITO DE LA HOMOLOGACION

= Convertira AMERICA DE TRANSPORTES en una empresa lider en el mercado

del alquiler de maquinaria pesada en el sur del pais

= Lograr implementar completamente los procesos y procedimientos de manera que
la empresa funcione como un sistema completamente integrado en el cual la
informacion se encuentre correctamente ordenada, almacenada y al alcance de
quien las necesita para la toma de decisiones y el logro de objetivos planteados

por la empresa.
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= Ser un proveedor competitivo que lleva a cabo sus procesos y procedimientos de

manera responsable e integrada para el logro la satisfaccion de los clientes.

=  Obtener mejores resultados de aprovisionamiento, con unas fuentes de

abastecimiento ya seleccionadas y evaluadas.

Minimizar riesgos en la eleccion de proveedores

= Disminuir el costo de control de los productos y servicios recibidos, conociendo
con mayor detalle las fortalezas y aspectos que debe optimizar el proveedor para

mejorar el servicio que el cliente recibe actualmente

= Informacion actualizada (Reportes de Seguimiento, Informes y Constancias) y la
opcion de comparar puntajes, fortalezas y debilidades entre los proveedores,

mediante el sistema.”°

3.3.2. ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA HOMOLOGACION SGS

La empresa Certificadora SGS otorga un cuestionario con un total de 123
preguntas dividido en cinco partes las cuales seran nombradas y desarrolladas a

continuacion segun la situacion actual de la empresa

En el anexo N° 1 se muestra el cuestionario de homologacion otorgado por la
certificadora SGS del Peru S:A. para el caso exclusivo de homologacion de

proveedores para sociedad minera Cerro Verde.

3.3.2.1.SITUACION FINANCIERA
« Estados Financieros y ratios
« Calificacion bancaria

«  Obligaciones legales
3.3.2.2.CAPACIDAD OPERATIVA

* Instalaciones de la empresa

* Medios de comunicacion

% https://qaudit.sgs.com/QAudit/Documentos/002/24420Proced.pdf  10-04-2014
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* Maquinaria y equipo
* Medio informaticos

* Personal
3.3.2.3.GESTION DE CALIDAD

* Sistema de gestion de calidad
* Control documentario

* Gestion de personal

» Mantenimiento y Calibracion
* Compras y almacenes

* Proceso productivo
3.3.2.4.SEGURIDAD, SALUD Y MEDIO AMBIENTE

* Salud y seguridad ocupacional
* Procedimientos de trabajo seguro

» Gestion ambiental
3.3.2.5.GESTION COMERCIAL

+ Cotizaciones y propuestas técnicas
* Tratamiento de quejas
* Retrasos

« Garantia®*

3.4IMPLANTACION DEL SISTEMA
3.4.1. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS

La norma 1SO 9001:2008

3.41.1.MANUAL DE CALIDAD Y MANUAL DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES.

*! https://gaudit.sgs.com/QAudit/Documentos/002/24420Proced.pdf  10-04-2014
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0. PRESENTACION DEL MANUAL

Este manual especifica de forma general el Sistema de Gestion de la Calidad de
América del Transporte SRL.
Esta es la primera edicion del manual, que ha sido elaborado a niveles de borrador
desde hace 8 meses aproximadamente y que ahora ha tomado una ampliacién
oficial para incluir los cambios que la norma de calidad ISO 9001 ha incorporado
con la edicion del afio 2008.
Este manual ha sido aprobado por la Direccién de la empresa (Gerencia General).
El responsable de Calidad es el encargado de su elaboracién, distribucidn,
implantacion y revision, asi como de asegurar que el sistema cumple con todos
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 que sean de aplicacion.
El presente manual incluye:

ILa politica de la calidad.

"1Una descripcién general de la organizacion y sus actividades.

JEl alcance del sistema de gestion de la Calidad implantado y las

exclusiones realizadas a la Norma de referencia.
“1Una descripcion de los procedimientos documentados del sistema.
“1Una descripcion breve de las bases del cumplimiento de cada aspecto

requerido por la norma.
1. ORGANIZACION
1.1. LA EMPRESA

América del Transporte SRL, es una empresa con experiencia en el sector de

Servicios abarcando lo siguiente:
Servicio de:

e Alquiler de Maquinaria pesada
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Politica de Calidad (Presentamos la Politica Integrada “SGI” en: Calidad,
Seguridad Salud y Medio Ambiente)

1.2. POLITICA DE CALIDAD, SEGURIDAD SALUD Y MEDIO
AMBIENTE

Desarrollamos servicios confiables con el firme propdsito de satisfacer a

nuestros clientes, éste objetivo lo logramos en base a los siguientes principios:

1. Cumplir con los requisitos de nuestros clientes, buscando la plena
satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

2. Contar con un recurso humano capacitado para lograr mayor calidad en

nuestros servicios, seguridad en el trabajo y cuidado medio ambiente.

3. Desarrollar servicios de manera eficiente, cumpliendo las normas,
reglamentos y legislacién vigentes.

4. Nos comprometemos con la mejora continua de nuestro Sistema de
Gestién, manteniendo el compromiso de la Gerencia y su liderazgo

sostenible.
La Gerencia difunde y comunica la presente Politica.

Cdd.: SGI-P-PCSMA
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1.3. ORGANIGRAMA

GERENTE GENERAL ‘

|

ADMINISTRACION |
I . i |

CONTABILIDAD | RR HH | FINANZAS |
MARKETING ‘ OPERACIONES ‘
1 1
| | I |
ALQUILER | OBRAS | MANTENIMIENTO ALMACEN \
1=

— MECANICA

— ELECTRICA

— PINTURA

SOLDADURA
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Cada cuadro representa una posicion en la empresa, un puesto de trabajo, que
tiene sus propias funciones, responsabilidades y autoridades. Cada puesto de
trabajo puede ser ocupado por una 0 mas personas, e igualmente una persona

puede desempefiar uno 0 mas cargos.

La definicion de cada puesto de trabajo se ha documentado en nuestro Manual de

Funciones
71 Funciones realizadas por cada puesto de trabajo.
1 Responsabilidades relacionadas con cada funcion desempefada.

1 Competencia necesaria para el puesto de trabajo: Formacién, experiencia y
aptitudes requeridas para cubrir el puesto.

Todo el personal dispone de una copia del Manual de Organizacion y Funciones.
El original del Manual de Organizacion y Funciones, al igual que este manual, se
encuentran en la biblioteca de América del Transporte SRL, con acceso libre, y
son controlados por Calidad.

2.2.0 ALCANCE DEL SISTEMA'Y EXCLUSIONES

América del Transporte SRL, ha definido, implantado y mantiene
permanentemente actualizado, un Sistema de gestién de la Calidad, segun la
Norma UNE-EN 1SO 9001:2008, como medio para asegurar el cumplimiento de
la Politica de Calidad.

ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad sobre, las actividades
desarrolladas se realizan en sus oficinas principales (no incluye sucursales) y esta
direccionada a: “Operaciones con maquinaria pesada” con intervencion de:

e EXCAVADORA SOBRE ORUGAS 330DL

e EXCAVADORA SOBRE ORUGAS 320DL

e EXCAVADORA SOBRE ORUGAS M318
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Esta actividad realizada para el cliente difiere en complejidad, pudiendo
comprender desde unos dias hasta meses de trabajo.

Los procesos necesarios para ejecutar con calidad el trabajo han sido
convenientemente identificados y analizados para implementar metodologias que
proporcionen eficacia y control al conjunto del servicio. Asi mismo, el disefio de
estos procesos y del sistema en su conjunto se ha realizado desde la base del
modelo de gestién 1SO 9001:2008, interpretando y asimilando sus requisitos de
acuerdo con la naturaleza de la empresa, al mercado, a los recursos disponibles y

a la vision de la Direccion.

DISENO Y DESARROLLO Y VALIDACION DE LOS PROCESOS DE
PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

3.0 PROCESOS DEL SISTEMA'Y SUS RELACIONES

Interrelacién de procesos.

TECHICOS f ORGANISMOS | —
= i Pem i
lL Documentzcin

3B TN DR FREMIZCE, Y HESE
LI{I

@ocumemﬁciﬂn o .
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4.0 CONTENIDO Y ESTRUCTURA

La documentacion establecida en el Sistema de Gestion de la Calidad de América
del Transporte SRL, cumple con los requisitos de la Norma de referencia 1SO

9001:2008, ya que:

1 Se dispone de una Politica de la Calidad (Se presenta Politica SGI) (incluida
en este manual y que se edita también en solitario para facilitar su difusion) y

de objetivos de la Calidad.

1 Se han establecido los procedimientos documentados demandados

explicitamente por la Norma.

1Se han documentado otros procedimientos no demandados explicitamente por
la Norma pero que son necesarios para asegurar una eficaz planificacion y

control de los procesos.

[1Los registros generados en la aplicacion del Sistema de Gestion incluyen a los

registros requeridos por la Norma.

La estructura documental del sistema de calidad es la siguiente:
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POLITICA DE NIVEL 1
................................ » CALIDAD DONDE SE QUIERE
LLEGAR Y QUE
VAMOS A HACER
LEYES Y \ 4 PARA
NORMAS
VIGENTES OBJETIVOS DE CALIDAD CONSEGUIRLO
Y PLANES PARA
MEJORAR, CORREGIR O
PRFVFENIR
v P NIVEL 2
........................ » ESOT:IEJCNIFEI&?EIID?ANSES REQUISITOS ESENCIALES
PARA EJECUTAR LOS
MANUAL DE CALIDAD DEL SISTEMA PROCESOS DEL SISTEMA.
AQUI RESIDEN LOS
v v PROCEDIMIENTOS
MANUAL DE MANUAL DE DOCUMENTADOS DEL
AN e os SISTEMA: “LAS LEYES DE
FENEENE PRIOCIEDI (1T GESTION DE LA EMPRESA”
v v v VL NIVEL 3
DOCUMENTACION GEN'EDI;g%AEggSLA REALIZACION DE LOS RESULTADOS

DOCUMENTALES DE LA
EJECUCION DE LOS
PROCESOS

El sentido de las flechas indica la direccion de la influencia que cada grupo de

documentos tiene en los demas.

Como se observa en el esquema se distinguen tres niveles de documentos. Esta
diferenciacion se realiza atendiendo a su utilidad, su razon de ser dentro del
sistema de gestion de la calidad. La legislacion y normativa se considera
documentacion que, formando parte de la documentacién del sistema, no se
utiliza directamente para definir los procedimientos, sino que es responsabilidad
de Gerencia y los demas miembros directivos de las areas afectadas asegurar que
los procedimientos utilizados para trabajar cumplen con los requisitos legales y

normativos.

A continuacion se hace una descripcion mas detallada de los documentos inscritos

en cada nivel:
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Nivel 1

La Politica de Calidad es el documento esencial del sistema de gestion, de ella se

derivan los otros documentos de primer nivel:

7 Documentacioén que contiene los objetivos de la calidad y la planificacion

establecida para su consecucion.

1 Documentacion que contiene decisiones (actas de reunion) y acciones (planes
de accion 6 Procedimientos de Trabajo) para mejorar, corregir o0 prevenir,
(acciones para conseguir los objetivos, acciones correctivas, 0 acciones

preventivas).

En este primer nivel la informacion que contienen los documentos afecta
directamente al segundo nivel, ya que las decisiones tomadas puede modificar los

procedimientos de trabajo y otras especificaciones documentadas.
Nivel 2

En este nivel residen las especificaciones documentadas del Sistema (documentos
que contienen requisitos del Sistema). EI Manual de Calidad es el documento
principal y de él derivan los otros documentos: el Manual de Organizacion y

Funciones, el Manual de procedimientos, y otros documentos de especificacion.
El Manual de Calidad describe y especifica el sistema en su conjunto.

El Manual de funciones y el Manual de procedimientos contienen informacion
detallada para ayudar al personal a realizar su trabajo. Describen con detalle
algunos procedimientos que es importante uniformizar, incluyendo reglas,

criterios y pautas a seguir.

Las otras especificaciones documentadas del sistema son documentos separados
del Manual de Calidad, al igual que los dos manuales anteriores, para facilitar su
distribucién y ser facilmente accesibles por las personas que deben conocerlas y

aplicarlas. Las especificaciones establecidas son:
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SE
DOCUMENT

O

DESCRIPCION / UTILIDAD EXPLIC
A EN

Definicion de la competencia necesaria,
funciones, responsabilidades y autoridades de los
puestos de trabajo cuya actividad influye
_ directamente en la calidad del servicio prestado
Fichas de .
al cliente.
puesto de Capitulo

trabajo (dentro Se utilizan en la seleccion de personal, para 6 de este
del manual de orientar la formacion interna del personal de manual.

funciones) nueva incorporacién, y en general para
comunicar formalmente sus responsabilidades al

personal.

Las controla y distribuye el Responsable SGI.

El Manual de la Calidad describe el Sistema en su conjunto y contiene los
procedimientos documentados del Sistema de Gestion de la Calidad. Es usual en
muchos sistemas de gestion que algunos de los procedimientos documentados se
establezcan en documentos a parte. Considerando la eficacia del sistema de
gestion, las necesidades de la empresa, y las indicaciones de la Norma, se ha

optado por integrar todos los procedimientos en el Manual.
Nivel 3:

En este nivel se encuadran todos los documentos que se han creado o estan bajo el
control de la empresa como resultado de ejecutar los procesos del sistema. A

modo de ejemplo, en el nivel 3 podemos encontrar los siguientes documentos:

Documentacion de nivel 3 en formato papel:
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1Copia de ofertas presentadas al cliente.

1Fichas, catélogos, y tripticos de producto.
1Contratos de producto.

T Notas de llamadas telefonicas.

"1Pedidos a proveedores impresos.

1Contratos establecidos con proveedores.
1Partes de trabajo rellenados por los trabajadores.
"1Planos proporcionados por la direccidn facultativa del cliente.
"1Check list de pre-uso de vehiculos.

“IN6minas, contratos, y fichas de trabajadores.
1Informes de las auditorias en formato papel.

[1Resultados de encuestas realizadas a los clientes.

Documentacion de nivel 3 en formato digital:

1Pedidos y ofertas introducidos en el sistema informatico.

"1 Datos sobre la evolucion de cada servicio introducido en el sistema.

‘tInformacién sobre las actividades de servicio que realiza América del
Transporte SRL, que describen y especifican el servicio a utilizar (base de
datos de actividades).

[JInventario de equipos, definicion del mantenimiento requerido, informacién
sobre los contratos de servicio de mantenimiento.

(1 Informacién sobre trabajadores y registros sobre su educacion, formacién y
experiencia en formato digital.

“1Informes de incidencia (servicio no conforme, queja de cliente, error de
proveedor...) asi como los resultados de las acciones para solucionar estos
problemas.

En este nivel la documentacion puede ser tanto una especificacion, como un

registro, como una mezcla de ambos, y la diferencia con los documentos de nivel

2 es que éstos surgen del trabajo diario, mientras que los primeros establecen el

plan para ejecutar el trabajo.
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4.1 DOCUMENTOS DE ESPECIFICACION

Como Documento de Especificacion se entiende toda aquella informacion sobre
soporte informatico, papel o de otra indole que contiene especificaciones, es decir,
requisitos, que pueden provenir del Cliente, de América del Transporte SRL,, de

los Proveedores, de las Instituciones. ..

Generalmente es usual, sobre todo en los documentos de Nivel 3, que requisitos
(especificaciones) y resultados (registros) se entremezclen en un mismo
documento. Este apartado afecta a todos aquellos documentos que sean

integramente o parcialmente una especificacion documentada.

4.1.1 PROCESO DE APROBACION

La aprobacion de un documento de especificacion (de aqui en adelante,
documento) es un proceso que tiene como finalidad dar validez al documento en
el Sistema.

La aprobacion se evidencia mediante la firma de la persona responsable de su
aprobacién en el propio documento.

La firma del responsable puede presentarse manuscrita sobre el documento
impreso o0 como una imagen formando parte del documento digital. Cualquiera de
las dos opciones es valida. Con esta firma se pretende dar fuerza al documento y
comprometer a la persona que lo aprueba.

El proceso de aprobacion es el siguiente:

n hla dacii adiriAn

»|  EDICION DEL
Responsable de ¢ n la Ao et anrnhariAn
PROPUESTA REVISION DEL

5

o n hlad 1 anrnhariAn
FIRMA O AUTORIZACION PARA
COLOCAR RUBRICA EN EL

¢ n hla da cii dictrihiiriAn

DISTRIBUCION DEL

NAALIRAERITA
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Todos los documentos aprobados incorporan la fecha de su aprobacion.

Los documentos (que contienen especificaciones) que requieren ser aprobados

antes de su distribucion son:

DISTRIB
DOCUMENTO R ERLEES UYE
DOCUMENTOS DE NIVEL 1
Politica de calidad. CALIDAD, CON
Documentos que contienen los g GERENCIA CALIDA
objetivos de la calidad AT RS D
i) ’ DE GERENCIA
Actas de reunion.
Planes de acciones.
DOCUMENTOS DE NIVEL 2
CALIDAD Y
Manual de Calidad. OTROS CALIDA
Manual de Funciones. DEPARTAMENT T clA D
Manual de Procedimientos. (ON]
Fichas de puesto de trabajo.
DOCUMENTOS DE NIVEL 3
Ofertas PERSONAS DETERMINADAS EN LOS
Lo PROCEDIMIENTOS
Cotizaciones
Contratos.

CONTROLES DE IDENTIFICACION

La documentacion se identifica afiadiendo controles de identificacion como:

Fecha de creacion o aprobacion
NUmero de Revision
Cadigo

Denominacién

[]
[J
[J
[
[
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1 Firma de la persona que aprueba el documento.

Identificar el documento con los controles pertinentes es una actividad que realiza
la persona que debe distribuirlo antes de proceder a su distribucion. La
informacién sobre qué controles de identificacion debe incorporar cada tipo de
documento se encuentra en los formatos papel o electrénico que sirven de base
para su edicién, es decir, el propio documento lo pide. En dltima instancia las
dudas se consultan al Responsable de Calidad quien decide qué controles utilizar.
Como regla general todos los documentos deben incorporar la fecha de su

creacion o aprobacion.
4.1.2 REVISION, ACTUALIZACION, Y CONTROL DE REVISIONES

La mayoria de los documentos que han sido aprobados requieren posteriormente
ser revisados y actualizados para adaptar su contenido a los cambios y decisiones
que se vayan produciendo, otros no, como por ejemplo las actas de reunién o una
oferta presentada al cliente. Los responsables de asegurar que los documentos

aprobados mantienen su vigencia son los responsables de su aprobacion.

Todos los documentos de Nivel 2 incorporan un control documental de nimero de
Revision para proporcionar mas informacion de forma rapida. El resto de
documentos incorpora solo la fecha de la tltima aprobacién, como la Politica SGI

o los documentos que contienen Objetivos de Calidad.

Los documentos obsoletos, aquellos que han sido actualizados, se guardan
indefinidamente en carpetas como “Revisiones anteriores”. Estas carpetas las crea
la persona encargada de la distribucidn de los documentos cerca de la ruta donde
se halla la dltima revision, el documento vigente. Por ejemplo, si el Departamento
Técnico actualiza un plano de ruta, al lado del plano actualizado crea una carpeta

llamada “Revisiones anteriores” e introduce en ¢l la Revision obsoleta.
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4.1.3 DISTRIBUCION Y CONTROL DEL ESTADO DE VIGENCIA

La documentacion de los niveles 1 y 2 la controla el Responsable de Calidad, ya
que es el responsable de su distribucion. Esta documentacion esta en la biblioteca.
S6lo comparte las carpetas que contienen documentos vigentes, asi se evita el uso
no intencionado de documentos obsoletos. Al estar en la biblioteca, todo el
personal de la empresa tiene acceso a ella y puede fotocopiarla, estas copias se
consideran como ‘“copia no controlada”, lo que significa que las personas que
posean un documento no controlado deben comprobar su vigencia con el
responsable de Calidad. Cuando se actualizan estos documentos (niveles 1y 2), el
responsable de Calidad se encarga de avisar al personal afectado de las
actualizaciones que se produzcan convocando reuniones, realizando

comunicaciones de soporte.

La distribucion de las especificaciones de nivel 3 se efectla siguiendo los flujos
de los procesos en los cuales se utilizan. Por ejemplo, un plano o croquis de la
Direccion Facultativa del cliente entregado al personal de América del Transporte
SRL, para su ejecucién es un documento de especificacion cuya distribucion y
control recae en el Responsable del servicio asignado. En este caso, como en
otros, los aspectos relativos a la gestion de estos documentos se describen con
mayor o menor detalle (en funcion de las necesidades) en los procedimientos

donde intervienen.
4.2 REGISTROS

Los registros componen un tipo de documento diferente de las especificaciones
documentadas. En palabras llanas un registro no dice como debe ser o hacerse
algo, sino que presenta los resultados de haber hecho ese “algo” o evidencias de
cémo se ha hecho. Un registro, como su nombre sugiere, es un documento que
contiene informacién sobre algo que ha sucedido y que hemos guardado para
poder recuperarla en el futuro.
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Como se ha indicado anteriormente un registro puede compartir un mismo
documento con una especificacion. Este hecho ocurre principalmente en los
documentos de Nivel 3. Los procedimientos que se indican a continuacion se
aplican a todo el documento en su conjunto, con independencia de los controles

que deba recibir la parte de especificacién que el documento tenga.
4.2.1 IDENTIFICACION

La identificacion de los registros generados por la empresa se asegura mediante
cddigos o incluyendo informacién univoca que permita determinar su origen y

demas aspectos necesarios para garantizar su validez como registro.

Con caracter general, todos los registros generados por personal de la empresa
han de incorporar la fecha de su creacion.

Esta regla afecta a cualquier anotacion realizada sobre un papel (tal como una

nota de llamada telefénica para alguien) u otra situacién similar.

Los métodos de codificacion para los registros se describe en los distintos

procedimientos o instrucciones del sistema, alli donde es mas adecuado.
4.2.2 ARCHIVO Y PROTECCION DE LOS REGISTROS

El tiempo minimo de archivo de los registros es de 5 afios. Esta regla se aplica

tanto con los registros en formato papel como digitales.

Transcurrido este periodo minimo de retencion los registros pueden ser

destruidos, previa consulta con el director responsable.

Gran parte de los registros generados en el Sistema son generados en formato

papel y después su informacidn vertida en archivos digitales.
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Estos registros en formato papel, cuyo contenido ha sido almacenado en formato
digital, se considera informacion duplicada que puede eliminarse transcurrido un

periodo de tiempo preventivo de 1 afio.

La proteccién de la informacion digital se realiza mediante copias de seguridad
realizadas de forma automatica por una aplicacion gestionada por el Responsable
de Calidad.

Cada Departamento es responsable de comunicar al Responsable de Calidad los

datos que precisan ser protegidos.
5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Alta Direccion de ICQA Ingenieros SAC esta comprometida con el desarrollo
y cumplimiento del sistema de gestion de la calidad asi como con la mejora

continua de su eficacia, ya que:

e Ha impulsado e impulsa sesiones informativas, a veces con toda la plantilla
y otras solo con una parte, para comunicar la importancia de satisfacer los

requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios.

e Ha establecido una politica de calidad adecuada a las caracteristicas y

aspiraciones de América del Transporte SRL.

e Se establecen Objetivos de Calidad medibles que son aprobados por la
propia Direccion en reuniones de calidad o Revisiones del Sistema, y que se

establecen en las funciones y niveles pertinentes de la organizacion.

e Llevaa cabo revisiones sistematicas y planificadas del sistema de gestién de

la calidad.

e Asegura la disponibilidad de recursos, determinando en primera instancia y
después proporcionando los recursos que sean necesarios para cumplir la
planificacion y llevar a cabo las acciones que se hallan determinado tomar.
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Ademas, para asegurar esta disponibilidad se han documentado la
metodologia a seguir para llevar a cabo un mantenimiento adecuado de los

recursos existentes.
5.2 ORIENTACION AL CLIENTE

La determinacién de los requisitos del cliente, asi como los métodos para orientar
la gestion de la empresa hacia el cumplimiento de estos requisitos se ha
documentado apropiadamente (ver apartado 7.2 de este documento).

La alta direccion de América del Transporte SRL, esta comprometida con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, y esto se reafirma con la creacién de
procesos de captura, tratamiento y analisis de datos relativos a las necesidades de
nuestros clientes (ver apartado 8 de este documento) de forma que América del
Transporte SRL, pueda mejorar dia a dia en la satisfaccion de estos requisitos de
la forma que mejor se adapten a las necesidades de cada uno en particular.

53POLITICA DE LA CALIDAD (SE DEDUCE POLITICA SGI EN
CALIDAD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE)

Desde un punto de vista estratégico, la Politica de la Calidad es el documento mas
importante del Sistema de Calidad de la empresa. La Politica de la Calidad (SGI)
la establece y aprueba la Gerencia (mediante la autorizacion de la colocacion de

su firma aprobando el manual, donde esta contenida).

Para difundir la Politica de Calidad (SGI), ésta se presenta también en un
documento fisico, que incluye la firma de Gerencia, accesible a todo el personal
desde la biblioteca, del cual se imprimen tantas copias como sea necesario para
que todos la conozcan, la entiendan y la asuman. También se pueden realizar
copias para exponerla al publico o a los clientes. Las impresiones, envios por
email, y otras formas de distribucion no estan controladas, para conocer cuél es la
Gltima version de la Politica de Calidad (SGI) se debe preguntar al personal de

América del Transporte SRL, quien tiene acceso al Manual y puede consultar la
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fecha de la Gltima actualizacion, que es solidaria a la de la Politica de Calidad
(SGI).

La Politica de la Calidad (SGI) contiene las directrices y valores que la direccion
quiere inculcar a todos los miembros de la empresa, indicando el camino para la
aplicacion de una mejora continua, es decir, asienta las bases para establecer los
Objetivos de la Calidad (SGI).

La Politica de la Calidad (SGI) se revisa una vez al afio en las reuniones de
Revision del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGI) (como minimo). El objetivo
de esta revision es asegurar que la Politica es la adecuada a los propositos de la
empresa y que contempla todos los aspectos a los que Gerencia quiere hacer
mencion. El resultado de esta revision puede modificar o no la Politica.

5.4 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La empresa mantiene un sistema de mejora continua basado en establecer
Obijetivos de la Calidad e iniciar acciones para conseguirlos. Los Objetivos de la
Calidad se establecen en las funciones y niveles apropiados dentro de la escala de
responsabilidades y constituyen un reflejo de las declaraciones hechas por
Gerencia en la Politica de la Calidad (SGI).

Los Obijetivos de la Calidad son un conjunto de metas objetivamente medibles
que la empresa se plantea conseguir en un determinado tiempo. La metodologia
para el establecimiento de Objetivos en América del Transporte SRL, tiene las

siguientes caracteristicas:

e Para cada objetivo se establece la situacion inicial, indicando la fecha de

partida, y la fecha en la que se quiere conseguir la meta marcada.

e La mayoria de los Objetivos se basan en indicadores elaborados con datos
generados por el Sistema de Gestién de la Calidad, contenidos en su mayor
parte en las bases de datos de la empresa. Los indicadores establecidos en la
empresa se definen en el capitulo 8 de este Manual.
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e Cada Objetivo se acompafia de una serie de acciones impulsadas por Gerencia

y controladas por Calidad para conseguir los objetivos planteados.

e Los Objetivos se revisan como minimo cuando se sobrepasa 0 se avecina la
fecha de su consecucién. Esto lo asegura el Responsable de Calidad, quien
mantiene los documentos donde se definen los objetivos y las acciones

iniciadas para conseguir los objetivos.

La revision de los Objetivos de la Calidad se lleva a cabo en las reuniones de
Revision del Sistema o cuando se considere oportuno, las decisiones y acciones
derivadas de las revisiones las documenta el responsable de Calidad, registrando
el contenido de dichas decisiones y acciones, asi como las modificaciones

realizadas en el plan para establecer objetivos.
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD, Y COMUNICACION

La Direccion de América del Transporte SRL, ha nombrado una persona que tiene

la responsabilidad y autoridad para:

Nota: Responsable SGI Involucra: Responsable de Calidad, Responsable de

Seguridad y Medio Ambiente.

e Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios

para el sistema de gestion de la calidad.
eInformar a la Direccion sobre el desarrollo del sistema de gestion de la calidad.

e Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente

en todos los niveles de la organizacion.
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

La Direccion de América del Transporte SRL, efectla revisiones del Sistema de

Gestion de la Calidad de forma periodica y planificada. (1 ves al afio).
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La revision se realiza en una reunién preparada y convocada por el Responsable

de Calidad a la que asisten los principales responsables de cada area de la

empresa asi como otras personas invitadas que son de utilidad para la revision.

Para preparar la reunion, el Responsable de Calidad construye un informe con los

principales resultados y valores de los indicadores establecidos y lo entrega a los

participantes, con antelacion a la reunién, para que analicen la informacion y

puedan preparar sus argumentos.

Los elementos de entrada de la reunion de revision son tanto el informe preparado

como toda la documentacion y aportacion de informacion realizada por los

asistentes. La Reunion de Revisién es un proceso que cumple los requisitos

establecidos por ISO 9001:2008 y esquematicamente se puede representar:

ENTRLYOAS REVISION DEL

SISTEMA DE
CALIDAD

v

RESULTADOS

Resultados de auditorias.

Retroalimentacion del cliente.

Desempefio de procesos y conformidad del producto.
Estado de las acciones correctivas y preventivas.
Acciones de seguimiento de revisiones anteriores.
Cambios que podrian afectar al sistema.
Recomendaciones para la mejora.

A A2 2R A2

6.0 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 RRHH

Decisiones y acciones relacionadas con:

- La mejora de la eficacia del sistema y sus
procesos.

- Mejora del producto en relacion con los
requisitos del cliente.

-~ Necesidades de recursos.

Desde el punto de vista de la calidad, la gestion de los RRHH en América del

Transporte SRL, comprende la realizacion de procesos como:
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1 Determinar la formacién, experiencia y habilidades que requieren los

puestos de trabajo que afectan directamente a la calidad del producto.

1 Proporcionar la formacion que asegure que las personas tienen la

competencia necesaria.

1 Evaluar la eficacia de la formacion o de otras acciones adoptadas para
satisfacer las necesidades.

1 Concienciar y sensibilizar al personal de la importancia que tiene su

trabajo para la calidad del producto.

A continuacién se describen los procedimientos aplicados en América del
Transporte SRL, para realizar los procesos anteriores:

Competencia necesaria, comunicacion de las funciones y responsabilidades

En América del Transporte SRL, los puestos de trabajo que afectan directamente
a la calidad del producto son aquellos que, o bien estan en contacto con el cliente,
0 bien ejecutan trabajos exclusivos para el cliente. Estas posiciones de la
estructura requieren una gestion planificada que comprende la definicion de las
responsabilidades, autoridades y competencia requerida para cada uno de estos
puestos de trabajo en una Ficha de puesto de trabajo. Estas fichas amplian y
concretan las responsabilidades documentadas en otras partes del sistema para

facilitar su conocimiento y distribucion.

Existe un Manual de Funciones que lo distribuye el Responsable del SGI en fisico

papel.

Acciones de formacidn y otras acciones para asegurar la competencia. Evaluacion

de la eficacia de dichas acciones

Para dominar un puesto de trabajo y ser eficaz con el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas hace falta saber qué hay que hacer, tener la habilidad
para hacerlo, y tener voluntad de hacerlo bien. En la seleccién de personal el
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criterio de América del Transporte SRL, es cubrir los puestos de trabajo con
personas que posean el conocimiento, la experiencia y habilidades necesarias para
desempefiar el trabajo ofrecido, y que muestren una determinacion total a trabajar
en equipo y participar activamente en la mejora del Sistema de Gestion. Estos son
los requisitos para que una persona acceda directamente a uno de los puestos de

trabajo, ya sea por promocién interna o contratacion.

La decision sobre la incorporacién o promocién de una persona a una posicion la
toma Gerencia. La entrevista de seleccién, cuando se contrata por primera vez a
una persona, la realiza Gerencia 0 el Responsable del Departamento que

corresponda.

La decision de incorporar 0 promocionar a una persona acepta que el candidato
cumple con los requisitos indicados anteriormente y que se explicitan dentro del
Manual de Funciones.

Ademas de controlar la competencia del personal con las acciones que se han
indicado hasta ahora, también es necesario aplicar el concepto de “formacion
continua”. Los frecuentes cambios legislativos que afectan significativamente a la
gestion, y en ocasiones operacion, de las actividades de prestacion de servicio que
proporciona América del Transporte SRL, sus clientes, hacen necesario, igual que
otros factores como la aparicion de las “nuevas tecnologias”, que la empresa
dedique parte de sus recursos a la formacion continua del personal a todos los

niveles. Esta formacion se aporta de diversas formas, entre las que destacan:

Formacion externa: proporcionada por entidades, organizaciones, proveedores o

empresas que prestan servicios formativos.

Formacion interna como aprendiz: durante un periodo de tiempo indeterminado

una persona que no sabe acompafia en su trabajo a una que si sabe.

Las actividades de formacion externa que se haya determinado realizar
(aprobadas por Gerencia) las coordina Calidad. De cada actividad formativa se

crea un expediente que contiene toda la documentacion generada con la accion
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formativa, incluida una copia de la documentacion y material didactico utilizado

para la sesion.

El archivo que conforma todos los expedientes formativos constituye una fuente

de informacion util para la formacion interna.

La eficacia de las actividades formativas asi como las necesidades en materia
formativa se evalian en las reuniones que Direccibn mantiene con los

Responsables de forma periddica.
REGISTROS DE LA FORMACION Y COMPETENCIA

Cada trabajador de América del Transporte SRL, dispone de un expediente de
trabajador (curriculum). Dichos expedientes se codifican con el nimero de
trabajador y contienen informacion personal del trabajador e informacién sobre
los cursos y cualificaciones obtenidas por el trabajador a lo largo del tiempo

(fotocopias de titulaciones, certificados...).

Cualquier otra informacion relevante acerca de las aptitudes de una persona se

registra igualmente en el expediente del trabajador.

Asi mismo, la conclusion del periodo de aprendizaje de un trabajador se registra
también en su ficha, indicando la fecha a partir de la cual dicha persona adquiere

una categoria profesional superior a la que hasta el momento ostentaba.
6.2 GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA

La infraestructura que América del Transporte SRL, necesita para prestar servicio
a sus clientes comprende maquinas PC, vehiculo de transporte (Alquilados),
Impresoras, fotocopiadoras... La Politica de América del Transporte SRL, en
materia de infraestructura es no poseer en propiedad mas que la minima
imprescindible. La infraestructura que sea necesaria se alquila. Esta medida
facilita mucho las operaciones de la empresa, ya que no se debe ocupar de su
mantenimiento y asegura disponer siempre de una infraestructura moderna y en

perfectas condiciones.
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El control del cumplimiento de los requisitos por parte de las empresas que
facilitan la infraestructura se controla siguiendo los procedimientos de control
establecidos para la contratacion, en primera instancia, y para el desarrollo del

servicio, posteriormente.

Con relacion a la infraestructura propiedad de América del Transporte SRL, se
han establecido un conjunto de procedimientos destinados a controlar su

conformidad. Son los siguientes:

1 Toda la infraestructura de relevancia esta inventariada por el Responsable de

Calidad en un archivo digital que mantiene continuamente actualizado.

1 Administracién controla un archivo papel donde se guardan los contratos de
mantenimiento de Equipos, PC, Impresoras, fotocopiadoras (Equipos
propios).

1 Administracion es responsable de controlar los contratos de vehiculos y

controlar el mantenimiento en la forma indicada en los mismos.

1 Los trabajadores disponen de equipos de oficina que tienen asignados. Este
equipo se mantiene regularmente con un tercero realizando una inspeccién
como minimo 1 cada 2 meses. De cada inspeccion se hace un registro con los
resultados del mismo. Con independencia de estas inspecciones, los
trabajadores tienen la responsabilidad de solicitar la substitucion de equipos

en mal estado.
7 SERVICIO
7.1 PLANIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos que hacen posible la prestacion de un servicio de calidad a nuestros

clientes se pueden agrupar en:

Procesos relacionados con el cliente:
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Iniciativas comerciales: busqueda de clientes, identificacion de las necesidades de

los clientes, presentacion de la empresa y los servicios que presta.

Realizacion de ofertas: captura de requisitos del cliente, estudio de necesidades y
elaboracion de propuestas técnicas valoradas, realizacion de documentos de oferta
y revisién de los mismos, presentacion de ofertas, negociacion y seguimiento de

la oferta.

Gestion de pedidos: procesos cuyo cometido es recibir del cliente peticiones para
la prestacion de nuestros servicios. Estas peticiones pueden provenir de ofertas
aprobadas o de pedidos directos, la gestion del pedido finaliza cuando la funcién

logistica y planificacion se hace cargo de dicho pedido.

Atencion al cliente: procesos que atienden en primera instancia al cliente por
asuntos relacionados con servicios prestados por Ameérica del Transporte SRL,
Principalmente se redirige al cliente a la persona buscada, se atienden, registran y

cursan sus quejas, se informa al cliente sobre la evolucion del servicio...

Se encuadra en este grupo también la gestion del punto de servicio: estos procesos
han sido definidos por la empresa y consisten en la prestacion de un servicio de
atencién al cliente para solucionar sus sugerencias, proporcionar informacion,

tramitar peticiones, realizar gestiones.

Para ello el personal de América del Transporte SRL, dispone de conexidn directa
con sus clientes y con ellos puede: realizar revisiones, revisar facturas, tramitar
quejas y reclamaciones... Estos procesos se desarrollan entre el Cliente y

América del Transporte SRL,

Comercializacion de productos en tienda (Oficinas): presentacion de los
productos (servicios), informacion sobre costos y facilidades, entrega de tripticos
y folletos comerciales al cliente, cierre de la venta del servicio, cobro del producto
(servicio), garantia ofrecida sobre el producto (servicio), gestion de quejas y

reclamaciones de productos (servicios) comercializados...
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Procesos de planificacion y logistica

Estos procesos tienen como entrada los pedidos del cliente y se responsabilizan de
su ejecucioén hasta el final. Esta responsabilidad se ejerce desde dos conjuntos de

procesos diferenciados por su funcion:

Servicios: proporcionar instrucciones y documentacion a los encargados de los
servicios en curso y a los profesionales destacados, controlar la evolucién
(inspeccion en sus posiciones de trabajo y revision de los registros generados),
identificar necesidades, gestion de las comunicaciones internas/externas y
revisiones de los entregables con el cliente hasta el final del servicio y acta de
conformidad.

Asignacion de recursos para el servicio: asignacion de personal calificado a las
instalaciones y proyectos en curso, comunicacion sobre las compras y necesidades

de equipos.

Tramitacion: preparacion y envio de documentacién para tramitar permisos de
visita técnica a las instalaciones de los clientes, check list de vehiculos y actas de

conformidad de servicio terminado.

Oficina técnica: realizacion de croquis o diagramas en formato impreso o digital
de acuerdo con los esquemas entregados por el cliente, redaccion de documentos
0 montaje de expedientes técnicos necesarios para ser entregados al cliente,

control de la documentacién generada.
PROCESOS DE COMPRA Y SUBCONTRATACION

Compra de materiales para las instalaciones de la empresa: determinacion de las
necesidades de compra, busqueda y seleccion de proveedores, negociacion y
compra (comunicacion formal de requisitos), y verificacion (inspeccion) del

material comprado.
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Alquiler de vehiculos e instrumentos si el servicio lo amerita: busqueda y

seleccién de proveedores, negociacion y establecimiento del contrato de alquiler.

Sub.-contrataciéon de servicios de mantenimiento para equipos de las
instalaciones: busqueda y seleccion del proveedor, comunicacion de los requisitos
del servicio y las justificaciones documentales que debe satisfacer el proveedor a

nuestra organizacion.

Control y evaluacion de proveedores: verificacion del cumplimiento de los
requisitos por parte del proveedor, registro Yy comunicacién de los
incumplimientos, peticion de acciones correctivas al proveedor.

PROCESOS DE EJECUCION DEL SERVICIO

Ejecucion: El personal atiende las indicaciones de la empresa, el personal revisa
la documentacion que contiene los requisitos del cliente, ejecucion del proyecto.

Control y comunicacion de la ejecucién: registro de los resultados obtenidos,
horas invertidas, gastos y demas informacion; entrega de los registros generados

al Departamento de Administracion

Para prestar el servicio, Ameérica del Transporte SRL, ha disefiado y desarrollado
un plan de gestion en acorde a normas aplicables, legislacion vigente e ingenieria

clasificada, orientado al cliente segun el tipo de proyecto a desarrollar.

El disefio de este plan va aparejado a la adaptacion continua de nuestro sistema de

software informatico para aprovechar al maximo su desarrollo.

Gran parte de los procesos tienen relacion directa con el sistema informatico de la
empresa. El detalle de esta relacion asi como de los procesos, documentos,
registros, y controles realizados en los procesos que componen el servicio se

describen en los siguientes apartados de este manual.
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PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Desde un punto de vista operacional, los procesos relacionados con el cliente se

pueden esquematizar asi:

INICIATIVAS
COMERCIALES

8

OFERTAS
PRESUPUESTOS

ATENCION AL
CLIENTE

GESTION DE PLANIFIpACION Y
DIDOS Core|  LOGISTICA

Il

COMERCIALIZACION
DE SERVICIOS

Lo odl

7.1.1INICIATIVAS COMERCIALES - GESTION DE OFERTAS /
PRESUPUESTOS

La oportunidad de presentar al cliente una oferta puede provenir de:

1 Acciones comerciales efectuadas por la organizacion.
1Invitaciones.

[1Proyectos que el cliente quiere ejecutar y pide oferta.
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A efectos de gestionar todas las ofertas, cada una recibe un nimero correlativo
asignado por el sistema informatico, sin embargo, la extension y minuciosidad de

las ofertas depende del tipo de Ingenieria a aplicar.

Las ofertas realizadas en ningin caso comprenden la construccién/edificacion del
proyecto, las especificaciones se limitan al desarrollo con operacion de
maquinaria pesada revisado por Gerencia o personal facultado para el servicio, es
decir, en cada caso América del Transporte SRL,, se remite al protocolo del
desarrollo del servicio para demandar las especificaciones. De esta forma la
realizacion de las ofertas se enfoca en base a dichas especificaciones, recogidas en
datos, esquemas, y diversa documentacion aportada por el cliente.

Para realizar las ofertas América del Transporte SRL, mantiene en su sistema
informatico una base de datos que contiene informacién sobre las actividades que

realiza:

1 Descripcion de los trabajos que comprenden cada actividad.

"1Soporte de personal y maquinaria necesarios para cada actividad.

Con la determinacion de lo que se ha de hacer, documentos que contienen las

especificaciones, la realizacion de una oferta comprende:

1 Determinar las actividades que requiere el servicio solicitado por el cliente.
1 Asignar maquinaria, equipos, personal y/o transporte a cada actividad.
“1Crear un servicio con las caracteristicas determinadas en el Sistema

Informatico.

Si alguna actividad dentro del servicio, requiere una explicacién adicional, o, el
servicio que requiere el cliente no puede ser determinado o valorado en la oferta
con las actividades definidas en el sistema, Gerencia o el personal Técnico pueden

introducir conceptos para la consulta correspondiente.
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La seleccion e introduccion de todos los conceptos de un servicio en el sistema
informatico crea un deposito de datos que definen el servicio a realizar. De este
depdsito de datos se puede:

“1Imprimir una oferta para entregarla al cliente,

T Imprimir la lista de equipos, vehiculos, instrumentos y materiales (necesarios,
que ya poseemos 0 se necesitan comprar ), e imprimir el listado de tareas
sobre el servicio a realizar, comunicando a Gerencia lo que deben hacer.

Todas las ofertas son revisadas y firmadas por Gerencia antes de presentarlas al
cliente.

Cuando la presentacion de la oferta comporta la preparacion de documentacion
adicional, como en el caso de posibles concursos, se requiere la participacion de
todo el personal calificado y Calidad en el proceso, con el objeto de que prepare

la documentacion técnica requerida.
7.1.2 GESTION DE PEDIDOS

Los pedidos de los clientes son gestionados por la administracion y pueden tener

multiples procedencias:

Pedido directo de cliente: no es necesario entrar a concurso de precios, puede ser

un soporte técnico a un servicio finalizado.

Pedido proveniente de una oferta aceptada: cuando el cliente acepta una oferta
presentada, la administracion crea un servicio en el sistema informatico validando

la oferta correspondiente.

Acto seguido, la administracion comunica a la Gerencia que el servicio contiene

orden de trabajo para que proceda a planificar su ejecucion.
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7.1.3 COMERCIALIZACION DE SERVICIOS

A través de su oficina (Instalaciones propias), América del Transporte SRL,
contacta a sus clientes y comercializa servicios que pueden generar un pedido

inmediato para la empresa.
En la comercializacion de servicios, se enfoca lo siguiente:

1 Laexposicion del servicio al cliente, informacion del costo incluido el tipo de

personal a intervenir en el desarrollo del mismo.

1 Proporcionar informacion técnica al cliente, identificar sus necesidades y

presentar los alcances técnicos que se adapten a su perfil.

1 Cerrar la venta del servicio (si llegase el caso) y seguir los cauces
administrativos establecidos para la formalizacion del contrato y otras

gestiones como la programacion de visitas a campo para la toma de datos.

Si la venta del servicio, define la realizacién inmediata del mismo, se genera una

orden interna para su ejecucion en los plazos establecidos con el cliente.

2.1. La Administracién, en coordinacion con la Gerencia General de América del

Transporte SRL, son responsables del desarrollo del servicio.
7.2 COMPRAS Y CONTRATACION DE SERVICIOS

Cada servicio contratado con el cliente tiene asignado un responsable de su
planificacion y control de la ejecucion. Este responsable es asignado por

Gerencia, en coordinacion con la Administracion se responsabiliza de:

e Verificar que la Organizacion designe las maquinas, equipos, materiales a
emplearse segun los requisitos especificos del cliente y/o, proponer su

compra o alquiler segin sea el caso.
e Contratar servicios a proveedores. (Mantenimiento de maquinaria)
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7.3.1 COMPRAS

La compra de los principales materiales y/o repuestos de maquinas para la
realizacion del servicio, se realiza en funcion del stock habido en la organizacion.
Hay materiales genéricos de los cuales se mantiene un stock permanente que se va

reponiendo conforme se va consumiendo.
El procedimiento para comprar se describe a continuacion:

Compra de materiales especificos para el servicio

El proceso de compra de materiales para un servicio en concreto se inicia en el
momento que el cliente realiza un pedido o aprueba una propuesta-oferta. En
ocasiones el proceso de compra se inicia con anterioridad ya que es usual que
durante la realizacion de la oferta, Gerencia o el personal involucrado se pongan
en contacto con los proveedores para pedir precios y confirmar disponibilidades.

El proceso de compra de estos materiales se compone de las siguientes etapas:

1. Determinacion de los materiales a comprar: el responsable del servicio verifica

el stock minimo y sugieren la compra.

2. Compra, comunicacién de los requisitos al proveedor: el responsable de
compras designado, se pone en contacto con los proveedores para realizar los
pedidos pertinentes enviando los pedidos de compra via fax 6 e-mail. Los
pedidos de compra contienen la referencia, caracteristicas de los materiales
solicitados y el lugar de envio. El pedido se ponen a disposicion de un
responsable de inspeccion a fin que de la conformidad en el marco de las

especificaciones técnicas.

3. Recepcién y verificacion de los productos comprados: la recepcion y
verificacion de los productos comprados es responsabilidad del recepcionista
de la empresa (Logisticay/Almacén u area usuaria). La recepcion puede
efectuarse tanto en oficinas de la empresa como directamente en el lugar del
proveedor. En cualquiera de las dos opciones la verificacion se realiza
contrastando el pedido de compra con la guia de remision del proveedor.
Cualquier error o incidencia detectada se hace constar por escrito en la guia
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de remisién del proveedor y a continuacion se comunica el problema al
responsable del servicio. La guia de remision del proveedor y el registro de

compra se entregan posteriormente a la Administracion.

COMPRA DE MATERIALES GENERICOS

La compra de materiales genéricos, es decir, aquellos que no se compran
especificamente para un servicio (papel, lapiceros, tinta, toner etc.), es
responsabilidad de logistica/almacén. EI material genérico se almacena en el
propio almacén, El responsable logistico y almacenero son responsables de
comunicar al departamento de administracién la necesidad de reponer los
materiales pertinentes antes de que se agoten. El Departamento de Administracion
realiza los pedidos del material genérico solicitado

7.3.2 CONTRATACION DE SERVICIOS

La contratacion de servicios (Mantenimiento de maquinaria, equipos, Vehiculos
livianos), es responsabilidad de la Administracion. Estas contrataciones se
realizan a instancias de Gerencia, especialmente aquellas de gran volumen como
el alquiler de vehiculos livianos. El alcance de los servicios contratados puede ir
desde una parte muy pequefia del servicio hasta el servicio completo, incluyendo
la compra de los repuestos y materiales si, los referidos en alquiler, fallasen por
mala operacién del usuario. Con independencia del alcance del servicio
contratado, el “control del tercero sub-contratado” lo efectia el Responsable del

servicio asignado por América del Transporte SRL.

La contratacion de un servicio a un proveedor puede ir precedida de una peticion
de oferta o0 no, dependiendo de la estandarizacion del servicio requerido.

En ocasiones la solicitud de servicios a otras empresas se atiene a un contrato
general actualizado regularmente en el que se establecen las condiciones
econémicas y de otra indole que deben regir la relacion empresarial. Ya sea
puntual o general, los contratos establecidos con otras empresas no excluyen de la
obligacion de exigir presentar a América del Transporte SRL, documentos que
acrediten el cumplimiento de la legislacion que le sea de aplicacion:

1 Seguro de responsabilidad civil.

"1 Documentacion relativa a la Prevencion de Riesgos Laborales.
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1 Justificacion del pago a la Sunat, Essalud.

1 Infocorp, otros

Ademas de las garantias legales, la administracién y Gerencia pueden ampliar
estos requisitos.

América del Transporte SRL, no trabaja con empresas que incumplan los
requisitos legales establecidos. ElI Departamento de Administracion se pone en
contacto con las empresas sub-contratadas (si fuera el caso) antes del inicio del
servicio para que proporcionen la documentacion necesaria. Si el proveedor no
facilita la documentacion demandada el hecho queda registrado y se comunica a
Gerencia, quién toma las medidas necesarias asegurando en todo caso que, el
proveedor no pueda trabajar con América del Transporte SRL, si no acredita el
cumplimiento de los requisitos.

La seleccidn de los proveedores de servicios se realiza valorando la competencia
demostrada por el proveedor en colaboraciones precedentes (ver siguiente
apartado).

7.3.3 EVALUACION DE PROVEEDORES

Los proveedores, tanto de materiales y equipos de oficina, como de servicios
(Mantenimiento de Maquinaria/equipos), son valorados objetivamente mediante

un conjunto de indicadores de gestion establecidos a tal efecto.

Estos indicadores sirven como base para evaluar la capacidad que cada proveedor

tiene para cumplir los requisitos de la empresa.

Agrupando los proveedores y contrastando los valores obtenidos por cada
proveedor en los indicadores, Gerencia y el Departamento de Administracion
tienen informacidén objetiva para advertir al proveedor de su baja calidad y
demandar acciones correctivas o, si la situacién no presenta mejores perspectivas,

tomar decisiones sobre el descarte de un proveedor.

Las decisiones sobre el descarte de un proveedor se registran en actas que después
son distribuidas entre las personas apropiadas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE SRTOLICA ’
DE SANTA MARIA
Cddigo: SGI-C-MC
Rev.: 00
Fecha lera edicion: 2-ene-2014 MANUAL DE CALIDAD

Los indicadores de competencia de proveedores se construyen sobre la siguiente
informacién:

1 NUmero de horas de servicio contratado o volumen de materiales comprados.
1 Problemas de calidad ocasionados.

La definicién concreta de estos indicadores asi como la frecuencia de célculo y su
distribucion en informe entre las personas apropiadas se describe en el capitulo 8

de este manual.

7.4CONTROL Y EJECUCION DEL SERVICIO

En este apartado se definen los procedimientos seguidos en América del

Transporte SRL, para realizar su servicio

7.4.1 ESTRUCTURA FUNCIONAL Y DE RESPONSABILIDADES

ADMINISTRACION

e Aprueba las especificaciones del
servicio. GERENCIA

Participa directamente en la realizacion de la oferta.
Transmite instrucciones y documentos a la

bbbbb Administracion
ReSponS_aple del| _IERPR- . BN Controla la evolucion de los servicios por medio del
Serviclio - personal operador
Responsable

o Ejerce de Responsable de Servicio en las tareas mas
Servicio complejas.

PERSONAL DEL SERVICIO PERSONAL OPERADOR

o Reciben instrucciones de la

Administracion, ejecutan el Responsable de Recibe instrucciones y documentacion de la
serviclo. Servicio | Administracion sobre como realizar el servicio.

* Dan instrucciones a personal de Es responsable directo del cumplimiento de las
menor cualificacion. especificaciones del servicio.

Dirige y controla la evolucién del servicio, registra
) resultados, mantiene informado a la Administracion.
bO d Puede en ocasiones consultar aspectos del servicio con

Gerencia siempre coordinando los alcances con la

Administracion

| Personal de menor
’ cualificacion

PERSONAL DE MENOR CUAL'i.FIC'ACI(')N

e Ejecutar los trabajos
encomendados por Jefaturas

o Asegurar la conformidad en
acorde a las especificaciones del
cliente
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La estructura funcional del esquema representa los distintos niveles de

responsabilidad desplegados en América del Transporte SRL.

Con el objeto de comunicar convenientemente las responsabilidades principales
relacionadas con el servicio, la Administracion dispone de instructivos, que

especifica las metodologias y criterios mas importantes.
7.4.2 OPERATIVA DE SERVICIO

Operativamente la prestacion de servicio se lleva a cabo de dos formas diferentes

segun la naturaleza del servicio a realizar:
A. Operativa tipo SAT
B. Operativa de proyecto

Operativa SAT (Servicio de atencién en oficina)

Caracteristicas de este tipo de servicios:

Generalmente no hay oferta previa, a no ser que el cliente lo

requiera.

Son trabajos regulares y repetitivos sin necesidad de proyecto

inicial.

Los pedidos los recibe el departamento administrativo v,
después los transmite directamente al personal previamente

asignado segun el tipo de servicio...

Estos servicios se ejecutan de forma secuencial siguiendo un orden FIFO (First
Input First Output), es decir, en orden de peticion. La informacién disponible de
los Ingenieros destacados para cada servicio se haya en la documentacién

entregada por la administracion.
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Operativa de Servicio

Caracteristicas de este tipo de servicios:

Hay oferta previa, en muchos casos realizada sobre la base de

un proyecto (esquema definido).

En la realizacion de estos servicios suele desplegarse toda la
estructura funcional: Administracion, Encargado de Servicio,

logistica, personal operador.

En ocasiones algunos de los trabajos relacionados con la
ejecucion del proyecto (servicio), se podria contratar a empresas
en las que el control de los servicios contratados es
responsabilidad del Responsable de Servicio designado por la

administracion de América del Transporte SRL,

La planificacion de estos servicios se realiza con una razonable antelacion al
inicio de los mismos. Tanto los equipos a usar, como servicios a contratar
(Mantenimiento de maquinaria) Yy otros elementos necesarios para ejecutar el

proyecto se han definido con antelacion.

La informacion relativa a las etapas del servicio, tiempo estimado de la
elaboracién a cargo de Administracion, Maquinaria/equipos a utilizar, y otros
aspectos relevantes se pone a disposicion de Gerencia. Esta informacion se
obtiene directamente del sistema informéatico donde reside la definicion del

proyecto/Servicio realizado por el responsable asignado.
7.43 CONTROL DEL SERVICIO

En cualquiera de las dos modalidades operativas, el servicio es dado de alta en el
sistema antes de empezar a trabajar. El sistema asigna un nimero a cada servicio

de forma que la documentacion relacionada se identifica utilizando este niamero.
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La evolucion de los servicios, en cualquiera de las dos modalidades operativas
disefiadas, se controla registrando la informacion indicada en la siguiente tabla:

INFORMACION REGISTROS GENERADOS

Utilizando la documentacion que establece la

o - planificacion del servicio, el Responsable de
Evolucion de los servicios, N /.
: - Servicio indica para cada etapa la fecha de
plazos para la ejecucion de o, - B
ejecucion y cualquier informacion relevante
las etapas o
que debe ponerse en conocimiento de la

empresa

Horas y gastos imputados .
Cada Operador dispone de un formato papel
por cada Responsable en el ’
- con el que efectda un parte de horas y gastos.
Servicio/proyecto.

De acuerdo con el procedimiento descrito en

) ) ; el punto 8.3 de este manual, el Responsable de
Incidencias relacionadas con y )
. Servicio  transmite  al Departamento
cada servicio R o )
administrativo todas las incidencias para que

éste las registre en el sistema informatico.

La informacion registrada referente a los distintos servicios en curso se introduce
en el sistema informatico de la empresa. Esto permite a la Administracion

disponer de informacion puntual sobre:

1 Cumplimiento de la planificacién, retrasos respecto al plan inicialmente

establecido.
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1 Desviaciones en recursos humanos y plazos programados en etapas, expresado
como la diferencia entre las horas y plazos planificados y los realmente

ejecutados.

1 Incidencias relacionadas con cada servicio, se puede consultar qué incidencias

estan relacionadas con cada proyecto y en qué estado de solucion se encuentran.
7.5 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Con relacion al empleo de equipos de precision (Los maneja el tercero de
Mantenimiento)

Los equipos de medicion a emplear en la prestacion del servicio presentan las

siguientes condiciones:

Se utilizan cuando se requiere gran precision.
Se utilizan un equipo de alto coste.

Es necesario en pocas ocasiones, Su uUSO esta

_ _ relacionado generalmente con proyectos.
Equipo que requiere

alta prestacion Se alquila cuando es necesario

Se pide al proveedor fotocopia del certificado del

estado de calibracion del equipo

8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

La medicion, el analisis, y la mejora realizada en el sistema de gestion de la
calidad de Ameérica del Transporte SRL, se realizan de acuerdo al modelo de
mejora continua de ISO 9001:2008. Dicho proceso se puede esquematizar
mediante el diagrama de bloques que se muestra a continuacion:
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CLIENTE
Nivel de satisfaccion
tServicios
SEGUIMIENTO Y MEDICION Resultados
<=
[ [ ﬂNC detectadas mivel de N.CP P
roblemas PROCESOS DE LA R
GESTION DE <— 0
INCIDENCIAS Y l:d'> CADENA DE Vv
orrecciones VALOR DE E
Acciones a AMERICA DE ‘—
tomar E
TRANSPORTES D
ACCIONES CORRECTIVAS, 2;' SRL 0
PREVENTIVAS Y DE MEJORA R
Informacién Resultados de E
global @as acciones S
i,._ v ____________________ D _|
E ANALISIS DE LA INFORMACION :
[ Conclusiones sobre el : tSoIicitud de
! estado del sistema ; servicios
i REVISION DE LA POLITICA Y LOS ! CLIENTES
! OBJETIVOS :

o CCIONES Y DECISIONES PARA MEJORAR
Revision del

sistema

En este esquema se identifican de forma general los procesos que intervienen en

la consecucidn del objetivo final: aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.

En este capitulo del manual se desarrollan los procedimientos especificos para
operar los procesos aqui indicados. A modo de introduccion, con objeto de
mejorar la comprension de estos procesos en la siguiente tabla se resumen sus

caracteristicas principales:
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PROCESO ACTIVIDADES DESARROLLADAS o EXPHCA
Acmpnes para capFl,Jrar, trqtar y presentar informacién Capitulo 8.2.1
relativa a la satisfaccion del cliente
SEGUIMIENTO Y Procesos de auditoria interna Capitulo 8.2.2
MEDICION
Captura de informacion sobre los resultados de los procesos .
. L - - Capitulo 8.2.3
del sistema, construccion de los indicadores de gestion y 824
presentacion de los mismos ye..
Identificar la naturaleza, registrar y comunicar todo tipo de
GESTION DE :Eg:gzgg:::inﬁ?ﬁz de cliente, incidencias de proveedor, e
INCIDENCIAS Y ' Capitulo 8.3
PROBLEMAS . s : i
Aplicar las correcciones pertinentes que corrijan las
deficiencias y registrar el resultado
ACCIONES . .
Analizar e identificar las causas que provocan o pueden
CORRECTIVAS, . . .
provocar problemas. Proponer y realizar acciones que Capitulo 8.4
PREVEJRIMAS Y eliminen dichas causas. Proponer acciones para mejorar
DE MEJORA L e
ANALISIS DE LA
INFORMACION
Estos dos procesos se realizan secuencial y coordinadamente
constituyendo el proceso de revision del sistema por la
direccion, visto en el capitulo 5 de este manual. Entre las
actividades realizadas destacan:

[JAnalizar la informacion disponible sobre el estado del geépnulo 56y
sistema: satisfaccion del cliente, eficacia de los procesos, '
competencia de los proveedores, y otros...

REVISION DE LA AAY

7 [JContrastar el analisis interno con el entorno y los

POLITICA Y LOS . . . .
competidores, extraer conclusiones y determinar las lineas

OBJETIVOS . ¢ .
basicas de la estrategia para el futuro. -> revisar el
documento que contiene la Politica de Calidad ->
establecer/revisar los Objetivos para el futuro -> determinar
las acciones a emprender para conseguir los objetivos ->
determinar los recursos necesarios para emprender las
acciones, estableceran plan para realizarlas.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Aumentar dia a dia la satisfaccién del cliente es el principal objetivo de nuestro
sistema de gestion, pues proporciona la seguridad de estar haciendo bien las

cosas, y nos sirve de guia para mejorar la organizacion en su conjunto.
Concepto

Entendemos la satisfaccion del cliente de América del Transporte SRL, como un
nivel del estado de conformidad que el cliente tiene con el servicio prestado por
América del Transporte SRL, Este estado de conformidad debe desvincularse del
precio, a no ser existan incumplimientos relacionados con el precio pactado, y
vincularse a todos los factores subjetivos y objetivos que afectan a dicho nivel de
conformidad.

Con el objeto de obtener informacion directa sobre la opinién de nuestros clientes
con el servicio que les presta America del Transporte SRL, Calidad impulsa y
coordina actividades de captura de informacion sobre su satisfaccion utilizando

principalmente dos vias:

“1Envio de encuesta al cliente: tanto en formato papel como electronico.

[1Realizacién de encuestas telefonicas.

Gerencia y administrativo colaboran con Calidad en la determinacion de la
muestra de clientes sobre la cual efectuar las encuestas. Como minimo esta

actividad se realiza una vez al afo.

Con el objeto de poder contrastar los resultados a lo largo del tiempo los
conceptos sobre los cuales se encuesta al cliente se especifican documentalmente

en este Manual, son los siguientes:
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Atencion telefonica

1. Conocimientos sobre el sector

2. Rapidez para atenderle

3. Cordialidad

4. Informacion aportada al cliente

Nuestros técnicos

5. Presentacion de las ofertas

6. Conocimientos técnicos

7. Trato personal

8. Capacidad resolucién incidencias

9. Control del proyecto (servicio)

Del Servicio

10. Rapidez de realizacién del servicio

11. Orden y ubicacion de datos

12. Actitud personal del servicio

13. Calidad del servicio

14. Soporte técnico

Cada uno de estos conceptos constituye en si mismo un indicador de gestion, que
pueden por separado relacionarse con otros indicadores para clarificar el analisis.
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La gestion del envio o la realizacion de las encuestas son responsabilidad de
Calidad.

8.2.2 AUDITORIAS INTERNAS

America del Transporte SRL, llevara a cabo de forma regular y planificada
procesos de auditoria interna del sistema de gestion Integrado (SGI) 1 vez al afio.
El procedimiento seguido para efectuar dichos procesos cumple con los requisitos
establecidos por las normas de referencia, es el siguiente:

Criterio para designar los responsables de realizar las auditorias internas

Las auditorias internas puede efectuarlas personal de la propia empresa o bien se
puede contratar a una organizacion externa. Gerencia y el responsable de Calidad
deciden en cada caso quién sera el auditor.

Requisitos del equipo auditor

En principio la persona designada por Gerencia para llevar a cabo las auditorias
internas es el Responsable del SGI, aunque el equipo auditor puede ser cualquier
otra persona, como se ha indicado anteriormente, siempre que cumpla los

siguientes requisitos:

1 Tener conocimientos acreditados sobre el contenido y el uso de la Norma
de referencia: ISO 9001:2008, I1SO 14001 OHSAS 18001. (Curricular

universitario, cursos, capacitaciones)
1 Conocer el Sistema de Gestion Integrado de América del Transporte SRL.
1 Ser validado por Gerencia para realizar la auditoria.

El Jefe de Auditoria puede designar los ayudantes que considere convenientes
siempre que éstos tengan la debida formacion, pero en ningun caso, ni el equipo
auditor ni estos ayudantes pueden tener responsabilidad directa en la ejecucion de

las actividades que auditan.
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Planificacion y periodicidad de las auditorias

El responsable de Calidad (SGI) es quien coordina todas las actividades
relacionadas con las auditorias internas se asegura de que, al menos anualmente,
se realiza una auditoria a cada departamento de la empresa que cubra todas las
actividades que realizan. (Puede ser una auditoria general unas ves al afio a toda la

empresa en una misma fecha)

Para planificar la realizacion de las auditorias internas, el responsable de calidad
(SGI), tiene en cuenta que la intensidad y frecuencia de las auditorias debe
depender de las necesidades de los procesos, centrando los esfuerzos en los
procesos mas inestables o con peores resultados, con la finalidad de obtener

informacién gue permita impulsar mejoras.
Preparacion de la auditoria

Calidad, como coordinador de las actividades relacionadas con las auditorias,
informa a los responsables de las areas a auditar con la debida antelacion,

consultado con ellos las fechas y horas mas indicadas.

Si la auditoria la realiza una organizacion externa, el responsable de calidad se
encarga de fijar con esta organizacion el calendario de acuerdo con la
disponibilidad de cada departamento y de coordinar el envio de la documentacion

gue con antelacion pueda requerir el equipo auditor.

Una vez se ha acordado la fecha y el horario de la auditoria interna, el responsable
de Calidad crea un expediente documental y digital donde archivar toda la
documentacion relacionada con la auditoria. EI conjunto de expedientes esta

catalogado, dicho catalogo lo actualiza y controla Calidad.
Resultados de la auditoria y acciones

El informe de auditoria es el resultado inicial de la auditoria, y contiene las

conclusiones y resultados del equipo auditor. Cuando las auditorias son
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efectuadas por personal de la propia empresa, se dispone de un formato estandar

para facilitar su realizacion.

Con el informe de auditoria, Calidad inicia un proceso de correccién de todos los
problemas identificados. Las correcciones se realizan con la méaxima celeridad,
participando en ello el responsable de calidad coordinando y verificando los

resultados obtenidos.

Cuando las soluciones aplicadas son sencillas, es decir, que la accion no requiere
multiples etapas por la asignacion de responsabilidades a varias personas,
entonces la gestion de dichas correcciones finaliza indicando los resultados
obtenidos y la fecha en el mismo informe de Auditoria. En cambio cuando las
correcciones implican ir a las causas, o realizar cambios estructurales o de gran
alcance, entonces se inician procesos de accion correctiva o preventiva,

procedimiento descrito mas adelante en este Manual.
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS Y PRODUCTOS

El seguimiento y la medicion técnica y objetiva de los procesos y los servicios
que componen el Sistema de Gestion de la Calidad de América del Transporte
SRL, se realiza mediante la utilizacion de una serie de Indicadores de gestion. La
informacion para el calculo de los indicadores se extrae de la informacion que

reside en el sistema informatico de la empresa.

El célculo de los indicadores asi como su presentacion es responsabilidad del SGI.
Con el conjunto de los indicadores se construye un informe que se utiliza para
manifestar a Gerencia y a los principales responsables de la empresa de la eficacia
y eficiencia del Sistema de Gestion. Este informe se presenta como minimo una
vez a afio antes de realizar la reunion de Revision del Sistema de Gestion de la
Calidad. La lectura del informe asi como su contraste con informes anteriores

permite realizar un analisis de los resultados mas fundamentado.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA
DE SANTA MARIA
Cddigo: SGI-C-MC
Rev.: 00

Fecha lera edicién: 2-ene-2014

MANUAL DE CALIDAD

Los indicadores establecidos y que podrian aplicarse (previa seleccién) en la

empresa han sido aprobados por Gerencia, mediante la aprobacion de este

Manual. Su definicién se muestra en el siguiente apartado.

Indicadores.

Nota: Estos Indicadores se emplearan después de 10 meses a partir del 2 de enero

del 2012, mientras tanto se emplearan indicadores sobre objetivos en formacion,

esto, a fin de crearse un banco estadistico de informacion para ser procesada.

Mientras tanto se utilizaran

formacion.

INDICADOR

indicadores aislados relacionados a datos en

N° de ofertas realizadas al cliente por mes
L
E Suma del Importe de las ofertas presentadas por mes
"5 Proporcion en % de las ofertas aceptadas por el cliente frente a las Grafica
@) presentadas por mes anual de
B — . .
o Proporcion en % de los importes de las ofertas aceptadas frente a evolucién
A las presentadas mensual
é N° de pedidos y ofertas aceptadas por mes
[a .
Importe medio de las ofertas aceptadas por mes.
< Distribucidn de la facturacion segun los productos y servicios:
S . Pareto de
= ] Acometidas.
05 1 Telefonia las
s ' categorias
. - Gréfica
. Suma del importe (o de las horas) de los servicios subcontratados a anual  de
a proveedores por mes (Alquiler de vehiculos, alquiler de equipos de evolucién
> precision).
g mensual
@ . o . Gréfica
2 Tanto por mil de incidencias por mes con los proveedores de anual  de
S servicios expresado como: X incidencias / (1000S/. o 1000horas .,
g evolucion
subcontratadas)
mensual
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Tabla
ordenando
Listado donde se exprese el Ranking de los proveedores de los
servicios segun el valor “tanto por mil” de cada uno proveedore
s de mejor
a peor
> . .
w N° de horas facturadas en servicios por mes (albaranes)
\CZ) Desviacién en horas, materiales y servicios subcontratados por mes Gréfica
Q2 anual  de
cQol - o evolucion
LEL = g tanto por mil” por mes, e?(p_resad.o en horas, de incidencias (no mensual
< ﬁ & conformldgdes) en el servicio. Ejemplo: en el mes: de febrero
@ w »| hemos tenido X incidencias por cada mil horas de trabajo.
Z
O Valoracién del cliente a las cuestiones:
3
<
s Valoracién del cliente respecto a la calidad de los productos y
= servicios recibidos de América del Transporte SRL, en Pareto con
f}:) comparacion con la competencia: los
Opinién & Puntuacion resultados
Mucho mejor -> 10 y
< Mejor -> 7 Puntuacio
= w | Igual -> 5 n media
W= Peor > 3
O "5 Mucho peor  -> 0
w o No sabe / no contesta -> No cuenta para media

8.3 GESTION DEL PRODUCTO NO CONFORME

2.2. América del Transporte SRL, ha establecido un sistema de gestion de los

productos no conformes cuyo procedimiento se detalla en este apartado.

La metodologia descrita se aplica con todos los incumplimientos de requisitos que
sean relevantes con independencia de que éstos hayan sido detectados por

personal de la propia empresa o por el Cliente.

Este procedimiento es igualmente de aplicacion con las quejas del Cliente. En

estos casos, aunque se demuestre al final o al principio que América del
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Transporte SRL, no es responsable de los problemas, se crean expedientes para

poder atender e informar al cliente de la evolucion.
8.3.1 COMUNICACION DE LAS NO CONFORMIDADES

La responsabilidad de comunicacion de las no conformidades recae en todo el
personal de la empresa.

Si la No Conformidad esta relacionada con el servicio prestado al cliente, la
primera persona que es informada del problema es el Responsable asignado al
servicio, quien es responsable de tomar la iniciativa para su correccion y de
transmitir al Trabajador responsable la incidencia que se ha producido y éste a su
vez informar a Gerencia, si es apropiado, y al Departamento administrativo y al
Responsable de Calidad.

Si la No Conformidad no esta relacionada con el servicio, la persona que detecta
el problema lo comunica al Responsable de Calidad, quien decide sobre las

acciones a emprender.

8.3.2 ACCIONES DE CONTENCION E IDENTIFICACION DEL
PRODUCTO NO CONFORME

Las acciones de contencion ante No Conformidades son acciones realizadas por
las personas para minimizar los impactos de la No Conformidad tan pronto se

detectan.

Entre las acciones de contencion destacan, la identificacion de riesgos en nuestras
propias oficinas o en campo del cliente, ello para prevenir accidentes; el retiro de
informacion defectuosa para evitar dafios al servicio. El personal esta
sensibilizado y formado para actuar de acuerdo con un criterio de seguridad para
minimizar los riesgos para la salud de acuerdo con la Ley de Prevencion de

Riesgos Laborales.

Cuando la No Conformidad se haya en alguna de las areas del cliente, América
del Transporte SRL, dispone de acciones inmediatas relacionadas a cambios de
personal, cambios de Maquinaria/equipos, cambios de planes técnicos de

acometida. Asimismo en instalaciones propias se cuenta con un sector logistico

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE SRTOLICA ’
DE SANTA MARIA
Cddigo: SGI-C-MC
Rev.: 00
Fecha lera edicion: 2-ene-2014 MANUAL DE CALIDAD

donde se registran los Productos no conformes ya sean materiales o de servicio,
hasta que segln corresponda, el proveedor responsable proceda con las acciones y

reposicion.
8.3.3 REGISTRO Y CIERRE

El Departamento administrativo tiene la responsabilidad de crear expedientes de

las no conformidades detectadas.

Estos expedientes se actualizan hasta su cierre final registrando las correcciones
aplicadas y los resultados obtenidos. Por tanto, el Responsable de Calidad
mantiene informado al miembro de la administracion de todas las “faltas de

calidad” del Sistema de Gestion.

Esta metodologia es muy positiva ya que permite que el Cliente esté
puntualmente informado cuando la falta de calidad le afecta a él.

8.4 ANALISIS DE DATOS

El analisis de los datos se efectia en Ameérica del Transporte SRL, de forma
continua para controlar las actividades diarias y también de forma puntual en las

reuniones que tienen lugar entre los miembros de la empresa.

En el segundo caso el analisis tiene un alcance mas general y por ello se requiere

disponer de informacién mas completa, sobre todas las areas de la empresa.

Al menos una vez al afio se confeccionard un informe a modo de memoria que

recopile informacidn sobre todos los procesos.

Dicho informe lo realizara Calidad en colaboracion con los demas departamentos

existentes en la empresa. Este informe debe contener:

1 La presentacion de todos los indicadores de gestion actuales de la empresa y
posibles referencias a indicadores pasados (los indicadores contienen
informacion sobre la satisfaccion de los clientes, la competencia de los

proveedores, y la calidad interna).

1 Relacion y exposicion de los resultados de las auditorias asi como el estado

de las correcciones y acciones correctivas derivadas.
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1 Estado de cumplimiento de los objetivos planteados asi como de decisiones

anteriores.

1 Cualquier otro comentario o sugerencia del departamento de Calidad.

Este informe se presenta en forma de conjunto de documentos y se entrega a las

personas que formaran parte de la reunion.

MEJORA
8.4.1 ACCIONES CORRECTIVAS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

En el siguiente esquema se ilustra el proceso logico seguido en América del
Transporte SRL, para la adopcion y el registro de acciones correctivas.

CAUSA DEL
@ PROBLEMA
<:| @ ACCION CORRECTIVA,

Falla el método cuando procede

No hay método
No se sigue el método

@ Informe Accion correctiva

PROBLEMA <:| @ CORRECCION, si es posible
Cliente reclama NC

Producto defectuoso
No se hacen las
cosas correctamente
Hay cosas que no se
hacen

@ Informe No Conformidad
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La aparicion de los problemas (B), o No Conformidades (NC), tiene siempre una

causa (A) que los genera.

Los controles aplicados para la identificacion, registro, y aplicacion de las
correcciones sobre el producto no conforme o problema se han descrito en un
apartado precedente, este procedimiento detalla los métodos y requisitos para la

aplicacion de las etapas 3 y 4.
La aplicacion de las etapas 3 y 4 se realiza en los siguientes casos:

eCuando una No Conformidad se ha reproducido con anterioridad en mas

ocasiones Yy las acciones aplicadas no eliminaron la causa.
«Cuando el Director de Calidad o Gerencia lo estimen oportuno.
Inicio de acciones correctivas

El Responsable de Calidad (SGI) es el responsable de todas las acciones

correctivas iniciadas por el personal de la empresa.

Asi mismo, el Responsable de Calidad (SGI) (al igual que Gerencia) tiene la
autoridad para decidir sobre la necesidad de iniciar acciones correctivas,

especialmente en los casos de repeticion continuada de los problemas.

El proceso seguido en América del Transporte SRL, para la adopcidn de acciones

correctivas se inicia como sigue:
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SEGUIMIENTO Y PROCESO DE GESTION
MEDICION DE NO CONFORMIDADES

v Ve

CALIDAD REVISAY
DECIDE

|

No NO SE INICIA ACCION,
DE MOMENTO

l_ Si
CALIDAD REQUIERE EL

INICIO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

Las acciones correctivas efectuadas por la empresa las inicia y supervisa Calidad.
Desarrollo y cierre de las acciones correctivas

El siguiente proceso define el método y los criterios para controlar el desarrollo

de las acciones correctivas y decidir sobre su cierre.
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SE INICIA
ACCION
CORRECTIV

Calidad, actuando en coordinacién con los
responsables de las areas afectadas,

DETERMINACION DEL

" determina el Equipo de personas que
EQL(J;IQPO DECACC|ON ¢ participaran en la accion.
RRECTIVA
CALIDAD ABRE UN * El expediente es el continente de todos los
EXPEDIENTE DE i resultados que se obtengan con la accion
/ ACCION CORRECTIVA correctiva.
y Los aspectos relevantes de la accion
%’gﬂ?ﬁg SEST(EHXEC? SXIRI,EAL i correctiva se registran en el informe de
DETERMINAR Y PLANIFICAR LAS | accion correctiva, que tiene el mismo
ACCIONES CORRECTIVAS A "y codigo del expediente al que :
APLICAR | \ pertenece.
EJECUCION DE LAS ACCIONES
CORRECTIVAS Y SEGUIMIENTO Calidad supervisa la ejecucion de las
POR PARTE DE CALIDAD i acciones, registra su evolucion, e incorpora
i  alexpediente abierto toda la documentacion
‘ y documentos generados
CALIDAD CIERRA EL | T
EXPEDIENTE DE g
ACCION CORRECTIVA SATRRSIo

Calidad decide si los resultados son o
no satisfactorios.

El modelo empleado para la elaboracion de los Informes de accion correctiva
incorpora los campos de introduccion de informacién minimos requeridos por el
Sistema de Gestidn de la Calidad de la empresa para documentar las acciones

correctivas.

Los expedientes de accion correctiva los codifica calidad aplicando la siguiente
regla:

AC. XXX donde: XXX es un nimero correlativo
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A cada expediente de accion correctiva le corresponde un Informe de accién

correctiva codificado con el mismo nimero de expediente.

La planificacion de las acciones correctivas a emprender se puede registrar sobre
el mismo Informe de accidn correctiva o sobre otros documentos, utilizando por

ejemplo un formato de planificacién de acciones.
8.4.2 ACCIONES PREVENTIVAS

Las acciones preventivas son un tipo especial de accién que esta enfocada hacia la
prevencion, introduciendo modificaciones en los métodos vy criterios en aquellas
partes del sistema que pueden constituir fuentes de no conformidades en el futuro.

Inicio de las acciones preventivas

Las acciones preventivas se inician cuando algin miembro de la empresa
identifica aspectos del Sistema de Gestion de la Calidad que pueden provocar No
Conformidades. El proceso para iniciar acciones preventivas es el mismo que en
caso de las acciones correctivas con la salvedad de que no hay una No

Conformidad (ver punto 6.1.2 de este procedimiento).
Desarrollo y cierre de las acciones preventivas

Los métodos y criterios para el desarrollo y cierre de las acciones preventivas es
analogo al de las acciones correctivas con la excepcion de que los expedientes de

accion preventiva se identifican como:

AP. XXX donde: XXX es un nimero correlativo

Y por otro lado, la empresa dispone de un Informe especifico para documentar las
acciones preventivas. Con excepcion de estos detalles, tanto la metodologia para
nombrar Equipos para la realizacion de las acciones, como la metodologia de

cierre de las mismas es analogo al de las acciones correctivas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE SRTOLICA ’
DE SANTA MARIA
Cddigo: SGI-C-MC
Rev.: 00
Fecha lera edicion: 2-ene-2014 MANUAL DE CALIDAD

Ademas de iniciar acciones para mejorar el sistema de gestion de la calidad, otra
forma de mejorar es corregir los errores y problemas recurrentes o puntuales
mediante la adopcion de acciones encaminadas a la eliminacion de las causas que
provocan dichos errores y problemas (no conformidades). Este tipo de acciones se

denominan en el sistema Acciones correctora

<mmmm ACCION CORRECTORA

NO CONFORMIDAD _ Correccién

Las acciones correctoras tienen un alcance e importancia diferente a las
correctivas. Mientras las correctoras eliminan la No Conformidad, las acciones

correctivas atacan la raiz del problema (las causas que la originaron).

El desarrollo de estos procesos tiene como finalidad aumentar la satisfaccion de

nuestros clientes y ser mas eficaces en el cumplimiento de sus requisitos.
8.4.3 MEJORA CONTINUA

El proceso de mejora continua, coordinado por América del Transporte SRL,
utiliza estos instrumentos de gestién para orientar la mejora en la direccion
apropiada, definida en la Politica de Calidad. EI esquema del proceso de mejora

continua es el siguiente:
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

MANUAL DE FUNCIONES - PERFILES Y DESCRIPCION DE PUESTOS

Codigo del Manual : A-MF

SISTEMA DE
Edicion : 01 Publicacion GESTION INTEGRADO
Revision : Colaborador : SGI-GA/001
00
Denominacion del Administrador NOMBRE
Puesto
Supervisado por: Gerente General
Supervisa a: Contabilidad, Logistica, RRHH,
Relaciones Internas Todos los puestos
Relaciones Externas Clientes y Proveedores
Objetivo del puesto Planificar, ejecutar y controlar los servicios de apoyo a la Gerencia

Funciones y responsabilidades:

e  Definicion de términos contractuales y concrecion de objetivos para satisfacer
proyectos en coordinacion con la Gerencia

o Definicion del proyecto y actividades a realizar utilizando los recursos sin poner en
juego, los plazos y los costes previstos.

e Direccion y coordinacion de todos los recursos empleados para los proyectos a su
cargo. (Personal, Maquinaria, suministros diversos)

e Coordina con area de operaciones los requerimientos del cliente para el envio de la
maquina

e Coordinacion de mantenimiento permanente de las relaciones externas del proyecto:
clientes, proveedores, subcontratistas, otras direcciones, etc.

e Toma de decisiones necesarias para conocer en todo momento la situacion en
relacion con los objetivos establecidos por la Gerencia General.

o Adopcion de las medidas correctoras pertinentes para poner remedio a las
desviaciones que se hubieran detectado en el proyecto en coordinacién con el Gerente
Planeamiento y Operaciones y Gerente de Produccion y Mantenimiento.

e Ordenar se generen las compras y reportar los sistemas contables a la matriz de la
empresa

e Proponer, en su caso, modificaciones a los limites u objetivos basicos de los
proyectos a su cargo cuando concurran circunstancias que asi lo aconsejen.
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Instruccion Necesaria Cargo de confianza

e Conocimiento de procesos

empresariales

Dominio de procedimientos contables,

presupuesto y otros.

e Conocimientos de procesadores de
textos y hoja de calculo, en ambiente
Windows.

e Conocimiento de presupuestos,

cronogramas valorizados

Desarrollo de planes integrales

Entrenamiento y capacitacion

Dominio de presupuesto y control de

personal integral.

RequerimientoTécnico

Experiencia

Funcion Cargos Similares. Trabajo en equipo
Tiempo 2 afios
Idiomas Espariol

Paquetes Computacionales Conocimientos de procesadores de textos y
hoja de calculo, en ambiente Windows. Word,

Excel, Power Point , Correo Electrénico

COMPETENCIAS GRADO

Alta adaptabilidad / flexibilidad
Capacidad de aprendizaje

Orientacion al cliente (interno y/o externo)
Colaboracion

Franqueza / Confiabilidad /Integridad
Iniciativa

Desarrollo de relaciones con clientes (internos y/o externos)
Capacidad de planificacion y organizacion
Resolucion de problemas

Responsabilidad

Tolerancia a la presion

Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Importante
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
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Cadigo del Manual : A-MF

Edicion : 01| Publicacién

Revision : Colaborador :SGl-
00 JRH/001

Denominacién del Puesto RECURSOS HUMANOS

Supervisado por: Gerencia

Supervisa a: Personal especificado por la Gerencia Administrativa
Relaciones Internas Seguridad, personal de Mantenimiento, Operadores
Relaciones Externas Especificado por la Administracion

Determinar con la Gerencia Administrativa la dotacion de Recursos
humanos para el 6ptimo funcionamiento de la empresa, evaluarlos
Objetivo del puesto constantemente y, verificar sus requerimientos y necesidades en
cumplimiento a la ley.

Funciones y responsabilidades:

e Controlara la asistencia, puntualidad y permanencia de todo el personal de la empresa,
determinando su jornada laboral, faltas, tardanzas dentro del plazo de tolerancia,
inasistencias sin goce de haber, licencia sin goce de haber o con goce a cuenta de
vacaciones. Aplicando el sistema de control de asistencia y puntualidad instrumentado o
fisico en la empresa.

o Elaborar el reporte quincenal de asistencia e incidencias del personal y remitirlo al area de
contabilidad para su validacion y respectivo pago de haberes

e Llevara un file por cada uno de los trabajadores, donde se archivara la FICHA PERSONAL
DEL TRABAJADOR, CV DOCUMENTADO vy todos los memorandum e informes que
emitan las areas correspondientes sobre accidentes, faltas leves, faltas graves , incidentes
por diversas circunstancias. Actualizando permanentemente el file de ceda personal en
cada unidad de trabajo.

o Emitira: Informes, certificados, constancias de trabajo,  permisos, adelanto de
remuneraciones autorizados por GERENCIA, etc.

o Tramitar segin requerimientos del cliente las tarjetas de identificacion (Fotocheck),
licencias, etc. para el respectivo ingreso del personal a obra seglin términos contractuales

o Efectuar el reclutamiento y seleccion del personal necesario para el adecuado funcionamiento
de la empresa, para cada una de las areas y autorizadas por Gerencia de acuerdo a los
lineamientos establecidos para tal fin.

e “SGI” Programar y Ejecutar programas de desarrollo y capacitacion al personal (Seguridad,
Mantenimiento, y Operaciones) programando en coordinacién con la Gerencia General los
cursos de capacitacion y adiestramiento necesarios para el 6ptimo desarrollo del personal
en todas las &reas de la empresa.

e “SGI” Vigilar que el pago de las remuneraciones, asi como las prestaciones y servicios a que
tiene derecho el personal, lleguen a ellos en tiempo y forma adecuados.

e “SGI” Planificar, coordinar, dirigir y controlar las funciones del Departamento, optimizando
la utilizacidn periddica de los recursos.

e “SGI” Participar en el planteamiento de politicas y estrategias de administracion de recursos
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humanos de la Empresa.

e “SGI” Participar en las reuniones de Junta Mixta, atender los planteamientos de los
trabajadores y resolver los conflictos

o “SGI” Determinar las necesidades de la organizacion en lo que se refiere a registros,
archivos, informacion comunicaciones y otros servicios comunes.

e Coordinar y participar con la Gerencia general, Sub-gerente y los jefes de otros
departamentos en la elaboracion de la politica administrativa.

o Planear y organizar los servicios administrativos y los servicios comunes.

o Establecer los procedimientos que han de seguirse para asegurar el buen funcionamiento de
los servicios de informacion y comunicacion entre los diferentes departamentos de la
Empresa.

o Velar por observancia y el cumplimiento de las obligaciones legales de la organizacion.
o Preparar memorias e informes de labores cuando el caso lo requiera.

o Negociar con los proveedores de los diversos servicios comerciales y otros como seguro
médico, seguro de vida, seguro de accidentes.

e Coordina la colocacién de avisos de puestos vacantes de las diferentes divisiones
administrativas. Establecer los procedimientos de avisos de puestos vacantes. Coordina el
publicacion de dichas vacantes.

o Distribuir las politicas y procedimientos nuevos o revisados de recursos humanos entre todos
los empleados y mandos medios a través de boletines, juntas, memorando y/o contacto
personal.

e Llevar a cabo la contratacion de personal en base a los informes y pruebas psicotécnicas
aportadas y test psicologicos.

o Aplicar las medidas disciplinarias vigentes en la Empresa y velar porque se cumplan las
normas de personal establecidas en el reglamento Interno de Trabajo.

o Controlar la adecuada administracién de las prestaciones que se tienen dentro de la Empresa.

e Colaborar con el Departamento de Seguridad Industrial para la verificacion de medidas
adecuadas para Mejorar la productividad de los empleados

o Obtener una adecuada rentabilidad de cada trabajador
e Desarrollar constantemente a los empleados de manera integral
o Monitorear las actividades y actitudes de los subordinados

o Contribuir a mejorar las condiciones laborales que resguarden la integridad de los
trabajadores.
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‘ PERFIL DEL PUESTO

Instrucciéon Necesaria Afines administrativos

Requerimiento o Dominio técnico de los Métodos
Técnico de Administracion de Personal.

Conocimiento de Derecho

Laboral

Amplia experiencia en Técnicas

de Comunicacién

Experiencia en el trato y manejo

de personal

Conocimientos de Computacion e
informatica

Conocimientos de Psicologia

Amplia Cultura General.

Funcion Cargos Similares. Trabajo en equipo

Tiempo 1 afio

Idiomas Espafiol

Paquetes Computacionales Conocimientos de procesadores de textos y hoja de calculo, en ambiente

Windows. Word, Excel, Power Point , Correo Electrénico

Competencias Grado
o Alta adaptabilidad / flexibilidad Imprescindible
o Capacidad de aprendizaje Imprescindible
« Orientacion al cliente (interno y/o externo) Imprescindible
o Colaboracion Imprescindible
e Franqueza / Confiabilidad /Integridad Imprescindible
e Iniciativa Importante

o Desarrollo de relaciones con clientes (internos y/o externos) Imprescindible

e Capacidad de planificacion y organizacion Imprescindible
e Resolucion de problemas Imprescindible
| indibl

o Responsabilidad mprescindible

. » Imprescindible
e Tolerancia a la presion
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Cadigo del Manual : A-MF
Publicacion
Edicion : 01 SISTEMA DE
Revision : Colaborador : SGI- GESTION INTEGRADO
00 CG/001

Denominacioén del Puesto | CONTADOR GENERAL

Supervisado por: Gerencia Administrativa

Supervisa a: Auxiliar de contabilidad

Relaciones Internas Gerencia Administracion

Relaciones Externas Las coordinadas por la Gerencia Administrativa
Objetivo del puesto Reflejar la estructura financiera de la empresa

Funciones y responsabilidades:
e Examinar y evaluar los resultados de la gestion, con la finalidad de expresar una opinion
objetiva sobre los estados financieros y la gestion que los gener6 apegados a una ética del
ejercicio profesional.

e  Disefiar sistemas de informacion (contable y gerencial) mejorandolos y documentandolos.

e Analizar los resultados econémicos, detectando areas criticas y sefialando cursos de accion
que permitan lograr mejoras.

e Llevar a cabo estudios de los problemas econoémicos y financieros que aquejen a la
empresa

e Asesorar a la gerencia en planes econémicos y financieros, tales como presupuestos.

Asesorar en aspectos fiscales y de financiamientos sanos a la gerencia.

Crear un banco de informacion basica que haga posible darle seguimiento econémico
actualizado a la empresa, sus planes y cumplimiento de metas.

o Elaborar la PLANILLA DE REMUNERACIONES, de acuerdo a las Normas Legales
Vigentes, teniendo en cuenta las inasistencias, descuentos por adelantos de remuneraciones
o judiciales, reportandola al Area de Contabilidad con cinco (5) dias antes de finalizado el
mes, cualquier situacion que se presente durante estos cinco dias (faltas, tardanzas,
adelantos u otros) serdn considerados en la planilla del mes siguiente.

o solicitar y tramitar ante la Gerencia, las altas, bajas y cambios de personal, asi como
solicitudes de licencias y permisos.
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Instruccion Necesaria Titulo profesional universitario en
contabilidad.

e Contador publico colegiado.
e Dominio de sistemas contables y

financieros en areas afines.

Dominio de procedimientos contables ,

presupuesto y otros.

Conocimientos de procesadores de
Requerimiento Técnico textos y hoja de célculo, en ambiente

Windows.

Conocimiento de presupuestos,
cronogramas valorizados y chek list

de herramientas y equipos

Control de personal de menor

cualificacion
Experiencia
Funcion Cargos Similares. Trabajo en equipo
Tiempo 3 afios
Idiomas Espafiol

Paquetes Computacionales Conocimientos de procesadores de textos y
hoja de calculo, en ambiente Windows. Word,

Excel, Correo Electrénico

Competencias Grado

- Alta adaptabilidad / flexibilidad

- Capacidad de aprendizaje

- Orientacion al cliente (interno y/o externo)

- Colaboracion

- Franqueza / Confiabilidad /Integridad

- Iniciativa

- Desarrollo de relaciones con clientes
(internos y/o externos)

- Capacidad de planificacion y organizacién

- Resolucion de problemas

- Responsabilidad

- Tolerancia a la presion

Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Importante
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
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Cadigo del Manual : A-MF

Edicion : 01 Publicacion SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO

Revision : Colaborador :SGI-

00 ALM/001

Denominacion del Puesto | OPERACIONES

Supervisado por: Gerencia y Administracion

Supervisa a: Personal de logistica , personal operador, personal de mantenimiento,

Personal de almacén.

Relaciones Internas Encargado de logistica y personal de mantenimiento y almacen

Relaciones Externas Encomendadas por Gerenciay encargado de Administracion

Obijetivo del puesto Controlar el martenimiento , logistica y almacen.

Funciones y responsabilidades:

= Dirigir, organizar, coordinar y controlar las actividades del area de operaciones acorde con las
normas técnicas de abastecimiento y requerimiento de la empresa.

ENVIO Y RECEPCION LA MAQUINARIA

= Coordinacion con el area de administracion de acuerdo a los requerimientos del cliente para la
implementacion y mantenimiento del equipo (ya sea de linea blanca como amarilla ) requerido
para la respectiva supervision y envid a obra determinada.

» Antes de la movilizacion del equipo verificar la situacion en la que sale de las oficinas
acompafiado el reporte con un registro fotografico de diferentes angulos y partes importantes
como horometro, interior de cabina estado de llantas y herramientas de desgaste, etc. junto al
despacho con el respectivo Check-list* y Guia de Remision el cual sera firmado por el
responsable de la movilizacién o el cliente como conformidad de los elementos enviados v el
estado del equipo.

= Implementar mecanismos de custodia permanente para la conservacion de los materiales.
= Disponer la distribucion de los materiales en base a los pedidos y comprobantes de salida.
= Efectuar la accion de control en cada tarea que se ejecutan en el Area de Almacén.

= Solicitar la reposicion del stock de los materiales de almacén que ha llegado al minimo de su
existencia.

» Informar al Jefe de la Unidad de Abastecimiento cualquier informalidad que pueda suceder en el
admbito de su competencia.

= Colaborar con la supervision y control que el Jefe de Unidad debe realizar periédicamente al
Almacén.

» Ejecutar todas las acciones necesarias para coadyuvar en el control y supervision del ingreso y
salida de todo tipo de mercaderias.

Verificar y visar las guias de remision y remitirlas al Area de Contabilidad.

Comunicar a las &reas usuarias el internamiento de bienes en caso de compras directas.
Verificar las Ordenes de Compra con las guias de remision.

Elaborar guias internas entregando los bienes solicitados.

» Visar las guias y entregarlas al Jefe de Unidad.

Otras funciones que le asigne el Jefe de Unidad.
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FUNCIONES DESCRITAS POR EDER MALAZQUES ABRIL 2014

= Control documentario de partes diarios

= Control documentario de guias de remision

= Control documentario de orden de pedidos

= Control de consumo de combustible

=  Control documentario de érdenes de trabajo interno
= Control de entrega de epp’s

= Entrega de equipos y control documentario de check list
= Control y actualizacion de datos de maquinaria

= Control de asistencias

= Compras

= Logistica

= Control y supervision de Almacén

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cadigo del Manual : A-MF

Edicion : 01 Publicacion SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO

Revision : Colaborador : SGI-

00 EL/001

Denominacion del Puesto ENCARGADO DE LOGISTICA

Supervisado por: Jefe de Operaciones Administracion

Supervisa a: Almacenero

Relaciones Internas Jefaturas y personal de las unidades usuarias

Relaciones Externas Bajo Ordenes estrictas coordinar con proveedores, personal operador

y personal de mantenimiento

Objetivo del puesto Coordinar el Kardex y el desarrollo de proveedores para la

adquisicion de bienes y suministros diversos.

Funciones y responsabilidades:

o Responsable de la compras bajo procedimiento Selectivo de proveedores

e Intervenir en la suscripcién de contratos de los proveedores a fin de someterlos a seguimiento.

e Presentar al sistema contable las partidas correspondientes de acuerdo con los requerimientos de
la unidad usuaria, Kardex fisico-virtual y Registro de Proveedores.

o Actualizar de manera periddica la relacion de proveedores por rubros o partidas contables.

¢ Control de documentos y Archivo documentario de los procesos de compras.

¢ Analisis y reporte estadistico de productos no conformes a fin de examinar a los proveedores

o Mantener permanentemente informado a la Gerencia Administrativa acerca del desarrollo de sus
actividades.

o Desempefiar las demas funciones inherentes a su cargo que le sean asignados por la Gerencia

Administrativa
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\ PERFIL DEL PUESTO

Instruccion Necesaria Afines administrativos
Requerimiento Técnico

o Capacitado para la Coordinacion del
personal de menor cualificacion técnica,
€n su caso.

. Control de stocks de seguridad a
efectos de comunicacion a sus
superiores jerarquicos para la reposicion
de los mismos.

. Control y organizacion de locales bajo
llave, donde se almacenen materiales,
aparatos e instrumental de utilizacion y
cuyo cuidado tiene encomendado.

o Recepcidn de bienes almacenables y
organizacion de la distribucion de
material, equipos y/o instrumental,
utilizando para ello los medios
adecuados, a las unidades que se lo
requieran.

. Realizacion de inventarios (por
medios informaticos o de cualquier otro
tipo), y propuesta -en su caso- de
adquisiciones (especialmente en lo
referido a repuestos, soldaduras, aceites,
filtros, grasas, lubricantes, combustibles
y materiales considerados con alta
rotacion,) cuando resulte necesario.

o Disciplinado para el Control,
conservacion y limpieza del material a
su cargo.

e En general, capacitado para cualesquiera
otras tareas afines a la categoria del
puesto y semejantes a las anteriormente
descritas, que le sean encomendadas por

la Gerencia Administrativa y resulten

necesarias por razones del servicio.

\ Experiencia
Funcion Cargos Similares. Trabajo en equipo
Tiempo 1 afio
Idiomas Espafiol
Paquetes Computacionales Conocimientos de procesadores de textos y hoja

de calculo, en ambiente Windows. Word,
Excel, Power Point, Correo Electrénico

Competencias Grado
o Alta adaptabilidad / flexibilidad Imprescindible
o Capacidad de aprendizaje Imprescindible
« Orientacion al cliente (interno y/o externo) :mpresc!ngig:e
e Colaboracién mprescindible
e Franqueza / Confiabilidad /Integridad '”:ﬂggcr'tggzsle

e Iniciativa b
o Desarrollo de relaciones con clientes (internos y/o externos) :mpresc!ng!g:e
o Capacidad de planificacion y organizacion mprescinainie
o Resolucién de problemas Impresc!nd!ble
- Imprescindible
* Responsabilidad Imprescindible
e Tolerancia a la presion Imprescindible

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES - PERFILES Y DESCRIPCION DE PUESTOS

Cadigo del Manual : A-MF

Edicién : 01 Publicacion SISTEMA DE
GESTION INTEGRADO

Revision : Colaborador :SGI-

00 ALM/001

Denominacion del Puesto | ALMACENERO

Supervisado por: Encargado de Logistica

Supervisa a: Personal de menor cuantia, personal operador, personal de
mantenimiento.

Relaciones Internas Encargado de logistica y personal de las unidades usuarias

Relaciones Externas Encomendadas por El encargado de logistica y/o Administracion

Objetivo del puesto Controlar el almacén, Coordinar el Kardex y prevenir el stock
critico.

Funciones y responsabilidades:

= Dirigir, organizar, coordinar y controlar las actividades del area de almacén acorde con las
normas técnicas de abastecimiento.

= Recepcionar la mercaderia entregada por el proveedor en el almacén.

= Verificar cada una de las mercaderias segun las especificaciones, en la orden de compra.
» Implementar mecanismos de custodia permanente para la conservacion de los materiales.
= Disponer la distribucion de los materiales en base a los pedidos y comprobantes de salida.
= Efectuar la accion de control en cada tarea que se ejecutan en el Area de Almacén.

= Solicitar la reposicion del stock de los materiales de almacén que ha Illegado al minimo de su
existencia.

= |nformar al Jefe de la Unidad de Abastecimiento cualquier informalidad que pueda suceder en el
ambito de su competencia.

= Colaborar con la supervision y control que el Jefe de Unidad debe realizar periédicamente al
Almacen.

» Ejecutar todas las acciones necesarias para coadyuvar en el control y supervision del ingreso y
salida de todo tipo de mercaderias.

= Verificar y visar las guias de remision y remitirlas al Area de Contabilidad.

= Comunicar a las &reas usuarias el internamiento de bienes en caso de compras directas.
= Verificar las Ordenes de Compra con las guias de remision.

= Elaborar guias internas entregando los bienes solicitados.

» Visar las guiasy entregarlas al Jefe de Unidad.

= Otras funciones que le asigne el Jefe de Unidad.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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\ PERFIL DEL PUESTO

Instruccion Necesaria

Practicante afines administrativos

Requerimiento Técnico

\ Experiencia

e Capacitado para la Coordinacion del personal de
menor cualificacion técnica, en su caso.

e  Control de stocks de seguridad a efectos de
comunicacion a sus superiores jerarquicos para
la reposicion de los mismos.

e  Control y organizacion de locales bajo llave,
donde se almacenen materiales, aparatos e
instrumental de utilizacion y cuyo cuidado tiene
encomendado.

e Recepcion de bienes almacenables y
organizacion de la distribucion de material,
equipos y/o instrumental, utilizando para ello los
medios adecuados, a las unidades que se lo
requieran.

e Realizacion de inventarios (por medios
informaticos o de cualquier otro tipo), y
propuesta -en su caso- de adquisiciones
(especialmente en lo referido a repuestos,
soldaduras, aceites, filtros, grasas, lubricantes,
combustibles y materiales considerados con alta
rotacion,) cuando resulte necesario.

e Disciplinado para el Control, conservacion y
limpieza del material a su cargo.

En general, capacitado para cualesquiera otras tareas
afines a la categoria del puesto y semejantes a las
anteriormente descritas, que le sean encomendadas
por la Gerencia Administrativa y resulten necesarias
por razones del servicio.

Funcién Cargos Similares. Trabajo en equipo
Tiempo 1 afio
Idiomas Espafol

Paquetes Computacionales

Conocimientos de procesadores de textos y hoja de
calculo, en ambiente Windows. Word, Excel, Power
Point , Correo Electrénico

Competencias

Grado

Alta adaptabilidad / flexibilidad
Capacidad de aprendizaje

Colaboracién
Iniciativa
Resolucion de problemas

Responsabilidad
Tolerancia a la presion

Orientacion al cliente (interno y/o externo)
Franqueza / Confiabilidad /Integridad

Desarrollo de relaciones con clientes (internos y/o externos)
Capacidad de planificacion y organizacion

Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Importante
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible
Imprescindible

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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. MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES - PERFILES Y DESCRIPCION DE PUESTOS

Cadigo del Manual : C-MF

Edicién : Publicacion SISTEMA DE GESTION
01 INTEGRADO
Revision : Colaborador : SGI-

00 M/001

Denominacion del Puesto | MECANICO

Supervisado por: Mantenimiento

Supervisa a: Personal de menor cualificacion

Relaciones Internas Gestion en su unidad

Relaciones Externas Sélo en caso de emergencias mecanicas fuera de la matriz

Objetivo del puesto Ejecutar y controlar tareas productivas en el sector industrial de
acuerdo a especificaciones técnicas y volimenes de produccion.

Funciones y responsabilidades:

¢ Bajo la supervision de superiores jerarquicos, realizar todas las actividades propias de la
profesion de Técnico Mecanico.

e Coordinacion, direccion, supervision y control de todos los trabajos técnicos en el area de
Mecanica, que se realicen en el Servicio de Mantenimiento de la empresa.

e En su area de competencias, elaboracion de todo tipo de trabajos mecanicos, memoria de
costos a requerimiento de sus jefes competentes de la empresa.

o Asesoramiento en todo tipo de reparaciones e instalaciones mecanicas.
o Realizar orden y limpieza en su sector

o Impartir cursos de reciclaje y/o formacion, en relacién con sus conocimientos profesionales,
dirigidos al personal de la empresa, siempre que dicha tarea no tenga caracter exclusivo o
principal.

e Supervision, organizacion y control de los trabajos del personal de menor cualificacion en su
area funcional.

o Asesoramiento al Equipo de mantenimiento en toda tarea nueva para otro personal del giro

e Bajo la supervision de superiores jerarquicos, relacionarse con estudios de capacitacion, con
entidades publicas o privadas que, en su caso, requiera la actividad profesional, para el
mejor cumplimiento de los objetivos y fines de la empresa

o Atencion en caso de emergencias mecanicas, fuera de la matriz (Auxilio en campo)

o En general, cualesquiera otras tareas afines a la categoria del puesto y semejantes a las
anteriormente descritas, que le sean encomendadas por sus superiores jerarquicos y
resulten necesarias por razones del servicio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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| PERFIL DEL PUESTO

Instruccion Necesaria Estudios técnicos en mantenimiento

Requerimiento Técnico e Técnico experimentado en mecénica de
maquinaria  pesada, especializado en
construccién, reparacion limpieza y
mantenimiento de estructuras y dispositivos
industriales

e Conocimiento en el mantenimiento de
Motores petroleros de tractos en diferentes
marcas, ranflas y partes criticas de
maquinaria y/o vehiculos livianos.

e Conocimiento de repuestos

° Capacitado totalmente para el
Mantenimiento preventivo de instalaciones a
su cargo, en el area de su especialidad.

. Que pueda efectuar la Elaboracion de
proyectos menores, y en su caso realizacion
de los mismos, en el ambito de su
especialidad, bajo la adecuada supervision de
superiores jerarquicos.

° En el caso de oficios, fabricacion de
objetos en el ambito de la especialidad
ostentada.

° Que tenga don de mando para la
Coordinacion del personal de menor
cualificacion técnica, en su caso.

° Capacitado en Transporte de material y
equipos, utilizando para ello los medios
adecuados.

. Con conocimientos en la Elaboracion y
tramite de adquisiciones en el ambito de su
competencia.

° Que sea disciplinado para el Control,
conservacion y limpieza del material a su
cargo.

e En general, capacitado para cualesquiera otras
tareas afines a la categoria del puesto y
semejantes a las anteriormente descritas, que
le sean encomendadas por sus superiores
jerérquicos y resulten necesarias por razones

del servicio.
 Experiencia
Funcion o Con experiencia para la Realizacion de

todo tipo de trabajos relacionados con la
especialidad ostentada, Motores, cajas de
cambio, ranflas etc. especialmente los de
mayor dificultad técnica, con un perfecto
acabado de los mismos, que le sean

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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encomendados por superiores jerarquicos.

. Con experiencia en Trabajos técnicos
de reparacion en las instalaciones a su

cargo.
Tiempo 1 afo
Idiomas Espariol
Paquetes Computacionales Conocimientos de procesadores de

textoPower Point , Correo Electronico

Competencias Grado
o Alta adaptabilidad / flexibilidad Imprescindible
o Capacidad de aprendizaje Imprescindible
e Orientacion al cliente (interno y/o externo) Imprescindible
e Colaboracion Imprescindible
e Franqueza / Confiabilidad /Integridad Imprescindible
e Iniciativa Importante

Imprescindible

Desarrollo de relaciones con clientes (internos y/o externos)
Imprescindible

Capacidad de planificacion y organizacion
Imprescindible

Resolucién de problemas
Imprescindible

Responsabilidad

. 5 Imprescindible
e Tolerancia a la presion

Imprescindible

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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PROCEDIMIENTOS MAS IMPORTANTES
QUE EXIGE LA NORMA
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| PROCEDIMIENTO: CONTROL Y MANTENIMIENTO DE DOCUMENTOS

CODIGO: SGI-C-CMD REV:
00

FECHA 1era EDICION

Copia Controlada Nro: CC-SGI-Nro:
Firma Receptor:

Nombre

Area

Copia No controlada Nro:

FECHA
DEL
CAMBIO

CAMBIOS REALIZADOS

AMERICA DE TRANSPORTES SRL

AREQUIPA - PERU

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Objetivo

Establecer el procedimiento de control y mantenimiento de la documentacion del Sistema de
gestion de la empresa.

Alcance

Entran dentro del alcance de este procedimiento todos los documentos que, estén en soporte
papel o informético, que constituyen la base del Sistema de gestion de la Empresa, tanto de los
reglamentos obligatorios, como aquellos que no son exigidos por la legislacion tiene como fin
la mejora de la gestion de la empresa, de la salud laboral y en general, de las condiciones de
trabajo.

Responsabilidades
Gerente

Asegurarse de que los documentos del Sistema estén actualizados y a disposicién de los
usuarios.

Establecera al responsable de elaboracion, revision, aprobacion, distribucion, actualizacion,
conservacion y eliminacion de cada documento del Sistema.

Jefes-Supervisores

Detectar la carencia o deficiencia en la documentacion del Sistema.

Proponer necesidades de elaboracion o correccion de documentos del Sistema.

Velar por el buen uso y conservacion de los Documentos del Sistema que se le entreguen.
Trabajadores

Conservar y comprender los documentos del Sistema que se les alcance.

Control de la documentacion

El control de la documentacion es uno, de los aspectos mas importantes del Sistema.

Una documentacién actualizada, correctamente distribuida y disponible cuando se necesite es
un punto clave en el éxito de la implantacion del sistema y su seguimiento. El procedimiento
de control de la documentacién debera contemplar las siguientes etapas:

Elaboracién del documento o registro

Cuando la organizacion detecte la necesidad de elaborar un documento nuevo, o de reeditar o
actualizar uno ya existente, debera definirse en cada caso el responsable de la elaboracion del
documento en funcién del tipo de documento, contenido y unidad funcional de la empresa a la
que afecte. Los documentos deberan ser nominados e identificados mediante cddigo y, en los
mismos, debe figurar su autor y su fecha de realizacion, siguiendo el formato establecido. La
estructura del procedimiento seguira el mismo esquema establecido en los sistemas de calidad
y que se ha aplicado en este procedimiento:

= Objetivo: es lo que regula o para lo que sirve. Da una breve descripcién de los

objetivos que se pretenden lograr con este procedimiento.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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= Alcance: define a qué procesos, departamentos, funciones, etc. afecta, y, en su caso, a

cudles excluye, puede establecer igualmente sus limitaciones de uso.

= Definiciones: se incluirdn aquellos términos técnicos que faciliten la comprension del
documento.

= Responsabilidades: aquellas personas afectadas por el procedimiento.

= Normas Generales/ Desarrollo/ Metodologia: la forma en que debe llevarse a la
practica la actividad.

» Registros/ Formularios/ Anexos: relaciéon de indicadores y elementos documentales a

utilizar en el desarrollo del procedimiento, incluyendo una muestra de cada uno de ellos.
Codificacion

Tal como se ha citado, todos los documentos y registros del sistema deberan ser codificados de
manera que puedan ser identificados adecuadamente dentro de la organizacion.

SIGLAS: SGI
1.PRIMERAS LETRAS BASICAS: Ej. ADMINISTRACION DE DESECHOS: AD

2.En el centro se coloca una sigla: caso de: CALIDAD “C”, en caso de SEGURIDAD
“S”, en cado de MEDIO AMBIENTE “MA?”, en caso de REGLAMENTO “R”, en
caso de POLITICA “P”, en caso de MANUAL “M”.

EJ: SGI-MA-AD (Administracion de desechos) del sistema de medio ambiente

En la practica a la hora de archivar la documentacion se recomienda utilizar hojas impresas o
fotocopiadas unidas por anillas. De esta manera se podran intercalar facilmente hojas nuevas o
reemplazar las obsoletas cuando se producen revisiones o suplementos, sin necesidad de volver
a imprimir todo el Manual. También es conveniente indicar el namero de la pagina respecto al
namero total de paginas del documento (por ejemplo: pagina 1 de 12 o "1/12").

Revision

Una vez elaborado y codificado el documento o registro debera ser revisado por otra o la
misma persona que lo elaboré indicando en el documento el namero, la fecha y el responsable
de la revisidn y quién la ha realizado modificandose aquellos aspectos que se crea conveniente.
Dado que los representantes de los trabajadores deben ser consultados sobre las diferentes
actividades preventivas y sobre los elementos fundamentales del sistema seria recomendable

que los representantes de los trabajadores revisaran los procedimientos, previa aprobacion.
(Revisidn: 1 vez al afio)

Aprobacion

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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El documento no sera valido hasta que no haya sido aprobado por la persona autorizada. El
Manual de Prevencion y los Procedimientos de Gestion que deberan ser aprobados siempre por
la Gerencia General.

Distribucién

Una vez revisados y aprobados los documentos deberan estar disponibles en todos aquellos
puntos de la organizacion necesarios para la correcta implantacién del sistema.

Cabe distinguir dos tipos de distribucion de los documentos: mediante copias controladas y
copias no controladas.

Las copias controladas Son aquellas que llevan especificados los requisitos para su
desarrollo, revision, aprobacion, mantenimiento, uso, obsolescencia y eliminacion. Se deberé
establecer una Lista de Distribucion de dichas copias controladas, en la que se identifiquen las
copias de documentos distribuidas, los destinatarios y la versién vigente. Esto implica que a la
copia del documento, que ya posee un nimero serial o codigo, se le asigna una persona
particular, con acuse de recibo, de manera que quede asegurado que dispone de la versién mas
actualizada de dicho documento.

La copia no controlada Es aquella que se emite sélo por razones de informacién general y no
requiere actualizarse a medida que transcurre el tiempo.

Debe estar claramente indicado que se trata de una copia no controlada. Estas copias no forman
parte de la Lista de Distribucion.

Revision y actualizacion

Los documentos deberan mantenerse actualizados. Para ello, cuando exista algin cambio o
modificacion del sistema, se debera cuestionar la vigencia de los documentos relacionados con
dicho cambio y actualizarlos cuando sea necesario. Estas actualizaciones de documentos
deberan seguir el mismo circuito de codificacion, revision; aprobacion y distribucién que el
documento antiguo.

Los documentos no validos u obsoletos seran retirados del sistema sin demora, de manera que
no se haga de ellos un uso no previsto. Se deberan archivar y almacenar, adecuadamente
identificados y seguros (contra el fuego, robo...), los registros o documentos que se guarden
con fines legales y/o por preservacion acordada. Todos los documentos tipo utilizados dentro
del Sistema seran recogidos en un archivo centralizado en el que se especifique para cada uno
de ellos, debidamente codificados, fechas y responsables de elaboracion y aprobacion y las
revisiones previstas de los mismos.

e LOS DOCUMENTOS DEBEN PERMANECER: TIEMPO DE RETENCION EN
EL ACTIVO: 5 afos

e LOS DOCUMENTOS DEBEN PERMANECER: TIEMPO DE RETENCION EN
EL PASIVO: 3 afios

Anexo: ANEXO 1: Lista Maestra cod: SGI-FOR-LM
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Lista Maestra cod: SGI-FOR-LM

Segunda Edicio

Revisor Aprobador l Elahorador Revisor Aprobador

FIRIMA FIRMA, FIRMA - FIRMA FIRNA FIRMA

MANUAL DE FUNCIONES F

echa 1era edicion : fecha 2da Edicion:
Edicion: 1 Revision: ¢ | Cod: 5GI-MF | Accion Corect/Prev: ninguna | Pags:: Aprobador: | Tiempo de conserv: 1 aiio
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| PROCEDIMIENTO: PRODUCTO NO CONFORME

CODIGO: SGI-C-PNC REV:
00

FECHA 2da EDICION

Copia Controlada Nro: CC-SGI-Nro:
Firma Receptor:

Nombre

Area

Copia No controlada Nro:

ELABORADOR ‘ REVISOR } APROBADOR

REV. FECHA - : - -
Nro DEL CAMBIOS REALIZADOS
CAMBIO |

AMERICA DE TRANSPORTES SRL

AREQUIPA - PERU
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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para detectar, controlar, notificar, evaluar y disponer los
productos no conformes (materiales y servicios) (PNC).

2. ALCANCE

Se aplica a los PNC detectados durante su recepcion (materia prima e insumos),
servicios en proceso, servicio final. Asimismo, manipulacién, almacenamiento,
despacho y entrega de materiales, insumos, repuestos, herramientas, servicios mal
ejecutados

3. DEFINICIONES

Productos no Conformes (PNC) Materiales, materia prima, servicios, insumos o
productos terminados que no cumplen con las exigencias especificadas. Asimismo
servicios mal ejecutados.

No Conformidad: Incumplimiento de requisitos especificados. La definicion se
aplica a la desviacion o ausencia, con respecto a los requisitos especificados de una o
mas caracteristicas de la calidad, incluyendo los referentes a la seguridad de
funcionamiento o de uno 0 mas de los elementos del Sistema de Calidad.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme de modo que satisfaga los
requisitos especificados.

Concesion: Autorizacion escrita para utilizar o liberar un producto no conforme con
los requisitos especificados.

4. DOCUMENTOS A CONSULTAR
No conformidades, Acciones Correctivas y preventivas
Atencion de Reclamos de Clientes
Requisitos 8.3, 8.5.2, 8.5.3 de la Norma 1SO 9001: 2008

S. RESPONSABILIDADES

El Gerente

Es responsable de la supervision y correcta aplicacion de este procedimiento y segln
el caso lo amerite de decidir y autorizar el tratamiento de los productos no conformes.
El Jefe de Logistica

Responsable del manejo y disposicion de los insumos y atencién de servicios no
conformes, de acuerdo a las especificaciones técnicas en contraste

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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6. PROCEDIMIENTO

6.1 Deteccion de Productos/ servicios no Conformes

6.1.1 Los productos no conformes son identificados por el personal responsable de
ejecutar y supervisar los procesos durante:

e La inspeccion de materia prima e insumos siguiendo lo contemplado en la
relacion de insumos,
e La produccién e inspeccion de producto (Servicio) en proceso y producto final,

segun los Planes de Calidad.

e En la manipulacion, almacenamiento, despacho y entrega de producto
terminado.

6.1.2 Los productos materiales no conformes son registrados en el formato Informe de
Materiales/Productos No Conformes.

6.1.3 A fin de facilitar la deteccién de los Productos No Conformes las diferentes areas
verificaran la validez de sus productos/servicios refiriéndose a los valores expuestos
en los Planes de Calidad

6.1.4 Todos los productos no conformes, cualquiera sea la etapa del proceso en donde son
detectados, deben ser identificados a fin de evitar su uso inadvertido o consecucion
de servicio de acuerdo a lo establecido en una: Identificacion, Trazabilidad y Estado
del Producto.

6.2 Disposicion de los Productos no Conformes

6.2.1 Las acciones a tomar para evitar la ocurrencia de los productos no conformes
(materiales) y el tratamiento de los mismos, seran registradas segin corresponda por
los responsables de ejecutar y supervisar los procesos en los formatos: Informe de
Materiales/Productos/ No Conformes.

6.2.2 Los responsables que decidiran el tratamiento y la disposicion de los productos no
conformes estaran definidos por las etapas del proceso en las que son identificados,
segun lo establecido en la siguiente tabla:

PUNTO DE INSPECCION
RECHAZO

INSPECCION EN LA| Responsable asignado.
RECEPCION

ADMINISTRACION Administrador
LOGISTICA Responsable de logistica
PLANTA/CAMPO Responsable asignado
SERVICIO EN ACCION Responsable asignado
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6.2.3 Las decisiones tomadas sobre los productos no conformes dependeran de la criticidad
del defecto identificado para lo cual los responsables deben tomar en cuenta los
limites permisibles definidos para cada etapa del proceso en los Planes de Calidad;
criterios de aceptacion para los servicios, materiales e insumos definidos en el
procedimiento.

6.2.4 En el caso de insumos no conformes identificados durante la inspeccion en recepcién
el Responsable de la Recepcion, debe remitir una copia del registro: Informe de
Materiales/Productos/ No Conformes, al area de Logistica y proceder a gestionar la
devolucion de los productos no conformes en caso de rechazo.

6.2.5 El &rea de Logistica toma en cuenta esta informacién para la evaluacion del
desempefio de los proveedores tal como se establece en el procedimiento
“Evaluacion y seguimiento de Proveedores”.

6.3 Identificacion de la Necesidad de Acciones Correctivas y/o Preventivas:

6.3.1 Los Jefes involucrados revisan mensualmente la incidencia de Productos No
Conformes por tipo de producto y de defecto e identifican la necesidad de generar
una baja inmediata del proveedor tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

Cuando la cantidad de Productos defectuosos supere al porcentaje maximo de No
Conformes.

6.3.2 Las Solicitudes de Acciones Correctivas y Preventivas seran tratadas de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento.

6.3.3 Los jefes involucrados estan en la obligacion de remitir al Responsable del SGC vy al
Gerente en forma mensual un Informe detallando la cantidad de los servicios 6
productos no conformes producidos en cada area.

6.3.3 El Gerente y el Responsable del SGI evaluaran la informacién recibida y en los casos
en que lo amerite establecera la necesidad de implantar acciones correctivas,
preventivas y/o proyectos de Mejora para evitar la aparicion y repeticion de los
productos o servicios no conformes, cuando estas no hayan sido generadas

previamente.

7. REGISTROS

- Informe de Materiales /Productos/Servicios No Conformes

- Informe mensual (Remitido por los Jefes de campo al Responsable del SGI vy
Gerente )

- E-mail reportados a Logistica sobre el desempefio de proveedores

8. ANEXOS

- Informe de Materiales /Productos/Servicios No Conformes SGI-FOR-IMPSNC
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INFORME DE MATERIALES - PRODUCTOS- SERVICIOS NO CONFORMES

SGI-FOR-IMPSNC

‘ INFORME DE MATERIALES - PRODUCTOS- SERVICIOS NO CONFORMES

INFORME Nro. AREA _ FECHA

NOMBRE DEL PRODUCTO NO
CONFORME :

VB LOGISTICA

FIRMA RESPONSABLE DE
AREA

DESCRIPCION DETECTADA EN EL PRODUCTO / SERVICIO

OBSERVACIONES IMPORTANTES

SUGERENCIA DE LAS MEDIDAS A ADOPTAR

LUGAR DE DISPOSICION :

1. ALMACEN Sl NO

2. LUGAR CONFINADO S NO
3. ADMINISTRACION Sl NO
4. ELIMINACION INMEDIATA Sl NO

5.OTRO ESPECIFICAR

ACALARACIONES SOBRE LA DISPOSICION Y TIEMPO EN ESPERA :
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PROCEDIMIENTO: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

CODIGO: SGI-C-ACP REV:
00

FECHA 2DA EDICION

5 afios
3 afios

Copia Controlada Nro: CC-SGI-Nro:
Firma Receptor:

Nombre

Area

Copia No controlada Nro:

| ELaBORADOR | REVISOR | APROBADOR
RESPONSABLE S.G.l. | ADMINISTRACION ADMINISTRACION

= S vil 2.

REV. FECHA
Nro DEL
CAMBIO

CAMBIOS REALIZADOS

P~

AMERICA DE TRANSPORTES SRL
AREQUIPA - PERU
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3. OBJETO

Establecer las pautas para llevar a cabo acciones correctivas y preventivas.
4.
5. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a las siguientes tipologias de acciones:

e aquellas que tienen una importancia relevante para la empresa,
e todas las acciones correctivas y preventivas, y

e todas las acciones que el Comité de Calidad decida.

6. DEFINICIONES

Accidn correctiva: Accién encaminada a eliminar la causa de una no conformidad real, para

prevenir que esta pueda repetirse.

Accion preventiva: Accién encaminada a eliminar las causas potenciales de no

conformidades, para prevenir la aparicion de estas.

Correccidn: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

7. REFERENCIAS

Procedimiento Control de No Conformidades.

Formato Informe de accidn correctiva.

Formato Informe de No Conformidad.

Formato Seguimiento de acciones
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Responsable de Calidad

¢ Revisar la no conformidad, y determinar/decidir sobre el inicio de acciones correctivas
0 preventivas.

¢ Realizar el seguimiento de las acciones con los responsables de llevarlas a cabo.

e Informar a Gerencia o al Comité de Calidad de los resultados de las acciones y su
evolucion.

e Dirigir a los miembros del equipo que efectGa la accién y solicitar los recursos
necesarios para llevarla a cabo.

e Establecer planes para la ejecucion de las acciones y realizar informes sobre las

mismas.

Miembros del equipo gue ejecuta la accion

e Aportar soluciones y trabajar en equipo para llevar a buen término las acciones
correctivas, preventivas, o de mejora.

e Realizar las acciones que el responsable de la accion les ha encomendado en la fecha
prevista, solicitar los recursos necesarios, e informarle sobre cualquier incidencia que

afecte a dicha accion o a su cumplimiento.

Comité de calidad

Hacer un seguimiento de las acciones correctivas y preventivas. Analizar los problemas y

plantear soluciones.
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10.
11. SISTEMA OPERATIVO

Acciones correctivas

Descripcion general del proceso

En el siguiente esquema se ilustra el proceso I6gico seguido en la empresa para la adopcion y

el registro de acciones correctivas.

ACCION CORRECTIVA, cuando

procede

crosadel <]
PROBLEMA

@ Informe Accidn correctiva

Falla el método
No hay método
No se sigue el método

— N
" e ROBLEMA
Cliente reclama NC
Producto defectuoso

No se hacen las cosas correctamente
Hay cosas que no se hacen

@ CORRECCION, si es posible

| !
“ @ Informe No Conformidad

La aparicion de los problemas (B), o0 No Conformidades (NC), tiene siempre una causa (A) que
los genera. Los controles aplicados para la identificacion, registro, y aplicacion de las
correcciones sobre el producto no conforme o problema se definen en el procedimiento PR.03
Productos No Conformes. Este procedimiento detalla los métodos y requisitos para la

aplicacion de las etapas 3 y 4.
La aplicacion de las etapas 3y 4 se realiza en los siguientes casos:

e Cuando una No Conformidad se ha reproducido con anterioridad en mas
ocasiones Yy las acciones aplicadas no eliminaron la causa.

« Cuando un cliente se queja y tiene razon en sus argumentos.

« Cuando la No Conformidad se detecta en una auditoria.

« Cuando el Responsable de Calidad o Gerencia lo estimen oportuno.
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Inicio de acciones correctivas

El Responsable de Calidad es el que responde de todas las acciones correctivas iniciadas por el
personal de la empresa. Asi mismo, el Responsable de Calidad (al igual que Gerencia) tiene la
autoridad para decidir sobre la necesidad de iniciar acciones correctivas, especialmente en los
casos de repeticion continuada de los problemas.

El proceso seguido en la empresa para la adopcion de acciones correctivas se inicia como

sigue:

Registro NC Registro que contiene la
descripcion de las acciones de
contencion o correcciones

anliradac enhra la N

CALIDAD REVISA LAN.C ; Se asigna un codigo al registro de N.C., se
Y DECIDE Quy revisan las acciones realizadas, y se firma el

registro conforme ha sido revisado

—No CALIDAD ARCHIVA EL
REGISTRO DE N.C.

‘ Proceso Control No Conformida

i Proceso Acciones Correctivas Si
v

CALIDAD REQUIERE EL INICIO
DE ACCIONES CORRECTIVAS

Las acciones correctivas efectuadas por la empresa las inicia y supervisa Calidad.
Desarrollo y cierre de las acciones correctivas
El siguiente proceso define el método y los criterios para controlar el desarrollo de las acciones

correctivas y decidir sobre su cierre.
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SE INICIA

ACCION
CORRECTIVA
\ 4
Registro NC v
- Calidad, actuando en coordinacion con los
DETERMINACION QEL i responsables de las areas afectadas,
EQUIPO DE ACCION determina el Equipo de personas que
CORRECTIVA . participaran en la accion.
v v El expediente es un forro plastificado donde se
3 introducen los siguientes documentos:
Expediente AC CALIDAD ABRE UN o Elinforme de No Conformidad asociado.
.................. EXPEDIENTE DE ACCION L
L]
CORRECTIVA n informe de la accion correctiva
(Mod.002).
o Toda la documentacion generada por
el desarrollo de la accién
Informe A.C
v A . VS T
* CALIDAD SE REUNE CON EL EQUIPO
Otros documentos asabiados DESIGNADO PARA DETERMINAR Y " Los aspectos relevantes de la accion
PLANIFICAR LAS ACCIONES correctiva se registran en el informe de
CORRECTIVAS A APLICAR > accion correctiva, que tiene el mismo
- codigo del expediente al que
pertenece.
v
EJECUCION DE LAS ACCIONES Calidad supervisa la ejecucién de las
CORRECTIVAS Y SEGUIMIENTO acciones, registra su evolucion, e
POR PARTE DE CALIDAD incorpora al expediente abierto toda la
documentacion y documentos
generados
CALIDAD CIERRA EL’
EXPEDIENTE DE ACCION ST\EISSUF;TS\T%%I Calidad decide si los resultados son
CORRECTIVA . 0 no satisfactorios.
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El modelo empleado para la elaboracion de los Informes de accion correctiva (FORMATO)
incorpora los campos de introduccion de informacion minimos requeridos por el Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa para documentar las acciones correctivas.

Los expedientes de accion correctiva los codifica calidad aplicando la siguiente regla:
AC. XXX donde: XXX es un niumero correlativo

A cada expediente de accion correctiva le corresponde un Informe de accion correctiva
codificado con el mismo nimero de expediente.

La planificacién de las acciones correctivas a emprender se puede registrar sobre el mismo
Informe de accion correctiva o sobre otros documentos, utilizando por ejemplo un formato de
planificacion de acciones (Mod.030).

Acciones preventivas

Las acciones preventivas son un tipo especial de accién que esta enfocada hacia la prevencion,
introduciendo modificaciones en los métodos y criterios en aquellas partes del sistema que
pueden constituir fuentes de no conformidades en el futuro.

Inicio de las acciones preventivas

Las acciones preventivas se inician cuando algin miembro de la empresa identifica aspectos
del Sistema de Gestion de la Calidad que pueden provocar No Conformidades. El proceso para
iniciar acciones preventivas es el mismo que en caso de las acciones correctivas con la
salvedad de que no hay una No Conformidad (ver punto 6.1.2 de este procedimiento).
Desarrollo y cierre de las acciones preventivas

Los métodos y criterios para el desarrollo y cierre de las acciones preventivas es analogo al de
las acciones correctivas con la excepcion de que los expedientes de accidn preventiva se
identifican como:

AP. XXX donde: XXX es un numero correlativo

Y por otro lado, la empresa dispone de un Informe especifico para documentar las acciones
preventivas (Mod.XXX). Con excepcidn de estos detalles, tanto la metodologia para nombrar
Equipos para la realizacién de las acciones, como la metodologia de cierre de las mismas es
analogo al de las acciones correctivas.

12. DOCUMENTACION Y ARCHIVO
ANEXO 1: Cuaderno de acciones correctivas y preventivas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE KT UNNERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

| PROCEDIMIENTO: SELECCION DE PERSONAL, PROFESIONAL, TECNICO Y OPERATIVO

CODIGO: SGI-C-SPPTO REV:
00

FECHA 2da EDICION

Copia Controlada Nro: CC-SGI-Nro:
Firma Receptor:

Nombre

Area

Copia No controlada Nro:

ELABORADOR ‘ REVISOR } APROBADOR

REV. FECHA - : - -
Nro DEL CAMBIOS REALIZADOS
CAMBIO |

AMERICA DE TRANSPORTES SRL

AREQUIPA - PERU
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1.0 OBJETIVO.-

Establecer €l procedimiento adecuado para la seleccion y evaluacion del personal:
profesional, técnico y operativo requeridos por la empresa.

2.0 ALCANCE.-

Aplicable a todo el personal profesional, técnico y operativo a laborar en la empresa.
3.0 DEFINICIONES.-

3.1 PERSONAL PROFESIONAL.-

Es todo profesional requerido para el desarrollo de actividades de la gestién de la empresa
(nivel Universitario)

3.2 PERSONAL TECNICO.-

Es todo profesional requerido para el desarrollo de actividades operativas y de supervision.
(Nivel técnico).

3.3 PERSONAL OPERATIVO.-

Es toda persona necesaria para el apoyo en los servicios, mantenimiento y operacién de
vehiculos (nivel secundaria completa, brevete correspondiente, permisos etc).

3.4 PROGRAMA DE INDUCCION.-

Programa de induccion basica que se aplica al personal nuevo, antes del inicio de sus
operaciones en el puesto de trabajo. Este programa corresponde conocimientos de los
siguientes temas:

* Politica de calidad, seguridad y medio ambiente

* Funciones bésicas Yy especificaciones del puesto

* Conocimientos basicos de seguridad y medio ambiente
* Conocimientos bésicos del sistema de calidad

4.0 RESPONSABILIDADES.-

4.1 Administracion:
Es el responsable de la convocatoria y seleccion preliminar de postulantes sobre la base de
los requerimientos establecidos para cada puesto solicitado.

4.2  Gerente General:
Es el responsable de la evaluacion y seleccion final del personal para el
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Puesto requerido.
5.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA.-

* Manual del Sistema de Calidad (MSC)

6.- PROCEDIMIENTO.-

6.1 La Gerencia General, identifica las necesidades de personal y comunica su requerimiento a
la Administracion.

6.2 La Administracion, realiza la convocatoria a través de las instituciones educativas
correspondientes, contactos técnicos y/o profesionales; o en su defecto a instituciones
especializadas en la seleccién de personal adjuntando requisitos para el puesto.

6.3 La Administracion, al menos con dos expedientes procede a la seleccion inicial
convocando a los candidatos.

6.4 La seleccidn inicial se realiza sobre la base de los requerimientos del puesto. Los candidatos
que aprueben esta seleccion inicial son enviados a la Gerencia General para su evaluacion
final.

6.5 La Gerencia General sobre la base de la preseleccion de candidatos, realiza la evaluacion
final de acuerdo a los requerimientos para el puesto empleando el formato de seleccion y
evaluacion de personal.

6.6 La Gerencia General, de acuerdo a la calificacion obtenida en la evaluacion, selecciona al
personal nuevo para los cargos requeridos.

6.7 La Gerencia Administrativa en coordinacion con la Gerencia General coordina la
elaboracién del programa de induccidn correspondiente para el personal nuevo.

7.0 REGISTROS.-

7.1 Ficha de Seleccion y evaluacion del personal (SGI — FOR —FSEP)
7.2 Requerimiento del puesto de trabajo ( SGI -FOR — RPT)

8.0 ANEXOS.-
A-1: Diagrama de flujo
A-2: Ficha de Seleccion y evaluacion del personal (SGI-FOR-FSEP)
A-3  Requerimiento del puesto de trabajo (SGI-FOR-RPT)
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A-1: DIAGRAMA DE FLUJO: SELECCION Y EVALUACION DEL PERSONAL

( INICIO ’

REQUERII\XIENTO
DE PERSONAL

ESPECIFICACIONES

DEL PUESTO >
COORDINA CON
\/— INSTITUCIONES
REQUERIMIENTO DE
PERSONAL
CURRICULUM >
VITAE DE Il
POSTULANTES SELECCION
PRELIMINAR
v
SELECCION Y
EVALUACION
PROGRAMA DE
INDUCCION

l

AL FLUJO DE OPERACIONES
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REQUERIMIENTO DEL PUESTO DE TRABAJO (SGI-FOR-RPT)
REQUERIMIENTOS DEL PUESTO DE TRABAJO

PARTE I:
PUESTO: SUBORDINADOS DIRECTOS:
AREA:
REPORTA A: REEMPLAZABLE POR:
REEMPLAZA A:
PARTE II: FINALIDAD PARTE Illl: FUNCIONES
PARTE IV:
4.1 REQUERIMIENTOS + Politicas de la empresa O
GENERALES + Conocimiento basico del Sistema de Calidad O
+ Conocimientos bésicos se Seguridad y Medio Ambiente [
4.2 REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS
4.3 REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

| CODIGO TITULO CODIGO TITULO
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CUADERNO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

REGISTRO DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA (R.A.C.P.)

<

e ;
r‘i ]!k:,

REGISTRO DE ACCION

R.A.C.P.-A/001-10

CORRECTIVA/PREVENTIVA Fecha:

ORIGEN DEL ANALISIS:

DESCRIPCION DE LA CAUSA:

13. ACCION PROPUESTA

O | ACCION CORRECTIVA

[CJ TACCION PREVENTIVA

Plazo para Implantar la Accion Propuesta:

Responsable de su Implantacion:

Plazo para el Cierre de la Accion:

Firma:

Coordinador SGI.

SEGUIMIENTO DE LA IMPLANTACION

Fecha

Estado de la accion

Firma

Cierre de la accion

14. CONCLUSIONES

Fecha de cierre:

Responsable del cierre:
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| PROCEDIMIENTO: ATENCION DE QUEJAS DE LOS CLIENTES
CODIGO: SGI-C-AQC REV: 00
FECHA 2 da EDICION
FECHA DE PUBLICACION
TIEMPO DE RETENCION EN EL ACTIVO
TIEMPO DE RETENCION EN EL PASIVO
RESPONSABLE

Copia Controlada Nro: CC-SGI-Nro:
Firma Receptor:

Nombre

Area

Copia No controlada Nro:

ELABORADOR REVISOR APROBADOR

'REV. | FECHA |
Nro DEL

CAMBIO |

AMERICA DE TRANSPORTES SRL

AREQUIPA - PERU
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DEFINICIONES

ANEXOS

RESUMEN DE CAMBIOS

CONCEPTOS

El presente procedimiento atiende los conceptos originales de la norma ISO 9001:2008,
relacionada con las quejas de los clientes para el sistema de la administracion de la calidad
de la empresa.

Involucra ademas los conceptos relacionados a la atencion de los riesgos y quejas dentro
de la empresa.

e Laempresa, es considerada como una unidad auditable e independiente, motivo por
el cual es de caracter mandatario el desarrollo de un ambiente de control interno de
sus operaciones

e El sistema de administracion de la calidad de la empresa, mantiene controles en
cada proceso, que permiten la deteccion de incumplimientos u oportunidades de
mejoras los cuales se pueden obtener con sus clientes.

e Los incumplimientos u oportunidades de mejora son valorados por el responsable de
cada proceso; a través de la evaluacion de ocurrencia e impacto sobre la empresa o
en las actividades de diferentes procesos que se desarrollan en la organizacion.

Una ves identificada cada debilidad, incumplimiento u oportunidad de mejora, derivado
de una queja o de un usuario, esta debera ser analizada por los responsables de la
empresa; es necesario realizar el presente proceso para recavar las quejas de los
clientes. Este programa debe incluir a todas las areas necesarias para participar en la
solucién. Una vez implantados las acciones, se deben verificar la no ocurrencia de los
incumplimientos que dieron origen

POLITICAS

1. Toda queja que se recave deberd ser enviada por cualquier medio al
responsable de acciones correctivas y preventivas en un plazo maximo de 2
dias hébiles.

2. Toda queja tendrd un plazo maximo de cierre de 45 dias naturales a partir de la
asignacion del folio, salvo los casos que de manera justificada se requiera de un
plazo mayor (previa revision del soporte por el representante de acciones
correctivas y preventivas quien determina si se justifica o no).
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3. El representante de acciones correctivas y preventivas podra requerir el avance
del seguimiento de atencién a quejas, asi como el soporte documental en el
momento que se requiera.

4. Cuando el analisis de una queja requiera llevar acciones correctivas (por
magnitud y/o ocurrencia) el responsable de atender la queja las realizara
conforme al procedimiento acciones correctivas y preventivas, el tomar acciones
correctivas no implica detener el cierre de las quejas.

5. Una vez que se realice el andlisis de la queja y se determine si procede o no, €l
responsable del cierre debera emitir una respuesta al cliente informando el
cierre de la misma.

6. En caso de ausencia del responsable de acciones correctivas y preventivas se
podra asignar un sustituto que realice estas mismas funciones, con autorizacion
0 visto bueno del Gerente de la empresa.

7. Se reportara el comportamiento mensual de quejas, asi como los conceptos por
los cuales fueron ingresadas las quejas, a través del: Formato: Analisis de
quejas mensual.

8. EIl responsable de atender las quejas, sera quien implemente las acciones
correctivas o preventivas necesarias para minimizar el incremento de quejas.

POLITICA ESPECIAL: En caso que una maquinaria resultase con fallas mecéanicas
en campo, esta falla tiene un periodo de respuesta a la emergencia de 48 horas,
caso contrario procedera la queja.

RESPONSABILIDADES

RESPONSABLE DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Eliana Puma Chacoén

1. Controlary coordinar el seguimiento a las quejas recibidas en la empresa.

2. Informar a los responsables de las areas el nimero de folio asignado y la fecha
programada de cierre.

3. Elaboracioén del reporte mensual a la Gerencia.

4. Conservar y controlar los expedientes de quejas durante el tiempo establecido en
este documento.

RESPONSABLE DE ATENDER LA QUEJA

1. Determinar las acciones a seguir para el cumplimiento y respuesta de las quejas.

2. Integrar un expediente con los registros que se generen para la conclusion de la
gueja y entregar al responsable de acciones correctivas y preventivas para su
cierre definitivo.

3. Sustentar la queja con evidencias objetivas.

4. Informar al cliente el resultado de la queja

DIAGRAMA DE PROCESO DE ATENCION A GUEJAS DE
LOS CLIENTES

ADMINISTRACIGN RESPONSABLE DE ACCIONES DIRECTOR RESPONSAELE DE
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS RESPONSA ATENDER LAS QUEJAS

BLE DE
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DESARROLLO DEL MANEJO DE QUEJAS CLIENTES

Personal de la empresa

1.- Recibe queja del cliente por uno de los siguientes medios:

Personalmente
Monitoreo

Teléfono

E-mail

Fax

Correo

Cualquier otro medio

Nota: En caso de recibirse telefonicamente se documenta la queja, a través de un
mail o nota por escrito.

2.- Requisita el formato de “quejas de los clientes “en los espacios correspondientes al
apartado 1 “Registro de quejas”

3.- Envia el formato y entrega el soporte de la queja al responsable de acciones correctivas
y preventivas.

RESPONSABLE DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

4.- Recibe el formato con anexos correspondientes y asigna nimero de folio de acuerdo a lo
siguiente:

AA - Q = XXXX -YYY

Donde AA: es el afio
Q: es para identificar que es queja
XXXX: es el numero de direccion
YYY: es el nlmero consecutivo en tres digitos.

5.- registra en el formato Apartado Il el folio y tipo de la queja de acuerdo a la siguiente
tabla:

CODIGO TIPO

05 Trato descortés

10 Problemas en Seguridad y/o MA
15 Problemas con el personal

20 Mala atencién

25 Falla mecénica de maquinaria

Notas. Se debe explicar en forma detallada el motivo de la queja y, la responsabilidad de
atender la queja serd del Gerente, el cierre solo podra ser evaluado y autorizado por el
Gerente.

6.- Envia el formato al responsable de atender la queja (por separado entrega anexos).

RESPONSABLE DE ATENDER LA QUEJA

7.- Registra En el formato apartado Il “acciones de seguimiento” el nombre del
responsable de atender la queja

8.- Registra en este mismo apartado las acciones de seguimiento necesarias para evaluar y

documentar la queja, incluyendo las acciones que ejecutaran las areas vinculadas con las
actividades de proceso de acuerdo a sus procedimientos documentados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM =<2 DE SANTA MARIA

9.- Una vez concluida las acciones de seguimiento, concluye el resultado de la evaluacion y
lo registra en el apartado IV “Resultado de la investigacion”

Si ENTONCES
Procede queja Realiza actividad Nro. 10
No procede queja Realiza actividad Nro. 13

10.- Determina las acciones necesarias para dar solucién a la queja del cliente.

11.- realiza acciones para el cierre y los registra en la seccion V “Acciones de cierre” del
formato.

12.- Verifica y recaba evidencia del cumplimiento de las acciones del cierre y de la solucién
de la queja.

13.- Emite respuesta al solicitante afectado, por cualquier medio de comunicacion.

14.- Anexa la documentacion soporte al formato que sea aplicable al caso, de manera
enunciativa y no limitativa se sefiala lo siguiente:

Formato de queja

Queja del cliente
Cualquier otro documento
Evidencia

15.- Firma el formato en el especio (responsable de atender la queja) envia al director
responsable.

RESPONSABLE DE ATENDER LA QUEJA

16.- Revisa las acciones de cierre y firma el formato (en sefial de conformidad con el cierre)
, entrega al responsable de acciones correctivas y preventivas el original y el soporte de la
queja.

17.- Dependiendo de la recurrencia, impacto y afectacion en la calidad del servicio del
resultado de la investigacion de la queja procedente, si es necesario aplica una accién
correctiva de acuerdo al procedimiento “acciones correctivas y preventivas”.

RESPONSABLE DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

18.- Registra en e un archivo de Excel la fecha de recepcion de la queja y anota los dias
transcurridos del inicio de la queja hasta su cierre.

19.- Archiva queja cerrada y documentacion soporte.

20.- Los primeros 5 dias habiles del mes elabora reporte mensual en el formato “Reporte de
quejas” en el que registra las quejas del mes anterior, las entradas las salidas y el inventario
del mes.

21.- Si aplica elabora mensualmente un diagrama de pareto a partir de la informacion
contenida en el formato para identificar la recurrencia de causas de quejas.

22.- Analiza y determina la aplicaciéon de acciones correctivas de acuerdo al procedimiento
de acciones correctivas y preventivas en caso de requerirse ; Presenta el analisis al comité
de calidad y/o Gerencia.

23.- El responsable de acciones correctivas y preventivas, analizard cada 3 meses las

recurrencias, tipo, origen de las quejas, esto es para una posible entrada al proceso de
auditorias, si los resultados no son deseables.
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REPOSITORIO DE

MATRIZ DE REGISTROS

Nombre Cédigo | Responsabl Accesibl Medio de Tiempo Lugar de Disposicio
del del e de su ea almacenamient de Resguard n
registro registr control (o] retencio o]

0 n

Quejas Responsable | Personal papel 1 afio (a | Carpeta de | destruccion
de los de acciones | de la partir del | quejas
clientes correctivas y | empresa cierre de

preventivas la queja)
Control Responsable | Personal papel 1 afio Carpeta de | destruccion
de de acciones | de la quejas
quejas correctivas y | empresa

preventivas
Reporte Responsable | Personal papel 1 afio Carpeta de | destruccion
de de acciones | de la quejas
quejas correctivas y | empresa
cerradas preventivas
y no
cerradas
Reporte Responsable | Personal papel 1 afio Carpeta de | destruccion
analisis de acciones | de la quejas
de correctivas y | empresa
quejas preventivas
mensual
Reporte Responsable | Personal papel 1 afio Carpeta de | destruccion
analisis de acciones | de la quejas
de correctivas 'y | empresa
quejas preventivas
trimestra
|

Tablas / matrices

Procedimiento de manejo de quejas de clientes

Referencias

Este procedimiento de cumplimiento a (los) punto (s) de la norma:
5.6.2, 8.2.3, 8.1, 8.2.1, 8.4, 7.2.3 y 5.5.3 del manual de calidad de
la empresa.

CLIENTE: Solicitante que a través de una relacion contractual ,
establece condiciones de entrega del servicio y los requerimientos
de calidad especifico.

Definiciones USUARIO: Entidad que recibe un servicio como consecuencia de
un contrato con el cliente.

QUEJA: inconformidad del cliente o usuario manifestado
explicitamente, relacionada con el servicio proporcionado por la
empresa.
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ANEXOS
Formato 18.1. Codigo
Resumen de cambios SGI-FOR-RC
Quejas de los clientes o usuarios SGI-FOR-QCU
Control de quejas SGI-FOR-CQ

ANEXO: RESUMEN DE CAMBIOS SGI-FOR-RC

SGI-FOR-RC RESUMEN DE CAMBIOS

PUNTO O SECCION DEL PAGINA RESUMEN DE CAMBIO Y MOTIVO
DOCUMENTO
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‘ FORMATO
f\f ;ﬂ.‘a 3:5:?:0st LOS CLIENTES Yio CLAVE: sGI-FOR-QCU

| REGISTRO DE LA QUEJA
Nro. De Matricula

Fecha

Nombre del Cliente Recibida por

Teléfono / Fax

4.2.3 MEDIO POR EL QUE SE RECIBE LA QUEJA

Personalmente Fax

Monitoreo Correo

Teléfono Miembros de Direccién
E-mail Cualquier otro medio

4.2.4 DESCRIPCION DE LA QUEJA

Il ASIGNACION DE FOLIO Y RESPONSABLE

FOLIO FECHA
MOTIVO DE LA QUEJA
DIRECCION
Il ACCIONES DE SEGUIMIENTO
RESPONSABLE ASIGNADO

FECHA ACCIONES

IV RESULTADO DE INVESTIGACION

Descripcion de origen de la queja

PROCEDE: SI___ NO___ ACCIONES CORRECTIVAS: SI ___ NO ___
V_ACCIONES DE CIERRE
EFECHA ACCIONES

NOMBRE Y FIRMA DEL

NOMBRE Y FIRMA DEL

NOMBRE Y FIRMA DEL

RESPON-

RESPONSABLE DE GERENTE SABLE DE ACCIONES
CORREC-

ATENDER LA QUEJA TIVAS Y PREVENTIVAS
Elaboroé : Reviso : Autorizé:
Fecha fecha Fecha
Firma Firma Firma

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

s

FORMATO

CONTROL DE QUEJAS

CLAVE : SGI-FOR-CQ

CONTROL DE QUEJAS

DIRECCION

FOLIO FECHA

RECEPCION

RESPONSABLE 0 MOTIVO BREVE RESPONSABLE DE PROCEDE

AREA QUE DE LA RESUMEN ATENDER LA S/N

REPORTA LA QUEJA DE LA QUEJA

QUEJA

DiAS REQUIERE
ACCION DE

CORRECTIVA S/N CIERRE

Elaboré : Reviso6 : Elaboré:
Fecha fecha Fecha
Firma Firma Firma
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CONCLUSIONES

PRIMERA : Las exigencias actuales del mercado y la competitividad de mercado
hace que la empresa en estudio tiene la necesidad de implementar un
sistema integrado debido a las exigencias del mercado actual y en
vista de que tiene objetivos de crecimiento a largo plazo definidos de
manera que los resultados puedan ser expresados en productividad y

rentabilidad.

SEGUNDA: EIl estudio realizado, basado en el diagndstico, ha conllevado a
proponer un conjunto de elementos que integran el sistema de
homologacion, el mismo que se ha realizado a través del
levantamiento de procesos, procedimientos y la documentacién actual,
en base al desarrollo de las actividades de la empresa; producto de ello
nos ha permitido conocer y precisar a cabalidad las falencias y
virtudes de la organizacion.

TERCERA: La certificadora SGS para la homologacion, propone una serie de
exigencias basicas en las dimensiones financiera, mercadoldgica y de
procesos de produccion los mismos que han sido diagnosticados tal y
conforme se llevan a cabo en la organizacion estudiada. Producto del
diagnostico el presente estudio ha levantado cada una de estas
dimensiones, completando en gran manera las exigencias que
declaren expedita a la empresa para su homologacion. Para ello en el
presente estudio ha propuesto procesos, procedimientos y

documentacién que exige la homologacion

CUARTA: Para poder ser proveedor de Sociedad Minera Cerro Verde, una de las
empresas mineras mas importantes del sur del pais, es necesario
contar con un certificado de Homologacion otorgado por la una
certificado debidamente acreditada de manera que pueda dar fe que la
empresa tiene implementado un sistema de gestion de calidad

debidamente documentado y en marcha.
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Q! :
QUINTA:  Luego del levantamiento de las funciones y procesos realizado en el

presente estudio, se ha logrado concretar el disefio de la organizacion,
de tal manera que se pueda cumplir los propdsitos de la empresa. Para
ello se ha dividido las actividades en las siguientes: Organos de linea:
Gerencia General, Marketing, Operaciones Organos de apoyo

Administraciéon

SEXTA: La presente investigacion ha cumplido la doble finalidad, por un lado
cumplir con el proposito de la presente investigacion, y por el otro
cumplir con las expectativas de la gerencia de poder cumplir con los
requisitos de homologacion que exige la certificadora.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA : Para lograr una mayor rentabilidad y posibilidades de mejora,
América de Transportes debe ampliar su mercado local hacia el
mercado regional y nacional llevando a cabo los procesos,
procedimientos y documentacion de acuerdo a los requisitos basicos
que exige la homologacion como parte de propuesta de la presente

investigacion.

SEGUNDA: Establecer un programa de capacitacion e induccion para el personal
para que se adecue al cumplimiento de los requisitos de Ila
homologacion sustentado en un sistema integral. de tal manera que
todo el personal conozca de manera precisa sus funciones y el
ejercicio de cada uno de los procesos que se propone en la presente

investigacion.

TERCERA: La alta Direccion de la empresa debe definir los lineamientos
estratégicos en base a una planificacion organizacion y sistema de
direccién adecuada para que pueda lograr la calidad de los servicios
ofertados y de esta manera cumpla con su mision y objetivos de largo

plazo

CUARTA: Se debe implementar los procesos y procedimientos establecidos en la
presente investigacion para poder homologar la empresa y se convierta
en la empresa principal de abastecimiento de servicio para el sector

minero.

QUINTA : Es necesario dar a conocer La Politica de Calidad, Misién, Vision y
Objetivos de Calidad de la empresa a todos los integrantes de la

organizacion.

SEXTA: Implementar el Sistema de Homologacién de proveedores como base
a implementar el sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2008. De tal manera se pueda realizar una gestion de calidad

integral.
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GLOSARIO DE TERMINOS

e Accion correctiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacién indeseable.

e Accion correctiva: Accion tomada para eliminar una No conformidad detectada

u otra situacion indeseable

e Accion preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable

e Accion Preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
e adecuados antes de iniciar la accién.

e Calibracion: Comparacion entre lo que indica un instrumento y lo que “deberia

indicar” de acuerdo a un patron de referencia con valor conocido

e Calidad : EIl grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos
e Calidad: Caracteristicas del producto que responden a las necesidades del cliente
e Cliente externo: Se encuentra fuera de la empresa, compra el producto o
e Cliente interno: Se encuentra dentro de la empresa por su ubicacion en el
e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto/servicio
e Conformidad: cumplimiento de un requisito.

e Control: Monitorear las actividades de una organizacion para comprobar si se

ajusta a lo planteado para corregir las fallas o desviaciones

e Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas alto nivel

de una organizacion
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e Disefio: Conjunto de procesos que transforman requisitos en caracteristicas o

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

especificaciones de un producto, proceso o sistema mediante el delineado de
dibujos, simbolos o esquemas

e Documento: Informacién y su medio de soporte
e Eficacia: Capacidad de lograr un efecto u objetivo deseado o esperado

e Eficiencia: Capacidad de lograr un efecto u objetivo con el minimo de recursos

posibles

e Estrategia: Esquema que contiene la determinacién de objetivos de largo
estructurado y en evolucién, cuyos esfuerzos coordinados tienen por objeto
alcanzar metas en un ambiente dindmico

e Exclusion: Que queda fuera de la norma
e Gestion de la calidad: Conjunto de actividades coordinadas para dirigir y

e Gestion: Acciones de administracion como planificacién, ejecucién, control y

retroinformacion para conseguir los resultados esperados
e Gestidn: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
e Implementacién: Realizacion de una aplicacion o ejecucion de un plan
e Liderazgo: Influencia interpersonal ejercida en una situacion dirigida a la

e Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad

de una organizacion.

e Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir

los requisitos.

e Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir

los requisitos del cliente

e Mision: Proposito final que persigue una organizacion. Razén de ser de una

organizacion
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e Normas: Estandares de conducta aceptados en un grupo y compartidos por todos

REPOSITORIO DE
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sus miembros

e Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

e Objetivos de la calidad: Lo que se ambiciona o pretende en relacion con la
calidad

obtener un resultado

e Organigrama: Gréafico de una estructura formal de una organizacion, sefiala los
diferentes cargos, departamentos, jerarquia y relaciones de apoyo y dependencia
que existe entre ellos

e Organizacion: Grupo relativamente estable de personas en un sistema
e Parte interesada: Cualquier persona 0 grupo que tenga un interés en el
e Planificacion: Proceso para establecer objetivos y cursos de accion

e Politica de calidad: intenciones globales y orientacién de una organizacion

relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

e Politica de la calidad: Expresion formal de la Direccion sobre las intenciones

globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad

e Procedimiento : Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso
de trabajo, recibe de otros un producto o documento que debe seguir procesando

0 utilizando para alguna de sus tareas

e Procedimiento: Forma especificada por la organizacion para llevar a cabo una

actividad o un proceso

e Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que usa entradas especificas

para producir salidas especificas

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en elementos de salida. recursos
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e Producto: Resultado de un proceso

e Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto/servicio
e Proveedor: Persona o empresa que proporciona insumos o Servicios para

e Queja: Reclamo, Inconformidad de parte de los clientes del Sistema de Gestion

de Calidad por un producto o servicio

e Registro : Documento que presenta resultados obtenidos o proporcionar

evidencia de actividades desempefiadas
e Requisitos: Necesidades o expectativas establecidas por las partes interesadas

e Revision por la direccion: Proceso mediante el cual, la direccion de una

empresa revisa el Sistema de Gestion de la Calidad

e Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

e SGC (sistema de gestion de la calidad): Parte del sistema de gestion enfocada a

dirigir y controlar una organizacion en relacion con la calidad
e Sistema: Conjunto de elementos integrados que hacen un todo y permiten

e Trazabilidad: Conjunto de procedimientos preestablecidos y autosuficientes que
permiten conocer el histérico, la ubicacion y la trayectoria de un producto o lote
de productos a lo largo de la cadena de suministros en un momento dado a traves

de herramientas determinadas

e Validacién: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para la utilizacién o aplicacion especifica prevista
e Verificacion: Confirmacién mediante evidencia objetiva de que se han

e Vision: Percepcion clara del futuro de una organizacion
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5G5S DEL PERU S AC.

e acuerdo a los procedimientos de 5G5 DEL PERU S A.C. para el
Eernvicio de Homologacién de Proveedores. Consiste en el
evantamiento de la informacidn y su posterior evaluacion, de
pcuerdo a los requenmientos que la empresa;

5G5S DEL PERU SAC.

Considera mas importantes para su gestion de aprovisionamiento

Condiciones de Emisidn Fonderacion de evaluacion de Situacion Financiera y Obligaciones
| egales; Capacidad Operativa; Gestidn de la Calidad; Seguridad,
Salud Ocupacional y Medioambiente; Gestion Comercial;
previamente especificada por la empresa

5G5S DEL PERU SAC.

Fl presente Informe del Homologacidn tiene validez de un ano a
partir de la fecha de emisidn, no pudiendo extenderse el alcance, 8
piras actividades que las amiba indicadas. Los datos consignados
en el presente Informe son fiel reflejo de nuestros hallazgos.La
Fesponsabilidad de nuestra empresa se extiende 8 garantizar
Lnicamente que el proveedor ha sido evaluado y calificado de
pcuerdo a un procedimiento establecido por SGS. 5GS DEL PERU
5.A.C. no asume responsabilidad alguna si el proveador falla en
algin producto o servicio que fue objeto de homolagacian.

(Observacion en Constancia

Conclusiones

Mombre de Inspecior

Fecha de Recepcion de la
Documentacian

Lugar de Visita

Fecha de Visita

Emitido el
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| INFORMACION ADICIONAL |

1.Empresas Afiliadas (controlada por los mismos socios)

| -

2. Sucursales

3.Principales Accionistas o Socios

Ihnmnm b Actual

4. Principales Ejecutivos { Gerentes

Ihnrmn Cargo

5.Partida Electrdnica / Registral

6.Modificacion de Estatutos [/ Poderes Vigentes

7.Acuerdos con otras firmas

SITUACION FINANCIERA Y OBLIGACIONES LEGALES |
EsTADOsFNANCEROS ]

14. ;lLa empresa presentd los dltimos estados financieros?

15. Volumen de Ventas

lesio frotatl sector [rotal ventas Total Sector |

Total Venizs
Ao 1
nfio 2
Ao 3
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| OBLIGACIONES FINANCIERAS Y BANCOS |
16.Lista de Obligaciones Bancarias a Corto v Largo Plazo (Sobregiros, Obligaciones Negociables, Letras)
Tipo de Obligacidn halor en USE : Se encuentra al dia en
[Vigente) 05 pagos?

17. i De acuerdo al reporte de INFOCORP al -
= la empresa registra obligaciones vencidas y no pagadas?

18.; Tiena procesos Administratives o Judiciales pendientes?

189.Bancos con los cuales trabaja la empresa

Ihamu Ihu:nd Ihu_dn{:mmu (USS / 5/} Irdﬂmn

20. ; La calificacidn de la SBS considera a la empresa coma normal?

21. ;La empresa tiene las siguientes pilizas de seguro vigentes? (Cuando sea aplicabla).

= Pdliza de sus activos (edificio, planta)
[Mimero de paliza Poliza vigente
|

= Péliza de danos contra terceros / Responsabilidad civil

fMumero de paliza Poliza vigenta

« Pélizas de transporte
Mimero de poliza Poliza vigents

= Pdlizas de seguro de alto riesgo del personal (SCTR)
Inimero de poliza Poliza vigenta
|

22. i La empresa evidencit haber cumplido, los seis dltimos meses, con los siguientes pagos?
SUMAT

ESSALUD
AFP [ SHNP

planillas de personal
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23. La empresa cuenta con:

= Oificinas
rea m2)/ MHipowecado s h—ua{mz:u igenciade  [lguilero
Propio Propio quilado iler / Propiedad
uilado Formal
]
« Almacén
brea im2)1  Hipotecada / (m2) / E:wn:indn kiguiler o
Propio Propio quilado iler / Propiedad
uilado Formal
]
« Talleres
brea im2)1  Hipotecado / m2) igenciade  [lguiler o
Propio Propio quilado iler / Fropiedad
uilado Formal
]
« Laboratorio
brea mz)/  MHipowcado/ im2) / E:wn:indn kiguiler o
Propio Propio quilado iler / Propiedad
uilado Formal
]
« Oiros
lrea m2)/ Hipowecado/ im2)/ |igenciade [guilero
Propio Propio quilado iler / Propiedad
uilado Formal
]

24. Detalle de instalaciones con las gque cuenta:
= Taller

Ubicacidn geografica Ciudad Estado

= Almacén de insumos / materia prima

L'bicacion Elﬂﬁm Ciudad Estado

= Almacén de repusstos

L'bicacion Elﬂﬁm Ciudad Estado
= Oficinas

Ubicacion geografica Ciudad Estado
= (Hros

L'bicacion Elﬂﬁm Ciudad Estado

25. ;jCuenta con almacenes bajo condiciones especiales?

26. ;Los almacenes en general estan en buenas condiciones de organizacion y control 7
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27. Detallar los tumos y horarios de trabajo
* Horario en la ejecucion del servicio

¢ z 3 4

28. Indicar la capacidad de contratacion de la linea del servicio que desea homologar. (Ej: Horas/hombre;
Toneladas/mes, etc.)

|Linea de Productos Capacidad ion actual g actual /

29. Descripcion del flujo de proceso seguido por la linea de servicios que desea homologar:

¢ Tiene algun Sistema de comunicacion y transmision de datos?
30. « Teléfono / Teléfono celular / Radio Teléfono

31. + LAN / Intranet (06 PCs)
32. » Red WAN / Extranet

33. » Conexion a Internet con linea dedicada / Correo electronico

34. Enumerar las 10 principales maquinas y equipamientos utilizados para la actividad homologada

Ipescripcion  Marca Capacidad b‘ugh. ﬁzﬂ

35. Detallar los equipos e instrumentos de medicion utilizados (si aplica). Descripcion

36. ¢Cuenta con unidades de transporte, utiizados para la actividad homologada?

|pescripcion  Marca Tripe Capacidad de Paca E:

37. iCuenta con equipos de computo y software especializado para el desarrollo de sus actividades?

38. ; Los softwares utilizados tienen la licencia correspondiente?

39. ; Realiza copias de seguridad de su informacion?

40. Personal Fijo y Subcontratado
« Fijo
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Subcontratado

Nro. Total

42, Media de antigiiedad [anos)
. Fijo
Subcontratado

42 Principales referencias comespondientes a los tres dltimos ejercicios, de la linea homologada:
|Razén Social lsector de actividad del  [Contacto lantigiiedad (afios)
Clients

GESTION DE LA CALIDAD

 ssmworaowracuw |

43. ;Tiene la empresa un Manual de Gestidn de Calidad, implementado de acuerdo a |la norma 150:9001 w otra norma
imternacional de calidad?

5i la empresa ha implementado otra norma de gestion de calidad, indicarla:

44. ;La empresa tiene un Sistema de Gestidn de la Calidad ceriificada?

5i la empresa tiene un Sistema de Gestion de |a Calidad cerificado, indicar el alcance,
Vigencia y entidad certificadora

45. ;Laempresa tiene una politica de calidad enunciada, aprobada por la gerencia general ?
46. ;Laempresa difunde la Politica y Objetivos de Calidad al personal?

47. ;Tienen un procedimiento escrito e implementado para controlar la revision, aprobacion, control de cambios e
identificacion de sus documentos y registros?

48. ;Ha definido objetivos de calidad pertinentes, alineados con las necesidades de la empresa?

49 ;La empresa ha definido e implementado indicadores de gestion medibles, para la organizacion; permitiendo
monitorear el cumplimiento de los objetivos planteados?

50. ;La empresa ha designado un representante de la direccidn para asegurar que se haya establecido y se
mantenga el sistema de gestidn de calidad?

51. ;Be realizan periddicamente, revisiones del sistema de gestion, por parte de la gerencia, generando los
registros cormespondientes?

52. ;5e han definido las especificaciones de los productos | servicios ofertados?

533. ¢Cuando algin material o propiedad del diente se encuentra temporalmente en las instalaciones de la empresa, este
material esta plenaments identificado y se toman las precauciones requeridas para evitar su deterioro?

54. ;Laempresa tiene un procedimiento escrito e implementado, para controlar los servicios no conformes?

55. La empresa tiene un procedimiento escrito e implementado para la generacion de acciones comectivas y
acciones preventivas?. En caso de existir, incluye:

56. Revision de no conformidades
57. Determinacion de las causas de la no conformidad

58. Determinacion e implementacion de |as acciones necesarias
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59. Registro de resultados de las acciones tomadas

60. ;La empresa tiena un procedimiento escrito e implementado para la realizacion de auditorias internas, el mismo que
incluye registros de auditorias internas y resultados?

61. ¢Han tenido auditorias internas / externas para comprobar la eficiencia del Sistema, y que hayan incluido todos los
procesos?

62. La empresa ha definido las competencias para las diferentes funciones de la organizacion?. (Por ejm. Perfiles).

63. ¢Las competencias (perfiles) definidas consideran educacion, formacion, habilidades y experiencia (de acuerdo a lo
requerido por el puesto)? I

64. ;Han implementado un procedimiento sistematico de reclutamiento de personal para evaluar el cumplimiento del
perfil requerido?. En caso la respuesta sea positiva, presentar los registros que acrediten esta evaluacion.

65. ;Laempresa tiene un Manual de Funciones?
66. ¢Tienen un programa de capacitacion del personal, basado en las necesidades de capacitacion detectadas?

67. ¢En caso tuvieran un programa de capacitacion, este se cumple?.

68. ;Laempresa mantiene archivos del personal en el cual se evidencie la educacion, formacion y experiencia?

69. ;Se realiza un registro del mantenimiento correctivo de la maquinaria / equipo?

70. ;Tienen implantado un programa de mantenimiento preventivo?
71. ;Tienen definido e implantado un programa de calibracion de los instrumentos de medicion?

72. ;Los equipos de medicion se encuentran identificados con etiquetas que indiquen cuando fueron calibrados y
cuando es su praxima calibracion?

73. ¢La calibracion de los instrumentos de medicion se realiza con patrones trazables?

74. ;La empresa ha implementado un procedimiento sistematico para seleccionar a sus proveedores (de productos y/o
servicios), incluyendo criterios de calidad ?.

75. ;La empresa ha implementado un procedimiento sistematico para evaluar penddicamente el desempeno de sus
proveedores?

76. ¢Tienen implantado un procedimiento sistematico de inspeccion de los productos comprados?
77. ¢Solicitan certificados de calidad por lote de materia prima y/o insumos adquiridos?

En el almacén de materias primas e insumos / productos:
78. « Los productos tienen identificacion y se mantiene un control de stock de los mismos.

79. « Se encuentra organizado y su capacidad es la adecuada, para la cantidad de productos
almacenados.

80. » Tiene definida un drea de productos no conformes

81. » Tienen hojas de seguridad de los productos almacenados, cuando estos representan algan tipo
de riesgo para la salud o el medicambiente.
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82. = Sa realizan inventanos peniddicos.

83. En los casos en que la organizacion opte por contratar extermamente cualquier proceso que pueda afectar la
conformidad del productofservicio. ; Se realiza un control de los procesos subcontratados?

84. En caso la empresa declare realizar actividades de diseno. ;Esta actividad se realiza planificando las etapas del
diseno y validando que el resultado del mismo cumple con los requisitos previamente definidos?

85 ¢ La empresa tiene un sistema propio de planeamiento y programacion de sus obras/servicios?
+ Dietallar

86. En caso sea positiva la respuesta a la pregunta anterior, ;Utilizan algin software o medio informatico para la
actividad de planeamienta y programacion de sus obras/semvicios?.

87. ;Tienen especificaciones escritas de los semvicios/productos, identificadas como vigentes y disponibles en los
lugares pertinentes?

88. ;La empresa brinda sus servicios de acuerdo a una norma nacional o internacional?
= Detallar

89, ;Tienen implantado wn procedimiento sistematico para realizar el control de calidad durante el proceso de
ejecucian del servicio? Incluyendo, si cormesponde, planes de muestreo, criterios de inspeccidn, eic.

90. ;5e trabaja con una orden de servicio durante la ejecucion de esta?

81. ;Cuenta con documentos que parmitan realizar una trazabilidad / seguimiento | rastreo del servicio brindado
82, iTienen implantado wun procedimiento sistematico para realizar el control de calidad del servicio brindado, una vez
finalizado? Incluyendo, si cormesponde, protocolos de prusbas, inspeccian visual, etc.

SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y MEDIOAMBIENTE

93, ;la empresa tiene una Poliica de Salud y Seguridad Ocupacional enunciada, aprobada por la gerencia general y
difundida al personal 7

94. ;Poses un Reglamento de Seguridad v Salud Ocupacional ?
95. ;Se ha realizado una identificacidn de peligros y evaluacion de riesgos en el drea de frabajo & instalaciones?
96. ;Han definido un listado de tareas peligrosas cuyo resgo deba ser controlado?

97. iHan definido los nesgos de enfermedades ccupacionales que puede sufrir el personal?
£ Tienen implantados los siguientes procedimientos de segundad y salud ocupacional?

98, = Manipuleo / almacenaje de productos quimicos [ inflamables
849, « Tareas Criticas (rabajos en altura, caliente, espacios confinados)

100. = Sequridad en operacidn de vehiculos / gnias [ montacargas,etc.
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101. = Inspecciones planeadas (de frabajo en campo ! planta)

102. « Investigacidn de accidentes
i En la empresa cumplen con las siguientes medidas de segundad?

103. = Uso de extintores con carga vigente (en oficinas, vehiculos, equipos pesados, fremtes
de trabajo, aic.)

104. = Uso y Mantenimiento de equipos de proteccion personal.

105. - Senalizacidn {advertencia, prohibiciones, obligacidn, informacidn general), restriccidn
de acceso a areas de riesgo

106. = Equipos de primenos auxilios

107. = Simulacros de siniestro

108. - Dictado de charlas de seguridad

108. ;La empresa ha establecido y difundido al personal, una Paolitica Ambiental?

110. ;La organizacion ha definido una metodologia para la identificacidn de aspectos ambientales significativos?
111. zHa identificado los aspectos ambientales significativos?

112. jLa organizacion ha definido e implementado Controles Operacionales para los aspectos
ambientales significativos y cuentan con los procedimientos documentados comespondientes?

113. ;Han definido un Plan de Emergencia Ambiental?

GESTION COMERCIAL

114. Previo a la realizacion de la venta, la empresa evalla si esta en condiciones de satisfacer los
requerimientos del cliente (en cuanio a calidad, cantidad y plazo de entrega), proporcionandole alguno de los
siguientes documentos:

Cotizacion / Proforma
Propuesta Técnica
Citros

115. ;jLa empresa evalia la satisfaccidn de sus clientes, guardando registros de dicha actividad?

116. En caso evalie la satisfaccidn del cliente, jtoma acciones basadas en el resultado de la evaluacion
realizada?

117. ;Tienen implantado un procedimiento sistematico para |a atencidn de quejas u observaciones de los
clentes?

118. jLa empresa registra las quejas | observaciones de los clientes y genera una estadistica de las
mismas?

118. ;Es posible conocer el plazo de entrega y verificar &l cumplimiento del mismo, luego de concluido &l
servicio / la venta / la entrega del producto?

120. ;Tiene establecido un procedimiento de frabajo sistematico para afrontar refrasocs en la ejecucion
finalizacion del servicio / fabricacion yo entrega del producto ¥

122. ;Brinda sus productos / servicios con garantia?

123. ;jlLa empresa brinda algln tipo de soporte técnico a sus clientes?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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