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RESUMEN

El presente trabajo se centrd en el disefio de un sistema de gestion de calidad para
la empresa Total Gas S.A.C, dedicada al servicio de instalacion de lineas de
abastecimiento de GLP, con el objetivo de aumentar el nivel de satisfaccion de los
clientes. Para cumplir con dicho objetivo, el estudio se basé en los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, el enfoque por procesos que ésta aplica;, ademas, del
enfoque basado en riesgos. En el andlisis de cumplimiento de la empresa se realizé
una lista de verificacién que contiene los requisitos de la norma, donde se obtuvo un
porcentaje menor al 50% de cumplimiento, el cual evidencio las deficiencias que
tiene la empresa en relacion con la norma como la falta de informacion documentada
y del control de los procesos. Con el desarrollo del SGC en la empresa, se
establecieron nuevos procesos, matrices, diagramas de flujo, programas, registros y
procedimientos necesarios para cumplir con los requisitos de la norma y aumentar el
nivel de satisfaccion de los clientes. Finalmente, a partir de una evaluacién
econOmica se concluy6 que el sistema de gestion de calidad para la empresa es
viable y rentable con un beneficio-costo de 1.14 y un VAN de 25,092.3 soles.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, Norma ISO 9001:2015, Satisfaccion

del cliente.
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ABSTRACT

This work focused on the design of a quality management system for the company
Total Gas S.A.C, dedicated to the installation service of LPG supply lines, with the
aim of increasing the level of customer satisfaction. To meet this objective, the study
was based on the requirements of ISO 9001: 2015, the process approach that it
applies, in addition to the risk-based approach. In the company's compliance analysis,
a checklist was made that contains the requirements of the standard, where a
percentage lower than 50% of compliance was obtained, which evidenced the
deficiencies that the company has in relation to the standard, such as lack of
documented information and control of processes. With the development of the QMS
in the company, new processes, matrices, flow diagrams, programs, records and
procedures necessary to comply with the requirements of the standard and increase
the level of customer satisfaction were established. Finally, based on an economic
evaluation, it was concluded that the quality management system for the company is
viable and profitable with a benefit-cost of 1.14 and a NPV of 25,092.3 soles.

Key words: Quality management system, ISO 9001: 2015 standard, Customer

satisfaction.

vii



INDICE

RESUMEN

ABSTRACT

INDICE

INDICE DE TABLAS

INDICE DE FIGURAS

INDICE DE ANEXOS

INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica
1.2. Descripcion del problema
1.3. Formulacion del problema
1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general.
1.4.2. Obijetivos especificos.
1.5. Justificacion del estudio
MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes del estudio
2.2. Marco teodrico

2.2.1. Calidad.

2.2.2. Sistema de la gestion de la calidad.

2.2.3. Satisfaccion de cliente.
2.2.4. Costo de calidad

2.3. Marco conceptual

2.4. Hipotesis

2.5. Variables e indicadores

Vi

Vii

10
12
13
15
15
17
24
24
24
24
25
27
27
33
33
35
42
46
48
49

50



.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy nivel de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion.
3.1.2. Nivel de investigacion.
3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion.
3.2.2. Muestra.
3.2.3. Muestreo.
3.3. Disefio de investigacion
3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion
3.5. Procesamiento y andlisis de datos
IV. RESULTADOS
4.1. Propuesta de investigacion

4.1.1. Resultado del primer objetivo especifico.

4.1.2. Resultado del segundo objetivo especifico.

4.1.3. Resultado del tercer objetivo especifico
4.1.4. Resultado del cuarto objetivo especifico.
V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

52
52
52
52
52
52
53
53
54
54
57
59
59
59
64
66
90
08

101

102

103

106



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.
Tabla 10
Tabla 11

Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.

INDICE DE TABLAS

Total de reclamos en los ultimos afios de la empresa Total Gas S.A.C
Reclamos aceptados por tipo de falla de la empresa Total Gas S.A.C
Reclamos aceptados por tipo de cliente de la empresa Total Gas S.A.C
Estado de los proyectos de la empresa Total Gas S.A.C

Priorizacion de causas raices

Relacion de Causas-Norma ISO 9001:2015

Costos de falla interna

Costos de falla externa

Operalizacién de variables

. Calculo del tamafio de la muestra

. Técnicas y herramientas

Pardmetros de evaluacion

Pardmetros de evaluacion

Resumen de cumplimiento de los requisitos ISO

Resultado del nivel de satisfaccion de los clientes

Resumen de entregables

Parametros de la matriz poder-interés

Estado de las partes interesadas

Matriz de interesados

Modificaciones de la Revision por la direccion

Programa de capacitacion 2019

Presupuesto de recursos necesarios

Costos de prevencion

Costos de evaluacion

Recursos de oficina

Gastos generales

Presupuesto anual

Célculo de la tasa

Flujo econdémico de la implementacion del SGC

10

17
18
18
19
20
21
22
23
50
53
55
56
60
61
64
65
72
72
73
76
81
82
91
92
94
95
95
96
97



Tabla 30. Valor actual neto de los egresos

Tabla 31. Valor actual neto de los ingresos

11

97
97



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Diagrama de Pareto 21
Figura 2. Reaccion en cadena por la calidad 36

Figura 3. Representacién de la estructura de la Norma Internacional con el ciclo

PHVA 37
Figura 4. Modelo ACSI 44
Figura 5. Indicadores para las guias claves del negocio 45
Figura 6. El iceberg de los costos de la calidad 47
Figura 7. Diagrama correlacional 54
Figura 8. Cumplimiento del SGC en la empresa Total Gas S.A.C 61
Figura 9. Mapa de procesos de la empresa Total Gas S.A.C 67
Figura 10. Mapa de procesos de la empresa Total Gas S.A.C 69
Figura 11. Matriz FODA de la empresa Total Gas S.A.C 70
Figura 12. Matriz Poder- Interés de la empresa Total Gas S.A.C 72
Figura 13. Encabezado de la documentacién de la empresa Total Gas S.A.C 75
Figura 14. Control de la documentacion de la empresa Total Gas S.A.C 76
Figura 15. Politica de calidad 78
Figura 16. Objetivo de calidad 79
Figura 17. Matriz de probabilidad e impacto 83
Figura 18. Matriz de priorizacion de riesgos 83

12



Anexo 1.
Anexo 2.

Anexo 3.

Anexo 4.

Anexo 5.

Anexo 6.

Anexo 7.

Anexo 8.

INDICE DE ANEXOS

Diagrama causa-efecto
Encuesta a trabajadores

Entrevista

Lista de verificacion

Resultados de la evaluacion de satisfaccion al cliente
Ficha resumen de la norma ISO 9001

Formato de Observacion de campo

Plan de accion

Anexo 9. Analisis PESTA

106
107

108

110

142

144

144

145

152

Anexo 10. Subproceso de Identificacion de las partes interesadas y comunicacion

Anexo 11

Anexo 12.

Anexo 13.

Anexo 14.

Anexo 15.

Anexo 16.

Anexo 17.

Anexo 18.

Anexo 19.

Anexo 20.

Anexo 21.

eficiente

. Matriz de interesados

Inventario de procesos

Matriz de objetivos

Matriz de riesgos

Funciones de gestor de calidad

Gestion del cambio

Registro de Gestion de Cambio

Gestion del conocimiento

Cuestionario de evaluacion de satisfaccion al cliente
Proceso de competencia y desarrollo del personal

Registro de evaluaciéon de competencia y desarrollo del personal

13

156

161

165

168

170

175

177

181

182

186

187

192



Anexo 22.

Anexo 23.

Anexo 24.

Anexo 25.

Anexo 26.

Anexo 27.

Anexo 28.

Anexo 29.

Anexo 30.

Anexo 31.

Anexo 32.

Proceso de Andlisis del servicio

Matriz de Puntos Criticos

Matriz de Oportunidades de mejora

Planificacion del servicio

Registro de planos

Inspeccion de equipos y materiales

Programa de Implementacion del servicio contintio
Gestion de Auditoria Interna

Plan de Auditoria

Programa de auditoria interna

Revision por la direccion

14

193

200

201

202

206

207

208

210

215

216

217



l. INTRODUCCION
1.1. Realidad Probleméatica

En incontables ocasiones hemos leido o escuchado en las comerciales
frases como “el cliente es o mas importante”, “al cliente lo que pida”, o “el
cliente siempre tiene la razén”. Tanto asi que ya se considera comun usar

este tipo de expresiones para poder acaparar la atencién del publico.

Asimismo, el cliente es el eslabén mas importante en la estrategia de
negocio y debe recibir un trato respetuoso, justo y humano, aunque no
siempre tenga la razon. Es importante recordar que centrar nuestra
atencion en el cliente es lo mas importante pues su satisfaccion es la

piedra angular y la brudjula para hacer exitoso nuestro negocio.

Un estudio global de satisfaccion de clientes en la asociacién Accenture
(2008) demostro que el precio no es la razén primordial de la pérdida de
usuarios o clientes, en realidad se basa en la mala calidad del servicio o

producto suministrado.

De acuerdo con la Encuesta Global Genesys, el mal servicio al cliente les
cuesta a las organizaciones $ 338.5 mil millones a nivel mundial por afio

en negocios perdidos. (Savitz, 2012)

La satisfaccion del cliente es el método que puede utilizar para reducir la
pérdida de usuarios. Al calcular y observar la satisfaccion del cliente, logra
realizar nuevos procesos para incrementar la calidad habitual de su

servicio al usuario. (Riquelme, 2018)

Ademaés, la atencion al cliente es un factor que puede generar
diferenciacion a nuestros productos o servicios. Una estrategia de precio
puede copiarse facilmente, pero una buena estrategia de servicio al cliente
puede convertirse en un sello distintivo para nuestra organizacion sobre la

competencia. (Arnecke, 2018)
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La calidad juega un papel mas importante para satisfacer a los clientes
gue el precio en casi todas las industrias medidas por ACSI. Las
promociones de precios pueden ser un enfoque efectivo a corto plazo para
mejorar la satisfaccion, pero la reduccion de precios casi nunca es
sostenible a largo plazo. Las empresas que se centran en las mejoras de
calidad tienden a tener mejores resultados con el tiempo con respecto a la

satisfaccion del cliente. (American Customer Satisfaction Index, 2019)

La experiencia y satisfaccibn del cliente vienen a ser pilares
fundamentales dentro de los sistemas de gestibn de calidad de las
empresas, por lo que éstas deben hacer esfuerzos en seguir mejorando
continuamente sus procesos. Entregar un buen producto o servicio debe
ser un objetivo estratégico principal, desde la consulta hasta un posible

servicio postventa.

La presidenta ejecutiva del Instituto Nacional de Calidad (INACAL), Rocio
Barrios (2018), afirmé que asegurar la calidad en los procesos de
produccion de una empresa no solo garantiza la satisfaccién del cliente,

sino también permite elevar la productividad, rentabilidad y competitividad.

Es comun especialmente en algunos sectores como servicios, que las
compafias realicen esfuerzos en medir el nivel de satisfaccion de sus
clientes, sin embargo, la preocupacion aparece cuando existe un
incremento en los reclamos o0 peor aun, aumenta la fuga de clientes,
incluso cuando los resultados de la medicion de la satisfaccién presentan
indicadores altos. Esto indica que el cliente no esta contento con el

servicio que se esta ofreciendo. (América RETAIL, 2018)

De acuerdo al indice de Satisfaccion del Consumidor Peruano (ISCO)
presentado por el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi), CENTRUM Catdlica
Graduate Business School y Arellano Marketing, el Peru tuvo un resultado
del 61.2 ptos, un resultado que esta por debajo del resultado equivalente

para el mercado Estado Unidos que se sitia en 73.8 puntos y que es

16



1.2.

punto de referencia. Ademas, agregan que el mercado peruano,
actualmente cuenta con las siguientes caracteristicas: esta formado por
consumidores con demanda creciente; hay un incremento de la
competencia entre proveedores; el mercado es mas exigente, no esta

fidelizado, pero evoluciona satisfactoriamente. (INDECOPI, 2016)

Los clientes son, finalmente, los que definen la vigencia de un negocio. Si
bien las ventas no dejan de ser un tema importante para toda empresa, la
verdadera rentabilidad se consigue cuando se construyen relaciones de

largo plazo con los clientes. (Grupo RPP, 2017)
Descripcion del problema

Tal es el caso de la empresa Total Gas S.A.C, con mas de 16 afios en el
mercado peruano, dedicado a brindar servicio de instalacion de lineas de
abastecimiento de GLP y su respectivo mantenimiento al sector productivo
y comercial, la empresa trabaja en conjunto con Solgas brindando sus
servicios a sus clientes, por tanto, es requerido por su socio estratégico
mantener la calidad constante de los servicios y por ende, desde inicios
del 2019, estan siendo evaluados por el indicador de satisfaccion de su
socio estratégico, el cual resultd en un 65%, requiriendo mejorar para

continuar con el vinculo.

Ademas, al obtener informacién propia de la empresa, se pudo evidenciar
ello en el aumento de los reclamos que registra la empresa en los ultimos
afos (véase Tabla 1), el cual conllevd a la pérdida de dos clientes
potenciales por falta de tiempo debido al programa sin holguras por
retrasos y un cliente al inicio del afio debido a previos reclamos por un
servicio anterior dejandolo insatisfecho, segun lo indicado por el Gerente
de Operaciones en la entrevista realizada. (Ver Anexo 3)

Tabla 1
Total de reclamos en los ultimos afios de la empresa Total Gas S.A.C.

17



Afo Reclamos

2016 37

2017 56

2018 82
TOTAL 175

Nota. Fuente: Total Gas S.A.C. (2018).

Cabe mencionar que los reclamos del afio 2018, son de enero hasta julio
debido a la informacion proporcionada por la empresa, esto quiere decir

gue los reclamos en dicho afio fueron en aumento.

De la misma forma, podemos apreciar en la tabla 2 los reclamos por tipo
de falla y en la tabla 3, en qué tipo de cliente es mas frecuente dichos

reclamos. (Estos datos fueron obtenidos de enero a julio del afio 2018).

Tabla 2

Reclamos aceptados por tipo de falla de la empresa Total Gas S.A.C,

de enero - julio, 2018

Fuga de Gas Mal funcionamiento  Mal funcionamiento
Meses » . ) Poca TOTAL
enRedy Presion de equipo de de equipo de .
. L duracion
Tanque instalacion consumo
Enero 7 1 3 1 2 1 15
Febrero 9 0 1 1 0 2 13
Marzo 7 0 2 0 0 1 10
Abril 5 0 1 1 0 0 7
Mayo 9 1 0 0 2 1 13
Junio 10 1 0 2 0 1 14
Julio 6 2 2 0 0 0 10
TOTAL 53 5 9 5 4 6 82
% (Total de tipo de
reclamo/Total) 65% 6% 11% 6% 5% 7%

Nota. Fuente: Total Gas S.A.C. (2018).

Del total de reclamos, el 65% fueron por fuga de gas en red y tanque, el
6% por presion, el 11% por mal funcionamiento del equipo de instalacion,

6% por mal funcionamiento de equipo de consumo, 5% por poca duracion

y 7% por otras razones.

Tabla 3

Reclamos aceptados por tipo de cliente de la empresa Total Gas

S.A.C, de enero - julio, 2018
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Comercial Doméstico Servicio Industrial Granja

Meses TOTAL
CA DC S/ AU

Enero 2 1 11 2 16
Febrero 2 1 10 0 13
Marzo 1 0 9 0 10
Abril 1 0 6 0 7

Mayo 1 2 9 0 12
Junio 2 1 10 1 14
Julio 0 1 9 0 10
TOTAL 9 6 64 3 82

Nota. Fuente: Total Gas S.A.C. (2018).

El mes donde se produjo mayores reclamos fue el mes de enero. Ademas,
el tipo de cliente que enviaron mayor cantidad de reclamos fueron los de
servicio industrial con un total de 64 quejas desde el mes de enero a julio
del 2018.

Asimismo, el bajo nivel de satisfaccion de los clientes también se puede
evidenciar por el incumplimiento de entrega de proyectos, esto se refleja

en la tabla 4.

Tabla 4
Estado de los proyectos de la empresa Total Gas S.A.C por tipo de
cliente, de enero —julio, 2018

Estado del proyecto TOTALde
Cerrado Enprogreso Atrasado Sinempezar Proyectos

Tipo de Cliente

Comercial 5 0 0 1
CA 6
Doméstico 0 o 0 0
DC 0
Servicio
Industrial 24 2 2 8 36
Sl
Granja
AU 0 0 0 0 0
TOTAL 29 2 2 9 T 42
%
(Total 69.0% 4.8% 4.8% 21.4% 100.0%
cerrado/TOTAL ) ) ’ ’ ’

de Proyectos)

Nota. Fuente: Total Gas S.A.C. (2018).

De acuerdo a la tabla 4, de un total de 42 proyectos establecidos a la
empresa, el 69% se encuentran cerrados, el 4.8% estan en progreso, el

4.8% estan atrasados y el 21.4% estan todavia sin empezar, generando
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retrasos en el programa, incumplimiento de plazos de entrega, redisefio,
mayor costos por mano de obra y materiales para avanzar los trabajos
retrasados a diferencia del afio anterior donde en dichos meses se obtuvo
un total de 54 proyectos donde el 74% de los proyectos se concluyeron

(cerrado) y 14.8% estuvieron sin empezar.

Al analizar las causas raices del bajo nivel de satisfaccion del cliente en el
servicio brindado y que también afectan los indicadores anteriormente
sefalados, se hizo uso del diagrama causa-efecto (Ver Anexo 1), donde
se llego a identificar las causas que tienen mayor impacto en el bajo nivel

de satisfaccion del cliente.

Luego de realizar el diagrama, se realizd una priorizacion de las causas
raiz mediante una encuesta (Ver Anexo 2) a 15 trabajadores de la

empresa (12 operarios y 3 administrativos).

Al realizar la encuesta, se puede priorizar las causas principales que
afectan a la satisfaccion del cliente, como se evidencia en la siguiente

tabla.
Tabla 5
Priorizacion de causas raices
Impacto seglin % impacto
ITEM Causas criteriode los % Impacto )
trabajadores acumulativo
CR-1 Falta de compromiso con el cliente 53 24% 24%
CR-2 Falta de compromiso con la calidad 39 17% 41%
CR-3 Falta de capacitacion 34 15% 56%
CR-4 Falta de compromiso de la gerencia 27 12% 68%
CR-5 Falta de un sistema de comunicacidn efectiva 25 11% 79%
CR-6 Distribucion no adecuada del almacén 14 6% 85%
CR-7 Falta de supervision y liderazgo 13 6% 91%
Falta de indicadores claves para evidenciar el
CR-8 desempefio 9 4% 95%
CR-9 No existe registro de los materiales 7 3% 98%
CR-10 No se ha estandarizado los procesos 4 2% 100%
CR-11 Falta de enfoque basado en proceso 0 0% 100%
CR-12 Insuficiente comunicacion con el proveedor 0 0% 100%
TOTAL 225 1
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Nota. Fuente: Elaboracién propia

Luego de ello, realizamos un diagrama de Pareto con dicha informacion:

Diagrama de Pareto

100%

80%

30

20

10

CR-1 CR-2 CR-3 CR-4 CR-5 CR-6 CR-7 CR-8 CR-9 CR-10CR-11CR-12
I |[mpacto segun criterio de los trabajadores ~ ——% impacto acumulativo

Figura 1. Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracién propia

Al realizar la priorizacion y el diagrama de Pareto, de acuerdo a la regla de

80/20 se obtuvieron como causas principales:

- Falta de compromiso con el cliente
- Falta de compromiso con la calidad
- Falta de capacitacion

- Falta de compromiso de la gerencia

- Falta de un sistema de comunicacion efectiva

Por estas causas Solgas y sus clientes pierden la confianza en la empresa
y esto puede afectar una futura renovacion de contratos y nuevos
proyectos para la empresa. Al determinar estas causas vemos que
guardan relacion con la norma ISO 9001:2015, como se observa en la

siguiente tabla:

Tabla 6
Relacién de Causas-Norma ISO 9001:2015
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Relacion con la Norma ISO

Item Causas 9001

CR-1 Falta de compromiso con el cliente 5.1.2 Enfoque al cliente
CR-2 Falta de compromiso con la calidad 5.2 Politica

CR-3 Falta de capacitacion 7.2 Competencia

CR-4 Falta de compromiso de la gerencia 5.1. Liderazgo y compromiso

. L, 7.4 Comunicacion
Falta de un sistema de comunicacion L,
CR-5 . 8.2.1 Comunicacién con el
efectiva .
cliente

Nota. Fuente: Elaboracion propia
Asimismo, las fallas presentadas en el proceso han causado que la
empresa, ademas de la pérdida de confianza de su socio estratégico,
también tenga una pérdida econémica sustancial que se puede evidenciar
en las dos siguientes tablas.

Tabla 7
Costos de falla interna
Tipo de : .
costo ftem Carguda Unidad Partlzlpant Total
interno
Acciones o S/
correctivas Mano de obra 60 horas/afio 2 812,50
. . o S/
Re inspecciones 6 horas/afio 1 4063
o S/
Transporte 10 horas/afo 1 100.00
Paro de horas/afio 2 S/
produccién 56 758.33
. o . S/
Material utilizado 12 unidad/mes 0 180.00
Demoras ~ S/
Horas extras 30 horas/afio 5 1,269.53
Actividades sin horas/afio 5 S/
valor agregado 20 677.08
Devoncmn de horas de o S/
material a Logistica
retraso 135.42
proveedor 20
Proyectos - S/
defectuosos 3 proyectos Operacion 6,000.00
Desperdicio Existencias no ~ - S/
controladas 1 S/. 1 ano Logistica 200.00
Compra de s/
piezas/repuestos S/. | afio Logistica 2.000.00
extras 1
Redisefio  Redisefio del horas/proyect 2 S/
proyecto 5 o] 5,000.00
S/
TOTAL 17,173.49

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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Los costos internos por fallas (costos internos por mala calidad) en el

proceso han generado una pérdida de S/. 17,173.49 soles que se han

clasificado en cuatro categorias: costos de acciones correctivas, costos de

demoras, coste de desperdicio y coste de redisefio.

Tabla 8
Costos de falla externa
Tipo de costo Descripcion Cantidad UPr_ecu_) Total
nitario
de falla externa
Cumplimiento de la s/ g/
Garantia garantia por mala calidad 2 2.000.00 4,000.00
del servicio
Otorgamiento de
Descuentos descuentos por el servicio 1 S/ S/
. P 500.00 500.00
brindado
Reemplazo de Cambio de piezas por 1 S/ S/
partes defectos 1,750.00 1,750.00
Pérdida de Desperdicio de
nuevos oportunidades de nuevos 1 S/ S/
b 30,000.00 30,000.00
proyectos proyectos por demoras
Multas por incumplimiento g/ S/
Multas ?Slrlrl)eyes establecidas 4 4.150.00 16,600.00
Cancelacion del 1ot ento de 2 s/ S/
contrato P 30,000.00 60,000.00
la empresa
Gastos pagados por
Gastos legales disposiciones legales > S/ S/
9 (demanda) a causa de 2,300.00 4,600.00
incumplimiento de contrato
Costo de actividades de
Actividad de marketing para 1 S/ S/
marketing restablecimiento de 2,500.00 2,500.00
imagen
S/
Total 119,950.00

Nota. Fuente: Total Gas S.A.C. (2018).

Los costos de falla externa, al igual que los costos internos, son inherentes

a la mala calidad que ha generado una pérdida de S/. 119,950.00. Estos

costos se han clasificados en: garantia, descuentos, reemplazo de partes,
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1.3.

1.4

pérdida de nuevos proyectos, multas, cancelaciones del contrato, gastos

legales y actividad de marketing.

Los costos se han obtenido a partir de las entrevistas realizadas con el
Gerente de Operaciones, quien por la preocupacion que genera los
procesos inestables, requiere urgente de una accion a mediano y largo

plazo para solucionar el problema de la insatisfaccion del cliente.

Por ello, este trabajo tiene como fin presentar una propuesta de sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Total Gas S.A.C debido a que la norma facilita oportunidades de aumentar
la satisfacciéon del cliente y sirve como lineamientos para asegurar
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, lo cual es
posible mediante el enfoque a procesos, ciclo PHVA y pensamiento

basado en riesgos que la norma emplea.
Formulacion del problema

¢En qué medida el disefio de un sistema de gestion de calidad basada en
la norma ISO 9001: 2015 aumentara el nivel de satisfaccion del cliente en

la empresa Total Gas S.A.C.?
Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general.

Proponer el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para aumentar el nivel de la satisfaccion del cliente en la

empresa Total Gas S.A.C — Trujillo.
1.4.2. Objetivos especificos.

- Determinar el cumplimiento actual de la empresa con la norma ISO
9001: 2015 y el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Total
Gas S.A.C.

- Determinar el plan de accion requerido para la empresa que cumpla con
la norma ISO 9001:2015.
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Desarrollar el sistema de gestion de calidad propuesto de la empresa
basada en la norma ISO 9001:2015.
Realizar una evaluacion econémica del sistema de gestion de calidad

de la empresa basada en la norma ISO 9001: 2015.

1.5. Justificacién del estudio

La presente investigacion tiene como justificacion lo siguiente:

Justificacion Teorica:

El desarrollo de este estudio permitird poner en practica bases tedricas
y principios de gestion de la calidad que fortalecera la propuesta de un
sistema de gestion de calidad en la empresa Total Gas S.A.C.
Asimismo, aportara en la transmision del concepto de calidad y la
importancia de un sistema de gestién de calidad en una empresa para
satisfacer las necesidades de los clientes.

Justificacion Préctica:

Este estudio servira en la practica a desarrollar un sistema de gestién
de calidad conforme a un estandar internacional siendo vital para la
empresa Total Gas S.A.C., ya que se podra definir una estructura eficaz
y competitiva en sus procesos, aplicando la mejora continua de ellos, y
permitira comprobar su impacto en el nivel de satisfaccion del cliente.
Justificacién Metodoldgica:

Para cumplir con los objetivos de este estudio aplicaremos la norma
internacional ISO 9001:2015 que tiene un enfoque basado por procesos
gue permita mejorar la eficacia de los procesos al disefar el Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa.

Justificacion Social:

El presente trabajo aportard el disefio de un sistema de gestién de

calidad en la empresa Total Gas S.A.C lo que permitird ser utilizada
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para futuros estudios como parte de una estrategia empresarial

aplicada a cualquier organizacion.
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II.  MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes del estudio

- Rojas, R. (2014) en su trabajo de grado denominado “PROPUESTA DE UN
SISTEMA DE GESTION PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA CONSTRUCCIONES CESANCA, C.A.
ORIENTADO A LOS SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL.”, nos
habla de las limitaciones en el desarrollo, las fallas en el control de calidad de
las actividades de produccion y la relacion indirecta con el cliente que cuenta
la empresa CESANCA, C. A. Primero utilizé la entrevista y la encuesta como
técnica de recoleccibn de datos, proporcionando una descripcion del
comportamiento real de la empresa. Luego de ello, planted la propuesta del
sistema de gestion de acuerdo a 6 fases: Compromiso, diagnéstico actual,
plan de mejora, definicion del SGC, plan de formacién del personal y
seguimiento. Al aplicar estas 6 fases, la empresa lograria optimizar sus
procesos y su productividad.

Este trabajo tendrd como aporte las 6 fases planteadas en su propuesta:

e Compromiso de la Coordinacion del sistema de gestidon de calidad,
involucrandose en el proceso, buscar los recursos econémicos Yy
materiales necesarios, utlizando la gestion de calidad como
herramienta estratégica y motivacién a los trabajadores.

o Diagnostico de la situacion actual, planificar la obtencion de informacion
a través de instrumentos de recoleccion de datos, observacion y
medicion interna, redaccion de informe sobre las debilidades y
fortalezas.

e Plan de mejoras, disefiadas tomando en cuenta en factibilidad y
viabilidad, en funcion a la importancia y prioridades de las necesidades,
ajustadas a la realidad actual e innovadoras.

¢ Definicion del Sistema de gestién de calidad a implementar.
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e Plan de formacion del personal, ofrecer una formacioén continua de los
trabajadores en todos los niveles de la organizacion, programa de
formacion.

e Seguimiento del sistema de gestion de calidad, desarrollo de auditorias

constantes.

- Coaguila, A. (2017) en su tesis denominada “PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y
CALIDAD EN LA EMPRESA O&C METALS S.A.C.” refiere que la empresa
cuenta con problemas en la calidad del producto, incumple de plazos de
entrega de proyectos y existe una insatisfaccion de los clientes.

La metodologia que aplicé fue un levantamiento de informacion mediante
entrevistas, cuestionarios, analisis documental y observaciones. Luego analizé
y proceso la informacién obtenida para realizar propuestas de mejora, donde
se ayudo de herramientas como la matriz DOFA y el diagrama causa-efecto
para decidir cual era la mejor forma de solucionar estos problemas.
Decidiendo por aplicar un modelo de gestion por procesos siguiendo los
lineamientos de normalizacion brindados por los requisitos de la norma 1ISO
9001:2015, al desarrollarla tuvo que realizar un diagnéstico de los procesos de
la empresa bajo la norma para determinar el grado de cumplimiento de estas,
después realiza la gestion por procesos (identificacion, medicion y control)
enfocados a la calidad y posteriormente disefia el sistema de gestion de
calidad de la empresa. Al final, realiza una evaluacién de la propuesta
tomando como enfoque una evaluacidén objetivos-causas de los problemas-
solucion y una evaluacion econémica.

La empresa ha presentado en los udltimos 3 afios, el 39% de trabajos
realizados con fechas de entrega no conforme, el 49% de reclamos (siendo el
40% de calidad y el resto de especificaciones). Al realizar un diagndstico
inicial de acuerdo a la norma, obtuvo un 14% de cumplimiento, siendo
Planificacion (8%) y Evaluacion de Desempefio (4%) como los mas bajos, y

Liderazgo (21%) como el mas alto de cumplimiento.
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Al aplicar la propuesta lograria cumplir con los requerimientos del cliente al
100%, ademas de identificar las causas de los principales problemas, mejorar
la gestion de los procesos de la empresa. Al realizar un analisis econdémico
resulté viable con un VAN de 73,477.99 soles y un beneficio-costo de 1.39.

Este estudio tiene como principal aporte el analisis que realiza para la
situacion actual de la empresa y las herramientas que utiliza para hacer que
mejore el desempefio de la empresa y asi satisfacer las necesidades de sus

clientes. Ademas de la evaluaciéon econdémica que realiza.

Incio M. & Rodriguez J. (2017) en su tesis titulada “DISENO DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA
MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL
SERVICIO DE EJECUCION DE OBRAS DE LA EMPRESA CER EIRL” nos
hablan del principal problema que cuenta la empresa que es no contar con
procedimientos en el servicio de ejecucion de obras, esto lleva que generen
no conformidades en las obras entregadas. Ademas también se refieren al
incremento que existe en la inversion en construccién de obras publicas y la
importancia que tiene este sector en el desarrollo de las regiones del pais, por
ello para aumentar la satisfaccion de los clientes y obtener su confianza, la
empresa CER EIRL tiene que obtener la certificacion de la norma 1SO
9001:2015, asi también le permitan mejorar la gestidn de sus procesos para
ser mas competitiva, sélida y ademas poder ampliar sus oportunidades de
negocio en el mercado.

La metodologia para el disefio inicia con la realizacion de un diagndstico
actual de la empresa con las siguientes herramientas: Analisis FODA,
Diagrama causa-efecto, check list de cumplimiento de la ISO 9001:2015 y la
encuesta de satisfaccion de los clientes, luego desarrollé el disefio y
posteriormente volvid a aplicar el check list de cumplimiento. Ademas, también
realiz6 una evaluacién economica.

Inicialmente, en el check list de la 1ISO 9001:2015 obtuvo un 33% de

cumplimiento, en lo que respecta a la satisfaccion del cliente tuvo como
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indicadores la calidad del servicio donde se obtuvo 20%; 33% en entrega de
proyectos antes del plazo contractual y 50% de No conformidades. Al haber
realizado el disefio de implementacion del sistema de gestién de calidad en un
100%, se obtuvo como resultado un aumento a 50% en la calidad del servicio,
50% en plazo de entrega antes del término contractual y disminuyd a 0% las
No conformidades de los servicios prestados. En la evaluacion econémica se
obtuvo un VAN de 950,321.15 soles y un TIR de 168%.

Esta tesis nos sirve como guia para nuestro estudio debido a los indicadores
gue maneja ademas de la estructura y la metodologia que utiliza al disefiar un

sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015.

- Castaneda, S. & Bocanegra H. (2019) en su tesis titulada “PROPUESTA DE
UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015, PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ACERO, 2016” nos hablan del
dificil manejo que tienen para resolver adecuadamente las quejas, reclamos y
productos no conformes recibidos por incumplimiento de los requisitos
establecidos ya sea por falta de material, presentaciéon de material, fisura del
material, tiempo de entrega de despacho, reprogramaciones, todo esto no es
incorporado de forma efectiva en las areas de la empresa, debido a fallas en
la comunicacion, organizacién y ausencia de planes de capacitacion y
documentacion adecuada, impidiendo llevar a cabo mejoras apropiadas para
el logro de la satisfaccion de los clientes.

Las herramientas que utiliza son la guia de entrevista, lista de verificacion,
diagrama de Pareto, DAP, encuesta, cuadros comparativos y graficos. La
metodologia empieza con un diagnostico y analisis de la situacion actual de
los procesos de la empresa en referencia con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, luego realiza una descripcion del nivel actual del cumplimiento de
requisitos de la empresa con respecto a la satisfacciéon de sus clientes,

elabora el plan de implementacién del sistema, mide el impacto del sistema de
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gestion de calidad con respecto al nivel de satisfaccion del cliente y finalmente
realizo una evaluacion economica.

Al realizar un diagnaéstico inicial con los requisitos de la norma obtuvo un 57%
global, donde Planificacion (42%) fue el mas bajo. En los resultados de la
evaluacion econdmica fueron los siguientes: se obtuvo un VAN de 313,050.74
soles, un TIR de 59.88% y un Beneficio/Costo de 2.44, siendo la propuesta
rentable para la empresa.

Esta tesis nos ayudara como guia en la realizacion de la evaluacién
econdémica de nuestro estudio, de acuerdo a la medicion del impacto que tiene
el Sistema de Gestion de Calidad con el nivel de satisfaccion del cliente

(Sobrecostos, inversion, beneficios y una evaluacion financiera).

- Zavaleta, J. (2018) en su tesis titulada “PROPUESTA DE MEJORA EN EL
AREA DE CALIDAD BASADA EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA
AUMENTAR LA RENTABILIDAD DE LA FERRETERIA DINO- ALCA E.I.LR.L.”,
refiere que los principales problemas de la empresa son la insatisfaccion de
los clientes con la calidad del servicio ofrecido, productos defectuosos y
existencia de costos innecesarios en la produccion.

Por ello, realiza dos fases: la primera de analisis y diagndstico y la segunda
fase, la propuesta de mejora. Al realizar el diagndstico de la empresa, hizo uso
de la identificacion de causas raices del problema principal, posteriormente dio
prioridad de acuerdo al impacto y dio posibles soluciones. Ademas, utiliza el
esquema de implementacion de la ISO 9001:2015 que consta de 9 etapas,
desde la planificacién hasta la certificacion. En el resultado del diagnéstico
inicial, el capitulo con menor porcentaje de cumplimiento es Evaluacion del
desempefio (21%), principalmente por no tener un seguimiento de los
procesos de la empresa; y el de mayor porcentaje, Operaciones (73%). Luego
de ello, realiza una evaluacion econémica.

De acuerdo a la evaluacion econdémica se obtuvo un VAN de 64 091.19 soles

y un TIR de 72.10% ademas de un Beneficio/Costo de 1.39 por lo que es
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rentable la propuesta del sistema. Ademas de que la satisfaccion al cliente
aumentara si se realiza la propuesta.

El aporte que nos daria esta tesis, seria la metodologia utilizada, la
informacion documentada de la propuesta y el resultado de su lista de

verificacion.

Mantilla, C. & Vidal, H (2018) en su tesis denominada “DISENO DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015 Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA
HALCON S.A.”, nos hablan que los principales problemas de la empresa son
la falta de estandarizacion del proceso de produccién, desorganizacion del
ambiente de trabajo, actividades improductivas que no agregan valor y la
insatisfaccion en los clientes.

Ante ello, realizan un analisis actual de la empresa (evaluacion interna y
externa, FODA), luego un diagnéstico del SGC actual para que posteriormente
realice la propuesta de implementacion ademéas del plan de SGC. En el
diagnéstico del SGC obtuvieron un 23% de cumplimiento global con un
sistema de calidad parcialmente disefiado aun no implementado, siendo
Planificacion (0%) y Evaluacion del desempeiio (6%) los capitulos de mas
bajo porcentaje de cumplimiento. El primero por no haber identificado los
riesgos y oportunidades que afectan su producto y la satisfacciéon de sus
clientes; el segundo, por no monitorear el desempefio de proveedores ni las
salidas no conformes de sus procesos.

Al implementar la propuesta del SGC de la empresa se logrard mejorar el
proceso productivo (estandarizar los procesos y optimizar los tiempos en los
métodos de trabajo), involucrar al personal con sus funciones vy
responsabilidades, se mejorara la comunicacion entre areas. En la evaluacion
econOmica se obtuvo un VANE de 13 070.8 soles por lo que la propuesta es
aceptable y un TIR de 31.1 % por lo que es viable, con un Beneficio/Costo de
1.37.
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Esta tesis nos ayudara como guia para realizar con el andlisis actual de la
empresa, dado que al llevar a cabo una lista de verificacion realizaron una
revision de la informacién documentada y consultas a los trabajadores de los

diferentes niveles de la organizacion.

2.2. Marco teérico
2.2.1. Calidad.

A través del tiempo existen diversas definiciones de calidad por diferentes
autores u organizaciones, que la modifican de acuerdo a sus intereses u

objetivos estratégicos, entre estas definiciones tenemos a los siguientes:

Segun Berry (1996) en su libro refiere a la calidad como “satisfacer la

necesidades de los clientes y sus expectativas razonables” (p.2).

Asi también Cantu Delgado (2006) indica en su libro que “por lo general la
calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o un

servicio para ser de utilidad a quien se sirve de élI” (p.5).

La American Society for Quality define la calidad como un término
subjetivo por el cual cada persona o sector tiene su propia definicion
donde la calidad puede ser definida de dos formas: Las caracteristicas de
un producto o servicio que inciden en su habilidades para satisfacer un
necesidades explicitas o implicitas, o un producto o servicio que esta libre

de deficiencias.
2.2.1.1. Evolucion del concepto de calidad.

De acuerdo a Rico Menéndez (2005) se puede hablar de seis etapas muy

claras de la evolucion del concepto:

1. Etapa artesanal: La calidad era hacer las cosas bien a cualquier costo.
No importaba el tiempo que le llevara hacer, lo Unico que se buscaba

era la satisfaccion personal y la satisfaccién de su comprador.
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. Etapa de la industrializacion: Consistia en producir muchas cosas y
deprisa sin importar la calidad. Se buscaba satisfacer la demanda de
bienes y aumentar los beneficios.

. Etapa de control final: En esta etapa importaba que el cliente lo
recibiera segun sus especificaciones, incluyendo una inspeccién final.
Los productos defectuosos detectados o se perdian o era introducidos
en el proceso para su recuperacion, creando un costo afiadido o
incumplimiento de entregas.

. Etapa de control en proceso:. La etapa anterior hace que las
inspecciones no solo sean al final del proceso sino también al principio
y durante el proceso para detectar los defectuosos, pero esto no evitaba
gue se produjeran. Aumentando un costo afiadido por los defectos vy el
incremento de las inspecciones.

. Etapa de control en disefio: En esta etapa la calidad se empieza a
programar desde el disefio para que tenga una vida util garantizada
(fiabilidad del producto) y asi disminuir el control existente. En esta
etapa la calidad empieza a formar parte de todas las entidades
involucradas en el proceso.

. Mejora continua: Esta etapa nace debido a la competitividad existente,
donde se busca dirigirse hacia la excelencia y solo se consigue con la
mejora continua de los productos y/o servicios e implantando un
Sistema de Gestion que permita conseguir lo que el cliente busca. De

esta manera se logra la Calidad Total (p.169-170).

2.2.1.2. Control de la calidad.

Control de la calidad es una actividad que forma parte de la elaboracién de

un producto o servicio para el cual la calidad fue disefiada, construida y

mantenida a un nivel econémico, el que permite la completa satisfaccion
del cliente. (PL, 2001, p.7)

Control de la calidad brinda estabilidad, porque evalia el actual

desemperiio, compara el actual desempefio a las metas y toma accion ante
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las diferencias. Es uno de los tres procesos de gestion basicos por el cual

la calidad puede ser gestionada. (Juran J., 1999, p.95)
2.2.1.3. Gestion de la calidad.

La Gestion de la Calidad se requiere seis conceptos basicos: una
administracion comprometida involucrada a lo largo del proceso, un
enfoque al cliente, compromiso total y efectiva de toda la fuerza de trabajo,
mejora continua de la empresa y de todos los procesos productivos, contar
con una estrecha con el proveedor y establecer medidas de desempefio

para los procesos. (Besterfield, 2009, p. 26)
2.2.2. Sistemade la gestién de la calidad.

El grado que un sistema de gestion de calidad se relaciona con la calidad
total: clientes, liderazgo, planeacion, informacion, personal, procesos y
responsabilidad social; dando a conocer que los SGC no son genéricos,
por tanto, cada organizacion debe disefiar e implementar aquellos que, a
través del mejoramiento continuo e innovacion, contribuyen en mayor

medida a la creacion de valor. (Canta Delgado, 2006, p. 333)

Cuando existe un buen sistema de la Gestion de la Calidad, la
organizaciéon puede mejorar sus procesos, reducir sus costos y puede

llegar a ser mas competitivo en su sector. (Véase figura 2).
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Se mejora todo

Disminuyen los costos porque hay menos reprocesos, fallas
y retrasos; de esta manera se utilizan mejor los materiales,
maquinas, espacios y recursos humanos

Mejora la productividad

Se es mds competitivo en calidad y precio

Hay cada vez mds trabajo

Figura 2. Reaccion en cadena por la calidad
Fuente: Recuperado de “Control estadistico de la calidad y seis sigma”, Gutiérrez, H. &

De La Vara, R., 2013, p. 7, Mexico: MCGRAW-HILL/Interamericana Editores.

2.2.2.1. Sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015.

Una empresa que desarrolla un Sistema de Gestion de Calidad puede

mejorar el desempeiio de ella.
a. Beneficios de implementar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015.
Segun la ISO/TC176 (2015):

e Capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccioén del cliente.

e Abordar los riegos y oportunidades asociadas con su contexto y
objetivos.

e Capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema

de gestion de la calidad especificados.
La norma ISO 9001:2015 emplea.

Segun la ISO/TC176 (2015):
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Enfoque en procesos. La norma ISO 9001:2015 utiliza el enfoque en
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un SGC, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los

requisitos del cliente.

Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, asi poder mejorar el

desempefio global de la organizacién.

Ciclo PHVA. Este enfoque permite asegurar de que los procesos de la
organizacion cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente,
ademas, que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en
consecuencia. En la siguiente figura, se representa la estructura de la

norma ISO con el ciclo PHVA.

/' Sistema de Gestién de la Calidad (4) \

¥ su contexto
(4)
&

as

Requisitos
del cliente

Organizacién I

Apoyo y
Operacién
(7.8)

Satisfaccion
del cliente

Evaluacion
del desempefio
9)

Liderazgo
(5)

Resultados
del SGC

Productos

Verificar y servicios

Necesidadesy |
expectativas l
de las partes |

interesadas \

pertinentes 5
@ N\ e

Figura 3. Representacion de la estructura de la Norma Internacional
con el ciclo PHVA

Fuente: Recuperado de “Norma ISO 9001:2015”. Comité Técnico
ISO/TC 176. Gestién y aseguramiento de la calidad. (2015)

El ciclo de PHVA sigue las siguientes actividades:

- Planificar: establecer todas las actividades requeridas para generar
y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y

las oportunidades.

37



- Hacer: implementar lo planificado.
- Verificar: realizar seguimiento y medicion de los procesos, productos
y servicios resultantes.

- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio.

Pensamiento basado en riesgos.

Para lograr un SGC eficaz es necesario tener un pensamiento basado en
riesgos debido a que existen factores que impiden que los procesos y el
mismo SGC se desvien de los resultados planificados, es por ello que se
deben realizar controles o acciones preventivas para minimizar los efectos
negativos y a la vez aumentar las oportunidades, asi alcanzar mejores

resultados.

Objeto y aplicacién.

La norma ISO 9001:2015 es aplicable a todas las organizaciones y se
realiza cuando una organizacion necesita demostrar la capacidad que
tiene para realizar productos y servicios que satisfacen los requisitos del
cliente, también cuando quiere aumentar la satisfaccion del cliente

mediante un sistema eficaz.
b. Requisitos claves de la norma ISO 9001:2015.

Segun la ISO/TC176 (2015) la norma ISO 9001: 2015 cuenta con 10
clausulas donde las primeras tres son genéricas (Clausula 1: Alcance,
Clausula 2: Referencias normativas, Clausula 3: Términos y definiciones,
es decir que es igual para toda empresa.

Las demas clausulas se detallan a continuacion:

Clausula 4: Contexto de la Organizacion — Consiste en la interaccion de
la organizacion con su entorno, que pueden afectar la capacidad de la
misma para el logro de los resultados esperados del SGC y de la direccién

estratégica.

Clausula 5: Liderazgo — Consiste en el compromiso de la alta direccion

de la empresa, quienes deben asegurar la integracién del SGC y sus
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requisitos en todos los niveles de la organizacion y sus procesos. Deben
asegurar el alineamiento del SGC con las direcciones estratégica y que el
SGC esté accesible, comunique, que se mantenga concientizada al

personal a un nivel global en la empresa.

Clausula 6: Planificacién — Consiste en la planificacion de acciones que
abordar los riesgos y oportunidades que se presentan. Se debe mantener
un control, manejo y comunicacion en toda la organizacion de los riesgos
teniendo en cuenta su impacto potencial, asi como las oportunidades que

se presenten gque podrian ofrecer mayor alcance de la empresa.

Asimismo, se debe establecer los objetivos de la calidad, los cuales deben
ser medibles.

Finalmente, se aborda la planificacion de los cambios, los cuales se deben
realizar sistematicamente, teniendo en cuenta los involucrados cuando se

produzca los cambios y sus consecuencias potenciales de los mismos.

Clausula 7: Apoyo — Consiste en obtener los recurso, personas e
infraestructura adecuadas para cumplir con los objetivos de la
organizacion. Se debe asegurar que dichos recursos estén disponibles

prudentemente.

Asimismo, aborda el nivel de conocimiento de la organizacion en relacion
con el SGC, es decir que los trabajadores deben ir mas alla de la politica
de calidad. Da referencia a que los trabajadores, quienes deben tener
conocimiento de como contribuir al SGC y las consecuencias del

incumplimiento de los requisitos.

Finalmente, también aborda al nivel de documentacidén que debe mantener
la organizacion. Ya no hace referencia a que se debe mantener un manual
de calidad, sin embargo, es necesario que la organizacion mantenga un

nivel de documentacion adecuada para el control del SGC.

Clausula 8: Operaciones — Consiste en la ejecucion de los planes y

procesos que permite a la organizacion satisfacer las necesidades y
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requisitos del cliente. También aborda el control a las empresas

subcontratadas para asegurar un nivel alto de cumplimiento.

Finalmente, cubre el tema de los requisitos para los productos y servicios,
considerando los riesgos asociados a los mismos, los requisitos del
cliente, el feedback del cliente y todos los requisitos legales. También
cubre la comunicacién con los clientes potenciales y las actividades

posteriores a la entrega, tal como: mantenimiento o reparacion.

Clausula 9: Evaluacién del desempefio — Consiste en medir y evaluar el
nivel de cumplimiento del SGC para asegurar la efectividad de la
organizacion. Se debe considerar lo que se debe medir, los métodos
empleados, datos requeridos, el andlisis y reporte. Asimismo, se debe
buscar activamente informacion respecto a la satisfaccion del cliente sobre

el producto o servicio.

Por ultimo, se debe llevar a cabo una revision por la direccion y se debe

guardar como evidencia.

Clausula 10: Mejora — Consiste en la determinacion e identificacion de
oportunidades de mejora continua del SGC, tales como: mejora en los
procesos, productos o servicios, relacion con el cliente o métodos para

mantenerse siempre en la mente del cliente.
c. Implementaciéon del enfoque basado en procesos.

Segun la ISO/TC176 (2015) para realizar una implementacién se debe

seguir los siguientes pasos:
1. Identificar los procesos de la organizacién
Para que una organizacién pueda identificar sus procesos debe:

1.1. Definir su propdésito, donde identifique a los involucrados en ella, las
necesidades y expectativas que buscan para definir los resultados
esperados.

1.2. Definir sus politicas y objetivos basandose en su proposito
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1.3. Determinar los procesos que se requieren para llegar a los resultados
esperados.

1.4. Determinar el flujo de los procesos.

1.5. Definir a los responsables de cada proceso

1.6. Definir la documentacion necesaria de los procesos y como se va a

documentar.
2. Planificacién de un proceso
En esta etapa la organizacion debe:

2.1. Definir las actividades de los procesos que ayuden a lograr los

resultados esperados.

2.2. Definir donde y cdmo deberian aplicarse los seguimientos y medicion

para el control y mejora de los procesos.
2.3. Definir los recursos necesarios para la realizacion de cada proceso

2.4. Verificar si el proceso es coherente con el propésito de la

organizacion
3. Implementacién y mediciéon de los procesos

En esta etapa se debe implementar los procesos y actividades tal y como
se planifico, ademas de aplicar los controles y la realizacion de los

seguimientos y mediciones.
4. Andlisis del proceso

Se debe analizar y evaluar la informacion obtenida de los seguimientos y

mediciones para cuantificar el desempefio del proceso.

Comparar los resultados esperados con los obtenidos e identificar
acciones correctivas. También se deben identificar las oportunidades de

mejora del proceso teniendo como base los resultados obtenidos.
Siempre se debe informar y documentar el desempefio del proceso.

5. Accion correctiva'y mejora del proceso

41



Cuando se necesite acciones correctivas en el proceso, se debe definir el
método para implementarlas y si es que no las hubiera la organizacion
debe enfocarse en mejorar el desempefio del proceso, de forma continua;
este método también debe estar definido para implementarlo. Una

herramienta Util para esto es la metodologia PHVA.
2.2.3.  Satisfaccion de cliente.

Segun Juran (1992) define a la satisfaccion del cliente como el resultado
alcanzado cuando las caracteristicas del producto responden a las
necesidades (...) El efecto mas importante lo tiene sobre la cuota de

mercado Yy, por tanto, en los ingresos por ventas.

Por lo que es esencial comprender las necesidades y expectativa del a
organizacion debe proporcionar un producto o servicio de alta calidad a
sus clientes y que satisfaga sus necesidades: precio razonable, entrega
oportuna y servicios excepcionales. Para llegar a este nivel una
organizacion necesita examinar continuamente su sistema de calidad para
ver si este responde a los requisitos y expectativas cambiantes del cliente.
(Besterfield, 2009, p.38).

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

esta declarada, ni implicita ni es obligatoria.

Ademds, también nos hablan de las quejas que vienen a ser un indicador
habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las
mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.
(ISO, 2015, p.26).

Segun el Comité Técnico ISO/TC 176 (2015), uno de los objetos de
aplicacion de la norma internacional 1ISO 9001:2015 es cuando una
organizacion aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la

aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del
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sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente

y los legales y reglamentos aplicables.

Es por ello que en el subcapitulo 9.1.2 de la norma internacional nos habla
de la Satisfaccion del cliente, donde la organizacion debe realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. Ademas, también debe

determinar los métodos para obtenerlo y realizar seguimiento.
2.2.3.1. Insatisfaccion del cliente.

Segun Camison, Cruz, & Gonzéalez (2006), la insatisfaccion del cliente
existen cuando la calidad realizada no alcanza a cubrir las necesidades
del cliente, y l6gicamente menos aun colma sus expectativas. Existe una
brecha importante entre la calidad realizada y la calidad esperada. Son las
circunstancias que propician la pérdida de mercado y la pérdida de

reputacion.
2.2.3.2. Evaluacion del desempefio de una empresa.

En 1994, la Facultad de Administracion de la Universidad de Michigan y la
American Society for Quality (ASQ) crearon el primer indice de
satisfaccion del cliente estadounidense (ACSI, por sus siglas en inglés),
indicador econémico que mide la satisfaccibn del cliente en Estados
Unidos. Fue el primer estandar de comparacion competitiva inter-industrial
en Estados Unidos para medir la satisfaccién del cliente. Antes existieron
indices similares en Suecia y Alemania. Uno de sus objetivos es aumentar
la percepcion y el entendimiento de la calidad por parte del publico, como
lo hacen el indice de precios al consumidor y otros indicadores
econdémicos. Esta mayor conciencia ayudara a interpretar las medidas de

precios y productividad y promover la calidad orientada hacia el cliente.

El ACSI se basa en las evaluaciones del cliente de la calidad de los
productos y servicios adquiridos en Estados Unidos y producidos por
empresas nacionales y extranjeras, ambas con participacién significativa

en el mercado estadounidense.
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El indice cuantifica el valor que los clientes dan a los productos vy, por
tanto, impulsa el mejoramiento de la calidad. Las empresas pueden utilizar
la informacion para evaluar la lealtad de los clientes, identificar posibles
barreras para penetrar en los mercados, proyectar la recuperacion de las
inversiones e identificar las areas en que no se satisfacen las expectativas
del cliente. (R. Evans & M. Lindsay, 2008)

En la siguiente figura se aprecia graficamente el modelo ACSI.

Quejas de
los clientes

Calidad
percibida

Satisfacciéon
del cliente
(ACSI)

Valor
percibido

Expectativas
de los
clientes

Lealtad de
los clientes

Figura 4. Modelo ACSI
Fuente: Recuperado de “Administracién y control de la calidad”. R. Evans
& M. Lindsay (2008)

El medir y analizar a una empresa es una funcion fundamental para
realizar cambios dentro de ellos. Una de las caracteristicas que debe tener
una empresa es poder evaluar su desempefio para la toma de decisiones.
Esta evaluacion ha tenido muchos cambios con el paso del tiempo hasta
llegar a obtener indicadores que puedan ser guias clave para el éxito de la
empresa (véase figura 5) donde el cliente es la parte fundamental de esta
evaluacion del desempefio de la empresa, que nos permite evaluar
nuestra calidad y la competitividad de la empresa y asi brindar un mejor

servicio.
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Evaluacion del desempeo: gufas fundamentales

Y Y Y Y Y
Proveedores Empleados Calidad operacional Clientes Accionistas

+ Resultados de » Tendencias dea + Tiempo de ciclo + Evaluaciones de calidad 4 Retorno sobre activos
auditorias produccion + Rotacion de inventarios + Quejas del cliente o Utilidades

+ Susindices decalidad Actividad delos equipos » Eficiencia  Calidaddelaentrega o Costos operativos
(por mes) + Tendencias de premios  + Horas de retrabajo (servicio) + Inversiones comerciales

+ Seleccidn y reconocimientos + Fiabilidad del proceso ~ + Andlisis del mercado 4 (ostos de senicio

+ Clasificacion + Estudios desatisfaccidn  industrial + Andlisis de poseenta

+ Capacidades de los empleados + Baluaciondecalidad ~ competitividad

+ Decalidad + Crecmientoy desarrollo ~ (defectos, retrabajo,

+ Devolumen desperdicios, etc.)

+ Deentrega + Proyectos de mejora

+ De costos  precios
Figura 5. Indicadores para las guias claves del negocio
Fuente: Recuperado de “Control estadistico de la calidad y seis sigma”, Gutiérrez,
H. & De La Vara, R., 2013, p. 9, Mexico: McGRAW-HILL/Interamericana Editores.

2.2.3.3. Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente.

Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes las empresas pueden
emplear distintas técnicas y practicas combinadas adecuadamente:
formularios de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias, la
seudocompra, cuestionarios de satisfaccion, computar el numero de
clientes perdidos, etc. De entre todas ellas, probablemente la mas utilizada
sea el cuestionario de satisfaccion, que permite obtener la informacion
necesaria directamente de los clientes. Estos se pueden basar en escalas
estandarizadas o0 en escalas de medicion disefladas por la empresa

especificamente para su servicio. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).
2.2.3.4. Beneficios de la satisfaccién del cliente.

- Un cliente satisfecho siempre volvera a comprar tus productos o
servicios o volvera a tu local a comprar mas.

- Los clientes que logran satisfaccion suelen comunicar su buena
experiencia de compra con otras personas, como sus familiares y

amigos. Se convierten en embajadores de nuestra marca.
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- Los nuevos clientes fidelizados eliminan de su mente a tu competencia.
Asi, el negocio ganara participacion de mercado, lo cual es un indicador
importante para nuevos negocios, financiamiento, inversiones, etc.
(Telefénica, 2015).

2.2.4. Costo de calidad

Las empresas se interesan en mejorar la manera en que llevan a cabo su
negocio por muchas razones, y una de las importantes es el costo de la
calidad. Los costos inherentes a la calidad son aquellos que
desaparecerian si todas las actividades se llevaran a cabo siempre sin
defectos. Las compafiias que administran correctamente sus procesos

tienen mas oportunidad disminuir estos costos.

Los términos costos de la calidad, costos de la mala calidad y costos por
la falta de calidad se emplean indistintamente para describir los costos
asociados con la generacion de productos o servicios de calidad. Se
considera que los costos de la calidad son todos aquellos en que incurre
una compafia para garantizar que la calidad del producto o servicio es
perfecta. (Summers, 2006, p. 171)
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Costos
de garantfa

Sobrantes

Refabricacion

Repeticiones

o Desperdicio
Rechazotras  Grdanes
Defectos  INSPECCION o cambio

Devolucion Exceso de costos Tiempo extra
de productos panejo de quejas

Costo de
desarrollo de pro-
ductos defectuosos Clientes
g Pérdida de tiempo
insatisfechos
Productos de los empleados
defectuosos Costos de flet
Errores de facturacion D CGkin
Costo de las B de primera
acciones Ineficiencia Evaluaciones Empleados
correctivas Costos de envio descontentos
Inventario excesivo Penalizaciones Baja motivacion
Imagen de la compaifa Concesiones a los clientes
Lesiones y Pérdida de tiempo del cliente Costosl
Tiempos de inactividad  accidentes de maqe]lo
i i especial
Costos de servicio a domicilio Frokda g clentes :

Pérdida de ventas sinside ampaccito Costos administrativos
Costos por responsabilidad legal

Cobros tardios

Pérdida de confianza i
Costos por pruebas Remarcacién Empleados adicionales

Figura 6. El iceberg de los costos de la calidad

Fuente: Recuperado de “Administracion de la calidad”’, Summers, D., 2006, p.
173, Mexico: PEARSON EDUCACION

En relacion con la Figura 6, las empresas solo identifican los costos de

calidad mas comunes que representan la parte visible del iceberg, mas no
los ocultos.

Para Gryna, Chua & Defeo (2007), el costo de la mala calidad es la

pérdida anual monetaria de los productos y procesos que no logran sus
objetivos de calidad.

Categoria de los costos de calidad

Gryna et al., (2007) refieren que el costo de la mala calidad incluye las

categorias de fallas internas y externas, mientras que las categorias de
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2.3.

evaluacion y prevencion se consideran como inversiones para lograr los

objetivos de calidad

- Costos de fallas internas. Costos de imperfecciones descubiertas
antes de la entrega, asociadas al fracaso de cumplir con los requisitos del
cliente. También incluye pérdidas evitables de los procesos y las
ineficiencias.

- Costos de fallas externas. Asociadas con las imperfecciones que se
encuentran después de que el cliente recibe el producto. También incluye
las oportunidades perdidas de ingreso de ventas.

- Costos de evaluacion. Son los costos que incurren para determinar el
grado de cumplimiento con los requisitos de la calidad.

- Costos de prevencion. Son los costos para mantener al minimo los

costos de fallas y evaluacion.
Marco conceptual

Se han empleado palabras o conceptos principales que estan involucrados

en la realizacién del presente, que son los siguientes:

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

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

- Alta Direccién. Persona o grupo de personas que gobiernan una

organizacion.

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

- Estrategia. Plan realizado con el propésito de lograr los objetivos

establecidos.
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2.4,

- No Conformidad. Incumplimiento de los requisitos establecidos por la

organizacion o cliente. (Quality, 2017)
- Politica. Expresion formal de la Alta Direccion.

- Procesos Core. También conocido como Procesos Operativos,
Procesos Misionales o Procesos Claves; son los procesos directamente
relacionados con la transformacion de la materia prima o el servicio
brindado, que impacta en la satisfaccién del cliente o cualquier otro

aspecto de la empresa.

- Proveedor. Persona u organizacion que provee a la organizaciéon un
producto conforme solicitado. (Existen proveedores internos Yy

externos).

- Queja. La expresion de la insatisfaccion de un cliente por el

incumplimiento de un requisito u otra situacion no deseable.

- Registro. Documento donde se contempla resultados que evidencia la

realizacion de una actividad.

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

- Seguimiento. El control en el tiempo del cumplimiento de los requisitos.

- Verificacion. Comprobacion del correcto funcionamiento de los
requisitos establecidos. (ISO/TC176, 2015)

Hipotesis
La implementacién de la propuesta del sistema de gestion de calidad de la

empresa TOTAL GAS S.A.C. segun la norma ISO 9001: 2015 aumentara

el nivel de satisfaccion de los clientes actuales de la empresa.
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2.5. Variables e indicadores

el
o de requisitos aplicables de Mejora) x 100

Tabla 9
Operacionalizacion de variables
VARIABLE DEFINCON DEFINCON DIMENSION INDICADOR FORMULA TIPO DE VARIABLES ESCALADE TECNICA INSTRUMENTO
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
% de Cumplimiento de Z[Req”isnosimpleme”md“de' Contexto/ o , . Lista de Verificacion de[a
Contexto . . Cuantitativa continua Tasa o Razon Evaluacion
Contexto Total de requisitos aplicables del Contextos) x Norma IS0 9001: 2015
100
Liderazgo o de Cumplimiento e z(RequiSitosimplementadosdel e Cuantitativa continua Tasa 0 Razon Evaluacion Lt deVeriion de a
8 Liderazgo Total de requisitos aplicables de Liderazgo) x Norma IS0 9001: 2016
100
Planificacion *ode Cumplimiento e Z(Requisitosimplementadosde P Cuantitativa continua Tasa 0 Razon Evaluacion Ltade Verficaconcea
. ” | L. . | | 1 |
Conjuto e lements Un Sistema de Gestion de Planificacion Total de requisitos aplicables de Normal0 9001; 2015
) i Calidad enla empresa Planificacion) x 100
interrelacionados de una )
organizacion que trabajan con aplcando faNorma 50
Sistema de Gestion de gs'ner ia qara\o raJrel HOL2IS deben et % de Cumplimiento de z Lista de Verificacion de la
| | icitoc i |
Cldad me'oramgie:to deicali it relacionados con los capitulos Apoyo ’ Apoo (Reguistosimplementados de Apoyof Total Cuantitativa continua Tasa o Razon Evaluacion Norma 50 SO0 2015
) ' L de laNorma (Liderazgo, . de requisitos aplicables de Apoyo) x 100 '
mediante [a definicion de .
” . Planificacion, Apoyo,
politicas, objetivos, y procesos " ”
i X Operacion, Evaluacion del ZR iitos imol o de Operacion/
alineados ala calidad. desemoeioy Meior ) % de Cumplimiento de (Requisitos implementados de Operacion N , / ) listade Verificacién de a
penoy V) Operacion . - . ., Cuantitativa continua Tasa 0 Razon Evaluacion
Operacion Total de requisitos aplicables de Operacion) x Norma 50 9001: 2015
100
Evaluacion del % de Cumplimiento de E(Requisitosimplementadosde Evaluacion del Qntitatiacontina S Ealtadén Lista de Verificacion de la
desempefio  Evaluacion del desempefio  desempefio/ Total de requisitos aplicables de Norma|S0 9001: 2015
evaluacién del desempefio) x 100
% de Cumplimiento de o ; Lista de Verificacion dela
Mejora e Hmpin Z[RequmtosImp\ementadosde Mejore/ Total  yantiativacontinua~~ Tasa oRazon Evaluacion l e

Norma 150 9001: 2015
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VARIABLE DEFIICION DEFRICON DIMENSION INDICADOR FORMULA TIPO DE VARIABLES ESCALADE TECNICA INSTRUMENTO
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
5 e nivel de sttt Encuestade la
lasatisfaccion del Cliente esté ~ Clientes externos enlvae‘c“eesnatem aon (zPuntajedesaﬂsfacciéndelcliente/ Totdde  cyantitativacontinua ~ Tasa o Razdn satisfaccion del Cuestionario
dada por el grado de i i
Percepcion del cliente con el .p 5 . dlientes encuestados) x 10 dliente
amlimientodests conformidad que perciben los
Satisfaccion del Cliente | requisitos en el producto o cHentesextemosdélla Clientes externos N° de Reclamos N* Total de Reclamos Cuantitativa continua Norminal Andlisis Documental Ficha resumen
o empresa con el servicio
servicio brindado por la ) '
brindado, el porcentaje de
empresa
reclamos y los proyectos , % de Proyectos realizados  Proyectos realizados a tiempo/ Total de L ) !
Clientes externos Cuantitativa continua Tasa o Razon Andlisis Documental Ficharesumen

realizados a tiempo

atiempo

proyectos realizados x 100

Nota. Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.

3.2.

lll. METODOLOGIA
Tipo y nivel de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion de este estudio es aplicada porque detalla las
caracteristicas de las variables en estudio conforme se presentan en la
realidad y no modifica los factores que intervienen en la investigacion,
ademas de permitir desarrollar nuevas practicas para el mejoramiento del

nivel de satisfaccion de los clientes.
3.1.2.  Nivel de investigacion.

El presente estudio es descriptivo porque busca llegar a conocer las
situaciones problematicas predominantes a traves de la descripcion exacta
de las actividades, procesos y personas. Ademas, busca realizar una
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas
variables. Asimismo, se realiza la recopilacion de datos sobre la base de
una hipoétesis, la cual se analizara y se discutira los resultados, a fin de

generar significativa contribucion de conocimiento.
Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion.

De acuerdo a las caracteristicas y la necesidad de informacion el estudio

de la poblacion se clasificé de la siguiente manera:
Andlisis de la satisfaccion del cliente

Para realizar el analisis de la Satisfaccion del Cliente, se identific6 como
poblacion a los 177 clientes de la empresa de Total Gas S.A.C.

registrados hasta julio del afio 2018.
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3.2.2. Muestra.

Para el estudio se calculé la muestra mediante la siguiente férmula:

B N?Z:?p?q
(N-1)=e*+ (Z%*p*q)

Tt

Donde:

Z: Valor Normal

P: Proporcién a favor

Q: Proporcion en contra

N: Tamafio de la Poblacién

E: Precision

Con una poblacién de 177 clientes, un nivel de significancia del 5% con

una proporcion a favor de 50% y margen de error de 10%, se obtuvo la
siguiente tabla:

Tabla 10
Célculo del tamafo de la muestra

CALCULO DEL TAMANO OPTIMO DE MUESTRA OBSERVACIONES
TAMANO DE LA POBLACION N 177 Tamafio de la poblacion encuestada
NIVELDESIGNIFICANCIA 5%  Z 1.9 es recomendado un minimo de 95%
CASOS FAVORABLES P 50% vamos a suponer que el 50%
CASOS DESFAVORABLES Q 50% vamos a suponer que el 50%
MARGEN DE ERROR PERMITIDO e 10%  tabajaremos con un margen de error de 10%
TAMANO OPTIMO DELAMUESTRA 62 Tamafio de muestra a utilizar es de 62 clientes

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

El tamafio Optimo de la muestra es de 62 clientes a los cuales se les

realiz6 la evaluaciéon de satisfaccion.
3.2.3. Muestreo.

Habiendo hallado el tamafio 6ptimo de la muestra para el estudio de la
satisfaccion del cliente, se procedid a examinar cual es el método de la

seleccion muestral mas conveniente para la investigacion.
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3.3.

3.4.

Para este estudio, se utilizO el método de muestreo probabilistico
sistematico donde se enumerd la poblacion seleccionada, se fijo un
namero aleatorio entre el 1 y el factor k (N/n = total de poblacién / total de
la muestra). A partir de ese niumero obtenido al azar, se estableci6 el
punto de partida donde se sumé el factor k; por cada factor k fue escogido
un cliente para la muestra respectiva hasta llegar a los 62 clientes que es

la muestra.
Disefio de investigacion

La presente investigacion es no experimental porque no manipula las
deliberadamente las variables en estudio. Es decir, es donde no se busca
variar intencionalmente las variables independientes solo buscando
observar fendbmenos tal y como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos.

Transversal:
La presente investigacion es correlacional debido a que determina la

relacion existente entre dos o mas variables y su diagrama se muestra en

la figura N°7.
Sistema de Gestion de Calidad
Xo o X1
Satisfaccion del Satisfaccion del
Cliente Cliente

Figura 7. Diagrama correlacional
Fuente: Elaboracién propia.

Técnicas e instrumentos de investigacién
Para la recoleccion de datos se consider6 las técnicas e instrumentos que
permiten adquirir informacién que ayuden analizar la situacién actual del

servicio brindado por Total Gas S.A.C., los cuales se describe a

continuacion:
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Tabla 11

Técnicas y herramientas

TECNICA/ INFORMANTES PRINCIPALES PRINCIPALES
INSTRUMENTO
HERRAMIENTA O FUENTES VENTAJAS DESVENTAJA
. Aplicable para tener Se.nece§|ta,d§
I Lista de . . evidencia solida
Recopilacion de e Informantes: una idea del
Verificacion - para asegurar que
Datos y . . Gerente de cumplimiento de la .
L, (Check List) bajo . N la Lista de
Evaluacion Operaciones organizacién

Encuesta de la
satisfaccion del
cliente

la norma 1SO 9001

Cuestionario

Informantes:
Clientes

Informante:
Gerente de
Operaciones,

respecto al SGC

Permite llegar a un
gran namero de
informantes que
brindaran

retrospectiva de la
calidad del servicio

Permite profundizar

los aspectos de la

Verificacion se
cumple en su

No todos estan
dispuestos a
realizar la
encuesta

Solo aplicaa un

. Guia de personal clave satisfaccion del namero de
Entrevista . . e . .
entrevista identificado por  cliente y de los informantes
ambas partes procesos que lo importantes
(empresae rodean
investigador)
L . Muy objetiva, Aplicacion
Anélisis Ficha de Norma 1SO 9001: y. ) . . p_
permite construir limitada a fuentes
Documental Resumen 2015 . .
evidencia documentales
. Aplicacién
Observacion de  Guia de Informante: _Conta(_:to directo del limitada a
. . investigador con la "
Campo observacion Primera persona . aspectos fijos o
realidad .
repetitivos

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a las técnicas y herramientas de la Tabla 11 para la obtencién
de la informacion, se utilizaron instrumentos que son descritos a

continuacion:

Guia de entrevista:

Es un instrumento que contiene las pautas, los temas y preguntas que se
realizardn en la entrevista permitiendo profundizar aspectos importantes
de la empresa para su posterior andlisis y asi obtener la informacién que

se requiere. La entrevista se encuentra en el Anexo 3.
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Lista de Verificacion bajo la norma ISO 9001

Es un formato que ayudan a recolectar informacién o controlar el

cumplimiento de una lista de requisitos de manera estructurada.

Para el desarrollo del estudio se utiliza una lista de verificacion en base a
la norma I1ISO 9001:2015, para determinar como se encuentra actualmente
la gestion de la calidad en la empresa bajo la norma. Dicha lista se

encuentra en el Anexo 4 del estudio. Para dicha lista se utiliza los

parametros siguientes:

Tabla 12
Pardmetros de evaluacion

0

No se aprecia evidencia de que exista un método o practica relacionada.
(incumplimiento de un requisito) I1C

Se aprecian métodos y practicas que pueden ser utilizados en cierta
medida. (incumplimiento de un requisito) NC

La practica actual se acerca al cumplimiento del requisito de la norma de
referencia, pero debe ser mejorado. (la evidencia se acerca al
cumplimiento del requisito pero con cambios mayores) PC

La practica es parcialmente conforme con el requisito evaluado. (la
evidencia se acerca al cumplimiento del requisito con solo realizar
pequefios cambios) C

La préactica es conforme con el requisito evaluado, puede ser tomada
directamente. (Es el caso de la conformidad o cumplimiento total del
requisito) MC

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Cuestionario:

Es un instrumento que nos ayudara a realizar la encuesta para obtener
informacion que se requiere de las partes interesadas, principalmente de
los clientes, esto se realiza mediante preguntas coherentes, teniendo en

cuenta una estructura y secuencia. Dicho cuestionario se encuentra en el

Anexo 19.
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3.5.

Ficha de resumen:

Es un instrumento que permite organizar y resumir las ideas principales de
la informacion obtenida, ademas conseguir evidencias cuando realizamos

un analisis documental. Dicho instrumento se encuentra en el Anexo 6.

Guia de observacion:

Es un instrumento que contiene las pautas cuando se realiza una
observacion de campo, esta basado en una lista de indicadores que se
pueden redactar como preguntas que se analizan y asi tener un objeto de

estudio. El formato de observaciéon la podemos encontrar en el Anexo 7.
Procesamiento y analisis de datos

Para determinar como analizar los datos basado en el conocimiento
adquirido y la interpretacidon personal se utilizaron necesita de las

siguientes técnicas:

- Evaluacion: Se utilizé inicialmente para evaluar el cumplimiento del
sistema de gestion actual de la empresa respecto a las exigencias de la
norma.

- Encuesta de satisfaccién del cliente: Se utilizé un conjunto de
preguntas respecto a las variables a medir para obtener informacion de
los clientes actuales de la empresa y evidenciar su satisfacciéon con el
servicio que se les brinda, con la finalidad de obtener un panorama de la
percepcion que tienen los clientes con la gestion de la calidad de la
empresa. Los resultados se registraron en Excel y asi se obtuvo el
resultado de un indicador de la variable dependiente. Estos resultados se
presentaron en cuadro resumenes.

- Entrevista: Esta técnica se utilizé inicialmente para evidenciar la realidad
problematica de la empresa, la situacion actual de cada area, las
falencias y oportunidades de mejora que se pueden implementar. Es por
ello que la técnica fue dirigida para el gerente y los jefes de las areas,
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ademas de conocer sobre los procesos que abarcan el sistema de
gestion de calidad.

- Analisis Documental: Se trabajo con informacion documentada con la
gue cuenta la empresa actualmente a fin de obtener informacién acerca
de sus actividades y procedimientos de esta, ademas de informacion
secundaria proveniente de internet, otras tesis, trabajos y libros del
estudio.

- Observacion de campo: Se realizaron Vvisitas constantes para
evidenciar las actividades actuales de la empresa, esta técnica se utiliza
para tener contacto directo con la realidad actual de la empresa, donde
se pudo identificar las falencias o las oportunidades de mejora respecto

al sistema.
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IV. RESULTADOS
4.1. Propuestade investigacion
4.1.1. Resultado del primer objetivo especifico.

OEL: Determinar el cumplimiento actual de la empresa con la norma ISO
9001: 2015 y el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Total Gas
S.AC.

Teniendo como base a la norma ISO 9001: 2015, se realizé un andlisis del
cumplimiento del estandar en estudio mediante el uso de una lista de
verificacion. El diagnoéstico abarcé los procesos directamente relacionados
con el desarrollo del servicio, entrega del mismo y la satisfaccién del
cliente de la empresa conforme se presenta en Diagndstico del

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

Por dltimo, se identificé el nivel de satisfacciéon del cliente, el cual se
determind mediante un cuestionario realizado a la muestra seleccionada
en el inciso 4.2.2. Muestra. El nivel de satisfaccion del cliente se observa

en diagnostico del nivel de satisfaccion del cliente descrito posteriormente.

1) Diagndstico del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001: 2015

Al realizar el diagnostico se necesitdé del desarrollo de una lista de
verificacion basdndose en los capitulos de norma (véase en Anexo 4) que
permitié6 determinar el grado de cumplimiento de la empresa Total Gas
S.A.C con respecto a los requisitos exigidos por la norma y, ademas,

identificar las deficiencias de la empresa en relacion al sistema propuesto.

En cada aspecto de la norma ISO se determind uno o méas elementos de
control, los cuales fueron utilizados para determinar el estado actual y su

evaluacion segun la tabla 13.
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Tabla 13
Parametros de evaluacion

No se aprecia evidencia de que exista un método o practica relacionada.
(incumplimiento de un requisito) IC

Se aprecian métodos y practicas que pueden ser utilizados en cierta
medida. (incumplimiento de un requisito) NC

La practica actual se acerca al cumplimiento del requisito de la norma de
2 referencia, pero debe ser mejorado. (la evidencia se acerca al
cumplimiento del requisito pero con cambios mayores) PC

La préctica es parcialmente conforme con el requisito evaluado. (la
3 evidencia se acerca al cumplimiento del requisito con solo realizar
pequefios cambios) C

La practica es conforme con el requisito evaluado, puede ser tomada
4 directamente. (Es el caso de la conformidad o cumplimiento total del
requisito) MC

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

A partir de esta evaluacion, se promedi6é cada requisito y clausula, donde
se establecio tres parametros: si el puntaje obtenido es de 85% a mas, se
considera que la alineacién esta por encima de lo esperado; si el puntaje
obtenido es de 75% a 84%, la alineacion a la norma ISO 90001: 2015 es
aceptable y hasta aqui el sistema de gestién de calidad (SGC) podria
pasar una certificacion sin problemas; para un puntaje de 55% a 74%, la
correccién deberia ser a corto y mediano plazo; y para puntajes menores
al 50%, la alineacion al SGC se considera inaceptable y debe ser
corregido inmediatamente porque eso implica que los procesos internos se

encuentren fuera de control.

Al aplicar la lista de verificacion de la norma ISO 9001:2015, desde el
capitulo 4 hasta el capitulo 10, el nivel de cumplimiento de cada clausula

basada en la norma por parte de la empresa se presenta a continuacion:
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Cumplimiento del SGC

100%
90%
80%
T0%

60%

63%

50%

40%

30% 20%

20% 13%
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49%
8%
4% I 0
— [ |

Clausula 4 Clausula 5 Clausula 6 Clausula 7 Clausula 8 Clausula 9 Clausula

10

| E %) de cumplimiento =~ ———DPrevistos a Validar |

Figura 8. Cumplimiento del SGC en la empresa Total Gas S.A.C
Fuente: Elaboracién propia.

Para tener un mayor alcance de las brechas entre lo deseado segun la

norma y la realidad de la empresa y sus procesos se determiné el nivel de

cumplimiento de los requisitos de cada clausula como se muestra a

continuacion:

Tabla 14
Resumen de cumplimiento de los requisitos ISO

Clausula Cédigo Requisito ISO Cumplimiento

Contexto de 4.1 La organizacion y su contexto 0%

I.a ., 4.2 Comprension de las necesidades y 25%
organizacion expectativas

4.3 Alcance del SGC 0%

4.4 SGC y procesos 19%

Liderazgo 5.1 Liderazgo y compromiso 25%

5.2 Politica 0%

5.3 Roles y responsabilidades 40%

Planificacion 6.1 Acciones para abordar riesgos y 6%
oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion 0%

6.3 Planificacion de los cambios 13%

Apoyo 7.1 Recursos 2%

7.2 Competencias 41%

7.3 Toma de conciencia 0%

7.4 Comunicacién 0%
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N 7.5 Informacién y comunicacion 60%

o Operacion 8.1 Planificacién y control operacional 58%

t 8.2 Requisitos para los productos y servicios 78%

a 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y 70%

servicios

8.4 Control de los procesos 57%

8.5 Produccion y provision del servicio 53%

= 8.6 Liberacién de los productos y servicios 88%

u 8.7 Control de las salidas no conformes 57%

Evaluacién 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. 4%

del N 9.2 Auditoria Interna 15%
Ndesempeno

i 9.3 Revision por la Direccidn 10%

Mejora 10.1 Generalidades (Oportunidades de mejora) 17%

10.2 No conformidad y accion correctiva 36%

10.3 Mejora continua 0%

Elaboracion propia.

Capitulo 4: Contexto de la organizacion

En este capitulo, la empresa no tiene conocimiento de los aspectos
internos y externos que afecten la calidad del servicio y los resultados
pretendidos. Ademas, que no ha identificado todas sus partes interesadas,
el nivel de influencia y poder que tiene sobre la empresa.

La empresa no tiene definido su alcance de su sistema de gestion de
calidad, ni esta esta implementada, ni los procesos necesarios para

cumplir con la norma.

Capitulo 5: Liderazgo

Al no tener un sistema de gestion de calidad, la gerencia solo tiene
conocimientos empiricos de un sistema de gestion de calidad, es por ello,
gue, al implementar el sistema, deben considerar las siguientes

responsabilidades:

- Revisiones anuales
- Politica de calidad

- Objetivos de calidad
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- Recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento de un
SGC.
- Asignacion de responsables para el cumplimiento del SGC.

Capitulo 6: Planificacion

La empresa no tiene un enfoque de gestidon de riesgos en sus actividades
gue eviten desviaciones en sus operaciones, ademas no existe objetivos
medibles sobre la calidad, ni cuentan con una gestion de cambios de
acuerdo al entorno ni los solicitados por el cliente in situ y que son

plasmados en el contrato.

Capitulo 7: Apoyo

La empresa no cuenta con los recursos necesarios para implementar ni
mantener un sistema de gestion de calidad, les hace falta un mecanismo
gue permite identificar los cambios que surjan en el mercado, se necesita
gue los trabajadores cuenten con la competencia y formacion necesaria
para brindar un servicio de calidad, por lo que deberd evaluar sus
capacidades, ademas de una comunicacion efectiva entre sus areas y

actualizaciones de sus documentos.

Capitulo 8: Operacion

La empresa debera planificar los cambios en sus operaciones, tener una
retroalimentacion con el cliente con respecto al servicio. Ademas de ello,
debera definir los criterios para el control y evaluacion de mercaderia,
tener acciones preventivas y correctivas para el servicio y controles

posteriores a la entrega.

Capitulo 9: Evaluacion del desempefo

La empresa al no tener un sistema de gestién de calidad, no cuenta con
un método de seguimiento ni evaluacion de la misma, de la percepcién del

cliente, las acciones para abordar riesgos y oportunidades y proveedores.
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Capitulo 10: Mejora

La empresa debera determinar las oportunidades de mejora que se
presenten en el entorno y que acciones debe realizar para aumentar el

nivel de satisfaccion del cliente.
2) Diagnostico del nivel de satisfaccion del cliente

Segun el cuestionario realizado, el nivel de satisfaccion esta por debajo lo
requerido, en un 69% (véase tabla 15), siendo un 80% lo minimo solicitado
por la empresa Solgas. También su nivel de satisfaccion del cliente esta
por debajo del nivel deseado para competir en el norte del pais, los
resultados del nivel de satisfaccion se pueden observar en el anexo 5y los
criterios evaluados se pueden observar en el anexo 19.

Tabla 15
Resultado del nivel de satisfaccion de los clientes

EMPRESAS ENCUESTADAS CALIFICACION (%) CALIFICACION (N)

RESULTADO DE EVALUACION 6%% 13.75

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
4.1.2. Resultado del segundo objetivo especifico.

OE2: Determinar el plan de accion requerido para la empresa que cumpla
con la norma I1ISO 9001:2015.

Luego de realizar el diagndéstico actual del cumplimiento de la empresa en
base a la norma ISO, se analizé cada clausula y los items de cada uno
para identificar las deficiencias y, en base a estas, se realiz6 el plan de
accion que asegure el aumento del nivel del cumplimiento por parte de la
empresa (véase anexo 8). Esto conllevdé a realizar entregables que
prioricen las acciones mas importantes y adecuadas para la empresa a fin
de garantizar una correcta implementacion del sistema de gestion de

calidad.
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Tabla 16

Resumen de entregables

Cddigo PLA Entregable

PLA.O1 Mapa de procesos y organigrama.

PLA.02 Matriz FODA 2018.

PLA.03 Subproceso de identificacion de las partes
interesadas.

PLA.O4 Matriz de interesados.

PLA.05 Enunciado del alcance del SGC.

PLA.06 Proceso de gestion de las comunicaciones.

PLA.O7 Inventario de Procesos.

PLA.08 Documentacion del proceso.

PLA 09 Actgahza_tgzlon del procedimiento de revisién por
la direccion.

PLA.10 Politica de calidad.

PLA.11 Objetivos de calidad.

PLA.12 Programa de capacitacion.

PLA.13 Presupuesto de recursos necesarios.
Incorporacion de la gestion de riesgos en la

PLA.14 planificacién del SGC.

PLA.15 Matriz de riesgos (incluye plan de respuesta).
Actualizacion del MOF con el Rol,

PLA.16 responsabilidades y nivel de autoridad del
responsable del SGC.

PLA.17 Proceso de Gestion de Cambio.

PLA.18 Subproceso de investigacion comercial.
Subproceso de Planificacion / ejecucion y

PLA.19 . o
seguimiento al plan de capacitacion anual.

PLA 20 Actual_lzat_:lon de la documentacion de las
capacitaciones.

PLA 21 Actualizacion de la documentacion con la del
SGC.

PLA.22 Subproc§§o de apaI|S|s y medicion de la
Satisfaccion al Cliente.

PLA.23 Subproceso de Disefio del Servicio
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Subproceso de recepcion, verificacion y

PLA.24 _
almacenamiento.

PLA.25 Subproceso de control de acciones correctivas y
preventivas.

PLA.26 Subproceso de gestion de mantenimiento de
instalaciones.

PLA.27 Proceso de evaluacion del desempefio.

PLA.28 Proceso de analisis de los servicios y mejora
continua.

PLA.29 Subproceso de ejecucion de auditoria interna.

PLA.30 Programa de auditoria interna.

PLA.31 Subproceso de revision por la direccion y

programa de revision por la direccion.

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

4.1.3. Resultado del tercer objetivo especifico

OE3: Desarrollar el sistema de gestibn de calidad propuesto de la

empresa basada en la norma ISO 9001:2015.

Al desarrollar la propuesta del sistema de gestion de calidad de la
empresa se elabord cada entregable propuesto por parte del estudio, asi

lograr aumentar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma.

4.1.3.1 Mapade procesosy organigrama

Mapa de procesos

Total Gas S.A.C tiene ciertos procesos que no se han definido en su mapa
de procesos, es por ello que se replanteé el mismo para la visualizacién
de la interrelacion de todos los procesos que realiza la empresa y la
inclusion de nuevos procesos que se consideraron necesarios, para que
estos se encuentren alineados a lo que especifican los requisitos de la
norma I1SO 9001:2015, priorizando la calidad del servicio que se brinda

(véase figura 9).
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Figura 9. Mapa de procesos de la empresa Total Gas S.A.C
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De acuerdo a ello, los procesos quedan definidos de la siguiente manera:

Procesos estratégicos

- Planificacion estratégica
- Gestién comercial
- Control de gestién

Procesos operativos

- Administracion de contratos
- Gestion del servicio
- Aseguramiento de la calidad

Procesos de apoyo

- Gestion de recursos humanos
- Gestidon de marketing

- Gestion de Tesoreria

- Gestion Contable

- Gestion logistica

Organigrama

Para lograr alcanzar los resultados esperados, se necesita que se incluya
en la estructura de la organizacion al responsable de la calidad, que
involucre a toda la organizacion con el Sistema de Gestion de calidad, es
por ello que se replanted el organigrama de la empresa (véase figura 10)

alineados a con el mapa de procesos.
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4.1.3.2 Matriz FODA

Para la Matriz FODA se incorporé aspectos internos y externos relevantes

de la empresa para evitar ciertas incertidumbres y cambios existentes, de

esta manera, mejorar la toma de decisiones y el desempefio de la

empresa. La matriz FODA (véase figura 11) se obtuvo en base al analisis

PESTA (ver Anexo 9) y aspectos internos de la organizacion. A partir de

los tres primeros analisis, se obtuvo las amenazas y oportunidades de la

empresa. Asimismo, a partir del analisis interno de la organizacion se

identifico las fortalezas y debilidades. Esto se plasmoé en la matriz FODA y

se estableci6 estrategias segun la combinacion dada.

OPORTUNIDADES - O

O1. Nivel bajo de competencia.

02. Normas gubernamentales apoyando al
desarrollo del rubro de hidrocarburos.

03. Alta barrera de entrada por normativa
y costos.
04. Oportunidades de financiamiento.

05. Demanda de instalaciones de GLP por
la demanda de mercado.

AMENAZAS-A

Al. Alza de precios debido a impuestos.

A2. Demanda creciente de GNC.

A3. Adaptacion de nuevas estrategias de
competidores para captar el mercado no
atendido.

A4. Adaptacion a nuevas tecnologias

FORTALEZAS - F

F1. Experiencia en el mercado.

F2. Personal proactivo, preparado y con
experiencia.

F3. Buenos canales para el flujo de
informacion entre los integrantes de la
empresa.

F4. Infraestructura adecuada.

F5. Especializacion del servicio.

F6. Capital para inversion.

F7. Dos sedes (Trujillo y Chiclayo).

F8. Posicionamiento en el mercado Norte.

Maxi-Max

01, F1: Mantener el liderazgo competitivo
aprovechando el grado de experiencia
obtenida a largo de los afios.

02, F2: Apoyar la mejora continua de la
empresa, aprovechando el talento
humando y la ayuda gubernamental.

03, F3, F6: Incorporar mas sedes en el
sur para abarcas mas zonas.

04, F6, F8: Establecer servicios post
entrega de las instalaciones de auditorias,

mantenimiento, soluciones a emergencias,

entre otros.
Mini-Max

A2, F1; F2: Aprovechar el Know-how de
servicios de instalaciones domésticas para
abarcar a los servicios de GNC de las
calles y los domésticos.

A2, A3, F1, F6, F8: Adaptarse a nuevos
servicios post entrega y de GNC
aprovechando su posicionamiento.

Figura 11. Matriz FODA de la empresa Total Gas S.A.C

Fuente: Elaboracion propia.
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DEBILIDADES - D

D1. Carencia de cultura orientada a la
calidad global.

D2. Mala gestién de inventarios.

D3. Escaza publicidad.

D4. Falta de un Sistema de Gestion de
Calidad.

D5. Falta de estandarizacion de los
procesos.

Maxi-Min
01, 04, D1, D2, D4, D5: Establecer un
sistema de gestion de calidad y
concientizar e involucrar al personal con
respecto a la misma para proporcionar un
mayor valor agregado a los servicios.

03, D3: Aprovechar el incremento en la
demanda de instalaciones con una
inversion en publicidad inteligente.

Mini-Mini

A3, D1, D2, D4, D5: Implementar un
sistema de gestion de calidad
diferenciandose de los competidores y del
mismo modo reducir desperdicios y
reduccion de costos.

A3, D3: Invertir en publicidad inteligente
para consolidar el servicio en el mercado.

A4, D2: Investigar nuevas tecnologias que
faciliten la rotacion de inventarios y
reduzca los costos.



4.1.3.3 Subproceso de identificacion de las partes interesadas

Se establecio el procedimiento para la elaboracion, actualizacion,
seguimiento y control de la identificacién de las partes interesadas de la
empresa (véase Anexo 10). En el procedimiento se definieron las
actividades para identificar a las partes interesadas y como se debe

gestionar las comunicaciones con ellos.

4.1.3.4 Matriz de interesados

Se realizé la matriz de interesados de la empresa que se visualiza en la
tabla 19, esta matriz permite dar el seguimiento y control de las partes
interesadas, identificar a los potenciales interesados que son relevantes

para la empresa y definir estrategias para cada interesado.

Para la realizacion de la matriz de partes interesada se clasific6 a cada
entidad u organizacion que tenga interaccion con la empresa Total Gas
S.A.C, considerando que éstas pueden afectar la realizacién del servicio.
Esta clasificacion es la siguiente:

Parte interesada

- Duefios

- Cliente

- Acreedor

- Organizacion

- Proveedor

- Entidad gubernamental

- Sociedad

- Competencia

Una vez clasificadas las partes se realizé la matriz Poder-Interés, que
permita clasificar los niveles de autoridad de las partes interesadas, de

acuerdo a la siguiente clasificacion:
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Tabla 17
Parametros de la matriz poder-interés

, 1 2 3 4
PODER/INTERES BAJO  MEDIANO MODERADO  ALTO

1 BAIO 1 2 3 4

2 MEDIANO 2 4 6 8

3 MODERADO 3 6 9 12

4 ALTO 4 8 v

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

En base la calificacién dada a los interesados, se procedié a priorizar el

estado que debe tener cada uno. Esto se realizé de la siguiente manera:

Tabla 18
Estado de las partes interesadas
PRIORIDAD ESTADO

1-4 Monitorear

5-8 Mantener informado

9-12 Mantener satisfecho

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Esto también se puede apreciar en la siguiente ilustracion:

4

M - PPN )
5 | B B

MANTENER
[ — — INFORMADO

Figura 12. Matriz Poder- Interés de la empresa Total Gas S.A.C
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez realizado estos pasos se realiza la matriz de partes interesadas
con la respectiva estrategia para cada uno. Para mayor detalle de la matriz

de interesados de la organizacion (véase Anexo @ 11).
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Tabla 19
Matriz de interesados

preventivos y
correctivos.
Cumplimiento de
los plazos
contractados.

4. Establecer mecanismos para el
abastecimiento de los recursos,
subsanacion de los requisitos y
comunicacion efectiva para el
cumplimiento de los plazos de las obras.
5. Capacitar a los responsables que se
contactan con el cliente en temas de
comunicacion eficaz.

. : PARTE L - ESTADO DE LA -
CODIGO | DENOMINACION INTERESADA PODER | INTERES | RELACION ESTADO REQUISITO ESTRATEGIA PLAZO RESPONSABLE ACCION OBSERVACION
. Establecer calendario de pagos para
Pagosenplazos  [ME tl bl ll dario d
. visualizar todos los pagos pendientes y
establecidos del :
por vencer (excel compartido).
contrato. Mantener 2. Mantener un reporte de la liquidez de
Dinocorsa Mantener una buena la empresa para poder realizar Segin orden
PI00 EIRL Proveedor 4 2 8 inf d comunicacion. negociaciones con el proveedor para el de compra Area de compras
Informado Mantener pago (excel compartido). '
especificaciones 3. Asegurar el pago inmediato.
idas 4. Mantener una comunicacién continua
requeridas clarasy |.,, g proveedor asegurando aclarar
concisas. cualquier inconveniente con la orden.
1. Implementar un sistema de gestion de
calidad para mejora el nivel de
Satisfaccidn del satisfaccion de los servicios.
cliente en un 85% 2. Establecer mecanismos de accion para
Cumplimiento de | minimizar o atender con rapidez las
umpli Ie. o delas quejas y no conformidades.
programaciones de |3 promocionar los servicios post entrega
. ) mantenimiento de la obra buscando fidelizar al cliente. o
P107 Solgas Cliente 4 4 16 Gestionar Constante. AreaTécnica

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3.5 Alcance del sistema de gestion de calidad

Se establecio el alcance del SGC de la empresa, que determine la
aplicabilidad o no de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la
empresa. Siendo el alcance el siguiente:

“El sistema de gestion de calidad de Total Gas S.A.C. abarca los
procesos que intervienen en el desarrollo y entrega del servicio de

acuerdo alas necesidades del cliente.”

4.1.3.6 Proceso de gestién de las comunicaciones

Para el proceso de gestion de comunicaciones, el cual permita la eficacia
entre las areas de la empresa, ademas que las partes interesadas de la
empresa estén integradas en la realizacion del servicio y asi obtener los
resultados esperados, se propone establecer:

o Reuniones programadas con las partes interesadas. (presenciales y
virtuales). Principalmente pactadas para los clientes, proveedores y
comunidad en cuestion de obtener un feedback de los servicios

o Reuniones abiertas. Para los trabajadores que busquen comunicar

sus ideas de acuerdo a propuesta de mejora, estrategias, correcciones,

etc.
o Uso del correo electronico para compartir documentos y archivos.
o Comunicacion horizontal. Donde los trabajadores puedan

comunicarse directamente con la gerencia o viceversa. Asi crear una
atmosfera receptiva y alineada a lo que busca la empresa.

. Utilizacién de imagenes para mejorar la comprension del mensaje.

Este proceso toma en cuenta las actividades para la identificacion de las
partes interesadas, definiendo el nivel de comunicacion para cada uno de

ellas segun su nivel de prioridad. (Véase Anexo 10).

4.1.3.7 Inventario de procesos
Se planificara y controlara los procesos que sean necesarios para cumplir
con el sistema de gestion de calidad realizando un inventario de procesos

donde se identifiquen los procesos y sus caracteristicas necesarias para
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gue la empresa cumpla con la norma ISO 9001:2015. Esto se realizé en
base a una matriz de identificacion de los procesos requeridos para cerrar
brechas existentes en el cumplimiento del estandar. Dicha matriz cuenta
con la descripcion de los procesos, objetivo, alcance, responsable del

control, el recurso requerido y estado como se observa en el Anexo 12.

4.1.3.8 Documentacién del proceso

Se realizd la documentacion necesaria para el entendimiento e
implementacion por parte de la empresa. Segun la norma ISO 9001:2015,
no se requiere manuales, sin embargo, debido a que la empresa cuenta
con un proceso de documentacion, se utiliz6 como base para actualizar y
desarrollar los procesos requeridos para el SGC. La documentacién
contiene los objetivos, alcance, diagramacion, descripcion de las
actividades e indicadores de gestion.

Al crear y actualizar la documentacion del proceso se debe tener en
cuenta en el encabezado:

o Logo de la empresa (propia o externa, de acuerdo a quién sea
dicho documento)

o Identificacion y descripcién (Titulo, codigo, pagina)
o Revision y aprobacion
Tal y
PROCESO Cadigo: como
%lﬂdol;:ﬁd: e Revision: se ve
Pagina: en la

figura.

Figura 13. Encabezado de la documentacion de la empresa Total Gas S.A.C
Fuente: Elaboracion propia.

Para el control de la documentacién o cambios en este, la empresa debe

tener en cuenta:

o Almacenamiento y preservacion

o Aprobar dicho documento antes de su emision
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o Actualizar para volver aprobar.

o Si existiese una modificacion, deber& ser aprobada nuevamente.
o Asegurarse que las versiones estén actualizadas y revisadas
o Toda documentacién del proceso debe encontrarse en el area de

trabajo mediante los medios de soporte (papel y electronico).

Tal y como se ve en la siguiente figura.

laboro: Reviso: Aprobd:
0
UFirma: Firma: Firma:
I
A
Fecha: Fecha: Fecha:

4. Control de la documentacién de la empresa Total Gas S.A.C
Fuente: Elaboracién propia.

4.1.3.9 Actualizacion del procedimiento de revision por la direccion

Se actualizé el subproceso de la revision por la direccion de la empresa
para asegurar que se tome en cuenta el sistema de gestion de calidad y
cumplir con ciertos aspectos de la norma. El procedimiento se actualizé
para trascender la revision y archivamiento del desempefio de la
organizacion y asegurar en mejoramiento continuo del SGC, como se

puede ver en la siguiente tabla, las modificaciones que se realizaron:

Tabla 20

Modificaciones de la Revisidn por la direccion

Objetivo Evaluar periédicamente el nivel de cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad y el estado del Sistema de
Gestion

Documento Norma ISO QQOl: 2015 Sistema de Gestion de la

de Calidad- Requisitos.

Referencia

Definicién Revision del Sistema de Gestion de la Calidad:

Evaluacion formal, realizada por la Direccion, del estado
en que se encuentra del Sistema de Calidad y de su
adecuacion a lo que establece la Politica de Calidad y a
los nuevos objetivos que se deriven de la evolucion de
circunstancias cambiantes.
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Informacidén para la revisiéon por ladireccidon

e Retroalimentacion de las partes interesadas
relativa al cumplimiento de la Norma ISO
9001:2015.

¢ Identificacion de cambios que pueden afectar el
sistema de gestion de la calidad (normatividad,
estructura, norma ISO 9001:2015, otros).

¢ Resultado de los indicadores de proceso

Descripcion

Reuniones para la revisiéon por la direccién

Los temas de reunion de la revisién por la direcciéon se
fundamentan en:

1. Politica y Objetivos de calidad vigentes.

2. No conformidades y observaciones presentadas
en el informe de auditorias internas de calidad.

3. Resultado de las encuestas de satisfaccion de los
clientes y de las quejas y reclamos presentadas
por los clientes durante el periodo. Asi mismo, se
realiza un analisis para determinar las causas o
motivos frecuentes de quejas.

4. Resultados de los indicadores de los procesos
para conocer el desempefio de los mismos con
respecto a los objetivos de calidad y el
cumplimiento de las metas. De no cumplirse la
meta se establecen las causas y las acciones a
tomar para mejorar.

5. Resultados de las no conformidades o incidencias
relacionadas con los procesos y el servicio.
También los resultados de acciones de mejora en
general y por procesos.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

4.1.3.10 Politica de calidad

Se redactd la politica de calidad de la empresa Total Gas S.A.C en
coherencia con la estrategia de negocio de la empresa y con el
compromiso de mejorar los procesos internos para aumentar la

satisfaccion de los clientes.
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TOT LG S S.A.C.

Instalande Seguridad

TRUJILLO, 15 DE ENERO DEL 2019

POLITICA DE CALIDAD

Buscamos la completa satisfacddn del Cliente a través de la entrega de servicios
que cumplen sus requisitos.
Para ello:

1. TOTAL GAS S.A.C. Se compromete a orientarse integramente a brindar
servicios acorde 3 las mas altas exigencias globales que exioe el mercado,
proporcionando servicios dentro del nivel de calidad solicitado, atendiendo las
necesidades de nuestros dientes v cumpliendo con todos los requisitos
técnicos, normativos, contractuales v legales, especificados v vigentes.

2. TOTAL GAS 5.A.C. Espera ser reconocido por la calidad de sus servicios
dentro de una mayor capaddad competitiva, enfatizande especialmente el
aumento de la productividad, e cumplimiento de los plazos, la mejora de la
efidienda.

3. El personal de TOTAL GAS S.A.C. estd en pleno conocimiento v se
perfecciona para cumplir con este compromiso, involucrandose en todos los
aspectos relacionados con el cumplimiento de las normas de calidad. Para ello
es necesario obtener v mantener una fuerza de trabajo bien entrenada vy
comprometida con sus tareas, mediante capacitacion v entrenamiento técnico,

4. TOTAL GAS S.A.C. Se compromete aplicar el Sistema de Gestidn de Calidad
en el trabajo diario, fomentando |a participacion de sus trabajadores en la
mejora continua.

5. TOTAL GAS S.A.C. Se compromets a tener un sistema eficiente de técnicos
calificados que cuenten con competendias que permitan un desempefio con
alto nivel de responsabilidad y capacidad.

ROSA E. CASTANEDA CUBAS
GERENTE GENERAL

Figura 15. Politica de calidad
Fuente: Elaboracion propia.

4.1.3.11 Objetivos de calidad

Se establecio los objetivos de calidad de la empresa alineados a la politica
de calidad para lograr la conformidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes. Estos objetivos se establecieron para asegurar evidenciar el
cumplimiento del SGC y la eficacia de la politica de calidad.
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Para un mayor detalle de los objetivos de calidad también se realiz6 la
matriz de objetivos y metas del sistema de gestion de calidad de la
empresa Total Gas S.A.C detallando los procesos de calidad de cada
area, los objetivos generales y especificos de cada uno, los responsables
para que se logre dichos objetivos, los recursos necesarios y los
indicadores de eficacia de los procesos y las metas a los que se espera

alcanzar. (Ver Anexo 13)

TOT LG S S.A.C.

Instalando Seguridad

TRUIILLG, 15 DE ENERO DE 2019

OBJETIVOS DE CALIDAD

Para el cumplimiento de la Politica del SGC y asegurar &l compromiso
de los empleados en el funcionamiento de éste, se ha establecido, en
las funciones y niveles pertinentes de la organizacion objetivos y
metas del sistema.

Dichos objetivos son medibles y coherentes con la Politica de Calidad.

1. Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes. (Meta 95%4)

2. Orientar los servicios realizados al "0" defectos (Metas: % servicios
defectuoso menor a 5%)

3. Incrementar el nimero de Clientes. (Meta 5% por semestre)

4. Mejorar sistematicamente nuestros procesos (Meta: Numero de
proyectos de mejora por afio)

5. Contar con personal competente y capacitado. (Meta 60 %)

ROSA E. CASTANEDA CUBAS
GERENTE GENERAL

Figura 16. Objetivo de calidad
Fuente: Elaboracién propia.

79



4.1.3.12 Programa de capacitacion

Se desarroll6 un programa de capacitacién en base a las deficiencias de la
cultura de la calidad de la organizacion y la necesidad de concientizacion
de los requisitos para el cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015.

El programa consta de 16 capacitaciones relacionadas a la calidad: 11
capacitaciones seran realizadas por el analista de calidad y 5 realizas por

un exponente externo como se observa en la tabla 21.
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Tabla 21
Programa de capacitacion 2019

TEMAS DE CAPACITACION

ENE FEB

MAY

ANO 2019
JUN JUL AGO SET OCT

AREA

NOV DIc RESPONSABLE

PARTICIPANTES

1 Introduccién al sistema de X Analista de la Empleados
gestion de calidad Calidad P
> Interpretacion de la norma X Analista de la | Responsable de cada
ISO 9001: 2015 Calidad area
3 Qrganlzacmn y gestion del X Externo Responsable de cada
sistema de calidad area
4 Gestion de Key Performance Analista de la | Responsable de cada
Indicators Calidad area y Gerencia
L Analista de la | Responsable de cada
5 | Gestion por procesos . .
Calidad area
6 | Gestion de riesgos Externo Empleados
7 | Metodologia Kaizen Externo éRreesaponsabIe de cada
8 Documentacién del sistema X Analista de la Empleados
de gestién de calidad Calidad P
- Analista de la -
9 | Gestién de los proveedores X Calidad Logistica
Tratamiento de acciones Analista de la
10 : : X . Empleados
correctivas y preventivas Calidad
Atencién al cliente y Analista de la
1 medicion de la satisfaccion X Calidad Empleados
e, . Analista de la
12 Identificacion de mejoras X Calidad Empleados
Herramientas de mejora X Analista de la | Responsable de cada
13 |continua Calidad area
Actividades que agregan Analista de la
14 |valor X Calidad Empleados
15 Desarrollo de habilidades X Externo Responsable de cada
blandas area
16 | Gestién de la comunicacion X Externo Empleados
Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3.13 Presupuesto de recursos necesarios

Se realizé el presupuesto de recursos internos y externos necesarios para
la implementacion del sistema de gestion de calidad de la empresa. El
presupuesto también se puede ver en el punto 4.1.4.2 del presente
estudio. Asimismo, en la tabla 22 se presenta el presupuesto requerido

para el inicio de la implementacion, el cual es de S/74,437.

Tabla 22

Presupuesto de recursos necesarios
ftem Monto

Costo de calidad S/ 66,508

Recursos de oficina S/ 4,017

Gastos Generales S/ 3,912

Presupuesto requerido S/ 74,437

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

El presupuesto consta de todos los requisitos para implementar el SGC y

su respectiva certificacion.

4.1.3.14 Gestion de riesgos en la planificacion del sistema de gestion
de calidad

Se incorporo en la empresa el enfoque de gestion de riesgos, que permita
reducir efectos negativos que amenacen los resultados esperados de la
empresa Total Gas S.A.C. El enfoque esta incorporado en el subproceso
de Planificacion de gestion de calidad de la empresa, donde se establecio
el método para identificar los riesgos, como priorizarlos y para establecer
Su respectiva respuesta a través de una matriz de riesgos. Ademas, esta
actividad se realiza cada afio cuando se planifica la actualizacién del SGC

y cuando existen cambios en la organizacion.
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4.1.3.15 Matriz de riesgos

Se elaboré esta herramienta para los procesos involucrados que afecten la
satisfaccion de los clientes de la empresa, asi identificar cuales son los
riesgos mas significativos y poder controlarlos (véase anexo 14). Cada
riesgo identificado se clasificdé segun su probabilidad e impacto. La
calificaciéon que se dio fue: baja, media y alta. La combinacion se muestra

en la siguiente figura.

Figura 17. Matriz de probabilidad e impacto
Fuente: Elaboracién propia.

A partir de esta calificacion, se procedié a priorizar los riesgos segun la

siguiente figura.

Trivial

Moderada

Importante

Figura 18. Matriz de priorizacion de riesgos
Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3.16 Actualizacion del MOF — Responsable del sistema de gestion
de calidad

Se establecio roles y responsabilidades del Analista de la Calidad, el cual
debe ser incorporado en el MOF (Manual de Organizacion y Funciones)
actual de la empresa y, a la vez, debera ser difundido. Las funciones del
Analista de la Calidad se pueden visualizar en el anexo 15, donde detalla
las actividades del personal responsable de asegurar el cumplimiento del
SGC.

4.1.3.17 Proceso de gestién de cambio

Se desarroll6 el proceso de gestion de cambio en el servicio brindado que
permita a la empresa enfrentarse a futuros obstaculos y oportunidades.
Considerando la integridad del SGC, la disponibilidad de los recursos y
responsables se definio las actividades a realizar para una eficaz gestion
del cambio. En el Anexo 16 se detalla las actividades y los inputs
requeridos de los demés procesos vinculados a la gestion del cambio.
Ademas de ello, se elabor6 el registro de cambio ante cualquier

modificacion que se realice. (Véase Anexo 17).
4.1.3.18 Subproceso de investigacion comercial

Se establecié un proceso para la investigacion y actualizacion de las
nuevas tendencias del mercado, estando preparados para el cambio y
mejora continua. Esta necesidad se dio mediante la evaluacion de la
matriz FODA donde se establecio las actividades para la investigacion del
mercado, identificando futuras oportunidades de mejora o de negocio.

(Véase Anexo 18).

4.1.3.19 Subproceso de planificacion / ejecucion y seguimiento al

plan de capacitacién anual

Se disefi6 el proceso de capacitacion, el cual abarque la determinacion de
las necesidades de formacion hasta la eficacia de las mismas, la cual
permitira asegurar las competencias laborales necesarias para el servicio,

(véase Anexo 20). Este subproceso comienza con la identificacion de las
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necesidades de capacitacion que se realiza por medio de encuestas,
informacion historica del desempefio de la persona, entre otras. Asimismo,
cada evento de capacitacion se registra y se reporta el cumplimiento, el
nivel de alcance y la evaluacion del personal post capacitacion a la Alta
Directiva, mediante un registro de Competencia y desarrollo del personal.

(Véase Anexo 21).
4.1.3.20 Actualizacién de la documentacion de las capacitaciones

Se actualizé la documentacién con nuevos registros de capacitaciones
gue abarguen temas relacionados a la calidad. Esto se puede evidenciar
en la tabla 21, donde se detalla las nuevas capacitaciones a realizarse, los
responsables y tipo de instructor (interno o externo).

4.1.3.21 Actualizacion de la documentacion con el sistema de gestion

de calidad

Se actualiz6 la documentacion con los nuevos registros requeridos para
cumplir con la norma y asegurar la eficaz ejecucion del SGC. La
documentacion se actualizé segun las especificaciones técnicas de los

procesos de gestion de la documentacion de la empresa en estudio.

- Lista de verificacion del Sistema de Gestion de Calidad en base a la
Norma 1SO 9001:2015

- Matriz de Planes de Accidn

- Matriz de riesgo

- Matriz de Objetivos de Calidad

4.1.3.22 Subproceso de andlisis y medicion de la satisfaccion al

cliente

Se estableci6 un mecanismo que permita la retroalimentacién con el
cliente, posterior a la entrega del servicio (Véase Anexo 22). Este
mecanismo comienza desde la revision y actualizacion de los formatos a
enviar al cliente hasta la obtencion de los resultados de los cuestionarios
(Anexo 19).
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Al encontrarse desviaciones, se identifican las causas raices sustentadas
y se clasifican en una matriz de puntos criticos (Véase Anexo 23) para su
validacion y posteriormente el desarrollo de la oportunidad de mejora de
acuerdo al impacto que se obtenga, esto se realiza mediante una matriz
de Oportunidades de Mejora (Véase Anexo 24). Asimismo, estos informes
se reportan con una periodicidad semestral al Gerente de Operaciones y

se utiliza para futuras evaluaciones de acciones correctivas y preventivas.
4.1.3.23 Subproceso de diseiio del servicio

Se planificara y controlara los proyectos nuevos, teniendo en cuenta los
requisitos necesarios para su desarrollo, teniendo en cuenta:

e Requisitos y caracteristicas del servicio especificadas por el cliente.

e Normativa y regulaciones.

e LOS recursos y equipos necesarios.

e Equipos de seguimiento y medicion.

« Responsable del proyecto.

e Procedimientos y/o instrucciones de trabajo.

e Aprobacién de la gerencia

Se estableci6 el mecanismo para el proceso teniendo los puntos
anteriores, esto se puede visualizar en el Anexo 25. Ademas, para un
mejor control y seguimiento de planos también se realiz6 un registro.
(Véase Anexo 26).

4.1.3.24 Subproceso de recepcion, verificacion y almacenamiento

Se elabord un formato para la inspeccion de equipos y materiales de los
proveedores. Esta inspeccion tiene como finalidad asegurar que el
material sea segun la calidad especificada, esté en el tiempo especificado
y asegurando minimizar problemas de almacenamiento debido al

desorden. (Véase anexo 27).

4.1.3.25 Subproceso de control de acciones correctivas y

preventivas
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Para el subproceso de acciones correctivas y preventivas del servicio
brindado se seguira utilizando el Acta de Conformidad de Servicio que la
empresa posee, esta acta se llena al finalizar la obra, con firma del cliente
y del responsable del proyecto.

Ademas de esto, para identificar alguna otra no conformidad, esto se

detectara mediante:

o Quejas y reclamos del cliente, posteriores al servicio
o Desviaciones en las actividades.

o Matriz de riesgo.

o Incumplimiento de las metas de los indicadores.

o Informes de auditorias internas.

Las acciones correctivas y preventivas que se realicen ante cualquier no

conformidad seran analizadas en las reuniones mensuales de la direccion.

4.1.3.26 Subproceso de gestion del servicio continuo

Para tener un sistema de gestién de calidad continua se necesita que el
servicio brindado presente una calidad continua, por ello, se realizo el
programa de implementacién del servicio continuo, para tener un
seguimiento y control de las actividades de calidad antes, durante y
después de los servicios brindados y que permitan a la empresa
relacionarse mas con el cliente, ademas de fidelizarlo y difundir el servicio
brindado.

Asimismo, sirve como un concepto de reputacién para la empresa, en

tema de calidad. (Véase Anexo 28).
4.1.3.27 Proceso de evaluacion del desempefio de la organizacion

Para el seguimiento y medicion del SGC que permita evaluar el
desempeiio eficaz del SGC en la empresa, se utlizara la Lista de
verificacion (Anexo 4) basado en la Norma ISO 9001:2015. Esta
evaluacion se realizard anualmente de modo que sirva para identificar las

deficiencias del sistema. Ademas, también se podra evaluar el desempefio
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de acuerdo a las metas de los indicadores por area de la matriz de
objetivos (Anexo 13).

Este proceso involucra directamente los subprocesos de Gestion de las
auditorias y Revision por la direccidon. Asimismo, los outputs sirven como
pruebas y mecanismos preventivos y correctivos para las actividades de la

empresa.

4.1.3.28 Proceso de analisis de los servicios y mejora continua

Al realizar la evaluacion anual del desempefio de la organizacion se podra
evidenciar las deficiencias del SGC afin de realizar mejoras del mismo, es
por ello que es vital que la empresa determine, recopile y analice la
informacion correspondiente al desempefio de la calidad del servicio
brindado.

Esta informacion debe comprender:

e Analisis y medicion de la satisfaccion del cliente

e Seguimiento y control de las oportunidades de mejoras implementadas.
e Desempefio de los trabajadores.

e Desempefio de los proveedores.

Asimismo, lo que pretende este proceso es identificar desviaciones y
problemas en los procesos de la empresa, identificar sus respectivas
causas raices y definir propuestos de mejora.

Ademas, este proceso tiene como input resultados de otros procesos
como gestion del conocimiento y gestion del cambio que seran analizados

en la Revision por la Direccion.
4.1.3.29 Subproceso de gestion de auditoriainterna

Se establecio un proceso de auditoria interna que aborde el SGC en la
empresa (Véase Anexo 29). Este subproceso de auditoria interna tiene
como finalidad determinar el cumplimiento del SGC en las diferentes areas
de la empresa. Ademas de ello, también se realizé el plan de auditoria
(Véase Anexo 30).
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4.1.3.30 Programa de auditoria interna

Se desarroll6 un programa de auditoria internas con respecto al SGC
(Véase Anexo 31). En este programa se determind los macro procesos
gue se evaluaran. Asimismo, se definié tres grupos para la evaluacion,
segun su afinidad de las areas e impacto del macro proceso en la

organizacion.

4.1.3.31 Subproceso de revision por la direccion

Se elabor6 un proceso de revision por la direccion que facilite a la
empresa la tomar decisiones (Véase anexo 32). Este subproceso tiene
como finalidad analizar el desempefio de la organizacion, determinar
brechas existentes, identificar causa raiz de las diferencias y establecer

acciones correctivas y preventivas para la ejecucion de la misma.
4.1.3.32 Resultados esperados

Al desarrollar el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Total Gas
S.A.C mayor al 85% de cumplimiento en base a la Norma ISO 9001:2015
y tomando en cuenta la mejora continua en los procesos, se espera que la
empresa obtenga un nivel de satisfaccion de sus clientes mayor al 80%
gue exige Solgas, asi también disminuir el total de reclamos que se
presentaron en afios anteriores y cumplir con las entregas a tiempo de los

proyectos.

Los puntos mas importantes para el logro y poder mantener estos
resultados es el compromiso que tenga la alta direccion y el
involucramiento de los trabajadores, evidencia de ello es el
establecimiento de la politica y objetivos de calidad, ademas del programa

de capacitacion sobre calidad.

El tener documentado el SGC y que exista una eficiente comunicacion

entre las areas y también con las partes interesadas permitira que exista
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una gestion eficaz de los procesos de la empresa ademas de evidenciar o

evitar las no conformidades para su posterior correccion o prevencion.

La identificacién de las necesidades de las partes interesadas, la gestion
de conocimiento y del cambio permitird a la empresa conocer claramente
los requerimientos de los clientes y ademas identificar las oportunidades

de mejora que necesita para seguir creciendo.

4.1.4. Resultado del cuarto objetivo especifico.

OE4: Realizar una evaluacién econOmica del sistema de gestion de

calidad de la empresa basada en la norma 1ISO 9001: 2015.

Para conocer si el sistema de gestién de calidad en la empresa es viable y
rentable, se realiz6 la evaluacién econdmica para determinar el beneficio -
costo que genera la implementacion del SGC en la empresa Total Gas

S.A.C en un horizonte de tiempo de 3 afos.
4.1.4.1 Costos.

De acuerdo a Summers (2006), los costos de calidad y no calidad se
emplean indistintamente para describir los costos asociados con la

generacion de productos o servicios de calidad.

Los costos requeridos para las actividades a desarrollar en la
implementacion del sistema de gestion de la calidad de la empresa en
estudio fueron considerados de acuerdo con la clasificacion dada por
Gryna et al. (2007). Como costos de calidad se encuentran los costos de
prevencion y los costos de evaluacion, y como costos de no calidad, los
costos de fallas internas y costos de fallas externas. Ademas de estos
costos, se considero los recursos utilizados y los gastos generales que se

requieren.
Estos costos fueron calculados de la siguiente forma:

Costos de Calidad
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Costo_de prevencién: Estan dados por los costos del responsable de

calidad, de las capacitaciones de calidad, de ingenieria y revision del

disefio, de los proveedores y de la mejora.

Tabla 23
Costos de prevencién
Tipo de Descripcion Cantidad Medida Precio Participantes Total
costo Unitario
Responsable S S/ S/
del SGC Salario basico 12 meses 1,300.00 1 15.600
Capacitacion Capacitaciones 5 S/ 10 S/
en calidad externas veces 800.00 4,000
Capacitaciones 11 S/ o5 S/
internas veces 100.00 1,100
Formacion de 1 S/ 1 S/
auditor interno 1,425.00 1,425
veces
L S/ S/
Refrigerios 16 veces 100.00 35 1,600
Planificacion Planificacion 24 horas / S/ 3 S/
del SGC afio 16.25 1,170
Gestion de 12 horas / S/ 5 S/
riesgos afio 16.25 390
Revisién del
s S/ S/
disefo del 3 horas / 16.25 3 146
proyecto proyecto
Revisién del
s S/ S/
disefio del 24 horas / 16.25 3 1,170
proceso afio
Proveedores i6
revicion de 24 S/ 2 s/
horas / 16.25 780
proveedores afio
Orientacion de 48 horas / S/ 1 S/
proveedores afio 16.25 780
Evaluacion de 24 S/ 1 S/
proveedores horas / 16.25 390
afno
Mejora Investigacion 5 S/ 1 S/
de mercado meses 2,000.00 4,000
Certificacion 1 S/ Organizacion S/
ISO 9001:2015 veces 30,000.00 9 30,000
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Nota. Fuente: Elaboracién propia.

TOTAL

S/
62,551

Costo_de evaluacion: Estan dados por los costos de inspecciones, la

auditoria de calidad y las revisiones por la direccion. Estos costos se

describen en la tabla 24, junto con la cantidad, medida, precio unitario,

participantes y total. El costo de evaluacién ascendié hasta S/. 3,957.

Tabla 24
Costos de evaluacion
Tipo de Descripcion Cantidad Medida Pr_ecp Participantes Total
costo Unitario
Inspecciones |nspecciones 0.25 horas / S/ S/
de entrada ' proyecto 1,365.00 1 341.25
Inspecciones 0.95 horas / S/ s/
en proceso ' proyecto 1,365.00 1 341.25
Inspecciones horas /
proyecto 0.3 S/ S/
) proyecto
terminado 1,365.00 1 409.50
Auditoria Requerimiento
horas /
de 48 & s/ s/
. . afio
informacion 16.25 1 780.00
Auditoria 5 veces / S/ s/
externa afo 1,500.00  Organizacion  1,500.00
Revision por Desempefio 3 horas / S/ S/
la direccion del SGC afo 48.75 2 292.50
Revision por 3 horas / S/ S/
la direccion afio 48.75 2 292.50
S/
TOTAL 3,957.00

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

Costos de no calidad:

Costo _de Falla interna: Estan dados por los costos de acciones

correctivas, demoras, desperdicio y rediseiio. Estos costos ascendieron a

S/.17,173.49 (véase tabla 7).

Costo _de Falla externa: Estan dados por las garantias, los descuentos,

los reemplazos de partes, la pérdida de nuevos proyectos, multas,
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cancelacién del contrato, gastos legales, y actividades de marketing. Estos

costos se detallan en la tabla 8 y ascienden a S/. 119,950.

Recursos de oficina: Estdn dados por los recursos o activos que se

requieren para la implementacion del sistema de gestion de calidad en la
empresa, especialmente para la documentacién y los registros. Estos

recursos se detallan en la Tabla 25.
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Tabla 25

Recursos de oficina

Precio

Recursos ftem Cantidad Medida g Total
unitario

Archivador 1 unidad S/ 570 S/ 5.70

Borrador 1 unidad S/ 0.70 S/ 0.70

Corrector 1 unidad S/ 1.80 S/ 1.80

Folder Manila x10 1 paquete S/ 3.60 S/ 3.60

Lapiz 2B x12 1 paquete S/ 6.50 S/ 6.50

Lapiceros x6 1 paquete S/ 460 S/ 4.60

Cuaderno 1 unidad S/ 450 S/ 4.50

Micas acrilicas x10 1 paquete S/ 3.80 S/ 3.80

Cinta adhesiva 1/2 1 unidad S/ 190 S/ 1.90

Utiles  Papel Fotocopia A4 1 paquete S/ 10.10 S/ 10.10

x500

Perforador 1 unidad S/ 9.80 S/ 9.80

Mota para pizarra 1 unidad S/ 220 S/ 2.20

Engrapador 35 hojas 1 unidad S/ 1180 S/ 11.80

Grapas 26/6 x 5000 1 paquete S/ 260 S/ 2.60

Plumones x4 1 paquete S/ 7.30 S/ 7.30

Resaltador 1 unidad S/ 280 S/ 2.80

Tijera oficina 1 unidad S/ 440 S/ 4.40

Tinta - impresora 1 unidad S/ 4490 S/ 4490

Memoria USB 16GB 1 unidad S/ 29.60 S/ 29.60

Impresora 1 unidad S/ 699.00 S/ 699.00
multifuncional

. Computadora 1 unidad S/1,699.00 S/1,699.00

Equipos ) ) )

de oficina Pizarra acrilica 1 unidad S/ 206.00 S/ 206.00

Proyector 1 unidad S/1,229.00 S/1,229.00

Sillas 1 unidad S/ 2490 S/ 2490

Total S/ 4,016.50

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Gastos_Generales: Estan dados por todos los gastos en general que

realiza la empresa y ascienden a S/.3,912.

Tabla 26
Gastos generales
Recursos Cantidad Medida Pr_eC|_o Total
unitario
Agua 12 mes S/ 6.00 S/ 72.00
Movilidad 12 mes S/200.00 S/ 2,400.00
Internet 12 mes S/ 2.00 S/ 24.00
Gastos 12 S/ 800 S/  96.00
Generales -Y2 i mes ' '
Telefonia 12 mes S/ 60.00 S/ 720.00
movil
Imprevistos 12 mes S/ 50.00 S/ 600.00
Total S/ 3,912.00

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
4.1.4.2 Presupuesto

Después de realizar el célculo de los costos, se formulo6 el presupuesto de
la inversion requerida para el sistema de gestion de la calidad en la
empresa. Este presupuesto se encuentra definido en el inciso 4.1.3.13 del

estudio (véase tabla 22).

De la misma forma que se realizd el presupuesto de la inversion para los

siguientes tres afos, los cuales implicaron menores costos.

Tabla 27
Presupuesto anual

items Monto
Costo de calidad S/ 35,083
Recursos de oficina S/ 4,017
Gastos Generales S/ 3,912
Presupuesto requerido S/ 43,012

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4.3 Andlisis econémico

De acuerdo a lo antes mencionado, se realizé el andlisis bajo un horizonte

de tiempo de 3 afios.

Para el flujo econdmico se consider6 los egresos como el presupuesto de
la inversion que es de S/. 74,436.75 y para los demas afios, S/. 43,011.75

de acuerdo a los célculos realizados anteriormente.

Asi mismo, para los ingresos se considerara los costos de no calidad a
partir del primer afio que es de S/. 137,123.49 y, para los siguientes afios,
este debe de disminuir debido a la implementacion del sistema de gestion
de calidad, el cual reduce algunos costos. Por ende, para el afio 2, los
costos de no calidad son de S/. 71,069.04 y para el afio 3, S/. 32,982.33.

Para calcular la tasa de descuento se utilizo el costo de capital promedio
ponderado (CCPP), con una tasa de descuento del Banco Continental
para pequefias empresas que es de 17.4%. Asimismo, se considerd
S/45,000 como los recursos propios utilizados para solventar la inversion
inicial y con un costo de capital de 8% y lo demas sera financiado por una

institucion financiera.

Tabla 28
Célculo de latasa
Monto Proporcion
Propios S/ 45,000.00 60%
Financiero| S/ 29,436.75 40%
Total S/ 74,436.75 100%
Costo de capital

Propios 8% 60%
Financiero 17% 40%

CCPP 12%

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

El flujo econémico de la implementacion del SGC en la empresa es el

siguiente:
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Tabla 29

Flujo econdmico de laimplementacion del SGC

Inversién Afno 1 ARo 2 Afo 3
Egresos
nglti‘;zge 'S/ 74,436.75 |-S/ 43,011.75| -S/ 43,011.75 | -S/ 43,011.75
Ingresos
Costos de No S/
Caldad s - S/ 13712349 S/ 71069.04 | o, goo oo
Total S/ 74,436.75 | S/ 94,111.74| S/ 28,057.29 | -S/ 10,028.42
Tasa 12%
S/
VAN | 25,092.3
TIR | 46%

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 29 se puede observar que el VAN es de S/. 25,092.3 y un TIR
del 46%, por lo que se considera que la implementacion del sistema de

gestion de calidad en la empresa Total Gas S.A.C es viable.
4.1.4.4 Beneficio - Costo

Para el analisis Beneficio-Costo, se tomo6 los datos anteriores de la Tabla

29, calculando el VAN para los egresos e ingresos.

Tabla 30
Valor actual neto de los egresos
Egresos Afio 0 Afio 2 Afio 3 Afio 4
Costos de S/
calidad 74.436.75 S/ 43,011.75 | S/ 43,011.75 | S/ 43,011.75
VAN S/ 178,247.61
Nota. Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 31
Valor actual neto de los ingresos
Ingresos Afio 0 Afio 2 Afio 3 Afio 4
Costos de
No S/ - S/ 137,123.49| S/ 71,069.04 | S/ 32,983.33
Calidad
VAN S/ 203,339.90

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente se dividid el resultado de la tabla 30 con el de la tabla 31

para obtener un beneficio — costo de S/1.14.
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

¢ El diagndstico que se realiz6 a la empresa basada en el cumplimiento de los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015, obtuvo como resultado menor al 55%,
considerado a previsto a validar, un porcentaje que se considera inaceptable
por la norma, dado que refleja la mala gestion de la empresa en lo que
respecta a calidad e implica que los procesos internos de la empresa estan
fuera de control. En el analisis de las clausulas se identificé que “Operacion”
es el de mayor puntaje con 63%. Esto se explica por la experiencia de los
trabajadores que tienen un amplio conocimiento de la actividad, sin
embargo, no todos los procesos cuentan con un control o se encuentran
documentados. La clausula “Planificacion” es el de menor puntaje con 4%, la
cual se debe a que la empresa no identifica ni controla los riesgos y
oportunidades. Esto se reflejé en el nivel de satisfaccion de los clientes de
Total Gas S.A.C que tuvo como resultado un 69% que es un nivel inferior al

minimo requerido por la empresa Solgas (80%).

e Los resultados pueden ser contrastados con la tesis de Incio, M. & Rodriguez,
J. (2017) que realizaron su estudio en una empresa de construccion, donde
al realizar el diagndstico proporciondé como resultado el 33%, siendo el de
mayor porcentaje de cumplimiento la clausula de Operaciones con 65%, casi
igual al 63% obtenido por nuestra empresa en estudio, deduciendo que para
la obtencion de estos primo la experiencia de los trabajadores mas no los

controles de los procesos ni la informacion documentada.

e El aplicar un diagndstico de cumplimiento con la norma permite conocer las
deficiencias que tiene una empresa con respecto a la normalizacion y

estandarizacion de procedimientos de calidad.

e Con respecto al plan de accion requerido, se realizaron 31 entregables que
permitan cerrar brechas entre lo requerido y lo actual para el cumplimiento
de la norma. Estos entregables se priorizaron de acuerdo a la importancia
gue tengan para la empresa y la dificultad que se obtuvo al desarrollarlo.

Entre los mas importante destacaron: el planteamiento del mapa de
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procesos y organigrama; matriz FODA (considerando los aspectos internos y
externos de la empresa); matriz de interesados, la cual permite identificar el
poder e interés que tiene cada parte interesada y las estrategias que debe
realizar; el alcance del SGC, donde se incluye los procesos necesarios que
garanticen la eficacia del sistema; la redaccion de la politica y el
establecimiento de los objetivos de calidad, donde se refleje el compromiso
de la alta direccién con SGC; y la elaboracién de la matriz de riesgos, que
identifica las amenazas y evallda los riesgos de la empresa para la

realizacion del servicio.

e Para Coaguila, A. (2017), los puntos mas importantes para la realizaciéon del
SGC en su estudio son: la definicion del alcance, la planificacion de la
calidad que abarca la matriz FODA, modificacion del organigrama y mapa de
procesos, la politica y objetivo de calidad. Esto refleja que para la realizacién
de un servicio de calidad y de la eficacia del SGC son de mucha importancia
la cuarta, quinta y sexta clausula de la Norma ISO 9001:2015, donde se

demuestre el compromiso de la alta direccion de la empresa.

e Castafieda, V & Bocanegra, H. (2019) refiere que al disefiar el SGC en su
empresa de estudio y su posterior implementacién le permitird aumentar el
nivel de satisfaccion del cliente de un 56% al 100%, detallando un
fortalecimiento de los vinculos de confianza y fidelidad de los clientes. Es por
ello que, en el desarrollo del SGC en el presente estudio, aplicando los
procesos, el control y la documentacidbn necesaria, permitird que la
implementacion del SGC de la empresa aumente la satisfaccion de los

clientes.

ePara la evaluacién econdmica del SGC en la empresa Total Gas S.A.C se
considerd un horizonte de tiempo 3 afos, donde se tomaron en cuenta los
costos de calidad, los recursos necesarios y los gastos generales para la
implementacion. Esta evaluacién tuvo como resultado un VAN de 25,092.3
soles, un TIR del 46% y un Beneficio-Costo de 1.14, es decir, la empresa por

cada sol invertido obtendra 1.14 soles, siendo viable y beneficioso la
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implementacion de un sistema de gestion de calidad. Asimismo, se puede
cotejar los resultados obtenidos en el presente estudio con la Zavaleta, J.
(2018), donde al realizar la evaluacion econémica de su estudio tiene como
resultado un VAN de 64,091.19 soles, un TIR del 72.10% y un

Beneficio/Costo de 1.39, que le da un retorno del 39%.

oA pesar que los resultados esperados de la evaluacion econOmica se
encuentran en relacion a la inversion realizada por cada empresa, la
implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 para una
empresa puede llegar a ser muy viable y rentable para ella, ademas de

obtener otros beneficios inherentes a la implementacion del estandar.
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CONCLUSIONES

1. Se analizé el nivel de cumplimiento de la empresa con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, concluyendo que se encuentra por debajo de lo
previsto para validar, es decir cumple con la norma un 25.4%. Esto se debe
a la falta de planificacién y de una evaluacion del desempefio en la empresa.
Ademas, que el nivel de satisfaccién de la organizacion esta por debajo del

deseado, con un 69%, inferior al minimo requerido.

2.Se determind el plan de accién estableciendo 31 acciones propuestas que
permitan cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, resaltando
gue las de mayor importancia son las que involucran el compromiso de la

alta direccion.

3.Se desarrollo el sistema de gestion de calidad ajustado a la realidad de la
empresa Total Gas S.A.C, realizando los procesos, programas,
procedimientos y formatos adecuados para el cumplimiento de la norma,
esperando que dichas actividades aumenten el nivel de satisfaccién de los

clientes.

4.Para la evaluacion econdmica, se analizo los egresos e ingresos del SGC en
base a los costos de calidad y no calidad, el cual tuvo como resultado un
VAN de S/. 25,092.3 y un beneficio-costo de 1.14. Esto implica que la
implementacion del sistema de gestién de la calidad basa en la norma ISO

9001: 2015 es viable y beneficioso para la empresa.
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RECOMENDACIONES

1. Al realizar un analisis de la situacion actual de una organizacién, es
recomendable analizar al detalle la realidad vigente. Esto significa que se
debe entender todos los aspectos internos y externos a detalle para poder
brindar un diagnostico efectivo, el cual permitira identificar los principales
problemas, causa raiz y posible soluciéon o propuesta de mejora. Asimismo,
es de importante involucrar a los interesados para obtener un mayor alcance

de lo que sucede en la organizacion.

2. Para asegurar el éxito de la implementacion, se requiere cerciorar el
compromiso de la Alta Direccion el cual se ve refleja en la politica y los
objetivos de calidad. Ademas, se debe asegurar que estos sean compatibles
con la direccion estratégica. Ademas, esta debe ser entendida, difundida y

aplicada.

3. Con la colaboracién de la alta Direccion, se debe dar a conocer las
fortalezas que conlleva a trabajar bajo un sistema de gestion de calidad
logrando la integracion de las demas areas de la empresa. Asimismo, se
debe concientizar a todos los trabajadores de la importancia del

cumplimiento del SGC y del trabajo en base a una cultura de calidad.

4. Los pardmetros que miden el cumplimiento de los objetivos de la calidad
deben estar alineados a la politica de calidad y a la direccion estratégica. Por
tanto, se debe definir indicadores que puedan mostrar los cambios o

progresos pretendidos.
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Materiales

Distribucion no
adecuada de almacén

No se entrega los
materiales a tiempo
al servicio

Falta de material
en almacen

No existe registro
de los materiales

ANEXOS

Anexo 1. Diagrama causa-efecto
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Anexo 2. Encuesta a trabajadores

Problema: Insatisfaccion del cliente
Area:

Enumere del 5al 1: los items que usted considere son los principales
factores de la insatisfaccion del cliente. (5=causa mayor; 1=causa menor)

item Causa Calificacion
1 Distribucion no adecuada del almacén
2 No existe registro de los materiales
3 Insuficiente comunicacién con el proveedor
4 Falta de enfoque basado en proceso
5 No se ha estandarizado los procesos
6 Falta de compromiso de la gerencia
7 Falta de compromiso con el cliente
Falta de indicadores claves para evidenciar el
8 desempefio
9 Falta de compromiso con la calidad
10 Falta de supervisiony liderazgo
11 Falta de capacitacion
12 Falta de un sistema de comunicacidn efectiva
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Anexo 4. Lista de verificacion

CLAUSULA REQUISITOS ASPECTO ISO | ELEMENTO DE CONTROL ESTADO OBSERVACIONES

Determinar aspectos internos y externos
pertinentes que afecten la capacidad
para alcanzar los resultados pretendidos

en el SGC.
Sobre el sequimiento y revision de la

informacion de las cuestiones externas e | 4.1.2

4.1.1 |;Esta determinada la Matriz DAFO? Incumplimiento 0
4.1.- Comprendiendo a la
organizacion y su contexto.

¢ Se revisa y da seguimiento a la informacion declarada en la o
Incumplimiento 0

infernas matriz DAFO ?
C Determinar las partes interesadas La empresa brinda servicios como
relevantes para el SGC (clientes, P . tercero a la empresa SOLGAS.
00 P A ( 421 |¢Estan identificadas las partes interesadas? No Conforme 1 P
proveedores, distribuidores, reguladores, Dependen mucho de la empresa y no
nr 4.2.- Comprension de las accionistas). evallian mas clientes u otros interesados.
i i Establecer los requisitos de las partes , - . .
tyg neces@ades YERETELES €5 8 . a a 4.2.2 |¢Estan definidos los requisitos de las partes interesadas ? No Conforme 1
e a partes interesadas. interesadas.
r imiento y revision ;Existe evidenci revision y el seguimien I lo realizan seguimiento a los servici
X N Sob 'e-segu ento y e.so de los 423 ¢ §tfae dencia de la.e sion y el sequimiento de los No Conforme 1 Soo.ga zan seguimiento a los servicios
ti requisitos de las partes interesadas. requisitos de las partes interesadas? adquiridos por SOLGAS.
0z Determinar imites y aplicabilidad del 4.3.1 |¢Estan definidos los limites y aplicabilidad del SGC? Incumplimiento 0
a C para establecer su alcance.
d e SEC TR bl e 432 |¢Esté definido el alcance del SGC? Incumplimiento 0
g ¢El alcance considera los aspectos externos e internos de la o
| 433 organizacion? Incumplimiento 0
0 — —
¢El alcance considera los requisitos de las partes o
| n  |43- Determinacion del alcance del 434 | eresadas? Incumplimiento - Sy
a Sistema de gestion de la calidad.
Sobre el alcance del SGC. 435 |¢Elalcance se establece considerando los bienes y servicios? [RIWiasliie| 0

4.3.6 |¢Elalcance esta disponible como informacion documentada? |RRWI ol 0

¢ Los directivos y trabajadores implicados conocen claramente

43 el alcance del SGC ?

Incumplimiento 0
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CLAUSULA REQUISITOS

ASPECTO ISO

ELEMENTO DE CONTROL

ESTADO

OBSERVACIONES

O ~ X ® ~ 5 O O

@ o

4.4.- Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos.

9

S5 O = 0O 9 N — S5 2@ =~ O

Sobre el SGC.

441

¢La empresa establece, implementa, mantiene y mejora
continuamente el SGC, incluyendo los procesos necesarios
y sus interacciones?

442

¢La organizacion determina los procesos necesarios para el
SGC?

¢ Estan determinadas las entradas y salidas de estos

Incumplimiento

Incumplimiento

Se cuenta documentado los procesos

443 No Conforme criticos para el servicio, pero no se tiene
procesos?
en cuenta los procesos del SGC.
4.4.4 |;Se determinan la secuencia e interaccion de los procesos? | No Conforme
¢Se determinan y aplican los criterios y los métodos
4.4.5 |necesarios para asegurar la operacion eficaz y control de No Conforme
estos procesos?
; Se determinan los recursos necesarios y su disponibilidad
44.6 cara estos procesos? ’ P RElCot =
Sobre los Procesos. P P i
;Se definen explicitamente las responsabilidades y se asigna
447 | . P P y 9 No Conforme
a las autoridades para estos procesos?
; Estan identificados los riesgos y oportunidades que pueden
448 7 gos yop aep No Conforme
incidir en cada proceso?
;Se evallian los procesos y se implementan cambios o
449 | . p yseimp . Incumplimiento
necesarios para asegurar los resultados previstos?
4.4.10 |¢Existen evidencias de la mejora de los procesos? Incumplimiento
4.4.11 |¢Existen evidencias de la mejora del SGC? Incumplimiento
NI L B Tienen registros y manuales de todos
4412 J34 L LR BRI R R G e (AGE A o Poco Conforme los procesos que tienen implementados

Sobre el SGC y sus procesos.

de los procesos?

para el servicio que brindan.

4413

¢Se conserva la informacion documentada que demuestre
que los procesos se realizan segin lo planificado?

Poco Conforme

Fuente: Elaboracion propia
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CLAUSULA

REQUISITOS

ASPECTO ISO

ELEMENTO DE CONTROL

ESTADO

OBSERVACIONES

O N » = d Q@ — [

5.1.- Liderazgo y compromiso.

Rendir cuentas para garantizar la
eficacia del SGC.

5111

¢La alta direccion realiza las revisiones del SGC?

Asegurar la Politica y objetivos de
Calidad.

5112

¢La Politica y objetivos de Calidad establecidos son
compatibles con la direccion estratégica de la organizacion?

Asegurar la integracion de los requisitos

¢La Direccion muestra compromiso con la integracion de

No Conforme

Incumplimiento

Se realiza una homologacion externa de
los procesos cada dos afios y una
interna cada afio debido al trabajo con
hidrocarburos.

del sistema en los procesos de negocio. 5113 los requisitos del sistema en los procesos de negocio? L
;La Alta Direccion establ ractica el en
5114 ¢La Alta Direccion establece como préctica el enfoque No Conforme

Promover el uso del enfoque basado en basado en procesos?
procesos Y el pensamiento basado en
riesgos. ;La Alta Direccion establece como préctica el pensamiento

¢ 5115 | . P P No Conforme

basado en riesgos?
Asegurar que los recursos necesarios ¢La Direccion muestra compromiso con el aseguramiento o
e 5.1.1.6 . - Incumplimiento

para el SGC estén disponibles. de los recursos necesarios para el mantenimiento del SGC?
Comunicar importancia de una gestion ¢ Los trabajadores conocen la importancia de la gestion Tieren un escaso conocimiento del
eficaz de la calidad y conformidad con | 5.1.1.7 |eficaz de la calidad y de la conformidad con requisitos del e
requisitos del sistema. SGC? '
Asegurar que el SGC logra sus ;Se toman las medidas para asegurar que el SGC alcance o

aurarg ) g 5118 [ . P gurarg Incumplimiento
resultados previstos. los resultados previstos?
Comprometer, dirigir y apoyar para ;La alta Direccion compromete, dirige y apoya a las o

W!_J ; g. yapoyarp 5119 | . .p _gey POy Incumplimiento
contribuir a la eficacia del SGC. personas para contribuir a la eficacia del SGC?
Promover la mejora. 5.1.1.10|;La alta Direccion esta comprometida con la mejora? Poco Conforme
Apoyo a otras funciones de la 51111 ¢La alta Direccion muestra apoyo a otras funciones de la Poco Conforme

direccion.

direccion?
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CLAUSULA REQUISITOS ASPECTO ISO | ELEMENTO DE CONTROL ESTADO OBSERVACIONES

¢La alta Direccién muestra compromiso con la

5.1.2.1 |determinacién, comprension y cumplimiento de los Conforme 3

Determinar, comprender y cumplir los requisitos de los clientes?

requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables. ;La alta Direccion muestra compromiso con la No se han enfocado en el SGC. mas i
5.1.2.2 |determinacion, comprension y cumplimiento de los Poco Conforme 2 '

requisitos legales y reglamentarios aplicables al SGC? enlos reglamentos y requisios legakes.

¢ Esta establecido algin mecanismo para determinar y tratar
los riesgos que puedan afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente?

Tratan de mejorar de forma impirica sin
No Conforme 1 |ninguna evaluacion previa
implementacion.

5.1~ Liderazgo y compromiso. | peterminar y considerar los riesgosy | 5.1.2.3
oportunidades que puedan afectar a la

conformidad de los bienes y servicios y
a la capacidad de aumentar la ¢Esta establecido algin mecanismo para determinar y tratar
satisfaccion del cliente. 5.1.2.4 |las oportunidades que puedan incidir en la capacidad de No Conforme | 1
aumentar la satisfaccion del cliente?

;La alta Direccion mantiene el enfoque en aumentar la

satisfaccion del cliente? LD ol !

Aumentar la satisfaccion del cliente. 5.1.25

c@ N ®» = ® Q —

Establecer, implementar y mantener una 5211 ;La alta Direccion establece, implementa y mantiene una

poltica de la calidad. poltica de la calidad? Incumplimiento gy

Ser apropiada al propésito y contexto
de la Organizacion y apoyar su 5.2.1.2
direccion estratégica.

¢La Politica de Calidad es adecuada al propésito y contexto

o L e Incumplimiento |0}
de la organizacion? ;Apoya la direccion estratégica? P

5.2.- Polttica

Proporcionar un marco de referencia ¢ Existe correspondencia explicita entre la Polttica de

- ) 5213 (" L ) Incumplimiento 0}

para establecer los objetivos de calidad. Calidad y los Objetivos de Calidad? P
Incluir el compromiso de cumplir los i P.O lm?,a de Calidad |n.clu.ye el corrpromlslo.de i o

L ; 5.2.1.4 |organizacion con el cumplimiento de los requisitos Incumplimiento 0}
requisitos aplicables. 4

aplicables?

Incluir el compromiso con la mejora del 5215 ;La P.olltl.c’a de Cahdad_ incluye el compromiso de la s | o
SGC. organizacion con la mejora del SGC?

Fuente: Elaboracion propia
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REQUISITOS

ASPECTO ISO

ELEMENTO DE CONTROL

ESTADO

OBSERVACIONES

L
[
d
e
r
a
z
g
0

5.2.- Polttica

Estar disponible y mantenerse como
informacion documentada.

5221

¢La Polttica de Calidad est4 documentada y aprobada?

Comunicarse, entenderse y aplicarse

5222

¢La Politica de Calidad se comunica y entiende
adecuadamente?

dentro de la Organizacion.

5223

¢La Polttica de Calidad se aplica dentro de la organizacion?

Estar disponible para las partes
interesadas.

5224

¢La Polttica de Calidad est4 disponible para las partes
interesadas segln corresponda?

5.3.- Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion.

Asignar, comunicar y entender las

¢La alta direccion asequra que las responsabilidades y

Incumplimiento

Incumplimiento

Incumplimiento

Incumplimiento

Existe un MOF implementado y

responsabilidades y autoridades dentro | 5.3.1 |autoridades dentro de la organizacion se asignen, Conforme T T
o . . difundido a nivel de la organizacion.
de la organizacion. comuniquen y sean entendidas?
Asegurar que el SGC es conforme con ¢La alta direccion establece los roles, responsabilidades y
los requisitos de la Norma 1SO 5.3.2 |autoridades para asegurar que el SGC es conforme con los | No Conforme
9001:2015. requisitos de la Norma?
¢La alta direccion establece los roles, responsabilidades y El Gerente de Operaciones es
Asegurar que los procesos den los .
. 5.3.3 |autoridades para asegurar que se obtengan los resultados | Poco Conforme responsable de entregar las obras a
resultados previstos. . ) .
previstos de los procesos? tiempo y conforme requerido.
Informar el desempefio del SGC y las ¢La alta direccidn establece los roles, responsabilidades y
oportunidades de mejora a la alta 5.3.4 |autoridades para asegurar que se le informe sobre el No Conforme
direccion. desempefio del SGC y las oportunidades de mejora?
Asequrar Qe se promueva el enfoate al ¢La alta direccion establece los roles, responsabilidades y
durarque sep q 5.3.5 |autoridades para asegurar que se promueva el enfoque al No Conforme

cliente.

cliente a través de la organizacion?
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OBSERVACIONES

S5 O =0 D0 = —h =5 D — O

6.1.- Acciones para abordar los
riesgos y oportunidades.

Asegurar que el SGC logre los
resultados previstos.

6.1.11

¢Al planificar el SGC se tienen en cuenta los riesgos y
oportunidades para asegurar que el SGC logre los
resultados previstos?

Aumentar los efectos deseables.

6.1.12

¢En la planificacion del SGC se tienen en cuenta acciones
que permitan aumentar los efectos deseables?

Prevenir o reducir los efectos no
deseados.

6.1.1.3

¢En la planificacion del SGC se tienen en cuenta acciones
para prevenir o reducir los efectos no deseados?

Lograr la mejora.

6.1.14

¢En la planificacion del SGC se tienen en cuenta acciones
para lograr la mejora?

Planificar acciones para abordar los

¢La organizacion planifica acciones para abordar los riesgos

Incumplimiento

Incumplimiento

Incumplimiento

Incumplimiento

Cuentan con una identificacion de los
riesgos econdmicos. Tratan de

Integrar e implementar acciones ante
riesgos y oportunidades en sus
procesos del SGC.

procesos del SGC?

6.1.2.3

¢La organizacion planifica la manera de evaluar la eficacia
de estas acciones?

Sobre acciones preventivas.

6.1.24

¢Las acciones tomadas son proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y servicios?

6.2.- Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos.

Coherencia entre los objetivos de la
calidad y la polftica de calidad.

6.2.1.1

¢Existe coherencia entre los objetivos de la calidad con la
politica de la calidad?

Ser medibles.

6.2.1.2

¢Se miden los objetivos de calidad?

Tener en cuenta los requisitos
aplicables.

6.2.1.3

¢En la planificacion de los objetivos de calidad se tienen en
cuenta las resoluciones e indicaciones aplicables a la calidad
de los productos/servicios?

115

Incumplimiento

Incumplimiento

Incumplimiento

Incumplimiento

Incumplimiento

riesgos y oportunidades. 6121 y oportunidades identificados? No Conforme resolverlos a medida que surgen los
riesgos.
¢ La organizacion planifica la manera de integrar e
6.1.2.2 |implementar acciones ante riesgo y oportunidades en sus No Conforme




CLAUSULA REQUISITOS ASPECTO ISO ! ELEMENTO DE CONTROL ESTADO OBSERVACIONES

¢Los objetivos de calidad corresponden directamente con
6.2.1.4 |aspectos relacionados con la conformidad de los servicios y Sty o/l e 0
la satisfaccion de los clientes?

¢Los objetivos de la calidad estan desplegados en los

Pertinencia entre los objetivos de 2.1 .
J 6215 procesos vinculados al SGC?

calidad y la conformidad de los
productos y servicios y para el aumento
de la satisfaccion del cliente. 6.2.1.6

Incumplimiento |0}

¢Conoce cada trabajador cémo tributan sus resultados a la

L L . Incumplimiento  [0]
materializacion de los objetivos de la calidad? s

¢Estan definidos los recursos necesarios para alcanzar los
6.2.1.7 |objetivos de calidad y los responsables de su Incumplimiento  [1]
aseguramiento?

Sobre el seguimiento de los objetivos ¢Se da seguimiento al cumplimiento de los Objetivos de

de l calidad. 6218 | ligacy ncumplimiento - gy
Comunicar los objetivos. 6.2.1.9 |;Se comunican e informan los objetivos de la Calidad? Incumplimiento  [0]

6.2.- Objetivos de la calidad y
e Qg Eg s Actualizar los objetivos. 6.2.1.10|;Se actualizan los Objetivos de la Calidad? Incumplimiento  [0]
Sobre informacién documentada. 6.2.1.11 BB CEIEEE A SRR E A I B Incumplimiento ]

objetivos de la calidad?

¢Al planificar los objetivos de la calidad, la organizacion

Determinar qué hacer. 6.2.2.1 . . .
determina las acciones correspondientes?

Incumplimiento  [0]

S5 O = O D O = —h = 5 D — T

¢Al planificar los objetivos de la calidad, la organizacion

Determinar recursos necesarios. 6.2.2.2 ) ) . .
determina qué recursos seran necesarios?

Incumplimiento [0}

¢Al planificar los objetivos de la calidad, la organizacion

Determinar responsables. 6.2.2.3 L
P determina quién serd el responsable?

Incumplimiento [0}

¢Al planificar los objetivos de la calidad, la organizacion

Determinar cuando se finalizara. 6.2.24 . L
determina la fecha de cumplimiento?

Incumplimiento ]

¢Al planificar los objetivos de la calidad la organizacién

Determinar como evaluar resultados. 6.2.25 L .
determina como evaluara los resultados?

Incumplimiento  [1]
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Propdsito de los cambios y potenciales

¢Cuando se determina la necesidad de cambios, la

. 6.3.1 |organizacion tiene en cuenta el proposito de los cambios y - [ Lae¥lag sl 1y 10
consecuencias. . .
Sus potenciales consecuencias?
. ;Cuan rmina la necesi mbios, | .
Integridad del SGC. 6.3.2 cCua.do .s,e dete i ; .eces.dad te cabios, Incumplimiento
organizacion considera la integridad del SGC?
R ¢Cuando se determina la necesidad de cambios, la Los ca.rrhlos neces:f\rlos son Igs
Disponibilidad de recursos. 6.3.3 o . L No Conforme requeridos por el cliente y estipulados
organizacion considera la disponibilidad de recursos? -
enel contrato del servicio.
N L ¢Cuando se determina la necesidad de cambios, la
Asignacion o reasignacion de o . o .
6.3.4 |organizacion considera la asignacion o reasignacion de No Conforme

responsabilidades y autoridades.

responsabilidades y autoridades?

Fuente: Elaboracion propia

117




CLAUSULA REQUISITOS ASPECTO ISO | ELEMENTO DE CONTROL ESTADO OBSERVACIONES

¢Se proporcionan los recursos necesarios para

Determinar y proporcionar recursos. 7111 .
yprop implementar, mantener y mejorar el SGC?

Incumplimiento 0

¢ Estan definidos las capacidades y limitaciones de los

; . Poco Conforme 2
recursos internos existentes?

Recursos internos. 7112

Se cuenta con un procedimiento de
Poco Conforme 2 |compras conforme surgen las
necesidades.

¢ Estan definidos los recursos que se necesita obtener de los

Recursos externos. 7.1.13
proveedores externos?

¢Se determina y proporciona el personal necesario para la
7.1.2 |implementacion eficaz del SGC en la operacion y control de [ {a&¥gy/el a1 o) 0
los procesos?

Determinar y proporcionar el personal
necesario.

Se cuenta con un taller de operaciones,
oficinas (técnica y administrativa) y
almacén (accesorios, materiales,
equipos, herramientas y tanques).

¢Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura
Sobre la infragstructura. 7.1.3 |necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la
conformidad de los productos y servicios?

7.1.- Recursos. ¢La organizacion determina, proporciona y mantiene un
ambiente necesario (factores humanos y fisicos), social (No
Sobre determinar, proporcionar y 7141 discriminatorio, libre de confictos, etc.), psicolégico
mantener el ambiente adecuado. 7 | (reduccion de estrés), fisico (temperatura, iluminacion,
higiene, etc.) para la operacion de los procesos y lograr la
conformidad de los productos y servicios?

o< o T >

Cuenta con el ambiente adecuado
4 |considerando las necesidades de la
organizacion y sus recursos.

¢Estan definidos los recursos necesarios (dispositivos de
7.1.5.1 |seguimiento y medicion) para asegurar la validez y fiabilidad
de los resultados del servicio?

Sobre determinar y proporcionar

. 4 |Se realiza una prueba de hermeticidad.
recursos necesarios.

¢La organizacion asegura que los recursos proporcionados

7.1.5.2 |son apropiados para el tipo especifico de actividad de 4
seguimiento y medicion realizada?
Sobre recursos proporcionados.
7153 ¢Se calibran o verifican los recursos de seguimiento y 4

medicion?
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7.1.- Recursos.

Informacion documentada.

7154

¢La organizacion conserva la informacion documentada
como evidencia de que los recursos de seguimiento y
medicion son idéneos para su propésito?

Calibracion o verificacion.

7.155

¢Se calibran o verifican los recursos de seguimiento y
medicion a intervalos planificados y/o antes de su
utilizacion?

7.15.6

¢Se calibran o verifican los recursos de seguimiento y
medicion contra patrones de medicion internacionales o
nacionales?

7.15.7

¢Se conserva la informacion documentada como evidencia
de la calibracion o verificacion?

Identificacion.

7158

¢Los recursos de seguimiento y medicion se identifican para
determinar su estado fisico?

Proteccion.

7.15.9

¢Los recursos de seguimiento y medicion se protegen
contra ajustes o deterioro que pudieran invalidar el estado
de la calibracion y los posteriores resultados de la
medicion?

Necesidades cambiantes y tendencias
sobre conocimiento adicionales o
actualizaciones requeridas.

7.16.1

¢La organizacion aborda las necesidades cambiantes y
tendencias para lograr la conformidad de los productos y
servicios?

No Conforme

7.16.2

¢ Esté establecido el mecanismo para la actualizacion del

. . . Incumplimiento
conocimiento ante los cambios tecnologicos? P

7.2.- Competencia.

Determinar la competencia necesaria.

¢ Estan identificadas las competencias laborales necesarias

para el desempefio y eficacia del SGC? Poco Conforme

Se cuenta con un control de las
competencias laborales necesarias para
el servicio.

Asegurar competencias.

722

¢ Estan establecidos los mecanismos para mantener las

. Poco Conforme
competencias de las personas?
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7.2.3 |;Se elabora el diagnéstico de Necesidades de formacion? | Poco Conforme 2
;Se elabora un Plan de Capacitacion de acuerdo al
724 |50 - b - Poco Conforme 2
diagndstico de necesidades de capacitacion?
Proporcionar formacion y evaluar S N
P . . y 7.2.5 |;Se controla la ejecucion del Plan de Capacitacion? Poco Conforme 2
eficacia de las acciones.
7.2.- Competencia.
7.2.6 |;Se realiza la medicion de la eficacia de la capacitacion? Incumplimiento 0
; Es posible conocer el aumento de las competencias o
727 |° p L o Incumplimiento 0
asociado a la capacitacion?
. ;Se mantiene evidencia documentada sobre la realizacion
& Informacion documentada. 728 | . . 3
p de las acciones de capacitacion?
0
y Importancia de la politica y objetivos de ¢El personal es consciente de la importancia de la politica y o
0 la calidad. 731 Chjetivos de la calidad? LSRN O
L Importancia de la contribucion del ¢El personal es consciente de la importancia de su o
7.3.- Toma de conciencia . 3. I .
personal a la eficacia del SGC. 732 contribucion a la eficacia del SGG? LR e 0
Consecuencias del incumplimiento de 733 ¢El personal es consciente de las consecuencias del Incumplimiento 0
los requisitos del SGC. " |incumplimiento de los requisitos del SGC? P
Sobre comunicacion interna y externa ¢l sst'eme} d ¢ comunlcaCIon. implementado garantiza la o
7.4.1 |comunicacion del SGC a lo interno y externo de la Incumplimiento 0
para el SGC. R
organizacion?
L . L ; Esta definida la informacion relativa al SGC que debe ser .
7.4.- Comunicacion. QUé se comunicara. 742 |° . q Incumplimiento 0
comunicada?
i _y ; Esta definido el momento en que la informacién relativa al o
Cuando se comunicara. 743 | : q Incumplimiento 0
SGC debe ser comunicada?
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¢ Estan definidas las personas que deben recibir informacion

A quién comunicar. 744 asociada al SGC? Incumplimiento [0}

o, , . ¢El sistema de comunicacion implementado establece como o
7.4.- Comunicacion. Como comunicar. 745 comunicar la informacion relativa al SGC? Incumplimiento [0}
Qukn comuiia 746 ¢Estan definidas las responsabilidades en cuanto a la Incumpliriento [0

informacion a comunicar asociada al SGC?

Procedimientos establecidos por la NC 7511 ¢Se incluyen dentro del SGC los documentos requeridos

Incumplimiento [0
1S0 9001:2015. por la 1S0 9001:2015? feumplimiento

CUeNta con un procedimiento para fa
¢Los documentos del SGC estén disponibles y legibles en creacion, actualizacion, registro y

- Paco Conforme | 2 ) .
los puntos donde son utilizados? almacenamiento de la documentacion
de |3 arnanizacian

Sobre la documentacion del SGC. 75.1.2

O < O T >

Sobre asegurar y actualizar la 7591 ¢ Estan definidos los mecanismos para la creacion y

. ., - . ., Poco Conforme | 2
informacion documentada. actualizacion de la informacion documentada?

7.5.- Informaci6n documentada.
¢Los documentos del SGC son debidamente revisados y

I Poco Conforme | 2
aprobados por la afta Direccion?

Revision y aprobacion. 7522

Asegurar control de la informacion 75311 ¢Se controla la informacion documentada requerida por la

. . Paco Conforme | 2
documentada. norma internacional y por el SGC?

¢ Existen métodos establecidos para la proteccion la
Proteccion. 7.5.3.1.2informacion documentada tanto en soporte papel como en Conforme 3
soporte digital?
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Ev OBSERVACIONES

7.5.- Informacion documentada.

O <= o T X

Distriouci6n, acceso, recuperaciony

¢ De la informacion documentada, se tiene el control de su

153217 ) Conforme 3
Us0. distribucion, acceso, recuperacion y uso?
¢ Existen métodos establecidos para el almacenamiento y
: ., preservacion (incluida preservacion de la legibilicad) de la
Almacenamiento y preservacion. 75322, ., Conforme 3
informacion documentada tanto en soporte papel como en
soporte digital?
75393 ¢Se garantiza la actualizacion sistemética de la informacion Conforme 3
documentada?
Control de los cambios.
75394 @EXIlsten métodos establecidos para el control de las Corforme 3
versiones?
Se mantiene un registro, control,
¢Se identifican claramente la informacion documentada de actualizacion y almacenamiento de
75326/ i Poco Conforme | 2 . )
origen externo que aplican a los procesos del SGC? documentacion externa (por el clientes u
otros interesados externos).
Sobre informacicn documentada de ¢Estan disponibles, para los ejecutores de los procesos, la
origen externo. 7.5.3.2.7|informacion documentada de origen externo que aplicaa las|  Conforme 3
actividades que estos realizan?
75398 ¢Se garantiza la actualizacion sistemética y el control de la Corforme 3

informacion documentada de origen externo?

Fuente: Elaboracion propia
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. . ;La organizacion planifica, implementa y controla los
Planificar, implementar y controlar los ¢ % p P y L Se cuenta con procesos documentados
8.1.1 procesos necesarios que cumplan con los requisitos para la Conforme .
procesos. . | para el desarrollo del servicio.
provision de productos y servicios?
8.1.2 ¢ Estén establecidos los criterios para los procesos? Conforme
Estableciendo los criterios para los
IOCeses ¢Estan establecidos los criterios para la aceptacion de los
8.1.3 L Conforme
productos y servicios?
Criterios para control de bs procesos. |8.1.4 ¢Estan establecidos e implementados los controles de estos Conforme
procesos?
¢Se determina, mantiene y conserva la informacion Se mantiene redisiro de las obras en
8.1.- Planificacion y control Informacién documentada. 8.1.5 |documentada que evidencie que los procesos se han llevado Conforme fisico 9
operacional. a cabo segun lo planificado? '
Salida de la planificacion. 8.16 iLa salfda de esta planrl’?cac'lg)n es adecuada para las Conforme
operaciones de la organizacion?
Cualquier cambio se realiza In Situy
8.1.7 ¢Se planifican los cambios en la Operacion? No Conforme solo se registra si afecta lo estipulado en
Control de los cambios planificados, el contrato
consecuencias de los cambios no 8.8 ¢Se revisan las consecuencias de los cambios no No Conforme
intencionados y acciones para mitigar - intencionados?
efectos adversos. - —
8.9 ¢Se toman acciones para mmgar los efectos adversos No Conforme
provocados por los cambios?
Procesos contratados externamente.  18.1.10 ¢La organizacion controla los procesos contratados No Aplica No realizan servicios contratados
externamente? externamente.
8211 ¢ Se realizan acciones de comunicacion con el cliente relativa, Conforme
a los productos y servicios?
8212 ¢ Se realizan acciones de comunicacion sobre los contratos Conforme
8.2.- Requisitos para los y los cambios?
productos y servicios. N - _ . ) . _
Sobre la comunicacion con el cliente. ¢Se realizan acciones de retroalimentacion con el cliente -
8.2.1.3 . . - Incumplimiento
relativa a los productos y servicios y a las quejas?
¢Las acciones de comunicacion con el cliente incluye las
8.2.1.4 |disposiciones relativas a requisitos especfficos para acciones Conforme

de contingencia?
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REQUISITOS

8.2.- Requisitos para los
productos y servicios.

ASPECTO ISO

Determinar los requisitos para los
productos y servicios.

8221

ELEMENTO DE CONTROL

¢Cuando se definen los requisitos se tienen en cuenta
cualquier requisito legal o reglamentario aplicable?

ESTADO

8222

¢Cuando se definen los requisitos de los productos y
servicios se consideran los requisitos necesarios por la
organizacion?

OBSERVACIONES

Sobre declaraciones acerca de los 8223 ¢La organizacion cumple con las declaraciones acerca de Conforme
productos y servicios. 7 [los productos y servicios que ofrece?
82311 ¢Se revisan los requsnc?s de los proFiuctos Y servicios antes No Aplica Se brinda servicios a clientes de
de comprometerse a brindarlos al cliente? SOLGAS.
82312 .¢Se revisan Ios_ r_equusrtos especificados por el cliente _ Conforme
incluyendo actividades de entrega y posteriores a la misma?
82313 iSe rev!san los requisitos no establecidos por el cliente pero Conforme
necesarios?
82314 ¢Se revisan los requisitos legales y reglamentarios aplicables
) - " a los productos y servicios?
Revisar los requisitos antes de
comprometerse. ; ; ; inc pyi o
82315 ¢Se verifican las d_rfqencas exu_stentes entre los requisitos Conforme
pactados y los solicitados previamente?
¢La organizacion asegura que se resuelvan las diferencias
8.2.3.1.6|existentes entre los requisitos pactados y los solicitados Conforme
previamente?
¢Existe algin mecanismo para que el cliente confirme sus
8.2.3.1.7|requisitos antes de firmar el contrato, en los casos que el Conforme
mismo no lo presente por escrito?
Informacion documentada de la ¢Se conserva la informacion documentada de los resultados
82321 . Conforme
revision. de la revision de los productos y servicios?
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REQUISITOS

8.2.- Requisitos para los
productos y servicios.

ASPECTO ISO

Informacion documentada de nuevos
requisitos.

Cod.

82322

ELEMENTO DE CONTROL

¢Se conserva la informacion documentada de cualquier
requisito nuevo para los productos y servicios?

ESTADO

Conforme

Cambios en los Requisitos.

8.24.1

documentada?

¢La organizacion asegura que cuando cambian los requisitos
para los productos y servicios se modifique la informacion

OBSERVACIONES

8.24.2

consciente de estos cambios?

¢La organizacion asegura que cuando cambian los requisitos
para los productos y servicios, el personal involucrado sea

Todo cambio se agrega en el contrato.

8.3.- Disefio y desarrollo de los
productos  servicios.

Sobre proceso de disefio y desarrollo.

8.3.1.1

proceso de disefio y desarrollo?

¢La organizacion establece, implementa y mantiene un

Conforme

Para todo servicio se crea un plano.

8.3.12

¢El proceso de disefio y desarrollo es adecuado para
asegurar la provision de productos y servicios?

Conforme

El plano sirve como input para
determinar los materiales que se
utilizaran.

Determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo.

8321

y complejidad de las actividades?

¢Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo la organizacidn considera la naturaleza, duracion | Poco Conforme

8.3.2.2

verificacion y validacion?

¢Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo la organizacion considera las actividades de

Poco Conforme

8.3.2.3

disefio y desarrollo?

¢La organizacion establece las responsabilidades y
autoridades involucradas en las etapas del proceso de

Conforme

Se cuenta con un responsable de su
gjecucion.
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8.3.- Disefio y desarrollo de los
productos y servicios.

Determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo.

8.3.24

¢La organizacion tiene en cuenta las necesidades de
recursos internos y externos para las etapas del disefio y
desarrollo de los productos y servicios?

Poco Conforme

8325

¢La organizacion controla las interfaces entre las personas
que participaran activamente en el proceso de disefio y
desarrollo?

No Conforme

8.3.26

¢Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo la organizacion considera la participacion activa
de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y
desarrollo?

Poco Conforme

8327

¢Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo la arganizacion considera los requisitos para la
posterior provision de productos y servicios?

Conforme

8.3.28

¢La organizacion considera el nivel de control del proceso
de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras
partes interesadas?

Poco Conforme

8329

¢La organizacion considera la informacion documentada
necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos
del disefio y desarrolio?

Conforme

El plano se compara con la obra para
verificar su cumplimiento y se envia a
Osinergmin para su verificacion y
aprohacion.

Informacion de actividades previas de
disefio y desarrollo.

8331

¢La organizacion considera la informacion proveniente de
actividades previas de disefio y desarrollo similares?

Conforme

Sobre consecuencias de fallas
potenciales.

8332

¢La organizacion considera las consecuencias potenciales
de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios?

Conforme
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8.3.- Disefio y desarrollo de los
productos y servicios.

¢Las entradas declaradas para los fines de disefio y

No se tiene documentado el proceso de
disefio. Sin embargo se cuenta con toda

Sobre entadas. 8333 desarrollo son adecuadas, completas y sin ambigliedades? No Conforre la documentacion que sirve como
expediente técnico del servicio.
Informacion documentada sobre las ¢La organizacion conserva la informacion documentada
8.3.34 L Poco Conforme

entradas. sobre las entradas del disefio y desarrollo?

¢Al aplicar los controles al proceso de disefio y desarrollo
Sobre los resultados a lograr. 8.3.4.1 |la organizacion se asegura que estén definidos los resultados| Poco Conforme

a lograr?

¢/Al aplicar los controles la organizacion asegura de que se
Sobre evaluacin. 8.3.4.2 |evalle la capacidad de los resuttados del disefio y Conforme

desarrollo para cumplir los requisitos?

¢/Alaplicar los controles se verifica que las salidas del
Sobre actividades de verificacion. 8.34.3 |disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de las Conforme

entradas?
Sabre actividades de validacion. 8.344 A fa[.)hcar s cortroks S? Veria que os prodctos y Poco Conforme

servicios resultantes se validen?
Sobre la toma de acciones. 8.3.4.5 (L2 organzEcion ton?alaccmnes a e !OS problemas L, No Conforme

detectados en las revisiones, verificaciones o validacion?
Informacién documentada respecto a la ¢La organizacion conserva la informacion documentada de

8.3.4.6 Conforme

revision, verificacion y validacion.

las actividades de revision, verificacion y validacion?
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Requisitos de las entradas y procesos

¢La organizacion asegura que las salidas del disefio y

poserires 8.3.5.1 |desarrollo cumplen con los requisitos de las entradas y son Conforme
adectiadas para los procesos posteriores?
Sobe caracterticas de los productos ¢En las salidas del disefio y desarrollo se especifican las
servicos para su propésta 8.3.5.2 |caracteristicas esenciales de los productos y servicios, ast Conforme
' COMO SU provision segura y correcta?
Informacion documentada sobre la 8353 ¢La organizacion conserva la informacion documentada Conforme
salicla del disefio. " [sobre las salidas del disefio y desarrollo?
8.3.- Diseflo y desarrollo de los Sl ¢La organizacion identifica, revisa y controla los cambios
productos y servicios. oducios V servicios 8.3.6.1 |realizados a los productos y servicios durante el disefio y Conforme
P y ' desarrollo o posteriormente?
;La organizacion conserva la informacion documentada
8362 -2 onseva a1 Conforme
relativa a los cambios del disefio y desarrollo?
., ;La organizacion informacion n
Informacion documentada sobre el 8.3.6.3 cLa_o L ESIEEA LIS _mac SiLSENTIE Conforme
diefio relativa a los resultados de las revisiones?
¢La organizacion conserva la informacion documentada
8.3.6.4 |relativa a las acciones tomadas para prevenir los impactos Conforme
adversos?
8.4.- Control de s procesos, 8411 ¢Est.ar.1 deﬁn@o.s los requisitos de los procesos, productos y Conforme
productos y senvicios servicios suministrados externamente?
. Sobre los procesos, productos y
Suminirados exermamee. servicios suministrados externamente
' ¢La organizacion verifica que los procesos, productos y
8.4.1.2 |servicios suministrados externamente son conforme con los Conforme

requisitos?
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8.4.- Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente.

¢ Estan establecidos los controles a aplicar cuando los
productos y servicios de proveedores externos estan

Sobre los controles a aplicar. 8.4.1.3 . . . Poco Conforme
destinados a incorporarse dentro de los propios productos
y servicios de la organizacion?

Sobre evaluacion, seleccion, ¢La organizacién determina y aplica criterios para la

seguimiento del desempefio y la 8414 evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la Conforme

reevaluacion de los proveedores "7 [reevaluacion de los proveedores externos, de acuerdo con

externos. los requisitos?

Informacion documentada de las ¢ La organizacion conserva la informacion documentada de

evaluaciones 8.4.1.5 [estas actividades y de cualquier accion necesaria que surja Conforme

' de las evaluaciones?

Sobre control de su SGC. 8421 ¢ La organizacion verifica que los procesos suministrados No Conforme
externamente permanecen dentro del control de su SGC?

Definicion de los controes. 8422 ¢ Estan definidos Igs controles a aplicar a un proveedor No Conforme
externo y a las salidas resultantes?

Eficacia de los controles. 8423 |¢ L_a organizacion tiene en cuenta la eficacia de los controles No Conforme
aplicados por el proveedor externo?
¢ La organizacion verifica que los procesos, productos y

Sobre verificar. 8.4.2.4 |servicios suministrados externamente cumplen los Poco Conforme
requisitos?
¢ La organizacion comunica a los proveedores externos los

8.4.3.1 |requisitos de los procesos, productos y servicios a Conforme
L suministrar?
Comunicacion a los proveedores
externos. o )
¢La organizacién comunica a los proveedores externos sus
8.4.3.2 |requisitos para la aprobacion de métodos, procesos y Conforme

Servicios?
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8.4.- Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente.

Comunicacion a los proveedores
externos.

8433

¢La organizacion comunica a los proveedores externos los
requisitos de la competencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas?

Conforme

8434

¢La organizacion comunica a los proveedores externos los
requisitos para las interacciones del proveedor externo con
la organizacion?

Conforme

8435

¢La organizacion comunica a los proveedores externos los
requisitos a aplicar para el control y el sequimiento del
desempefio del proveedor externo ?

Conforme

8.4.3.6

¢La organizacion comunica a los proveedores externos los
requisitos para las actividades de verificacion o validacion
que la organizacion o su cliente pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo?

Conforme

8.5.- Produccion y provision del
servicio.

Sobre la implementacion de la

produccion y provision del servicio.

8511

¢La organizacion define las condiciones de control para la
produccion y provision del servicio?

Conforme

Sobre las condiciones controladas
aplicables.

8.5.1.2

¢La informacion documentada disponible incluye las
caracteristicas de los productos a producir, los servicios a
prestar o las actividades a desempefiar?

Conforme

8513

¢La informacion documentada disponible incluye los
resultados a alcanzar?

Conforme

85.14

¢Los controles de desempefio incluyen la disponibilidad y el
uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados?

Conforme

8.5.15

¢Los controles de desempefio incluyen el uso de la
infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de
los procesos?

Conforme
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¢Enlos controles de desempefio se incluye la designacion
8.5.1.6 |de personas competentes, asi como cualquier calificacion Conforme 3
requerida?

Sobre las condiciones controladas . )
¢Los controles de desempefio incluyen acciones para

aplicables. 85.1.7 ) Poco Conforme | 2
prevenir los errores humanos?
8518 ¢Los controles de desempefio incluyen actividades de Conforme 3
~ liberacion, entrega y posteriores a la entrega?
8521 ¢La organizacion identifica y controla las salidas de los Conforme 3
7 |procesos?
Sobre identificacion.

¢Elestado de las salidas identificadas se corresponden con
8.5.2.2 {los requisitos de seguimiento y medicion durante la Conforme 3

8.5.- Produccion y provision del produccion y prestacion del servicio?

servicio.

¢La organizacion garantiza el cuidado de la propiedad de
8.5.3.1 |los clientes o proveedores externos que estn bajo su Conforme 3
control o siendo utilizados por la misma?

> Oy — o0 » = o © O

¢La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda
Sobre cuidado de la propiedad de los 8532 la propiedad del cliente o de proveedores externos
clientes o proveedores externos. " |suministrada para utilizar dentro de los productos y
servicios?

Conforme 3

¢La organizacion informa a los clientes o proveedores
8.5.3.3 [externos en los casos que la propiedad de los mismos se Conforme 3
pierda, deteriore 0 se considere inadecuada para su uso?
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Sobre cuidado de la propiedad de los 8534 ¢La organizacion conserva la informacion documentada

. . Poco Conforme | 2
clientes o proveedores externos. sobre lo ocurrido?

¢La organizacion preserva las salidas durante la produccion
Y prestacion del servicio para asegurar la conformidad con
Sobre preservacion de las salidas. 8.5.4  |los requisitos? (Identificacion, manipulacion, embalaje, Conforme 3
almacenamiento, transmision de la informacion, transporte y
proteccion)

¢ Estan establecidos los requisitos para las actividades
8.5.5.1 |posteriores a la entrega asociadas con los productos y Incumplimiento 1]
servicios?

Sobre requisitos posteriores a la entregal
de los productos y servicios.

¢Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la Como trabaja para SOLGAS, ella es
8.5.5.2 |entrega, la organizacion considera los requisitos legalesy R0l 0  [responsable del seguimiento posterior a

5 . reglamentarios? la entrega.
8.5.- Produccion y provision del

servicio.

¢Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega la organizacion considera las consecuencias

> O — o0 » = o - O

8553 potenciales no deseadas asociadas a sus productos y Incumplimiento g
servicios?
Alcance de las actividades posteriores a
la entrega de productos y servicios ¢Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
(garantia, obligaciones contractuales,  |8.5.5.4 |entrega la organizacion considera la naturaleza, el uso y la  [RIu d [WENOR 0
servicios suplementarios). vida (til prevista de sus productos y servicios?

¢Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la

8555 entrega la organizacion considera los requisitos del cliente?

Incumplimiento [

¢Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
8.5.5.6 |entrega la organizacion considera la retroalimentacion del — [RIgtioliyEel| 0
cliente?
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¢La organizacion revisa y controla los cambios en la

Revision y control de los cambios. 8.5.6.1 |produccion o prestacion del servicio asegurando la Conforme
8.5.- Producciny provision del conformidad con los requisitos?
servicio. . ”
Informacion documentada respectos a ¢Se conserva la informacion documentada de los resultados
los Cambios P 8.5.6.2 |de la revision de los cambios, las personas que autorizan los|  Conforme
' cambios, asf como cualquier accion que surja de la revision?
L ’ ¢La organizacion implementa disposiciones para verificar
RIS USSR GRS que se cumplen los requisitos de los productos y servicios?
Liberacion de productos v servicios al ¢La liberacion de los productos y servicios se realiza
lert P y 8.6.2  |cuando se han completado satisfactoriamente las
8.6.- Liberacion de los productos |<"eM®: disposiciones planificadas?
Y Servicios.
;La organizacion conserva la informacion documentada
g3 | (AN o Conforme
S —— el relativa a la liberacion de los productos y servicios?
nformacion documentada de
liberacion. WA P,
¢La informacion documentada incluye evidencias de
86 conformidad con los criterios de aceptacion? L1
Sobre las salidas no conforme con sus L !
8.7.- Control de las salidas no requisios. 8.7.1.1 |;Se identifican y controlan las salidas no conformes? Poco Conforme
conformes.
. ¢La organizacion toma acciones acorde a la naturaleza de la
Naturaleza de la no conformidad. 8.7.12 Poco Conforme

no conformidad?
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8.7.- Control de las salidas no
conformes.

> O — o0 » = o © O

¢Enel tratamiento a las salidas no conformes, la

describe todas las concesiones obtenidas?

8.7.13 L . Poco Conforme
organizacion incluye la correccion?
¢Enel tratamiento a las salidas no conformes, la
8.7.1.4 |organizacion incluye la separacion, contencion, devoluciono| Paco Conforme
) ) suspension de provision de productos y servicios?
Tratamiento a las salidas no conformes.
;En el tratamiento a las salidas no conformes, la
8715 & 7 e Conforme
organizacion incluye la informacion al cliente?
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se
8716 [ ARl ¢ Conforme
corrigen las salidas no conformes.
;L.a organizacion conserva la informacién documentada que
8721 |7 J . . g Poco Conforme
describe la no conformidad y las acciones tomadas?
Sobre informacion documentada.
;La organizacion conserva la informacion documentada que
8722 d g Poco Conforme

Fuente: Elaboracion propia
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) . - ¢La organizacion determina a qué es necesario darle o
Determinar seguimiento y medicion. 9.1.11 C L Incumplimiento
seguimiento y medicion?
Sobre métodos de sequimiento ¢La organizacion determina métodos para el seguimiento,
medicion. andlisis e\?aluaciény 9.1.1.2 [medicion, andlisis y evaluacion que asegure resultados Incumplimiento [0
E LY ' validos?
v
a Determinar cuando se lleva a cabo el 9113 ¢La organizacion tiene definido cuando se debe llevar a Incumolimiento 0
I seguimiento y medicion. " |cabo el seguimiento y la medicion? P
u
a Determinar cudndo se analizan y ) R ; . . .
c i C ¢ La organizacion tiene definido cudndo se analizan y evaltian o
; evallan los resultados del sequimiento y | 9.1.1.4 L " Incumplimiento 0
i la medicion los resultados del seguimiento y medicion?
6 )
n ; izacio ( fi [ o
9115 ¢La organizacion evalia el desempefio y la eficacia del Incurplimiento [
SGC?
d 9.1.- Seguimiento, medicion,
e analisis y evaluacion. ; Existen indi A
| Evaluar el desempefio y eficacia del 9.1.16 ILExgten indicadores de deserperio para los procesos Incumplimiento G
SGC incluidos dentro del SGC?
d
;Existen metas claramente definidas para cada uno de los o
€ 9.1.17 | o P Incumplimiento 0
S indicadores de desempefio?
e
m
” ;Existe informacion documentada de los resultados del o
p Conservar Informacion documentada. | 9.1.1.8 |~ ) g » Incumplimiento 0
e seguimiento, medicion, analisis y evaluacion?
fi
0 SR e S ¢La organizacion realiza el seguimiento a la percepcion del
del cliente 9.1.2.1 [cliente, el grado en que se cumplen sus necesidades y Incumplimiento [0
' expectativas?
Métodos para obtencion y utilizacion de ¢ Estan definidos los métodos para la obtencion de los datos o
9122 . . Incumplimiento 0
datos. sobre la percepcion del cliente?
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;Estan definidos los métodos para el seguimiento y revision o
9123 |¢ . L p 9 o Incumplimiento 0
de esta informacion?
Métodos para obtencion y utilizacion de
datos.
¢Se utilizan los andlisis estadisticos con la informacion de la o
9124 | . . Incumplimiento 0
satisfaccion del cliente?
E
%
P . ;Se utilizan los resultados del seguimiento y la medicion o
a Grado de satisfaccion del cliente. 9131 [¢ . g_' y Incumplimiento 0
| para evaluar el grado de satisfaccion del cliente?
u
a ;La informacion resultante del seguimiento y medicion se
~ . ¢ !
(-; Desempefio y eficacia del SGC. 9.1.3.2 utiiza para evakar el desempefio y eficacia del SGC? Incumplimiento 0
i
6 - .
9.1.- Seguimiento, medicion, . . _ -
n andlisis gevaluacién ¢La informacion resultante del seguimiento y medicion se
y ) Eficacia de la planificacion. 9.1.3.3 |utiliza para evaluar si lo planificado se ha implementado de | blgy/ol [y 1106} 0
d forma eficaz?
e
! . . ¢La informacion resultante del seguimiento y medicion se
Eficacia de las acciones para abordar - . . o
. ; 9.1.3.4 |utiliza para evaluar la eficacia de las acciones tomadas con | S gblgy/el Iy 1106} 0
d los riesgos y oportunidades. . i
respecto a los riesgos y oportunidades?
e
s
e o ¢La informacion resultante del seguimiento y medicion se
Desempefio de los proveedores - -
m extemos 9.1.3.5 |utiliza para evaluar el desempefio de los proveedores Conforme 3
p ' externos?
e
fi ¢La informacion resultante del seguimiento y medicion se
0 Mejoras al SGC. 9.1.3.6 |utiliza para evaluar la necesidad de realizar mejoras al Incumplimiento 0
SGC?
9:2- Audioria Interma. Sobre la realizacion de auditorias a :r:orealljlnzz :;?e?r?:‘o I(?rg gc(gol?(;n;\esmiazc;r
. . 9.2.1.1 |;Se realizan sistematicamente auditorias internas de calidad?| No Conforme 1 y~ | P o
intervalos planificados. dos afios para verificar el cumplimiento
de las normativas y legislacion.
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¢ Las auditorias internas proporcionan informacion para
9.2.1.2 |verificar que el SGC esté conforme con los requisitos Incumplimiento 0
Sobre la realizacion de auditorias a propios e la organizacion y de la norma?
intervalos planificados.
;El mecanismo de auditorias internas esta implementado o
E 9.21.3 :ﬁcazme nte? ™ Incumplimiento 0
v ?
a
| - . .
¢ La organizacion establece, implementa y mantiene el
: 9221 programa de auditorias? Mt L
c
i Sobre frecuencia, métodos, JEl de auditorias incluye la fr ia, |
¢El programa de auditorias incluye la frecuencia, los
0 responsabilidades, requisitos 8222 métodos, las responsabilidades? AIevL L
n planificados y elaboracion de informes.
d 9.2.- Auditoria Interna. ¢Elprograma de auditorfas tiene en cuenta los obijetivos de
e 9.2.2.3 |calidad, la importancia de los procesos, los riesgos Incumplimiento 0
I relacionados y los resultados de las auditorfa previas?
d ;Para cada auditoria se definen correctamente los criterios
e Criterios y alcance de auditoria. 9224 N 4 Incumplimiento [V
el alcance de la auditoria?
S
e
;EI' SGC cuenta con auditores internos formados o
r; 9.22.5 (L:aliﬁca dos? y Incumplimiento 0
¢ Seleccion auditores.
fi
0 9.2.2.6 (¢ Se garantizan la competencia de los auditores internos? Incumplimiento 0
Resultados de las auditorias. 9.2.2.7 |¢Los resultados de las auditorias se informan a la direccion?|  No Conforme 1
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Sobre correcciones y acciones , Las correcciones y acciones correctivas se realizan sin
; y 9228 | receiones y No Conforme 1
correctivas. demora injustificada?
9.2.- Auditorfa Interna.
¢Se conserva la informacién documentada como evidencia
Informacién documentada. 9.2.2.9 |de la implementacion del programa y los resultados de las No Conforme 1
auditorias?
E
v
L ;Se realizan revisiones por la alta direccion a intervalos
a Sobre revision del SGC. 931 | P No Conforme 1
I planificados?
u
a . ) ;En la revision se incluyen el estado de las acciones .
c Sobre revisiones anteriores. 9321 (¢ R Incumplimiento 0
X tomadas en revisiones anteriores?
i
6
n Sobre cambios en cuestiones externas e ¢En la revision se incluyen los cambios externos e internos o
. . 9.3.2.2 . Incumplimiento 0
internas pertinentes al SGC. que sean pertinentes al SGC?
d
& ¢En la revision por la direccion se incluyen los resultados de
| 9.3.2.3 (la medicion de la satisfaccion del cliente y la Incumplimiento 0
retroalimentacion de las partes interesadas?
d 9.3.- Revision por la direccion.
e
;En la revision por la direccion se incluye el analisis del o
9 9.32.4 [CENATEVEIOND o cuye Incumplimiento Y
e cumplimiento de los objetivos de calidad?
m
2 Desempefio y eficacia del SGC. 9325 ¢En la revision por la direccion se incluyen el desempefio de No Conforme 1
§ " los procesos y la conformidad de los productos y servicios?
0
;En la revision por la direccion se incluyen el estado de las
9.3.26 |° ] P . .uye No Conforme 1
no conformidades y acciones correctivas?
;En la revision por la direccion se incluyen los resultados del
9327 % pora, e No Conforme 1
seguimiento y medicion?
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E

Vv

a

|

u

a

c

i

0

n

d . N
o 9.3.- Revision por la direccion.
|

d

e

s

e

m

p

e

fi

0

¢Enla revision por la direccion se incluyen los resultados de

9328 las auditorias?
Desemperio y eficacia del SGC.
9329 ¢Enla revision por la direccion se incluye el desempefio de
" |los proveedores externos?
L, ¢En la revision por la direccion se incluye la adecuacion de
Adecuacion de los recursos. 9.3.2.10 loS 1BCUIS0S?
Efcackde s acciones para ahordar ¢Enla revision por la direccion se incluye la eficacia de las
(85008 \ oporturidades 9.3.2.11 [acciones tomadas para abordar os riesgos y
gosyop ' oportunidades?
. . ¢En la revision por la direccion se incluyen las
Oportunidades de mejora. 93212 oporuridades de mejora?
¢Enla revision por la direccion se incluyen las decisiones y
Cambio en el SGC. 9.3.3.1 |acciones tomadas relacionadas con cualquier necesidad de
cambio en el SGC?
Consenvar informacién documertada. | 9.33.2 ¢Se conserva la informacion documentada como evidencia

los resultados de las revisiones por la direccion?

No Conforme 1

Incumplimiento 0]

Incumplimiento 0]

Incumplimiento [0l

Incumplimiento 0]

Incumplimiento 0

No Conforme 1

Fuente: Elaboracion propia
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10.1.- Generalidades.

10.2.-No conformidad y accion
correctiva.

ASPECTO ISO ELEMENTO DE CONTROL ESTADO =Y OBSERVACIONES
1011 ¢Las oportumdac?e.s de mejora incluyen las mejoras de los No Conforme 1
productos y servicios?
Sobre determinar y seleccionar 1012 ¢Las oportunidades de mejora consideran las expectativas No Conforme 1
oportunidades de mejora. 7 |futuras?
1013 ¢Las opo~rtun|dades dg mejora consideran la mejora del Incumplimiento 0
desempefio y la eficacia del SGC?
Mantienen un registro de no
10211 ¢Se identifican las no cgnformldades y se toman acciones Poco Conforme ) corrformlda.d'es ysus caysas inmediatas
Sobre reaccionar ante | o para controlar y corregirlas? en forma digital. Despugs de cerrarlas,
conformidad no se vuelven a evalliar.
;Se identifican las consecuencias de las no conformidades
10212 . 8 . I y Poco Conforme 2
se toman las acciones respectivas?
10.2.1.3 [¢Se revisa y analiza la NC? No Conforme 1
Sobre acciones eliminar causa de la : .
NG 10.2.1.4 (¢ Se determinan las causas de las no conformidades? No Conforme 1
;Se determinan no conformidades similares o potenciales
1025[¢>CEEM OrIOTIMCACes SHTITES o potenct No Conforme | 1
que pudieran producirse?
. . . ;Se implementan acciones correctivas para eliminar las
Sobre la implementacion de acciones. |10.2.1.6 (o2 Ty ) P Poco Conforme 2
causas de las no conformidades?
Sobre la revision de la eficacia. 10.2.1.7 |¢ Se revisa la eficacia de las acciones correctivas tomadas? | Poco Conforme 2
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10.2.-No conformidad y accion
correctiva.

ASPECTO ISO

Sobre naturaleza de NC y acciones
tomadas.

10221

ELEMENTO DE CONTROL

¢Se cuenta con informacion documentada sobre naturaleza
de la NC y acciones tomadas posteriormente?

ESTADO

No Conforme

Sobre acciones correctivas.

10.2.2.2

¢Se cuenta con informacion documentada de los resultados
de las acciones correctivas?

®» = O — o Z

10.3- Mejora continua.

Sobre la conveniencia, adecuacion y
eficacia del SGC.

10.3.1

¢Se mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficacia del SGC?

Sobre oportunidades de mejora.

10.3.2

¢Se tiene en cuenta las salidas de la revision por la direccion
para determinar las oportunidades de mejora?

Sobre los datos para la mejora.

10.3.3

¢Se utilizan los andlisis estadisticos para la mejora de los
procesos del SGC y los bienes y servicios?

Sobre los cambios para la mejora.

10.34

¢Se tiene en cuenta los cambios en el contexto de la
organizacion para la mejora de los procesos del SGC, los
bienes y servicios?

10.35

¢Se tiene en cuenta los cambios en los riesgos identificados
para la mejora de los procesos del SGC, los bienes y
servicios?

Sobre evaluar, priorizar y determinar las

mejoras.

10.3.6

¢La organizacion evallia la mejoras implementadas?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5. Resultados de la evaluacién de satisfacciéon al cliente

CALIFICACION | CALIFICACION

EMPRESA (%) (N)
Agualima SAC 52% 10.40
Alessa Catering EIRL 58% 11.51
Asociacién Juventud, Arte y Desarrollo 65% 12.98
Camposol SA 68% 13.6
CC Mall Aventura Plaza - Trujillo 70% 14.09
Cefop LA Libertad 67% 13.4
Chifa Chuy Zhen EIRL 72% 14.4
Chimu Agropecuario SA 74% 14.8
Clinica las Mercedes (Clinica San Pablo -
Truijillo) 68% 13.6
Comercializadora Celis SRL 76% 15.2
Consorcio Dharma EIRL 66% 13.2
Corporacién Mitani SAC 76% 15.2
Crematorio y Velatorio La Gloria SA 61% 12.2
Curtidurias Orion SAC 64% 12.8
De Las Casas de Vasquez Lucy 52% 104
Dicosa SAC 86% 17.2
Divemotors SAC 72% 144
El huaralino SAC 54% 10.8
Empresa Hotelera Libretad SAC 62% 12.4
Fernandez Jauregui Miguel Andel 51% 10.2
Formacién Turisticos SAC 67% 13.4
Green Pera SA 70% 14
Hospital Regional Docente Truijillo 84% 16.8
Hotel Centroal Chiclayo SAC 55% 11
Hotel Mariest ERIL 59% 11.8
Huamanchumo Aray Rafael Salome 63% 12.6
Inversiones & Servicios Ramiro SA 81% 16.2
Inversiones Barreto SAC 74% 14.8
Inversiones Hoteleras EIRL 66% 13.2
Inversiones Perloy SAC 48% 9.6
Inversiones Zahori SAC 76% 15.2
JK inversiones EIRL 2% 14.4
Jorge Luis Medina Romero 65% 13
Jose A. Ganoza Anaya - Aeropuerto 57% 114
La Barra SAC 62% 12.4
Loo Yep Carlos 54% 10.8
Lung Fun SAC 68% 13.6

142




Maria Calderén Acevedo 73% 14.6
Medina Velasquez Marino Esteban 81% 16.2
Mercado Corrales Marcelo Eladio 45% 9

Misoka SAC 83% 16.6
Morava SAC 71% 14.2
Negocios Trujillo & Asociados SAC 59% 11.8
Pacific Natural Foobs SAC 54% 10.8
Pasteleria Anvic SRL 64% 12.8
Pesquera Beltran SAC 73% 14.6
Pesquera Vlacar SAC 59% 11.8
Polleria Barnitos SAC 63% 12.6
Quiroz Calderén Flor Lila 67% 13.4
Reita EIRL 58% 11.6
Restaurant Huerto El Limonero EIR 78% 15.6
Roberto Carlos Bendezu Olano 86% 17.2
S&G Investments SAC 83% 16.6
Servicios de Restauracién EIRL 79% 15.8
Shigueru SAC 82% 16.4
SPV Group EIRL 68% 13.6
Técnica Avicola La Joya SRLTDA 91% 18.2
Tracema SAC 88% 17.6
Universidad Cesar Vallejos SAC 83% 16.6
Vepinsa Comercial SAC 86% 17.2
Yao EIRL 75% 15

Yugofrio SAC 80% 16
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Anexo 6. Ficharesumen de la norma ISO 9001

ACTIVIDADES PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Apartado / Requisito Descripcion del requisito

Documento a generar

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 7. Formato de Observacion de campo

Area

Criterio de acuerdo a la norma ISO 9001

Cumple

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia
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No

411

412

BRECHA

Falta de conocimiento de los aspectos
internos y externos que afecten la
calidad para alcanzar los resuftados
pretendidos.

No

PLA01

Anexo 8. Plan de accién

ACCION PROPUESTA

Replantear el mapa de proceso y la estructura
de la organizacién tomando en cuenta la
estructura de la 1SO 9001: 2015.
Entregable: Mapa de Procesos y
Organigrama.

IMPORTANCIA

Alta

DIFICULTAD

Alta

PRIORIDAD

PLA.02

Incorporar en la elaboracion del Plan
Estratégico la determinacion de los aspectos
internos y externos de la organizacion y la
elaboracion de la matriz FODA,; de tal
manera, permita tener un mejor entendimiento
y facilite las tomas de decision.

Entregable: Matriz FODA 2018.

Alta

Media

421

422

423

No se han identificado todas las partes
interesadas, su nivel de influencia y
poder sobre la organizacion.

PLA.03

Establecer e implementar un procedimiento
para la elaboracion, actualizacion, sequimiento
y control de las partes interesadas.
Entregable: Subroceso de identificacion de
las partes interesadas.

Alta

Media

PLA04

Establecer una matriz de las partes interesadas
donde nos permita dar un seguimiento,
actualizacion y control sobre las mismas.
Entregable: Matriz de interesados que
incluye:

- Interesado (parte interesada, denominacion,
cddigo, nombre);

- Poder / Influencia (prioridad: atta, media o
baja);

- Requisitos (descripcion, criterio de
aceptacion);

- Estrategia y entregable;

- Responsable de Seguimiento; y

- Estado (aprobado, cancelado, diferido,
terminado).

Media

Alta
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N° BRECHA N° ACCION PROPUESTA IMPORTANCIA ~ DIFICULTAD PRIORIDAD
Incorporar un procedimiento para la revision
No abarcan el SGC en la revision por la por la direccion del SGC. ' .
S111 direccion anual. PLAS Entregable: Actualizacion del procedimiento Media Baja 3
de revision por la direccion.
Documentar el compromiso de la Alta
5.1.12 |Fatta de una polttica de calidad. PLA.10 (Direccionconel SGC. Alta Alta 1
Entregable: Polttica de calidad.
Establecer los Objetivos de calidad alineados
5.1.1.3 [Fatta de objetivos de calidad. PLA.1L (con la Poltiica de calidad. Alta Alta 1
Entregable: Objetivos de calidad.
Documentar el compromiso de la Alta
5114 PLA.10 (Direccionconel SGC. Alta Alta 1
Entregable: Polttica de calidad.
No se ha documentado ningdn
compromiso por la Alta Direccion con i o
respecto al SGC. ;ei!lz?jr capacnz;;l;)nrd@, clharlas 0 _talleres
5115 pLA Lo [ciados para GG f pensamento Media Media 2
basado en procesos Y riesgos
Entregable: Programa de capacitacion.
Desconocimiento dé los recursos Petermlnar ¥ proporcionar 'Ios Tecursos
recesarios temos y exemos) pra internos y externos necesarios para mantener
5116 PLA13 [elSGC. Media Media 2
manterér un SGC basada n k orme Entregable: Presupuesto de recursos
150 9001 2005. gane: FIesp
necesarios.
Establecer un mecanismo de comunicacion a
Falta de concniizacion de s todos los interesados sobre la informacion
5117 abaiadores para b sfcaci el SGC. PLA.06 |respectiva del SGC. Media Media 2
) P ' Entregable: Proceso de gestion de las
comunicaciones.
5118
Documentar el compromiso de la Aka
5119 |raia dewn compromiso contunderte y PLA.10 (Direccion co.n el SGC . Alta Alta 1
i documentado con el SGC donde se Entregable: Polttica de calidad.
"™ |comprometa con el personal, mejora,
51111 cumplimiento de los requisitos de los
cllrtes,requisios legees y Establecer los Objetivos de calidad alineados
5.1.2.1 |reglamentarios aplcables al SGC. PLA1L |conla Poltca de calidad.. Alta Alta 1
Entregable: Objetivos de calidad.
5122
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N° BRECHA N° ACCION PROPUESTA IMPORTANCIA ~ DIFICULTAD PRIORIDAD
6111 . -
Documentar e implementar actividades para la
6112 pLalg |CIOndeReSID. N Alta Alta 1
Entregable: Incorporacion de a gestion de
riesgos en la planificacion del SGC.
6113
Bl Falta de un enfoque de gestion de o
_ o ql . g: " Elaborar una metriz de riesgos actuales.
1IESgos e todos os ambottos de a Entregable: Matriz de riesgos (incluye plan .
6.12.1 organizacion. PLA15 de respuesty) Media Alta 1
6122
6123 Realizar capacitaciones, charlas o talleres
ik, i i ol !
PLAL facilitados pgra difundir el pensamiento Media Media )
basado en riesgos.
6124 Entregable: Programa de capacitacion.
6211
6.2.1.2
62.1.3
6.2.14
6.2.15
6.2.1.6
Establecer los Objetivos de calidad que seas:
medibles, alineados con la Poltica de calidad
6211 Y los requisitos aplicables, pertinentes con la
Fa!ta de objetivos medibles de la PLALL copformnéad de Igs produgtqs y servicios y Ala Alta 1
calidad. satisfaccion del cliente. Asimismo, establecer
6218 el cronograma y metodologia de revision de
los mismos.
6219 Entregable: Objetivos de calidad.
6.2.1.10
6.2.1.11
6.2.2.1
6.2.2.2
6.2.2.3
6.2.24
6.2.25
6.1 Establecer el proceso para la gestion de
Falta de una integracion de la gestion de . . L2
6.3.2 ) - carmbios que considere la integridad del SGC,
£ |cambios en el organizacion. Los S S
. iy disponibilidad de recursos y asignacion o i )
cambios que se ven son los solicitados | PLA.17 S .. Media Media 2
6.3.3 i . reasignacion de responsabilidacles y
por el cliente In Situy son plasmados en .
ol contrato autoridades.
6.3.4 ' Entregable: Proceso de Gestion de Cambio.
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N° BRECHA N° ACCION PROPUESTA IMPORTANCIA DIFICULTAD PRIORIDAD
7111
7012 |Desconocimiento de los rectrsos petermmaryproporuonar'los recursos
Pecesaros (FEIos y e para internos y externos necesarios para mantener
YOREMOS) P8 1 o) 1 13 Jelsec. Media Media 2
manener un SGC baseda e orma Entregable: Presupuesto de recursos
2113 [1s0 9001 2005 geve- e
ool necesarios.
712
Cuentan con un taller de operaciones,
oficinas (técnica y administrativa ) S
713 . ( y . )y No se requiere acciones inmediatas.
almacén (accesorios, materiales,
equipos, herramientas y tanques).
Cuenta con el ambiente adecuado
7.14.1 |considerando las necesidades de la No se requiere acciones inmediatas.
0rganizacion y sus recursos.
7.15.1 |Se realiza una prueba de hermeticidad. No se requiere acciones inmediatas.
7152 ) » No se requiere acciones inmediatas.
Cuenta con una rigurosa revision y
calibracion de los equipos utilizados
para la prueba de hermeticidad.
7.153 No se requiere acciones inmediatas.
Toda documentacion de las pruebas de
7.1.54 |hermeticidad son registradas y No se requiere acciones inmediatas.

comunicadas.
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N° BRECHA N° ACCION PROPUESTA IMPORTANCIA DIFICULTAD PRIORIDAD
8.1.1 Exision procesos adectsdos, -- No se requiere acciones inmediatas.
documentados y controlados.
8.12 R .
Existe criterios establecidos para los
procesos Y la aceptacion de los -~ |No se requiere acciones inmediatas.
8.13 productos y servicios.
Los procesos cumplen con la NTP ) T
8.1.4 123321 - No se requiere acciones inmediatas.
Existe informacion de los procesos
lanificados, | les estal ) S
8.15 pa? 4005, 105 CLeIEs estan -~ |No se requiere acciones inmediatas.
registrados, y conservado por un
periodo mayor a cinco (5) afios.
8.1.6 La salida cumplen con la NTP 123.321. -~ |No se requiere acciones inmediatas.
Falta de una planificacion de los
8.17 . .
cambios en las Operaciones.
o ) Establecer el proceso para la gestion de
Falta de criterios bien definidos para la cambios que considere la integridad del SGC,
8.1.8 |revision de las consecuencias de los disponibilidad de recursos y asignacion o
. P PLA.17 - o Media Media 2
cambios no intencionados. reasignacion de responsabilidacles y
autoridades.
. Entregable: Proceso de Gestion de Cambio.
Falta de evaluacion y control de los
8.1.9 cambios para eliminar, evitar o mitigar
los efectos de los cambios.
Cuentan con un proceso para la ) T
8.1.10 - . p - No se requiere acciones inmediatas.
administracion de contratos.
8.2.1.1  |Existe comunicacion continua durante la ) .
o . -~ |No se requiere acciones inmediatas.
8212 |ejecucion del servicio.
Establecer un mecanismo de retroalimentacion
) - ) con el cliente posterior a la entrega del
Falta de retroalimentacion con el cliente
8.2.1.3 relativa al servicio v Ias queias PLA.22  [servicio al cliente. Alta Baja 2
YIS QUeges. Entregable: Subproceso de analisis y
medicion de la Satisfaccion al Cliente.
Existe comunicacion de los requisitos
8.2.1.4  |especfficos para acciones de - No se requiere acciones inmediatas.
contingencia.
8221
Existe requisitos definidos, internos
como externos respecto al servicio -~ |No se requiere acciones inmediatas.
8.2.2.2  |proporcionado por la organizacion.
Existe comunicacion con Osinergmin ) T
8.2.2.3 9 - No se requiere acciones inmediatas.

(ente regulador) y el cliente.
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N° BRECHA N° ACCION PROPUESTA IMPORTANCIA DIFICULTAD PRIORIDAD
9111 Falta de un seguimiento y medicion del
SGC.
Falta de un método de seguimiento,
9.1.1.2 |medicion, analisis y evaluacion del
desempefio del SGC.
9113 Establecer un mecanismo para el seguimiento
Falta de heroicidad del seguimiento al o e 9
desempero del SGC pLAZ7 |, mediciondel SGC. Alta Media 1
9114 esempeno de ' ' Entregable: Proceso de evaluacion del
- desempefio de la organizacion.
9.1.15
9116 Falta de indicadores, metas y evaluacion
""" |del desempefio del SGC.
9.117
9118 No existe documentacion respecto al
" |desempefio del SGC.
Establecer un mecanismo de retroalimentacion
. L " con el cliente posterior a la entrega del
N I
g1 |OOXSte evaicion de ks perspecihva | o o) | onicio al cirte, Alta Baja 2
del cliente. s
Entregable: Subproceso de andlisis y
medicion de la Satisfaccion al Cliente.
9122
- Establ i | seguimient
9.1.2.3 |Falta de un método de obtencion, ecer () ITLETISID a1 Segrimeenio
y medicion del SGC. )
andlisis y toma de decision con respecto | PLA.27 . - Alta Media 1
- Entregable: Proceso de evaluacion del
a los datos del desempefio del SC. Ny o
9.124 desempefio de la organizacion.
Establecer un mecanismo de retroalimentacion
- con el cliente posterior a la entrega del
D to del grado d . : .
9131 e‘scono‘crlmlen 0. el grado ce PLA.22 |servicio al cliente. Alta Baja 2
satisfaccion del cliente (s
Entregable: Subproceso de analisis y
medicion de la Satisfaccion al Cliente.
413z Establecer un mecanismo para el seguimiento
No e><|ste~ documentacion respecto al pLA27 Y medicion del SGC. ) Alta Media 1
desempefio del SGC. Entregable: Proceso de evaluacion del
9.133 desempefio de la organizacion.
Falta de un seguimiento a las acciones gzsctlijg:gza;elsn'glemntar activdades para la
9.1.3.4 |para abordar los riesgos y PLA14 . 90 - L Alta Alta 1
oportundades Entregable: Incorporacion de la gestion de
' riesgos en la planificacion del SGC.
Mantienen un proceso de evaluacion de ] T
9.1.35 P -- No se requiere acciones inmediatas.
los proveedores.
. . - Establecer un mecanismo de mejora del SGC.
N 1 | ntifi
9.136 0 exite mejoras del SGC identificadas PLA.28 |Entregable: Proceso de andlisis de los Media Media 2

0 implementadas.

servicios y mejora continua.
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N° BRECHA N° ACCION PROPUESTA IMPORTANCIA ~ DIFICULTAD PRIORIDAD
10.11
No se idenifica oortunidades de Establecer un mecanismo de mejora del SGC.
10.1.2 nEiora P PLA.28 |Entregable: Proceso de andlisis de los Media Media 2
Jora. servicios y mejora continua.
1013
10.2.1.1 ! " .
No se toma ninguna accion correctiva o
preventiva con respecto al SGC.
10.2.1.2
10213 Establecer un proceso de acciones
10.2.1.4 correctivas. i i
10215 . ) 5 PLAZ Entregable: Subproceso de control de Media Media 2
Falta de un andlisis de la |mrm0|on 2CCIONeS COTectivas  preventivs.
10.2.1.6 |documentada respecto a las acciones
10.2.1.7 |correctivas.
10.22.1
10.2.2.2
10.3.1
10.3.2
1039 bi d del SGC
A I Establecer un mecanismo de mejora del SGC.
N? exse mejoras del SGC ientcadas PLA.28 |Entregable: Proceso de andlisis de los Media Media 2
0 implementadas. L . .
Servicios y mejora continua.
10.34
10.35
10.3.6

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9. Andlisis PESTA

El macro entorno o ambiente general es aquél que afecta a todas las organizaciones
y que esta fuera de los limites del sistema organizacional, sin embargo, influye a
mayor o menor medida en el desempefo de la empresa. Estdn compuestos por los
factores politicos, econdmicos, sociales, técnicos y ambientales. Estos factores

comprenden las oportunidades y amenazas inherentes para la empresa.

Factores politicos vy legales:

En la actualidad, segin OSINERGMIN existe una norma técnica que se encarga de
estandarizar el proceso instalacién de lineas de abastecimiento de GLP la cual es la
NTP 321.123. Esta norma rige a todo lo que es el sector hidrocarburos y beneficia a
las empresas instaladoras de dichas lineas para el proceso seguro. Esto permite que
a las empresas ya constituidas tengan todos los reglamentes necesarios y la
experiencia con la norma, y asi facilita la creacion de una barrera de entrada por

experiencia y bajo costo.

Asimismo, en el articulo “El aporte de OSINERGMIN a la investigacion del Sector
Energético y Minero, se expone la Ley N° 26221 que promueve el desarrollo de las
actividades de hidrocarburos sobre la base de la libre competencia y libre acceso a la
actividad econdmica con la finalidad de lograr el desarrollo nacional. Esto permite el
incremento de las actividades con la finalidad de lograr un crecimiento y desarrollo
econdémico en el Peru, creando un ambiente de libre competencia, la cual crea una

puerta para nuevos competidores que ingresen.

En el Peru, el precio del GLP y de los combustibles liquidos derivados del petréleo,
de acuerdo al marco normativo actual, se encuentran determinados por la oferta y la
demanda. Sin embargo, con el fin de evitar que la alta volatilidad de los precios
internacionales del petréleo crudo y sus derivados se traslade a los consumidores
finales, el Poder Ejecutivo cre6 el “Fondo para la Estabilizacion de Precios de los
Combustibles Derivados del Petroleo” en el afio 2004; el GLP fue incluido en el
ambito de aplicacion del mencionado fondo a partir de abril de 2007, mediante el

Decreto de Urgencia 011-2007 que declar6 en emergencia el mercado de GLP
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(Poder Ejecutivo, 2007). Esto creo un apoyo a la empresa para que el precio del GLP
se mantenga constante sin ningun problema de inflacién, la cual generaria un
impacto grave a los vendedores de dichos productos y las empresas que trabajando

brindando servicios para la misma.

Factores econémicos:

Las condiciones del macro entorno econémico juegan un papel fundamental ya que
determinan la prosperidad y bienestar general de la economia y esto a su vez afecta

la capacidad de las compafiias para obtener una adecuada tasa de rendimiento.

El diario La Gestion indica que segun el nuevo informe del Fondo Monetario
Internacional (FMI) el Peru tendrd un crecimiento de 4.0% para el 2018, el segun
mas alto en América Latina y el Caribe, generando una expectativa de estabilidad en

la economia.

Asimismo, la demanda de GLP fue mas elevada que la de los combustibles liquidos,
siendo costa centro la de mayor concentracién con una participacién de 58%, costa
norte con un 17%, costa sur 11%, sierra con un 11% y la selva con un 3%. Esto
significa que para mantener una sostenibilidad debera posicionarse como lider en el
norte y posteriormente buscar la insercion en el mercado limefio (OSINERGMIN,
2017).

En la actualidad, la demanda interna del GLP esta creciendo y se ha proyectado que
la demanda interna seguira un crecimiento exponencial hasta el 2025 como

demuestra la figura

Demanda Interna de GLP - Cuadratica
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Figura: Crecimiento Nacional de la Demanda de GLP
Fuente: OSINERGMIN
Factores sociales:

Debido a las necesidades de una poblacién creciente, las industrias han comenzado
a diversificarse y a crecer, con ello la demanda de energia para hacer funcionar
distintas partes del negocio. Asimismo, el cambio de la sociedad en el uso del gas
domeéstico a la distribucion directa del gas natural a las casas permite a la empresa
encontrar un nuevo mercado para aprovechar. Este cambio resiente permite una

alternativa para la empresa, abarcado una nueva necesidad, el doméstico.

Factores tecnoldgicos:

La empresa no tiene ningun problema en relacion a maquinarias necesarios para
este tipo de servicios debido a que cuenta con las maquinarias de mas alta calidad.
Asimismo, cuenta con proveedores que brindan accesorios para la ejecucion del
servicio de la més alta calidad. La instalacion de lineas de abastecimiento de GLP no

requiere de muchas maquinarias debido a la baja complejidad del servicio.

Asimismo, el avance tecnoldgico para la distribucion de Gas Natural ha generado un
nuevo mercado para la insercion de la empresa. Este mercado se cuenta en un

crecimiento y debido a la similitud de su contraparte, facilita la insercion.

Factores ambientales:

El GLP es un producto de alta pureza, por tanto, genera menos emisiones téxicas
gue otros hidrocarburos, ayudando a mantener limpio el hogar y el aire de las
ciudades. Esto implica que el servicio de instalacion, si es realizado con todas las
medidas requeridas por el reglamento vigente, no dafiara el medio ambiente como
otros hidrocarburos. Es decir, mas amigable para el uso energético, no solo uso

industrial sino también el uso domeéstico.
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Conclusiones del andlisis PESTA

Debido al tamafio de la empresa, la organizacibn ha decidido que la
formalizacion de los contratos se encargara el area de proyectos y la
factorizacion se encargara contabilidad.

Para crecer, la empresa fomenta una filosofia de seguridad y calidad en cada
servicio que brinda a sus clientes. Asimismo, mediante estos factores busca
fidelizar y mantener una cercania con sus clientes mediante el servicio de
mantenimiento y solucién a emergencia posterior.

Después del analisis PESTA, se puede concluir que se esta en presencia de
un ambiente estable debido a las politicas estables y duraderas. Esto genera
una alta expectativa de un potencial crecimiento en la demanda de servicios
de instalacion de lineas de abastecimiento de GLP, su respectivo
mantenimiento y servicio de emergencia.

Ademas, se puede concluir que el ambiente es favorable para la insercién al
nuevo mercado de gas natural por parte de la empresa. Esto se debe a que la
empresa cuenta con la trayectoria, experiencia y reconocimiento de sus
servicios de instalacion, la cual tiene una similitud muy alta con las

instalaciones para el abastecimiento de gas natural.
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Anexo 10. Subproceso de Identificacién de las partes interesadas y

comunicacion eficiente

1. Objetivo

Identificacion, involucrar, comunicar, trabajar y gestionar las relaciones con los

interesados de Total Gas S.A.C. para una eficaz comunicacion.

2. Alcance

Este proceso abarcar desde la identificacibn de los interesados hasta la
comunicacién de informacién relevante para ellos.

3. Documento de Referencia

Norma ISO 9001: 2015. Sistema de Gestidon de la Calidad- Requisitos.

4, Responsable del Proceso

El rresponsable del proceso es el Gerente General y los involucrados son: Gerente

de Operaciones, Analista de Calidad y Asistente Administrativo.

5. Definiciones

e Activos de los procesos de la organizacion: Son los planes, procesos, politicas,
procedimientos y las bases de conocimientos especificos de la organizacion y
utilizados por la misma.

e Interesados: Individuo, grupo y organizacion que puede afectar, verse afectada
por una decisién, actividad o resultado de las actividades de la organizacion.

e Requisitos: Son todos los requerimientos de los interesados para cumplir con sus

expectativas.
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6. Flujograma

Mentificacion de las partes interesadas
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Figura. Identificacion y comunicacion de las partes interesadas

Fuente: Elaboracion propia
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7. Descripcién

N° | RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
R ilar . . .
: ecop! ?, El Gerente General, en conjunto con el Gerente de Operaciones, recopila la
Gerente de informacion L . : : .
() . documentacion relacionada con los interesados, como: contratos, registro de servicios,
Operaciones de los . . o
registro de proveedores, entre otros activos de los procesos de la organizacion.
procesos
Gerente de Identificar y | A partir de un andlisis de los activos de los procesos de la organizacion y brain storming
(2) . registrar entre el Gerente General y el Gerente de Operaciones, ellos identifican y registran en la
Operaciones : : , . . .
interesados | matriz (véase anexo 1) de interesados a todos los grupos de interés.
El Gerente General, en conjunto con el Gerente de Operaciones, analizan las influencias
utilizando la matriz de poder / interés como se muestra en la siguiente tabla:
. 1 2 3 4
PODER/INTERES
BAJO MEDIANO |MODERADO| ALTO
1 BAJO 1 2 3 4
_ 2 MEDIANO 2 4 6 8
Gerente de Analizar 1 MODERADO 3 6 9 12
3 Operaciones influencia de
P interesados | L4 ALTO 4 8 12 -l

Posterior a la calificacion de los interesados, se procede a establecer prioridades segun
la siguiente tabla.

PRIORIDAD ESTADO
1-4 Monitorear
5-8 Mantener
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informado

Mantener
9-12 satisfecho

IR Gcstionar

Determinar . . .
. El Gerente General, en conjunto con el Gerente de Operaciones, determina los
Gerente de requisitos de - ) . L .
(4) OPeraciones los requisitos de los interesados a partir de un analisis de los interesados y de las datas de
P ) la organizacion. Estos requisitos se registran en la matriz de registro de interesados.
interesados
A partir de la determinacion de los requisitos de los interesados, el Gerente General, en
Gerente de Establecer . . ) .,
(5) . i conjunto con el Gerente de Operaciones, establecen estrategias para gestion adecuada
Operaciones estrategias ) . .
de los interesados. Asimismo, se establece los plazos y responsables de las estrategias.
Comunicar El Gerente General comunica las estrategias a todos los responsables para su
ejecucion. Asimismo, se comunica todos los tipos de comunicacion que debe realizarse
Gerente de resultados de ) . L . . )
(6) OPeraciones las a los interesados internos y externos. Esta comunicacion se realiza en fisico y mediante
P - el correo electronico. En caso sea informacion para interesados externos a la
actividades L, . -
organizacion, solicita la aprobacion del Gerente General.
Analista de la Determinar o . . ) . . . .
. . Al inicio de cada periodo de trabajo, el Analista de la Calidad / Asistente Administrativo
Calidad conformidad . L . .,
(7) IAsistente de los determinan las actividades, resultados, entre otra informacién relevante para los
. . : interesados y gestionan su comunicacion por medio digital o en fisico.
Administrativo interesados
Analista de la . . . . . )
. ) El Analista de la Calidad / Asistente Administrativo corrobora la conformidad de la
Calidad Analizar . ., ) .
(8) . : ) informacion proporcionado al interesado.
[Asistente inconveniente | _. ) . .. . . L
. ) Si esta conforme, se realiza la actividad 10. Caso contrario, se realiza la actividad 8.
Administrativo
Analista de la El Analista de la Calidad / Asistente Administrativo gestiona la correccion de la
. Subsanar . -, , ) . ) .
(9) Calidad observacion informacion, segun el nivel de prioridad y tipo de accion, con los responsables de ellas.
[Asistente Para los interesados que tienen una prioridad baja, solo se comunica y no se realiza
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ninguna correccion del caso a la informacion.
Si requiere una accién inmediata, se realiza la actividad 9. Caso contrario, se realiza la
actividad 10.

Administrativo

El Analista de la Calidad / Asistente Administrativo revisan el cumplimiento de las
estrategias y registran todas las conformidades de las comunicaciones realizadas en la

Analista de la Registrar
Calidad conformidad

(10)

[Asistente de
Administrativo interesados

Fin del proceso.

matriz de registro de interesados.

8. Indicador

CODIGO | INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA | META
Deterr_nma el (Namero de
. cumplimiento de las :
Eficacia de . estrategias .
estrategias . . Analista de la
las : implementadas / Bimestral 100% .
. establecidas para . Calidad
estrategias . Total de estrategias
cada requisito de los :
. establecidas) * 100
interesados.

Tabla. Matriz de indicadores del proceso. Identificacion y comunicacion de las partes interesadas

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 11. Matriz de interesados

- 2 PARTE - - ESTADO DE -
CODIGO DENOMINA CION INTERESA DA PODER | INTERES | RELACION ESTADO REQUISITO ESTRATEGIA PLAZO RESPONSABLE LAS ACCION OBSERVA CION
1. Establecer calendario de
pagos para visualizar todos los
pagos pendientes y por vencer
Pagos en plazos (excel compartido).
establecidos del 2. Mantener un reporte de la
contrato. Mantener una|liquidez de la empresa para
Mantener |buenacomunicacién. oder realizar negociaciones Segun orden de Areade
P100 Dinocorsa EIRL Proveedor 4 2 8 R P 8 g
informado |Mantener con el proveedor para el pago compra. compras
especificaciones (excel compartido).
requeridas claras y 3. Asegurar el pago inmediato.
concisas. 4. Mantener una comunicacién
continua con el proveedor
asegurando aclarar cualquier
inconveniente con la orden.
Pagos en plazos 1. Establecer calendario de
establecidos del pagos para visualizar todos los
contrato. Mantener una|pagos pendientes y por vencer
buena comunicacién. excel compartido). Segun orden de Areade
Pl1O1 Tisgas SAC Proveedor 2 2 4 Monitorear ( P ) 8
Mantener 2. Mantener un reporte de la compra. compras
especificaciones liquidez de la empresa para
requeridas claras y poder realizar negociaciones
concisas. con el proveedor para el pago
1. Establecer calendario de
agos para visualizar todos los
Pagos en plazos pagos p .
. pagos pendientes y por vencer
establecidos del .
(excel compartido).
contrato. Mantener una
buena comunicaciéon 2. Mantener un reporte de la Segun orden de Areade
P102 Acogas SA Proveedor 2 2 a Monitorear : liquidez de la empresa para g
Mantener A . compra. compras
. . poder realizar negociaciones
especificaciones
N con el proveedor para el pago
requeridas claras y .
. (excel compartido).
concisas. P -
3. Buscar créditos y facilidad de
pagos.
1. Establecer calendario de
pagos para visualizar todos los
Pagos en plazos .
. pagos pendientes y por vencer
establecidos del .
(excel compartido).
contrato. Mantener una
) , 2. Mantener un reporte de la . .
R R buena comunicacién. L Segun orden de Area de
P103 Publicas SAC Proveedor 2 2 a4 Monitorear liguidez de la empresa para
Mantener compra. compras

especificaciones
requeridas claras y
concisas.

poder realizar negociaciones
con el proveedor para el pago
(excel compartido).

3. Buscar créditos y facilidad de
pagos.
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CODIGO

DENOMINA CION

PARTE
INTERESADA

PODER

INTERES

RELACION

ESTADO

REQUISITO

ESTRATEGIA

PLAZO

RESPONSABLE

ESTADO DE
LAS ACCION

OBSERVACION

P107

Solgas

Cliente

16

Gestionar

Satisfaccion del cliente
enun 85%.
Cumplimiento de las
programaciones de
mantenimiento
preventivosy
correctivos.
Cumplimiento de los
plazos contractados.

1. Implementar un sistema de
gestion de calidad para mejora
el nivel de satisfaccion de los
servicios.

2. Establecer mecanismos de
accion para minimizar o atender
con rapidez las quejas y no
conformidades.

3. Promocionar los servicios
post entrega de la obra
buscando fidelizar al cliente.
4. Establecer mecanismos para
el abastecimiento de los
recursos, subsanacion de los
requisitos y comunicacion
efectiva para el cumplimiento
de los plazos de las obras.

5. Capacitar los responsables
que se contactan con el cliente
en temas de comunicacion
eficaz.

Constante.

Area Técnica

P108

Cliente tipo 1

Cliente

16

Gestionar

Cumplimiento de los
plazos y presupuestos
contractados.

1. Implementar un sistema de
gestion de calidad para mejora
el nivel de satisfaccién de los
servicios.

2. Establecer mecanismos de
accion para minimizar o atender
con rapidez las quejas y no
conformidades.

3. Promocionar los servicios
post entrega de la obra
buscando fidelizar al cliente.
4. Establecer mecanismos para
el abastecimiento de los
recursos, subsanacion de los
requisitos y comunicacion
efectiva para el cumplimiento
de los plazos de las obras.

5. Capacitar los responsables
que se contactan con el cliente
en temas de comunicacion
eficaz.

Constante.

AreaTécnica
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CcODIGO

DENOMINA CION

PARTE
INTERESA DA

PODER

INTERES

RELA CION

ESTADO REQUISITO

ESTRATEGIA

PLAZO

RESPONSABLE

ESTADO DE
LAS ACCION

OBSERVACION

PI109

Cliente tipo 2

Cliente

12

Cumplimiento de los
plazos y presupuestos
contractados.

Mantener
satisfecho

1. Implementar un sistema de
gestién de calidad para mejora
el nivel de satisfaccién de los
servicios.

2. Establecer mecanismos de
accién para minimizar o atender
con rapidez las quejas y no
conformidades.

3. Promocionar los servicios
post entrega de la obra
buscando fidelizar al cliente.
4. Establecer mecanismos para
el abastecimiento de los
recursos, subsanacidon de los
requisitos y comunicaciéon
efectiva para el cumplimiento
de los plazos de las obras.

5. Capacitar los responsables
que se contactan con el cliente
en temas de comunicacién
eficaz.

Constante.

Area Técnica

PI10

Cliente tipo 3

Cliente

Cumplimiento de los
plazos y presupuestos
contractados.

Mantener
informado

1. Implementar un sistema de
gestion de calidad para mejora
el nivel de satisfaccién de los
servicios.

2. Establecer mecanismos de
accién para minimizar o atender
con rapidez las quejas y no
conformidades.

Constante.

Area Técnica

PI11

Cliente tipo 4

Cliente

Cumplimiento de los
plazos y presupuestos
contractados.

Monitorear

1. Implementar un sistema de
gestion de calidad para mejora
el nivel de satisfaccién de los
servicios.

2. Establecer mecanismos de
accién para minimizar o atender
con rapidez las quejas y no
conformidades.

3. Promocionar los servicios
post entrega de la obra
buscando fidelizar al cliente.

Constante.

Area Técnica

PI12

Orsinergmin

Entidad
gubernament
al

16

Mantener informado
de las instalaciones y
cualquier otro servicio
relacionado a ello
dentro de los plazos
establecidos antes de
poneren
funcionamiento.
Cumplimiento de la
NTP 123.321y 123.323.

Gestionar

1. Implementar un checklist de
toda la documentacion
requerida para la declaracién
de las obras ante Orsinergmin.
2. Capacitar al personal
encargado del registro,
recopilacién y elaboracién del
expediente técnico en el uso
del Checklist.

De acuerdo a
los servicios
prestados.

Area Técnica

163




CODIGO

DENOMINA CION

PARTE
INTERESADA

PODER

INTERES

RELACION

ESTADO

REQUISITO

ESTRATEGIA

PLAZO

RESPONSABLE

ESTADO DE
LAS ACCION

OBSERVACION

PI13

Sunat

Entidad
gubernament
al

16

Mantener
satisfecho

Declaracion veras y
pago puntual de
impuesto.

1. Mantener un registro
continuo de todos las compras y
ventas, planillas, etc.

2. Concientizar al personal
sobre el registro continuo para
el cumplimiento de los plazos
de declaracion y pago de
impuestos.

Mensual y
anual.

Areade
Contabilidad y
Finanzas

PI14

Cobra Peru

Competencia

12

Mantener
satisfecho

Conocer estrategias
comerciales.

1. Realizar un benchmark para
identificar las buenas précticas
de la competencias.

2. Capacitar al personal
responsable de la investigacion
comercial sobre herramientas
para facilitar la identificacion
de estrategias y analisis de la
informacidn recabada.

Mensual y
anual.

Area Técnica

PI15

Gastecnic

Competencia

Mantener
informado

Conocer estrategias
comerciales.

1. Realizar un benchmark para
identificar las buenas practicas
de la competencias.

2. Capacitar al personal
responsable de la investigacion
comercial sobre herramientas
para facilitar la identificacion
de estrategias y analisis de la
informacién recabada.

Mensual y
anual.

Area Técnica

Pl16

Ingenor

Competencia

Mantener
informado

Conocer estrategias
comerciales.

1. Realizar un benchmark para
identificar las buenas practicas
de la competencias.

2. Capacitar al personal
responsable de la investigacion
comercial sobre herramientas
para facilitar la identificacion
de estrategias y analisis de la
informacidn recabada.

Mensual y
anual.

Area Técnica

PI19

Operarios

Organizacién

Mantener
informado

Mantener un clima
laboral satisfactorio,

buena comunicacién.

1. Asegurar mantener un clima
laboral satisfactorio para los
empleados.

2. Realizar actividades de
integracién del personal.

3. Establecer mecanismos de
comunicacion horizontales.

Constante.

Area de
Recursos
Humanos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 12. Inventario de procesos

Tipo de L . ”
Prgceso Macroproceso Proceso Subprocesos Objetivo Alcance Responsable Inputs Outputs Recursos Requeridos ~ Estado Version
1L Identificacion de fas partes | igenifcacion,involuerar, comunicr,rebejr | Abarcar desce laidentificacion de Documentos &l eocio/ 1. Personl
" Gestion de las interesadas Y gestionar las relaciones con los interesados {los interesados hasta la GerenteGererdl | Acuerdos) Af;tiw?s & Documentos / Informes de la|2. Medios informéticos Documertadh 0
. icaci icacio de Total Gas SAC. paraunaeficaz comunicaci6n de informacion L empresa 3. Equipos de
comunicaciones Comunicacion con partes procesos e aorgaizcion
Planificacion L2y comunicacion, relevente paraellos. Comunicacion
10 interesadas
estratégica Planificacion de lagestidn 1. Personel
g 121 . ’ Establecer lasecuencia de actividades parala |Abarca desde la identificacion de las y L
., . del cambio - . ) . ) Gerente de » ) Informe de gestionde |2 Medios informéticos
E 12| Gestion del cambio Sequimient g gestion proactiva de los cambios en la necesidades de cambio hasta el Oneraciones Solicitud de cambios o 3 Eqtioos e Documentado 0
122 EGUMEND y Control el empresa Total Gas SAC. control a las mismas. P ‘ qp "
cambio Comunicacin
Realizar estudios de la coyuntura nacional e | Abarca desde la identificacion de las 1. Personal
t 20)Gestin comercial ot Gestion del 211 Investioacin Corercil internacional para obtener lainformacion | necesidades de investigacion hasta Asistente Solicitud de investigacion | Informe de investigacion |2 Medios informéticos Documentado 0
- “lconocimiento e relevante  latoma de decisiones de la el archivamiento de los resultados | Administrativo comercial comercial 3. Equipos de
[ empresa Total Gas SAC. obtenidos. Comunicacin
a 411 Pafcecion d gston e
" calidad Planifcar, sequir, evaluar y controlar Abarca desde [a planificacion de la nformes e cumoinient |~ P
t 31|Gestién de la alidd |32 Sequimiento y evaluacion  |eficazment la gestion de calidad asegurando. |gestion de la calidad hastael control | Analistade la | Activos de los procesos de el Sistemace GZstién & 2. Medios informéticos Docurentado 0
. “"|de la gestion de calidad  |el mejoraminto continuo de los procesos,  |de las acciones correctives y Calidad [a organizacion ) 3. Equipos de
: g Calided
e " Control de acciones productos y servicios de Total Gas SAC.  [preventives. Comunicacidn
" |correctivas y preventivas
g Planificar, seguir y controlar las auditorfas del | Abarca desde la planificacion de las
i sistema de gestion de calidad para unaeficaz ~(auditorfas hasta la entrega de las 1. Personal
" . . |verificacion del cumplimiento de los acciones correctivas y preventivasal | Analistade la - . -, [2. Medios informéticos
i 3.1, Gestion de las Auditorfas |~ T ) Iy i Solicitud de auditorfas Informe de auditorias ! Documentado 0
C 30)Control de gestion requisitos de lamisma, identificando responsable del sistema de gestion Calidad 3. Equipos de
. cualquier brecha existente en la empresa Total |de calidad y Gerente de Comunicacion
Evaluacion del Gas SAC. Operaciones.
0 32| desempeio de la
Organizacion Establecer la secuencia de actividades para  |Abarca desd la recopilacion de la 1 persord
revision por la Direccion asegurando el informacion relevante al desemperio ) ' L
I L - - Activos de los procesos de | Informe de acciones |2 Medios informéticos '
32.2,|Revision por la Direccion | cumplimiento de las obligaciones de la de |a empresa hasta la determinacion| - Gerente General orgizcion cortects y reventives |3, Equinsde Mejorado 0
empresa Total Gas SAC. y determinando  {de acciones correctives y g " C‘O njun[i)cacidn
acciones correctivas y preventives. preventives.
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Tipo ce

Proceso

o> D = DO

Macroproceso Proceso Subprocesos Objetivo Alcance Responsable Inpts Qutputs Recursos Requeridos  Estado Versign
o Establecer s secuencia e actividades prael | Abarcadeste arecepeitn de fa 1. Persone
Planificacion de ., . isefo efcaz el sendcio e l empresa Total {sofcitud de isefiocelsencio Gerentede |, . {2 Medios informficos
NN - 4.1.1|Disefio del senvicio - i . Soliitu de nuevo proyecto | Planos del senicio . Documentado 0
servicio (s SAC, cumplimiento con los requisitos {festa aentregaforml o Gerente de| ~ Operaciones 3. Equipos e
(e los nteresados y normatives vigente. {Operaciones y cliente. Comunicacion
401Geston el el Rt st e encanin e
Plenificar, ejecut, seguiry controlar los A i LFerod
Ejecucion cel Gestion delsenvico G L STy artoar i atora, mantenimiento o Gerene e . | Actulizaciin e registro de . Medios informétcos
02" 121 Servicios ost-entregacelsendcio principel | . . Registro ce senicios . . Documentado 0
servicio continto lempea ToHG8SAC soluciones de emergencies estala | - Operaciones Senicios 3. Equipos e
o erirega forml del resultado de |3 Comunicacidn
i
Andliss y medcicn e _— .
- 511 ifctin el Esteblecer lasecuenciade actvidaes paracl | Abarcadesde | eviion de amlriz 1. Persond
51/-\na||S|sde los asequra el continvo mejoramientode fa {de oportunicaces de mejorahestael | - Analistade la Reiso & s Metrizde oportunidades de 2. Medios informéticos — 0
“lservicios [r—— saistocion del clente de aempresa Total - |informe de avance el Calidad g mejora 3. Equipos e
512 TS 06 CEVRLOES 0 . o implementacion. Comunicacion
lacalitad
. a Callal
y Asequramiento ge a
*clided il v aobacid . .
5'2.1'Anghsmyaprohaaonde D, QYOO | o
" - Mejores implementacioneficaz d e oportuidades AACSIEE AEBE N & . . . . e
" Gestion de [amejora Y ———— oportunicades de mejoraestael | Anlistadela | Melrizde oportunidaces de | Informe oe implementacian (2. Medios nforméticos — )
" lcontinua Sequimito y contol de i nJuo dslossergvicios delflaem i informe e avance e a Calided Mejora emeors {3 Eqiposce
5.22 s oportundades de 6SAC " implementzcidn Comunicacidn
MEOras
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Tipo de

Prices: Macroproceso Proceso Subprocesos Objetivo Alcance Responsable Inputs Qutputs Recursos Requeridos  Estado Version
A 611 Pl el i, ety sl barca desde a dentificacion de las 1. Personal
y " capacitacion anual capacitaciones del personel de maneraficaz, | . . . - S
(Gestion de recursos | . {Desarrollo del - necesidades de capacitacionhastala | Asistente | Activos de los procesos de- | Informe de cumplimiento de |2. Medios informéticos
6.0, 6.1, asequrando el mejoramiento de las . - S o . Documentado 0
p humanos persondl __— . . entregadel informe al Gerente Administrativo laorgenizacion ~ |Plan Anual de Capacitaciones|3. Equipos de
Ejecucin y sequimiento al |competencias del personalde laempresa -
612] < GESAC General. Comunicacion
0 plen de capacitacion anual {018 G2 SAC.
" Recepcion y verficacign —[Recepcionar, erifcary almacenr os , 1, Personel
y - ” | |de menteriaes matenales'de IaemprengqtaI GasS,A'C‘de Abarcgdesde I.a.recepmondelos Asistente de | Factura/ Guia de Remisi6n /| Actualizacion de registro de |2. Medios informticos
70/Gestion logistico ~ |7.L|Gesti6n de almacén - menera eficaz para disminir erores, tiempos |materiles solcitados hastala . ) . ) Documentado 0
Almacenamiento de o : - . Almacén Materiales almacén 3. Eqipos de
0 1AV y cualqier otra inconformidad por el ubicacion de las mismas. Comuicacién
Materiaes espacho erineo de los mismos.

Fuente: Elaboracion propia

167



Anexo 13. Matriz de objetivos

PROCESO OBJETIVOS GENERALES OBIETIVOS ESPECIFICOS | RESPONSABLES RECURSOS INDICADORES DE EFICACIA TIPO FRECUENC!A DE|  METASEGUN 01012
DEL PROCESO MEDICION FRECUENCIA
GERENCIA COMERCIAL
Oportunidades de Incrementar el ndmero de Incrementar el porcentaje | - Coordinador de L Persgna! ” (Nl,Jmero dechentes.nuevos/
. 1 ) 1L ) 2. Medios informéticos Nimero Total de clientes) * Incremento Semestre 5%
Negocio clientes de Clientes Proyectos . -
3. Equipos de Comunicacion 100%
OFICINA TECNICA
. ] 1. Personal ( Cant. Proyectos en ejecucion
1 igﬁt;:;:!gfgjﬁr:: 1L Egnclluzlgselcz;?;e;;;:: ; errearlt;)::s 2. Medios informéticos fuera de plazo/ Cant. En Incremento Mensual 100%
! ¥ P e 3. Equipos de Comunicacion | ejecucion en el Mes) x 100%
Orientr s sevicics Reducir las No Cererte de 1. Personal (N° de Servicios generados sin
2 ) . 12 Conformidades y ) 2. Medios informéticos problemas / Total de servicios Reduccion Mensual 5%
realizados a "0" defectos Operaciones i - N
SERVICIOS DE reprocesos en las Obras 3. Equipos de Comunicacion generados) * 100%
INSPECCION
) 1. Personal .
Asegurar la Calidad de los Redumr_las No Gerente de |2 Medios informéticos (Procctos Suminsrces -
3 S 13, Conformidades y ) ) .. |Productos devuettos) / Productos | Incremento Mensual 90%
Servicios ejecutados Operaciones |3 Equipos de Comunicacion .
reprocesos en las Obras suministrados))*100%
4. Transporte
Levartar obsenaciones Cerente de 1. Personal Cantidad de NCR Cerradas /
4 | Satisfaccion del Cliente | 14. ) ) 2. Medios informéticos Cantidad de NCR emitidas) Incremento Mensual 95%
en los Plazos establecidos | Operaciones ) L
3. Equipos de Comunicacion acumuladas x 100 %
LOGISTICA Y MANTENIMIENTO
(Equipos a los que se realizo
" - 1. Personal mantenimiento preventivo /
- Obtencion de med Gerente d C . )
1 |Cobertura de Mantenimiento | 1.1 efcion e me pon ereng ¢ 2. Medios informéticos equipos programados para Incremento Trimestral 90%
correcta de los equipos Operaciones ) i L .
) 3. Equipos de Comunicacidn | - mantenimiento preventivo) *
GESTION DE
100%
EQUIPOS i G i Tabard
. Mantener disponibilidad 1. Personal [ “f"e“’ ¢ des g]a *
Atender las necesidades de L ) Gerente de C efectivamente de equipos) /
2 1.2. | mecdnica de los equipos ) 2. Medios informéticos . . . Incremento Mensual 90%
los Proyectos oportunamente L Operaciones ) - | (Ndmero de dias calendario del
de inspeccion 3. Equipos de Comunicacion mes)] X 100%
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PROCESO |  OBIETIVOS GENERALES | OBJETIVOSESPECIFICOS | RESPONSABLES RECURS0S INICADORES D EFCACIA TIPO FRECUENC!ADE VETASEGN nin|e
DEL PROCESO MEDICION |  FRECUENCIA
RECURSOS HUMANOS
Desarrollar competencias del L
. , . . 1. Personal (Totalde horas ce Capacitacion
APACITACI I conel Asisten L .
CAPACITACI | personal,'cgntrlbuyendocon 11 Cumpwconeprlogrla’ma S.B.ene. 2. Medios informaticos Total e horas rabajadas) * |~ Incremento Mensual 0%
N Su crecimento personaly anualce capacitacion | - Adminitatho . -
, 3. Equinos de Comunicacion 100%
profesiond
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
. (N° de Acciones Correctvas y
Impletar y maniener un Mejora continuaments en . _
. Ny g Analist de l Preventivas airasadas / N° ofal by
sisem de gestion de Calidad Biase a s evisiones . . . Reduceion Menstal 10%
. ) Caliad (L. Personal (e Acciones Correctivas y
Medlcion, Andliss| | que garantice b obtencion y periddicas del SGC R .
. | | 1L 2 Medos informéticos Preventives) * 100%
y mejora del SGC| ~ {entrega de resuitados validos, .
s - 3. Equipos ce Comunicacign
propiciando l mejor contnua I Auor tees
s pocets Carpnto i ogire Anahst.adeh Eipcutacas / N° Auitorks | Incremento Menstal 9
Anual de Auditorias Intemas | Calidad
Programaas) * 100%

Fuente: Elaboracion propia
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MACROPROCESO

RIESGO

CAUSAS DEL RIESGO

Anexo 14. Matriz de riesgos

IMPACTO (I) PROBABILIDAD (P)

I*P PRIORIDAD

TIPODE
RIESGO

ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE

EFECTIVIDAD
DE LAACCION

Desconocimiento de las

Realizar una identificacion
de requisitos de las partes

N - Pérdida de mercado a X ) . interesadas donde incluya .
Planificacion estratégica ) estrategias de los Alta Media Importante Riesgo . y Gerencia General
competidores. f los requisitos de

competidores. .
competidores y las
estrategias respectivas.
Realizar una identificacion
I - Inconformidad de los Desconocimiento de las . de los requisitos de los .
Planificacion estratégica . . . Alta Alta Importante Riesgo . ¢ ; Gerencia General
clientes. requisitos de los clientes. clientes y las estrategias
respectivas.
Realizar un andlisis PESTA,
5 fuerzas de Porter,
- competenciay cadena de
Desconocimiento de los P . y -
N . . . - ' . valor para identificar las .
Planificacion estratégica Estrategias no efectivas.  [aspectos internos y Alta Media Importante Riesgo - Gerencia General
" fortalezas, debilidades,
externos de la organizacion. .
amenazas y oportunidades. A
partir de ello, realizar
estrategias.
Establecer el proceso de
Falta de un proceso de CErenp .
I comunicaciones a partir de
I - Problemas de comunicacion tomando en ) . o .
Planificacion estratégica - - Alta Media Importante Riesgo |laidentificacion de las Gerencia General
comunicacion. cuenta los requisitos de los )
. partes interesadas y sus
interesados. o
requisitos.
Realizar una investigacion de
. . P mercado para identificar
I . Capital de trabajo y fuente {Buena politica de inversion . . .
Planificacion estratégica p. o rajoy _p Alta Alta Importante | Oportunidad |nuevas oportunidades de Gerencia General
de financiamiento. de capital. . .
mejoray de negocio para
que emprenda la empresa.
. Establecer e implementar
Presupuesto orientado a Falta de una gestion de una buena estructura para la
Planificacion estratégica actividades para las cuales . g Media Media Moderada Riesgo e . p Gerencia General
. cambio. planificacion, seguimiento y
no fueron planificadas.

control de cambios.
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MACROPROCESO

RIESGO

CAUSAS DEL RIESGO

IMPACTO (I) PROBABILIDAD (P)

PRIORIDAD

TIPODE
RIESGO

ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE

EFECTIVIDAD
DE LA ACCION

Desconocimiento de

Falta de un mecanismo para

Establecer e implementar un

requerido por socios
estratégicos.

satisfaccion del cliente.

para enfocar a los procesos
en lasatisfaccion del cliente.

Gestion comercial nuevas tendencias en el - . Media Media Moderada Riesgo proceso de investigacion Administracion
la conocimiento comercial. ;
mercado. comercial.
. . Establecer e implementar un
» . Ingreso de nuevos servicios [Nuevas tendencias en el . . Lo A
Gestion comercial ) Alta Alta Importante Oportunidad |proceso de investigacion Administracion
relacionados a GNC. mercado. ;
comercial.
Definir estrategias para
» . Aumento de la demanda del . S
Gestion comercial Demanda del mercado. Alta Alta Importante Oportunidad |aprovechar la demanda del Administracion
GNCy GLP.
mercado.
Inconformidad por los .
. p . Establecer e implementar un
) . clientes de los socios - - -
- . Perdida de alianza con . ) . sistema de gestion de calidad .
Gestion comercial . - estratégicos e Alta Media Importante Riesgo Administracion
S0Cios estratégicos. . S para enfocar a los procesos
incumplimiento de sus e A
L en la satisfaccion del cliente.
requisitos.
- No se ha documentado Definir los procesos
Desconocirmiento d los algunos procesos requeridos y actuales para
Control de gestion procesos requeridos para la _g p . y Alta Media Importante Riesgo a y - P Gerencia General
. - . vinculados a la satisfaccion una buena gestion de la
satisfaccion del cliente. ) ;
del cliente. calidad.
. : . Establecer e implementar un
i No conformidades abiertas |Falta de un control efectivo ) " ; .p .
Control de gestion ) N ) Media Media Moderada Riesgo proceso de acciones Gerencia General
al final del afio. de no conformidad. ; .
correctivas y preventivas.
- Establecer e implementar un
Evaluacion por la direccion Falta de una trazabilidad de roceso para Iazvaluacién
Control de gestion _p larevisiony mejorade la Media Media Moderada Riesgo p p o Gerencia General
no es efectiva. - S del desempefio de la
evaluacion por la direccion. A
organizacion.
Procesos consolidados para . y
Control eficaz de los la planificacion Realizar un evaluzcion
Control de gestion . p L ' Media Media Moderada Oportunidad |econémica de nuevas Gerencia General
recursos financieros. seguimiento y control de B .
L oportunidades de negocio.
los recursos financieros.
- Falta de un mecanismo para Establecer e implementar un
Desconocimiento del la determinacion del roceso para la evaluacion
Control de gestion desempefio de los o Media Baja Moderada Riesgo p p o Gerencia General
desempefio de la del desempefio de la
procesos. L A
organizacion. organizacion.
Incumplimiento de la . Establecer e implementar un
satisfaccion de los clientes Falta de un sistema de sistema de gestion de calidad
Control de gestion gestion orientados a la Media Media Moderada Riesgo g Gerencia General
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RIESGO

CAUSAS DEL RIESGO

IMPACTO (1) PROBABILIDAD (P)

PRIORIDAD

TIPO DE
RIESGO

ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE

EFECTIVIDAD
DE LAACCION

iniciar nuevas oportunidades
de negocio.

] Defectos por falta de Establecer e implementar un
. Pagos de garantias por no - . . ) N
Administracion de contratos conformidad evaluacion de las no Alta Baja Moderada Riesgo  |proceso de acciones Formalizacion
' conformidades. correctivas y preventivas.
Otorgamiento de Defectos por falta de Establecer e implementar un
Administracion de contratos |descuentos por no evaluacion de las no Media Baja Moderada Riesgo  |proceso de acciones Formalizacion
conformidad. conformidades. correctivas y preventivas.
Rescision de contrato por  |Defectos por falta de Establecer e implementar un
Administracion de contratos |falta de incumplimiento de |evaluacidn de las no Alta Baja Moderada Riesgo  |proceso de acciones Formalizacion
la empresa. conformidades. correctivas y preventivas.
Gastos pagados por
disposiciones legales Defectos por falta de Establecer e implementar un
Administracion de contratos | (demanda) a causa de evaluacion de las no Alta Baja Moderada Riesgo  |proceso de acciones Formalizacion
incumplimiento de conformidades. correctivas y preventivas.
contrato.
- rovechar el conocimient
Conocimiento de los A OYE.C a e- conocimiento
! . . y posicionamiento enel
o . Cambios de piezas por reglamentos técnicos sobre . . . ) Gerente de
Gestion del servicio . Baja Baja Trivial Riesgo  |mercado para crear barreras .
defectos. las actividades de la Operaciones
de entraa futuros
empresa. i
competidores.
Multas por incumplimiento | Defectos por falta de Establecer e implementar un
L - . L ) . . . Gerente de
Gestion del servicio con leyes establecidas evaluacién de las no Media Baja Moderada Riesgo  |proceso de acciones OveraCiones
(JIm). conformidades. correctivas y preventivas. P
L - Falta de estandarizacion de Nose cuenta.cop n . . - . Etablecer e I mrglementar e Gerente de
Gestion del servicio . proceso de disefio del Baja Baja Trivial Riesgo  |proceso de disefio del .
los disefios. L L Operaciones
SErvicio. SErvicio.
_ . Resistencia al cambio. Falta Establecer e implementar un
" . Pérdidas de oportunidades e . . . P - Gerente de
Gestion del servicio . de planificacion de nuevos Alta Baja Moderada Riesgo  |proceso de investigacion .
de negocio. . : Operaciones
SErvicios. comercial.
Aprovechar la competencia
Capacitacion constante en del los trabajadores para Gerente de
Gestion del servicio Personal competente. P . - Media Media Moderada | Oportunidad |definir estrategias para .
especificaciones técnicas. Operaciones
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CAUSAS DEL RIESGO

IMPACTO (I) PROBABILIDAD (P)

PRIORIDAD

TIPODE
RIESGO

ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE

EFECTIVIDAD
DE LAACCION

Incumplimiento del nivel

Falta de una medicion

Establecer e implementar un
sistema de gestion de calidad

valor.

constante en los servicios.

de los servicios.

Aseguramiento de lacalidad  |de satisfaccion del clientes |eficaz de la satisfaccion del Alta Media Importante Riesgo Control de Calidad
. para enfocar a los procesos
de Solgas. cliente. e :
en lasatisfaccion del cliente.
. - Establecer e implementar
No existe una analisis de -
las desviaciones o de las procesos para la evaluacion
Aseguramiento de lacalidad  [Problemas recurrentes. Baja Baja Trivial Riesgo |de lasatisfaccion del cliente | Control de Calidad
causas de problemas J L
y anélisis de variaciones de
recurrentes.
10s procesos.
Establecer e implementar
. procesos para la
Pérdidas de oportunidades No se realiza una identificacion
Aseguramiento de la calidad . evaluacion y andlisis de Media Baja Moderada Riesgo  |. Iy Control de Calidad
de mejora. ) . implementacion,
posibles mejoras. -
seguimiento y control de
oportunicades de mejora.
Establecer e implementar
- No se cuenta con un procesos para la
Desconocimiento ce roceso estructurado para identificacion
Aseguramiento de lacalidad  |progreso de mejoras P L P Baja Baja Trivial Riesgo | Iy Control de Calidad
; el seguimiento y control de implementacion,
implementadas. . . -
oportunidades de mejora. seguimiento y control de
oportunidades de mejora.
Falta de un proceso .
Se cuenta con un enfoque estrucura dg aala Establecer e implementar un
Aseguramiento de lacalidad ~ [correctivo para las no . P . Media Baja Moderada Riesgo  |proceso de acciones Control de Calidad
. definicion de acciones ) .
conformidades. . correctivas y preventivas.
preventivas.
Falta de uso de Desmotivacion del personal Concientizar a los
Gestion de recursos humanos ~ [herramientas, técnicas de  [con respecto temas de Media Media Moderada Riesgo |trabajadores con respectoa | Recursos Humanos
calidad. calidad. una cultura de calidad.
Tiempos muertos en - Integrar una supervision
o - Falta de supervision . . . . Ny
Gestion de recursos humanos  |actividades que no agregan Baja Baja Trivial Riesgo  |constante en larealizacion | Recursos Humanos
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CAUSAS DEL RIESGO

IMPACTO (I) PROBABILIDAD (P)

P

PRIORIDAD

TIPO DE
RIESGO

ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE

EFECTIVIDAD
DE LAACCION

Gestion de marketing

Buen posicionamiento en
el norte.

Experienciay trayectoria
de mas de ocho afios en el
mercado. Poca
competencia.

Alta

Alta

Importante

Oportunidad

Aprovechar el conocimiento
y posicionamiento en el
mercado para crear barreras
de entraa futuros
competidores. Asimismo,
establecer estrategias para
mantener el posicionamiento
en el mercado reduciendo
costos y aumentando el nivel
de satisfaccion del cliente.

Marketing

Gestion de tesoreria

Buen nivel de liquidez.

Procesos presupuestario
eficaz.

Media

Media

Moderada

Oportunidad

Aprovechar para definir un
buen presupuesto anual
incluyendo todas las
actividades establecidas en
el sistema de gestion de
calidad.

Tesorerfa

Gestion contable

Reporte de tributos
efectivos.

Procesos contables
estandarizados.

Media

Media

Moderada

Oportunidad

Mantener pagos y registros
contables eficazmente.
Asimismo, buscar formas de
reducir los impuestos
pagados legalmente.

Contabilidad

Logisticay suministro de
equipos

Desperdicio de
oportunidades de nuevos
proyectos por demoras.

No se cuenta con la
mercaderia a tiempo.

Alta

Media

Importante

Riesgo

Establecer un proceso eficaz
para la recepcion, evaluacion
y almacenamiento de los
materiales de la
organizacion.

Logistica

Logisticay suministro de
equipos

Dewoluciones de
mercaderia defectuosa o
que no cumple lo
requerido.

Una deficiente revision de
inventarios.

Alta

Baja

Moderada

Riesgo

Establecer un proceso eficaz
para la recepcion, evaluacion
y almacenamiento de los
materiales de la
organizacion.

Logistica

Fuente: Elaboracion propia

174



Anexo 15. Funciones de gestor de calidad

OBJETIVO

Establecer, implementar y mantener procesos o actividades que sean necesarios
para el adecuado cumplimiento del sistema de gestion de calidad, promoviendo el
enfoque al cliente durante la realizacion de los trabajos.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

a) TGS-SGC-PO-000 Manual de Organizacion y Funciones.
b) Norma Internacional ISO 9001:2015

FUNCIONES

ACT N° ACTIVIDAD FRECUENCIA

Desarrollar el plan y programa anual de calidad de la
1 L Anual
organizacion.

Establecer y actualizar la politica y objetivos de calidad
2. para el sistema de gestion y que estos sean compatibles Anual

con la direccién estratégica de la organizacion.

Dirigir y apoyar a los colaboradores para la eficacia del .
3. ) _ y _ Continuo
sistema del sistema de gestion de calidad.

Informar a la alta direccion sobre el desempefio del
_ - _ . Cuando se
4. sistema de gestion de calidad y las oportunidades de )
_ requiera
mejora.

Supervisar el cumplimiento del sistema de gestion de _
5. ) L o Continuo
calidad durante la realizacion del servicio.

Elaborar, actualizar y controlar la documentacion | Cuando se

necesaria del sistema de gestion de calidad. requiera

Planificar, establecer y controlar el programa de auditoria
7. ) L Anual
interna dentro de la organizacion.
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Realizar el seguimiento y control de las acciones
8. ) _ _ Mensual
correctivas o preventivas propuestas en temas de calidad.
9 Planificar e implementar cambios en el sistema de gestion | Cuando se
' de calidad. requiera
10. Participar en la reunién de la revision por la direccion. Anual
Promover la mejora continua y el uso de enfoque por
11. Continuo
procesos.
_ ) y Cuando se
12. Apoyar en otros roles pertinentes de la direccion. _
requiera

FUNCIONALMENTE REPORTA A:

Gerente de Operaciones

ANEXOS

“Para efectos de este documento, este capitulo no aplica”.
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Anexo 16. Gestion del cambio

1. Objetivo

Establecer la secuencia de actividades para la gestion proactiva de los cambios

en la empresa Total Gas S.A.C.

2. Alcance
Este proceso abarca desde la identificacion de las necesidades de cambio hasta

el control a las mismas.

3. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos
4. Responsable del proceso

Se ha identificado como el principal responsable del proceso al Gerente de

Operaciones y el involucrado es: Analista de la Calidad.
5. Definiciones

e Activos de los procesos de la organizacion: Son los planes, procesos,
politicas, procedimientos y las bases de conocimientos especificos de la

organizacion y utilizados por la misma.

eincidente: Son las fuentes, situaciones o condiciones no previstas que

ocasionan dafio a la integridad de la organizacion.
Nota:

- Todo cambio en la organizacién debe pasar por una evaluacién técnica y

econdmica.

- La planificacion de los cambios se realiza con una periodicidad anual.
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6.

Flujograma

Planificacion de la gestion del cambio

shprueba?

1, Identificary 2, Bvaluar 3, Definir plan
registrar impacto del - de
cambios cambio i implementacidn E] E]

Inicia

i e o Camunicacidn oon pattes
. : Planificacion del presupuesto interesadas

. Se determina el ', anual

impacta téchico y
econdmico del Fin P
L cambia, an ce
Solicitud de Registra de implementacidn
cambia f registro cambias

de incidentes

Gerente de Operaciones f Gerente General

-

Seguimiento y control del cambio

Gestion del cambio

Analista de Calidad

Implementacidn
de cambio

4, Werificar
cumplimiento
delplan

sConforme?

5, Establecer 3 QomeEry
plan de accidn iy IR
de accidn

e determina el plan de
30CiAN e Conjunta con
&l respan sable del
cambio.

7. Registrar
cumplimiento
del cambio

Registro de
cambios

Figura. Flujograma - Gestién de cambio
Fuente: Elaboracién propia
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7. Descripcién
N° | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
\dentificar y El Gerente General recibg tod_as las solicitud_es de cambios y registro qle incidentes
Gerente de . presentados en la organizacion en un periodo de un afio. En conjunto con el
Q) . registrar . . . e .
Operaciones cambios Gereqte de Operam.one.s, el Gerente General analiza la data e identifica posibles
cambios en la organizacion.
El Gerente General, en conjunto con el Gerente de Operaciones, evalla el impacto
del cambio mediante una evaluacidon técnica y econdémica para determinar si es
) Gerente de Evaluar impacto | factible la implementacion del cambio. Se utiliza informacion primaria y secundaria
Operaciones del cambio para la evaluacion.
Si se aprueba el cambio, se realiza la actividad 3. Caso contrario, fin de
procedimiento.
El Gerente General, en conjunto con el Gerente de Operaciones, define el plan de
implementacion de los cambios. Para esto, él registra toda la informacion requerida
3) Gerente de Definir plan de | en el registro del cambio (véase anexo 1). El plan de implementacion proceso al
Operaciones implementacion | subproceso de “Planificacion del presupuesto anual” y, posteriormente, se comunica
a todos los responsables mediante el subproceso de “Comunicacién con partes
interesadas”.
Analista de la Verificar Segun el plazo establecido, el Analista de la Calida_d verifica el cumplimiento de los
4) . cumplimiento del | entregables que se presentan al Gerente de Operaciones.
Calidad N . - . : -
plan Si esta conforme, se realiza la actividad 7. Caso contrario, se realiza la actividad 5.
El Analista de la Calidad, en conjunto con los responsables de la implementacion de
. los cambios, determina el problema principal de la actividad. Una vez determinado el
Analista de la Establecer plan . . . ) . . .
(5) problema, se identifica la causa raiz mediante el método de los cinco por qué. A

Calidad

de accioén

partir de la causa raiz, se establece el plan de accidon para corregir la desviacion.
Los planes de accion se registran conforme establecido en el subproceso de
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“Control de acciones correctivas y preventivas”.
Comunicar El Analista de la Calidad, comunica el plan de accion al Gerente de Operaciones y
Analista de la . y Gerente General por medio del correo electrénico para su conocimiento. Asimismo,
(6) . ejecutar plan de . ., i
Calidad accion apoya a ejecutar el plan de accion en conjunto con el responsable de la
implementacién. Se regresa a la actividad 4.
El Analista de la Calidad registra el cumplimiento de los entregables de los cambios
Analista de la Registrar en la matriz de registro de cambio. Una vez completado la implementacion de los
@) Calidad cumplimiento del | cambios, se registra y comunica, por medio del correo electronico, al Gerente de
cambio Operaciones y Gerente General para sus conocimientos.
Fin de proceso.
8. Indicadores
i ] Tabla
CODIGO INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA META | RESPONSABLE | -
Matriz
/ de
: Ndumer Co
Determina (Numero de indica
- entregables dores
- cumplimiento  de . .
Cumplimiento los entreqables cumplidos a tiempo Analista de del
de los >Nireg por cambio / Total Bimestral 100% ) proce
. establecidos para calidad so -
cambios .| de entregables Gesti
cada cambio " -
. planificados por on de
planificado cambi

cambio) * 100

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 17. Registro de Gestion de Cambio

CODIGOD

TIPO DE CAMBIO

DESCRIPCION

OBIETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

PRESUPUESTO

ACTIVIDADES CLAVES

ENTREGABLES

PRIORIDAD

PLAZO

ESTADO DE LAS
ACCION

DBSERVACION
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Anexo 18. Gestion del conocimiento

1. Objetivo

Realizar estudios de la coyuntura nacional e internacional para obtener la

informacion relevante a la toma de decisiones de la empresa Total Gas S.A.C.

2. Alcance

Este proceso abarca desde la identificacion de las necesidades de investigacion

hasta el archivamiento de los resultados obtenidos.

3. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos.

4. Responsables del proceso
El responsable del proceso es el Gerente de General y los involucrados son: Gerente

de Operaciones y Asistente Administrativo

5. Definiciones

e Oportunidades del negocio: Son las oportunidades para comenzar una idea,
estrategia, mejora en la organizacion para aumentar su competitividad.

Nota:

- Toda investigacion comercial debe ser validado y aprobado por el Gerente

General
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6. Flujograma

Investigacion comercial
sSustento significatins
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s 3. heleccionar 4, Recolectar 5. Clasificar y 6. |dentificar ) L “y
= . o . . Este incluye el objetiva, susterto,
= fuente de informacion y analizar oporunidades poeoeee ey -
= ) iy ) oA ) actividades claves parael desarmollo y
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Figura. Flujograma — Gestion del conocimiento
Fuente: Elaboracién propia
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7. Descripcién
N° | RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
Gerente General Identificar El Gerente General, en conjunto con el Gerente de Operaciones, identifica

(1) | Gerente de necesidad de |las necesidades de investigaciones tomando en cuenta los objetivos
Operaciones investigacion | estratégicos de la organizacion.
El Gerente General, en conjunto con el Gerente de Operaciones,
Gerente General o . . . . . o
@) / Gerente de Definir objetivo | selecciona las necesidades a investigar definiendo los objetivos y alcance.
. y alcance Estos criterios de investigacion son enviados por medio del correo
Operaciones L . - :
electronico al Asistente Administrativo.
. Seleccionar . - . . . : L
Asistente El Asistente Administrativo analiza los criterios de investigacion para
(3) . . fuente de . . -
Administrativo : . seleccionar las fuentes de informacion.
informacion
Asistente Recolectar Una vez seleccionada las fuentes de informacion, el Asistente
4) Administrativo informacion y | Administrativo recolecta informacién y sustentos que cumplan con los
sustento objetivos y alcance de la investigacion.
Asistente Clasificar y El Asistente Administrativo clasifica la informacion segudn el nivel de
(5) Administrativo analizar confianza. Posteriormente, analiza la informacion agrupandolas segun su
informacion relevancia a la investigacion.
El Asistente Administrativo identifica las oportunidades del negocio. Una
vez identificadas, elabora un informe del hallazgo. Este informe incluye el
Asistente Identificar objetivo, sustento, actividades claves para el desarrollo y fuente de la
(6) Administrativo oportunidades | informacién. Asimismo, registra la investigacion en el inventario de
del negocio investigaciones (véase anexo 1) compartidas en el google drive con el
Gerente General. El informe se envia por el correo electronico al Gerente
General para su revision.
7) Gerente General Revisar El Gerente General revisa las oportunidades de negocio. Este se realiza en

/ Gerente de

oportunidades

conjunto con el Gerente de Operaciones, de ser necesario, el Analista de

184




Operaciones de negocio Calidad u otros responsables de areas.

Si el sustento es significativo para realizar el cambio, se procede a realizar
el subproceso de “Planificacion de la gestion del cambio” y, luego, fin del
proceso. Caso contrario, se realiza la actividad 8.

El Gerente General archiva el informe y revisa el registro en el inventario
Archivar (véase anexo 1) de investigaciones para asegurar el registro para su

investigacion | posible uso a futuro.

Fin del proceso.

Gerente General
(8) | Gerente de
Operaciones

8. Indicadores

CODIGO | INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA | META | RESPONSABLE

Determina las
oportunidades de
Oportunidades | negocio

del negocio identificadas y
aceptadas en un
periodo de un afio.

NUmero de
oportunidades  de Anual >=1 Gerente General
negocios aceptadas

Tabla. Matriz de indicadores del proceso — Gestion del conocimiento
Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 19. Cuestionario de evaluacion de satisfaccion al cliente

REGISTRO

Codigo:

RE-SGC-023

ETITOT LG SSAC,

U et CUESTIONARIO DE EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE

Revision:

00

Pagina:

ldel

1. IDENTIFICACION

CLIENTE Alessa Catering EIRL

|Registro N°:

001

Porcentaje de Avance del Proyecto 100%

|C.C: N°:

FECHA:

| 18/01/18

2. REGISTRO EFECTUADAS POR EL CLIENTE

CRITERIOS DE EVALUACION (CE)

ACTIVIDADES EFECTUADAS (Marca con "X" segun los criterios de evaluacion)

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Neutro | Satisfecho

Muy

Satisfecho

1

2

3

4

5

A. COMUNICACION Y GESTION ~ IP=1.5 1ces[ 238

A1. COMUNICACION TOTAL GAS S.A.C. - CLIENTE

A2. ATENCION A RECLAMOS

A3. CAPACITACION DEL PERSONAL DE TOTAL GAS S.A.C., EN CAMPO

A4. TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES

AS5. CONTROL DEL PROCESOS

B. COMUNICACION Y GESTION  IP=2.0 =

B1. INFRAESTRUCTURA (Oficinas, Almacen, Equipos y Herramientas)

B2. MANEJO DE INFORMACION DE SERVICIO (Almacen, Planos, Especificaciones, ect)

B3. PERSONAL CALIFICADO EN DIRECCION Y EJECUCION DEL SERVICIO

B4. REGISTRO Y ENTREGA OPORTUNAS DE LOS REGISTROS DE CALIDAD

B5. RESULTADOS DE AUDITORIA DEL CLIENTE

C. CONTRACTURALES IP=2.0 ICE=| 325

C1. ELSERVICIO CUMPLE CON LOS REQUISITOS Y ALCANCES DEL CONTRATO

C2. CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA (Plazos de Entrega)

C3. CUMPLIMIENTO MEDIDAS MEDIOAMBIENTALES / SALUD Y SEGURIDAD

C4. CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CALIDAD

D. PERCEPCION GLOBAL IP=1.0 2 CE= 2

D1. OPINION DEL CLIENTE CON RESPECTO A LA GESTION GLOBAL DEL PROYECTO

3. OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS DE MEJORA SENALADAS POR EL CLIENTE

4. APROBACION DEL CLIENTE

NOMBRE Y APELLIDOS |FECHA

FIRMA

5. RESULTADO FINAL 6. OBSERVACION DEL GOT

EVALUACION

ISC= 58%

11.51 NOMBRE Y APELLIDO

FIRMA

FECHA

7. DISPOSICION GGE (Acciones Correctivas (AC)/ Acciones Preventivas (AP))

ITEM DETALLE

POR

FECHA PROP.

FECHA CIERRE

1

Njojnn|_|WIN

Gerente General | Nombres y Apellidos|

|Fecha

|Firma |

8. CIERRE GOT/RD [Nombres y Apellidos|

|Fecha

|Firma |
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Anexo 20. Proceso de competencia y desarrollo del personal

1. Objetivo

Planificar, ejecutar y seguir el plan anual de capacitaciones del personal de manera
eficaz, asegurando el mejoramiento de las competencias del personal de la empresa
Total Gas S.A.C.

2. Alcance

Este proceso abarca desde la identificacion de las necesidades de capacitacion

hasta la entrega del informe al Gerente General

3. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos.

4. Responsable del proceso
El responsable del proceso es el Coordinador de Recursos Humanos y los
involucrados son: Gerente / jefe / Coordinador de area de la organizacion y Gerente

General.

5. Definiciones

e Capacitacion: Es la accion de preparar al personal mediante conocimientos
técnicos y/o habilidades blandas para el desarrollo de determinadas funciones.

Nota:

- El plan anual de capacitacion debe ser validado por los responsables de las areas

y aprobado por el Gerente General
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6.

Flujograma

Desarrollo del personal

Gerente 7 Jeie # Coomdinadon de
drea

iConfame?
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Figura. Flujograma — Competencia y desarrollo del personal

Fuente: Elaboracién propia
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7. Descripcién
N° | RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Coordinador de Consolidar El Coordinador de Recursos Humanos recopila informacién de las
(1) RECUISOS informacion evaluaciones de desempefio del personal y los requerimientos de
para el capacitaciones de parte de los responsables de cada é&rea para sus
Humanos : . .
diagnéstico subordinados
Coordinador de Identificar . . . .
. El Coordinador de Recursos Humanos identifica las necesidades de
(2) Recursos necesidades de o, . L . .
o capacitacion a partir del analisis de la informacion recabada.
Humanos capacitacion
Coordinador de Clasificar . - . .
. . y El Coordinador de Recursos Humanos clasifica y prioriza las necesidades
(3) Recursos jerarquizar las , L .
. segun urgencia e importancia.
Humanos necesidades
Coordinador de Definir los El Coordinador de Recursos Humanos define los objetivos de la
(4) Recursos objetivos de la | capacitacion, asegurando que estén alineados a los objetivos estratégicos
Humanos capacitacion y politicas de la empresa.
Coordinador de Integrar plan El Coordinador de Recursos Humanos integra la documentacion para la
(5) Recursos anual de elaboracion del plan anual de capacitacion. Este incluye el presupuesto
Humanos capacitacion para su ejecucion.
. . El Coordinador de Recursos Humanos realiza reuniones con los
Coordinador de Validar . . o .
. representantes de las areas para validar las capacitaciones especializadas.
(6) Recursos capacitaciones . , . - . .
. Si estd conforme, se realiza la actividad 8. Caso contrario, se realiza la
Humanos especializadas .
actividad 7.
Coordinador de : . . .
@) RECUISOS Consolidar El Coordinador de Recursos Humanos consolida las sugerencias
sugerencias recopiladas de las entrevistas de validacion.
Humanos
(8) Coordinador de Enviar plan El Coordinador de Recursos Humanos envia, por correo electronico, el
Recursos anual para plan anual de capacitaciones para aprobacion por el Gerente General.
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Humanos

aprobacion

Si aprueba, se realiza la actividad 10. Caso contrario, se realiza la
actividad 9.

Coordinador de

Realizar ajustes

El Coordinador de Recursos Humanos realiza los ajustes respectivos al

9 Recursos L L
©) al plan anual plan segun indicado por el Gerente General. Se regresa a la actividad 8.
Humanos
Coordinador de Definir el . i o
El Coordinador de Recursos Humanos define el alcance de la capacitacion,
(20) Recursos alcance de la ) _ o ..
o, el cual debe estar alineado a los objetivos de la capacitacion.
Humanos capacitacion
Coordinador de Definir tino de El Coordinador de Recursos Humanos define el tipo de capacitacion, el
(11) Recursos ca acitffcién cual puede ser de: formacion, actualizacion, especializacion,
Humanos P perfeccionamiento y complementacion.
Coordinador de Definir el ) i .
. El Coordinador de Recursos Humanos define el contenido de la
(12) Recursos contenido de la . . . .
o capacitacion, alineado a los objetivos de la misma.
Humanos capacitacion
. : El Coordinador de Recursos Humanos determina los recursos requeridos
Coordinador de Determinar . ., L )
para la ejecucion de las actividades. Los recursos pueden ser: materiales
(13) Recursos recursos s " . L
. didacticos, formatos, certificados, ambiente, soporte tecnologico,
Humanos requeridos ) )
capacitador (externo o interno) entre otros.
Coordinador de Coordinar . . .,
Se Coordinador de Recursos Humanos coordina la obtenciéon de los
(14) Recursos recursos parar . . . .
o recursos para la capacitacion con las distintas areas de la organizacion.
Humanos capacitacion
Coordinador de ) ) . .
(15) RECUISOS Ejecutar El Coordinador de Recursos Humanos ejecuta las actividades de
capacitacion capacitacion. Registra las asistencias mediante el formato de asistencia.
Humanos
Coordinador de Consolidar El Coordinador de Recursos Humanos consolida los resultados de la
(16) Recursos resultados de la | capacitacion la cual comprende una evaluacién antes y después del
Humanos capacitacion evento. Esta prueba es dada por el instructor y se recopila para evidencia.
(17) | Coordinador de Elaborar y El Coordinador de Recursos Humanos elabora y presentar el informe del
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Recursos presentar cumplimiento y resultados de las capacitaciones realizadas al Gerente
Humanos informe de la | General.
capacitacion
Coordinador de | Archivar informe | EI Coordinador de Recursos Humanos archiva el informe de
(18) Recursos de capacitaciones en el expediente del personal.
Humanos capacitaciones | Fin del proceso.
8. Indicadores
CODIGO | INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA | META | RESPONSABLE
Mide el grado de | Numero
Cumplimiento | cumplimiento del | capacitaciones Coordinador de
de las | plan de | realizadas / Total de Trimestral 100% Recursos
capacitaciones | capacitaciones capacitaciones Humanos
anual. planificadas

Tabla. Matriz de indicadores del proceso— Competencia y desarrollo del Personal

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 21. Registro de evaluacion de competencia y desarrollo del personal

Nombre de la

capacitacion:
Nombre del Fecha:
capacitador:
Resultados del Monitoreo de desempefio
examen:
Participantes Aprob Repr 3 meses . 6 meses . 12 meses.
ado obad M | M MS Firma del EM M| MS Firma del M | M MS Firma del
0 gerente gerente gerente

Total:

Efectividad [%]:

Instrucciones:

- Xen el casillero “Aprobado”: el participante aprobd el examen.

- Xen el casillero “Reprobado”: el participante no aprobé el examen.

- [: el participante no realiz6 el examen.

- FM: "Falta Mejorar", el participante no ha demostrado mejoras en el area cubierta por la capacitacion.

- M: "Mejord", el participante ha demostrado mejoras en el area cubierta por la capacitacion.

- MS: "Mejora Significativa", el participante ha demostrado mejora significativa en el area cubierta por la capacitacion.
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Anexo 22. Proceso de Andlisis del servicio

1. Objetivo
Establecer la secuencia de actividades para el asegurar el continuo mejoramiento de

la satisfaccion del cliente de la empresa Total Gas S.A.C

2. Alcance

Este proceso abarca desde el envio de solicitud de cuestionario de satisfaccion del

cliente hasta la determinacion de las oportunidades de mejora.

3. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos.

4. Responsable del proceso
El responsable del proceso al Analista de la Calidad y el involucrado es: Gerente de

Operaciones.

5. Definiciones

e Cuestionario de evaluacién de satisfaccion del cliente: Es el registro de las

respuestas que el cliente ha respondido.

e Oportunidad de mejora: Son conjunto de elementos que se ofrecen en

condiciones muy ventajosas para mejorar un aspecto de la organizacion.

e Punto critico: Son una incidencia o tema a ser considerado por el personal de la
institucién. Estos podrian ser: una inconformidad, sintoma de un problema o un

problema identificado.

Nota:
- Las oportunidades de mejora deben ser validadas por el Gerente de Operaciones
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6. Flujograma

Andlisis y medician de [a saisfaccion del cliente Y Andlisis e destiaciones de [a calidad
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Figura. Flujograma — Analisis de los servicios
Fuente: Elaboracién propia
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7. Descripcién

N° | RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
Revisar El Analista de la Calidad revisa los criterios de evaluacion para identificar posibles
Analista de la . mejoras en el formato de satisfaccion del cliente.
Q) ) criterios de . . o . - : .
Calidad . Si requiere actualizacion, se realiza la actividad 2. Caso contrario, se realiza la
evaluacion o
actividad 3.
El Analista de la Calidad actualiza los cuestionarios de satisfaccion. La informacion
susceptible a actualizarse son los criterios, métodos, niveles y/o rangos de
evaluacion.
Para la evaluacion utiliza el siguiente criterio:
Criterios de
Evaluacion (CE) Ll Muy malo | 2 Malo | 3 Regular | 4 Bueno 5. Muy Bueno
Ademas, utiliza el siguiente indice de ponderacion
Actualizar Tipo de Actividad indice de Ponderacion (IP)
) Analista de la cuestionario L -
Calidad de Comunicacion y Gestion 15
satisfaccion Ejecucion del servicio 2.0
Contractuales 2.0
Percepcion Global 1.0

Asimismo, se utiliza la siguiente férmula para calcular el indice de satisfaccion

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC)= £~
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Parte de la informacion para la evaluacion de la Satisfaccion del Cliente sera
complementada con la Encuesta de Satisfaccion, dicha informacion sera la siguiente:

- Numero de Cartas de Garantia “utilizadas”
- Numero de Penalidades “recibida”
- Felicitaciones y Agradecimientos “recibidos”

- Uso de Pdlizas de Seguro

Enviar . . . : , . i .
. . a . El Analista de la Calidad envia el cuestionario de satisfaccién (véase anexo 19) al
Analista de la cuestionario ) . R . )
3) Calidad de cliente por medio del correo electrénico indicando las instrucciones para llenar el
. L formato.
satisfaccion
Al recibir los cuestionarios de satisfaccion al cliente, el Analista de la Calidad
procesa la informacion para obtener los resultados de la encuesta. El siguiente
cuadro es un ejemplo del calculo realizado.
L indice de ponderaci()n Criterios de evaluacién (CE)
Actividad (IP)
1 2 3 4 5
A.Comunicacio
@ Analista de la ercc':ga{ ny Gestion
Calidad P —
respuesta Actividad 1 1.5 3x1.5
Actividad 2 1.5 2x1.5
B. Ejecucién
del Servicio
Actividad 1 2 3x2
Actividad 2 2 4x2
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C.Contractuales

Actividad 1 3 2x3

Actividad 2 3 2x3

Totales 1.5+1 '5+2+123+3+3=Z|P= 0 15 10.5 8 0

El promedio ponderado ISC de este cuestionario sera:
2 (IPxCE)= 0+15+10.5+8+0= 33.5 IP =1.5+1.5+2+2+3+3 =13
ISC= 33.5/13 = 2.58

Se elaborar un informe del nivel de satisfaccion del cliente y se envia al Gerente de
Operaciones para su conocimiento.

En la ultima semana del mes de octubre, el Analista de la Calidad consolida las
desviaciones identificadas de la evaluacion de la satisfaccion del cliente y los

Analista de la Consolidar L ., ~ L
(5) . . resultados de las auditorias y evaluacion del desempefio de la organizacion.
Calidad desviaciones . : . .
Asimismo, se realiza reuniones con los principales responsables de los procesos y
areas para identificar puntos criticos.
Analista de la Categorizar . . . o . .
(6) . .g . El Analista de la Calidad categoriza las desviaciones segun el problema principal.
Calidad desviaciones
Identificar El Analista de la Calidad identifica las causas raices de las desviaciones a partir del
Analista de la . efecto y descripcion de la causa. Se realiza un analisis de los cinco por qué para
@) . causa raiz de . . . : o .
Calidad . definir la causa raiz. Esto se registra en la matriz de puntos criticos (véase anexo
desviaciones . iy
23). Es importante que cada punto critico deba estar sustentado.
. .| El Analista de la Calidad envia, por el correo electronico, la matriz de puntos criticos
. Validar matriz . o
Analista de la al Gerente de Operaciones para su validacion.
(8) . de puntos de . . . . . . : -
Calidad criticos Si requiere ajustes, se realiza la actividad 9. Caso contrario, se realiza la actividad
10.
(9) Analista de la Realizar El Analista de la Calidad realiza ajustes a la matriz segun las indicaciones
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Calidad ajustes ala | proporcionadas por el Gerente de Operaciones.
matriz
. Identificar | A partir de las causas raices de los puntos criticos, el Analista de la Calidad
Analista de la : . . : :
(20) Calidad oportunidades | establece las oportunidades de mejora. Estas oportunidades de mejora pueden
de mejora | solucionar uno 0 mas puntos criticos.
. Clasificar El Analista de la Calidad clasifica las oportunidades de mejora, segun sus
Analista de la . L : .
(11) Calidad oportunidades | similitudes, en Project charters. Estos Project Charters deben ser evaluados y
de mejora gestionados en conjunto para optimizar los recursos.
El Analista de la Calidad clasifica las oportunidades segun el esfuerzo e impacto de
cada mejora propuesta como se muestra en la siguiente tabla.
1 2 3
IMPACTO / ESFUERZO
BAJO MEDIANO ALTA
BAJO 1 2 3
MEDIANO 2 4 -
Analista de la Prlor!zar 3 ALTA 3
(12) Calidad oportunidades
de mejoras | posterior a la calificacion realizada, se procede a establecer prioridades segin la
siguiente tabla.
CALIFICACION PRIORIDAD
1-2 Prioridad 3
3-4 Prioridad 2
RSN roridad 1
(13) | Analista de la Validar El Analista de la Calidad envia las oportunidades de mejora, via correo electronico,
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Calidad oportunidades | al Gerente de Operaciones para su validacion.
de mejora Si requiere ajustes, se realiza la actividad 14. Caso contrario se realiza el
subproceso de “Analisis y aprobacion de mejoras” y fin del proceso.
(14) Analista de la o oﬁ{:J:itdaa:des El Analista de la Calidad ajusta las oportunidades de mejora segun las indicaciones
Calidad P . del Gerente de Operaciones. Se regresa a la actividad 13.
de mejora
8. Indicadores
CODIGO | INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA | META RESPOENSABL
Eficacia de | Evalita el nivel de Nl'Jr.nero de puntos
las exactitud de las criticos resueltos / Gerente de
: . Total de puntos Anual 100% .
oportunidade | oportunidades de criticos Operaciones
s de mejora mejora. . e
identificados

Tabla. Matriz de indicadores del proceso — Andlisis de los servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23. Matriz de Puntos Criticos

Tpode y .., v o :
przceso g (o ]mn TipodePuntode Atenciqg  Descripindel Punto de Atencion 8 Destrpidn del et '

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 24. Matriz de Oportunidades de mejora

Tipode ON"_

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 25. Planificacién del servicio

1. Objetivo
Establecer las secuencias de actividades para el disefio eficaz del servicio de la
empresa Total Gas S.A.C., cumplimiento con los requisitos de los interesados y

normativas vigentes.

2. Alcance

Este proceso abarca desde recepcion de la solicitud del disefio del servicio hasta la

entrega formal al Gerente de Operaciones y cliente.

3. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos.

4. Responsable del proceso
El responsable del proceso es el Analista de Proyecto y los involucrados son:

Gerente de Operaciones, Coordinador Comercial y Representante del Cliente.

5. Definiciones

e Plano: Son los disefios asistido por computadora (utilizando el software AutoCAD)
de la instalacion y modificacion a realizar

Nota:

- Los planos deben ser aprobados por el gerente de Operaciones y Coordinador
Comercial antes de ser enviado al cliente.
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6. Flujograma
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Figura. Flujograma — Planificacion del servicio
Fuente: Elaboracion propia
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7. Descripcién

N° | RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
(1) Analista de Recibir solicitud | El Analista de Proyecto recibe la solicitud, por medio del correo electrénico,
Proyecto de disefio para el disefio del servicio del Coordinador Comercial.
Analista de Recopilar El Analista de Proyecto revisa la solicitud y solicita la informacion de los
(2) Provecto informacion del | planos de las instalaciones de la empresa contratista y permisos requeridos
y servicio para visitar la empresa. A partir de esto, determina los requisitos de la obra.
El Analista de Proyecto realiza una visita In Situ para corroborar los planos
. - proporcionados por la empresa estén conformes. Analiza el area para
. Realizar visita 'y . o : . .
Analista de . . determinar el cumplimiento y realizar un bosquejo del plano. Asimismo,
(3) analizar areade |. . : . .
Proyecto . , indica cualquier observacion a subsanar por la empresa sobre el area en
instalacion : , - .
donde se ejecutara la obra indicando el plazo de subsanacion para poder
ejecutar la obra.
. — El Analista de Proyecto disefia el plano de la obra segun la Norma Técnica
Analista de Diseiiar plano - : :
(4) Peruana 123.321. Estos requisitos son requeridos no se puede cambiar o
Proyecto de la obra .
modificar.
Una vez terminado el plano, el Analista de Proyecto envia el plano, via
correo electrénico, al Gerente de Operaciones y al Coordinador Comercial.
(5) Analista de Presentar plano | Si ambos no estan conforme con el plano, se realiza la actividad 6. Caso
Proyecto para validacion | contrario, se procede a enviar al cliente para su evaluacion.
Si el cliente esta conforme con el plano, se realiza la actividad 7; caso
contrario, se realiza la actividad 6.
(6) Analista de Subsanar El Analista de Proyecto subsana las observaciones del plano segun las
Proyecto observaciones | indicaciones del evaluador. Se continla a la actividad 5.
Analista de Registrar El Analista de Proyecto registra la conformidad del plano en el registro de
(7) Provecto conformidad del | planos compartido con el Gerente de Operaciones por google drive.
y plano Fin del proceso.
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8. Indicadores

COGIDO INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA | META | RESPONSABLE
Determina el nivel (Ndmero  de planqs
Eficacia del | de aceptacion, por aceptados sin Gerente de
' observaciones / Total Bimestral 100%

disefio

el cliente, de los
planos.

planos aceptados) *
100

Operaciones

Tabla. Matriz de indicadores del proceso— Planificacion del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 26. Registro de planos

cODIGO

CLIENTE

TIPO DE
SERVICIO

TIPO DE
INSTALACION

TIPO DE TANQUE

ESTADO DEL AREA

ESTADO DE PLANO

OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 27. Inspeccidén de equipos y materiales

1. IDENTIFICACION

Destino: Almacén ] Area: ]

Fecha de Control:

N° Registro:

Tipo de Equipos y Materiales

Herramienta |:| Ma’quinalenstrumental |:| EPP |:| otro |:]

2. RELACION DE EQUIPOS Y/O MATERIALES

| Firma:

| Fecha:

ITEM CcODIGO

DESCRIPCION

GR

OC | CC | ET | MS | SCO Cl | DL

DF El | Estado

Observaciones

LEYENDA (Marcar con FI: OK / F: Falta / R: Rechazado / NA: No aplicable)

Responsable del control:

GR | Guia de Remision DF | Dafios en el elemento DE | Dafios de Embalaje Nombres v Apellidos firma Fecha
OC | Orden de Compra SCO | Suministrado por el contratista El | Elemento identificado yAp
cc Doo.:umentos de SCl | Suministrado por el Cliente ESTADO Supervisor

Calidad
gr | Especificaciones ¢l | Cantidad Incompleta ACEPTADO RD

Técnicas
MS | Hoja MSDS DF | Dafios en el elemento NO ACEPTADO V°B° Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 28. Programa de Implementacion del servicio continto

FECHA | FECHA

ACTIVIDAD mico |TérmiNg enero-2019| #H#Hi#H# marzo-2019| abril-2019 [ mayo-2019| junio-2019 | julio-2019 | #iHkHHHiHH SR SUHHBHHH) SR
112(3]4)1]2]3]4)1]|2]|3[4)1]2])3[4]1]2]|3[4]1[2]|3|4][1|2]|3]|4|1
1.0 CALIDAD PRELIMINAR
1.1 |EMISION
1,2 |ENTREGA DE ALCANCES DEL PROYECTO
2.0 CALIDAD OPERATIVA

2.1 |PLAZO DE EJECUCION DEL PROYECTO

2.2 |REVISAR ESP. TECNICAS Y SUMINISTROS CRITICOS

2.3 |REVISAR; CONTRATO, ALCANCES Y PROGRAMA DE PROYECTO

2.4 |EMITIR PROGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CALIDA

2.5 |EMISION DEL PLAN DE CALIDAD EN REV. 0

2.6 |ENVIAR COPIA AL JEFE DE PROYECTOS

2.7 |ENVIAR COPIA AL CLIENTE

2.7 |EMISION DEL LISTADO DE CONTROL DE REGISTROS

3.0 DIFUSION DEL SGC A PERSONAL PROPIO Y/O TERCERO

3.1 |PREPARACION PARA INDUCCION

3.2 |EJECUCION CHARLA INDUCCION A PROYECTOS

3.3 |EJECUCION CHARLA INDUCCION AL PERSONAL NUEVO

3.4 |PREPARACION PARA CHARLAS DE CAPACITACION

3.5 |EJECUCION DE CHARLAS DE CAPACITACION (PROPIO Y TERCERO

4.0 INFORMES

4.1 |INFORME MENSUAL (ANTES DEL 10 DE CADA MES)

4,2 [EVALUACION INICIAL DE SUBCONTRATISTAS Y PROVEEDORES

4.3 |INFORME DEL AVANCE MENSUAL

4.4 [EVALUACION INICIAL DE SUBCONTRATISTAS Y PROVEEDORES

S

4.5 [EVALUACION FINAL DE SUBCONTRATISTAS Y PROVEEDORES

5.0 EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

5.1 |ENVIO DE ENCUESTA

5.2 |RECEPCION DE ENCUESTA

6.0 AUDITORIA (PROYECTO)

6.1 [EJECUCION AUDITORIA | |

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 29. Gestion de Auditoria Interna

1. Objetivo

Planificar, seguir y controlar las auditorias del sistema de gestién de calidad para una
eficaz verificacion del cumplimiento de los requisitos de la misma, identificando
cualquier brecha existente en la empresa Total Gas S.A.C.

2. Alcance

Este proceso abarca desde la planificacion de las auditorias hasta la entrega de las
acciones correctivas y preventivas al responsable del sistema de gestién de calidad y

Gerente de Operaciones.

3. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos.

4. Responsable del proceso
Los responsables del proceso son los Representantes de la Organizacion y el

involucrado es: Analista de la Calidad.

5. Definiciones

e Activos de los procesos de la organizacion: Son los planes, procesos,
politicas, procedimientos y las bases de conocimientos especificos de la
organizacion y utilizados por la misma.

e Auditado: Persona siendo auditada.

e Auditor: Persona realizando la auditoria.

e Auditorias: Son las actividades sistematicas, independientes y documentadas
para obtener evidencia y evaluar, de forma objetiva, el grado de cumplimiento de
los criterios de auditoria.

e Revisién por la Direccion: Son las evaluaciones formales, realizadas por la
Direccion, del estado en que se encuentra la organizacion y de su adecuacion a
lo que establece las politicas y a los nuevos objetivos que se deriven de la
evolucion de circunstancias

Nota:

- La auditoria interna comienza por la recopilacién de la informacion del area auditada
previo aviso de una semana anterior.

- Las observaciones identificadas establecidos por el auditor, cuenta con un plazo de un

(01) mes para subsanar, con posibilidad de ampliarse, segun sea aprobado por la
Gerencia General.
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6. Flujograma

Gestidn de las auditrias Y Revision por a direccidn
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2 1, Definirobjen Z‘E\aburar’p\an 4 Revisare B @D & Realzar 7. Bitorry |
H V;‘(anté‘t“e?‘a” t ausdg?”a = h\nmrpqrar inicio de reistasy presentar ifome :
. Fauatee atne; n auitor Ievartar ik e auditors |
Y| ido e |
M Comunicatidn con patis EH,E |
2 ot oty |
% N intetesadas . |
£ : 1, Polticayabjetes
omesd | 4.No Conformiddes.
fomes de 4
auditors Pograma d atvs de o5 Womede | B ffecon e e
pasais adtora pracesns de la o : Serecopiala 4 Resultados deindicdors - "
; ; ez en oty on
| organizn | infitmaddh o 5‘Estadudeattmr.wesmrremwasy ‘ / nbjz par
I | anterorfadalerridn peertiias )| A REE B
\ el Aabitecsin, i Cmbiosquedfecn S50 | HERdE OGN,
|
e T
o |
3 |
’ A Encarurt conelAneiga e P | 8 Reoplr 0 Reisy 1, Detetmingr
.dewsda{p’an ~ Cliad, s leminaseusss .. { agiones rometivas ‘ T @ analzetos LTS
i caune : rfes dbrechas sty Y it | RS h reutdos Y
aiones conectiasypreveres T Viemes de o presetiag \
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Il

Figura. Flujograma — Gestion de auditoria interna
Fuente: Elaboracién propia
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7. Descripcién
N° | RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
Definir objetivo
(1) Analista de la y alcance de | Segun los informes de auditorias pasadas, el Analista de la Calidad define
Calidad plan de los objetivos y alcance del plan de auditoria.
auditoria
El Analista de la Calidad elabora el plan de auditoria segun el formato de
Analista de la Elaborar plan de | Plan de auditoria. Este plan también incluye el plan anual de auditoria. El
(2) . auditoria de plan debe estar alineado con los objetivos y el alcance de la auditoria.
Calidad . . .
SGC Envia el plan, por medio del correo electronico, al Representante de la
Direccion.
El Representante de la Direccion revisa el plan de auditoria.
3) Representante | Revisar plan de | Si aprueba, se realiza el subproceso de “Comunicacién con partes
de la Direccion auditoria interesadas”; luego, cuando es la fecha de auditoria programada, se realiza
la actividad 5. Caso contrario, se realiza la actividad 4.
, Revisar e , : : . . :
Analista de la . El Analista de la Calidad revisa e incorpora las observaciones brindas por
4) . incorporar . g .
Calidad : el Representante de la Direccion. Se regresa a la actividad 2.
observaciones
. Comunicar o :
Analista de la L Una vez que llega la fecha de la auditoria programada, se comunica el
(5) . inicio de _ N .
Calidad o, inicio de las auditorias todos los auditados.
auditoria
Realizar
() Analista de la entrevistasy | El Analista de la Calidad realiza entrevistas con los auditados para levantar
Calidad levantar evidencias del cumplimiento.
evidencias
(7) Analista de la Elaborar y El Analista de la Calidad analiza la informacion relevada y elaborar el
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Calidad presentar informe de auditoria con todos los hallazgos. Este informe se envia al
informe de Representante de la Direccion por medio del correo electronico.
auditoria
. En conjunto con el Analista de la Calidad, el Representante de la Direccién
Determinar i . o
. elabora el plan de accién segun el procedimiento del subproceso de
Representante acciones « . . o, .
(8) . . . Control de acciones correctivas y preventivas”. Luego continua al
de la Direccion correctivas y « . . L
. subproceso de “Control de acciones correctivas y preventivas”. Finalmente,
preventivas . - . .
llegada la primera semana de diciembre, se realiza la actividad 9.
Recopilar
©) Representante | informacion del | El Representante de la Direccion recopila la informacion del desempeiio de
de la Direccion desempefio de | la organizacion a todas las areas.
la organizacion
El viernes de la segunda semana de diciembre, el Representante de la
organizacion revisa y analiza los resultados de la gestion. Entre los
documentos revisados se encuentra:
R ant Revisar y 1. Politica y objetivos.
resentan : :
(20) dee'i)aeDs'?ec?:'éi analizar los 2. No Conformidades
[ [ : . .
resultados 3. Satisfaccion del Cliente
4. Resultado de indicadores.
5. Estado de acciones correctivas y preventivas.
6. Cambios que afectan el SGC.
Determinar El Representante de la Direccion, en conjunto con los representantes de
(11) Representante acciones cada area de la organizacién, determina las acciones correctivas y
de la Direccion correctivas y | preventivas. Esto se registra en los formatos establecidos en el subproceso
preventivas “Control de acciones correctivas y preventivas”.
Elaborar y
Representante o : i : .
(12) : - distribuir acta de | Una vez culminado la reunion, se registra todo en el acta de reunion.
de la Direccion ceunion
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Dar seguimiento

El Representante de la Direccién da seguimiento a los planes de accién

Representante para asegurar el cumplimiento. Esto se realiza mediante una solicitud de
(13) . . alos planes de | . it . .
de la Direccion accion informacion, a todos los representantes de las areas de la organizacion, del
cumplimiento de las acciones establecidas.
. Se evalta el impacto en los procesos de la organizacion y se archiva los
Representante | Evaluar impacto .
(14) resultados obtenidos.

de la Direccion

en los procesos

Fin del proceso.

8. Indicadores

CODIGO | INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA | META RESPOENSABL
. EvalGa el levantamiento | Nomero de No
Eficacia de la .
identificacién de las No | Conformidades Representante
Conformidades tras la | cerradas / Total de Mensual 100% pres .,
de la causa| . - . de la Direccion
. ejecucion del plan de | No Conformidades
raiz . : "
accion. identificadas
Numero de
Cumplimiento | Evalida el cumplimiento | auditorias
. . Representante
del programa | porcentual de las | realizadas / Total Trimestral 100% . .
S L - L de la Direccion
de auditoria | auditorias planificadas. | de auditorias
planificadas

Tabla. Matriz de indicadores del proceso — Gestion de auditoria interna

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 30. Plan de Auditoria

1. IDENTIFICACION | | REGISTRO N°
CENTRO DE APLICACION:
COD. AUDITORIA AUDITOR AUDITORES:
LIDER
FECHAS DE
EVALUACION:
OBJETIVO DE LA
AUDITORIA:
2bﬁ$§:£f EXCLUSIONES:
2. PLANIFICACION DE ACTIVIDADES
ITEM SECCION RESSZ?:%?NBLE :E%llj_ll,:lgg FECHA HORA
AUDITADA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
3. REVISION NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA FECHA

Revisado por DR

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 31. Programa de auditoria interna

FECHA DE | FECHA DE
AREAS AUDITADAS
INICIO | TERMINO
1.0 MACROPROCESOS
PROG. | PROG.
NOMBRE DE RESPONSABLE DE | PLAN AUDITORIA INFORME
e AREA AUDITOR LIDER REAL | REAL
MACROPROCESO AREA INTERNAS N AUDITORIA N
1 PlaneamientoEstratégico  |Control decalidad ~ (Gerente gerenal 1 moys | 15
y ' L Coordinador de
2 |Gestion Comercial Formalizacion " 1
PrOyecies oy | o
3 [Control de Gestidn (Gerencia General Gerente gerenal 1
07/01/19 15/11/19
4 [Administracion de Contratos  {Formalizacion Cordnadr e 1
proyectos 0jor/9 | 08/11/19
5 (Gestidn del Servicio Servicios (Gerente de operaciones 2
14/01/19 19/11/19
6 |AseguramientodelaCalidad  (Control decalidad ~ [Analista de calidad 2 Wos | 19
. Analista de recursos
7 |Gestion de Recursos Humanos  [Recursos humanos 3
humanos woys | B9
§ (Gestion de Marketing Formalizacion Cordraorc 3
proyectos 09 | 08/11/19
9 [Gestion de Tesorerfa Tesorerfa Coordinador e tesorerfa 3
B0 | 1119
10 |Gestion Contable Contabilidad COOTdIT\?dOde 3
contbiied B |
» . ~ |Compras/ Almacény ~ |Coordinador de almacén
11 |Logisticay Suministro de Equinos | ", 3
suministro | compras 009 | By

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 32. Revision por la direccion

1. Objetivo
Revisar y evaluar periédicamente el nivel de cumplimiento y el estado del Sistema de
Gestion, con el fin de asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua,

evaluar oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios.

2. Alcance

Este proceso abarca todas las actividades que se lleven a cavado del Sistema de
Gestion de Calidad.

3. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos.

4. Responsable del proceso
El responsable del proceso es el responsable de la direccién y los involucrados son:

la Gerencia General y los miembros encargados de los procesos.

5. Definiciones

e Adecuacion: Que el Sistema de Gestion de la Calidad aporte al propdsito.

e Eficacia: Grado en que realizacién las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Revision del Sistema de la Calidad: Evaluacion formal, realizada por la
Direccion, del estado en que se encuentra del Sistema de Calidad y de su
adecuacién a lo que establece la Politica de Calidad y a los nuevos objetivos que
se deriven de la evolucion de circunstancias cambiantes.

e Indicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion de un proceso o de una actividad

Nota:

- La revisibn por la direccion comienza por la recopilacion de la informacion
correspondiente al SGC. La reunion se realizara una vez por afo.
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- Los planes de accion establecidos por la revisiéon de la direccién son programados para el
afio siguiente.
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6. Flujograma

1. Politica y objetivos
2. Mo conformidades 3
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Resultados deindicadores 5.
Estado de acciones correctias y

El acta de reunian
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¢ Minima 7 dias preventivas 2 ‘
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i 1a reunidn al e del " LS Imi:;:;::m resultados de DOCU‘T:‘G ;Ds d E:I?;Dra,:ct a realizacion Evalia impacto
Gerente General s necesaria a temas resultados de istribuye Acta
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Figura. Flujograma — Revisidn por la direccion

Fuente: Elaboracion propia
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7. Descripcién
N° | RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
Determinar . . : . .
Responsable de El responsable de la Direccion define la fecha de la reunion e informa a
(1) : . fecha de .
la Direccion - Gerencia General.
reunién
El Gerente General recibe la informacién de la fecha programada para la
(2) | Gerente General | Aprobar fecha |reunion y determina si la aprueba. Caso contrario, le hara saber al
responsable de la Direccion para que vuelva a definir otra fecha.
Al ser aprobado la fecha de la reunion, el responsable de la Direccion
Responsable de Convocar la - .
(3) . . . convoca a la reunion de la revision a los responsables de los procesos.
la Direccién reuniéon . . . o
Esta convocatoria debe tener un minimo de 7 dias de anticipacion.
El responsable de la Direccion solicitara al responsable de los procesos, la
- informacion necesaria que se requiere para la reunion. Esta informacion
Responsable de Solicitar . e L . : .
(4) : . : . principalmente es: Politica y objetivos, No conformidades, Satisfaccion del
la Direccion informacion . o . .
cliente, Resultados de indicadores, Estado de acciones correctivas y
preventivas, y cambios que afecten el SGC.
Miembros . . . .
Entregar Los miembros responsables de procesos organizan la informacion
(5) | responsables de . - .. . .
informacion solicitada y le entregan al responsable de la Direccion.
procesos
Llegada la fecha de la reunion, el responsable de la Direccion inicia la
Responsable de - L . : . .
(6) Iniciar reunion | reunién con una breve introduccion de los puntos a tocar durante dicha

la Direccion

reunion, el objetivo, las pautas establecidas y el orden de actividades.

(7)

Responsable de
la Direccion

Exponer
resultados

Una vez culminada la introduccién, el responsable de la Direccion expone
los resultados de los temas acordados a todos los presentes.
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Al término de la exposicion del responsable de la Direccion o parcialmente

Miembros Revisar y . .
i (de acuerdo como se organizan), los miembros responsables de los
(8) | responsables de explicar . . :
procesos van revisando los resultados que los involucra y explican uno por
procesos resultados
uno los resultados expuestos.
Revisar y . ,
. El Gerente General revisa y analiza los resultados expuestos por el
(9) | Gerente General analizar . . .
responsable de la Direccion y los miembros responsables de los procesos.
resultados
Luego de haber revisado y analizado los resultados, el Gerente General
Toma de - ) L .
(10) | Gerente General decisiones toma las decisiones de los mismos en coordinacion con los demas
participantes.
Documenta los . .
Responsable de El responsable de la Direccion anota y documenta los resultados y
(12) . L, resultados de la . : , -
la Direccion . conclusiones finales a las que se llego en la reunion.
reunion
Elaborar
Responsable de . y . L . .
(12) . -, distribuir acta | Una vez culminado la reunion, se registra todo en el acta de reunion.
la Direccion L
de reunién
Dar El responsable de la Direccidén da seguimiento a los planes de accion para
(13) Responsable de | seguimiento a | asegurar el cumplimiento. Esto se realiza mediante una solicitud de
la Direccién los planes de | informacion, a todos los representantes de las areas de la organizacion, del
accion cumplimiento de las acciones establecidas.
. Se evalta el impacto en los procesos de la organizacion y se archiva los
Responsable de | Evaluar impacto .
(14) resultados obtenidos.

la Direccion

en los procesos

Fin del proceso.
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8. Indicadores

CODIGO | INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA | META | RESPONSABLE
Eficacia de la | Evalia el levantamiento | N0Umero de acciones Responsable de
revision por la | de las acciones | cerradas / Total de Anual 100% p- o
. ., . - . . .. la Direccion
direccion identificadas acciones identificadas
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