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RESUMEN

En el entorno tan competitivo donde se desarrolla el mundo empresarial es
necesario contar con una estandarizacion de procesos, para ello es necesario
contar con la certificacion respectiva, de acuerdo al rubro de la organizacion para
mejorar los resultados de la empresa reflejados en la mejora de la imagen de la
organizacion y el aumento de la productividad. Por ello, la presente investigacion
tiene como objeto de estudio describir como se desarrolla la gestion por procesos
en la empresa importaciones y servicios de la ciudad de Trujillo, teniendo en
cuenta la certificaciéon 1ISO 9001:2015 y se desarroll6 bajo el disefio descriptivo,

bajo la técnica de analisis documental.

La poblacion estuvo conformada por la informacion desde el afio de inicio de
operaciones de la empresa Importaciones y Servicios EIRL. y la muestra estuvo
determinada por la informacién analizada en el periodo 2018-2020, debido a que

es informacion de afio cerrado, para facilitar el analisis.

Para el analisis de la gestion por procesos se tomoé en cuenta los 10 requisitos de
la norma ISO 9001:2015: referencias normativas, politica, manuales, contexto,
liderazgo, planificacién, apoyo, operacion, evaluacién del desempefio y mejora
continua. Y se llegd a la conclusiéon que la organizacién aun no cuenta con un
sistema de gestion de calidad establecido en cumplimiento a la normativa ISO
9001:2015.

Palabras clave: Gestion por procesos, Normativa ISO 9001:2015, certificacion.
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ABSTRACT

In the highly competitive environment where the business world develops, it is
necessary to have a standardization of processes, for this it is necessary to have
the respective certification, according to the organization's heading to improve the
results of the company reflected in the improvement of the image of the
organization and increased productivity. For this reason, the present research
aims to describe how process management is developed in the imports and
services company of the city of Trujillo, taking into account the ISO 9001: 2015
certification and was developed under the descriptive design, under the

documentary analysis technique.

The population was made up of the information from the year in which the
company Importaciones y Servicios EIRL began operations. and the sample was
determined by the information analyzed in the 2018-2020 period, since it is

information from the closed year, to facilitate the analysis.

For the analysis of management by processes, the 10 requirements of the 1ISO
9001: 2015 standard were taken into account. normative references, policy,
manuals, context, leadership, planning, support, operation, performance
evaluation and continuous improvement. And it was concluded that the
organization still does not have a quality management system established in
compliance with the 1ISO 9001: 2015 standard.

Keywords: Process management, ISO 9001: 2015 standard, certification.
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INTRODUCCION

1.1. Formulacién del Problema

1.1.1. Realidad problematica

A nivel global las empresas buscan usar de manera adecuada sus
recursos, el control adecuado de sus procedimientos y el
cumplimiento de normas y regulaciones de los diferentes mercados
internacionales, la Norma ISO 9001 instaura claramente la necesidad
de establecer e integrar los procesos y elementos de la empresa para
que sus operaciones sean de manera: sistémica, definida,
estructurada y documentada para el cumplimiento de los requisitos del
cliente, aumentar el nivel de calidad y mejorar la satisfaccion del

cliente.

En América latina y en el Perl concretamente la norma ISO
9001:2015 esta direccionado a las empresas hacia el cumplimiento de
los requisitos y directrices para un sistema de gestion de la calidad,
empleando el enfoque a procesos e incorporando el ciclo PHVA
(Planear- Hacer-Verificar-Actuar). (Alzate, 2017, p.3), que implica la
mejora y desarrollo de los procesos el uso y la conservacién de una
adecuada administracibn mediante un idéneo disefio, orientacion y
control, con la intencién de ofrecer un servicio y/o producto de calidad
y de esta manera avalar la cobertura de las necesidades y

requerimientos del cliente o usuario.

A pesar de que la implementacion de los sistemas de gestion de la
calidad y su certificacion es un proceso voluntario, soportado por las
motivaciones, metas y politicas organizacionales (Sampaio et al,
2009, p. 38-58), el gran numero de certificaciones a nivel mundial en

ISO 9001 han hecho de esta norma un fendmeno universal con un
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impacto significativo en los diferentes contextos econdémico, social y

cultural.

La necesidad de las organizaciones de ser mas rentables y
competitivas y, requiere la eficiencia en todos sus procesos,
intentando encontrar saciar los las necesidades y exigencias del
cliente por medio del acatamiento de estandares de calidad, tratos
pactados, fechas de culminacién del servicio o entrega del producto,

etcétera.

En este contexto la Empresa Importaciones y Servicios EIRL, que
se dedica a la venta de repuestos, alquiler de maquinaria pesada y
servicios en obra de construccion no cumple en su totalidad los
requerimientos para la obtencion y certificacion de la norma 1SO
9001:2015, y para lograrlo se necesita la orientacién que implica el
término de calidad y la optimizacion constante, mejorando la gestion
de los procesos de naturaleza administrativa en toda la jerarquia

organizacional.

Por esto se necesita formularse las siguientes premisas: ¢Los
procesos en Importaciones y Servicios EIRL estan orientados a la
calidad y satisfaccion del cliente? De lo contrario: ¢Cudles son las
permutaciones que se requiere ejecutar para encaminar estos
procesos que nos permita obtener una buena percepcién de calidad
por parte del cliente?

Dada la situacion, el actual andlisis procurara detectar los errores
en los procesos administrativos y operativos de Importaciones y
Servicios EIRL. y sus razones, que producen que la organizacion no
cumpla con las exigencias del cliente, y la calidad del producto y/o
servicio, y proponer una iniciativa de optimizacion que posibilite darle
una direccion conveniente a los procesos permitiendo remover la raiz

de dichos inconvenientes.

11



1.1.2. Enunciado del problema
¢Como se desarrolla la gestion por procesos en la empresa
Importaciones y Servicios EIRL teniendo en cuenta que se desea
lograr la certificacion 1SO 9001:2015, Trujillo 20217

1.2.  Justificacion
- Teodrica
A nivel tedrico se evidencia el uso de las proposiciones de la
gestion por procesos y su estrecha relacion con la calidad. Con el
presente andlisis se persigue consolidar esta interaccién, admitiendo
verificar que al utilizar las dos herramientas se obtiene el progreso de
los resultados de forma efectiva y eficiente

- Practica
La justificacion practica se da porque en el analisis se pretende
solucionar los inconvenientes de administracién de Importaciones y
Servicios EIRL. y de sus procesos; por medio de una adecuada

administracion y normalizacion de los mismos

- Metodologica
La presente investigacion descriptiva busca evidenciar eficacia y la
aplicaciéon de los materiales, técnicas, métodos y modelos de gestion
presente en el dmbito problematico de Importaciones y Servicios

EIRL, para obtener solucionar los mismos
- Social

Con los resultados de la investigacién se podran tomar medidas

preventivas y/o correctivas y se podran mejorar los procesos dentro

12



de la entidad en estudio, dando como consecuencia un mejor servicio

a la sociedad.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Describir como se desarrolla la gestion por procesos en la empresa
Importaciones y Servicios EIRL, teniendo en cuenta la certificacion
ISO 9001:2015, Trujillo 2021.

1.3.2. Objetivos especificos

- Determinar la situacion actual de la empresa Importaciones vy
Servicios EIRL respecto al cumplimiento de los requisitos
establecidos por la Norma ISO 9001:2015 en el afio 2021.

- ldentificar los procesos clave para la empresa Importaciones y
Servicios EIRL de la ciudad de Trujillo considerando la norma
ISO 9001:2015 en el afio 2021.

- Disefiar el mapa de procesos de la empresa Importaciones y

Servicios EIRL en el afio 2021.

13



MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Salazar (2019) en su investigacion: “Disefio de la gestion por
procesos basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa
INGEDIMET” para obtener el titulo de Ingeniero Industrial en la
Universidad Autonoma de Occidente en sus metas organizacionales,
crea la necesidad de elaborar un estudio de toda su cadena de
suministro y es por esta razon que se requiere una identificacion de
los procesos de la empresa, llevando inmediatamente al desarrollo de
los diferentes procedimientos y procesos que conforman la cadena de
suministro para garantizar mejoras, documentando mediante tablas y
formatos necesarios para alcanzar a futuro la certificaciéon de su
sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015. Este
antecedente se utiliza para contrastar la hipétesis y la discusion de los

resultados.

Gonzalez (2019) en sus tesis: Propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de calidad en la empresa Sociedad Inmobiliaria
Hurtado Limitada bajo la normativa ISO 9001:2015”, para optar el
Titulo de Ingeniero Industrial plantea la adecuacion del método sobre
gestiéon de calidad enfocado en la normativa ISO 9001:2015, mediante
el estudio de brechas y desarrollo de procedimientos con la finalidad
del acondicionamiento de la Empresa para una futura implementacion
del Sistema. Llegd a concluir que al generar documentos se le brinda
a la organizacion un sustento en la elaboracion del sistema de gestion
de calidad, el compendio de calidad ejecutado da acceso al
conocimiento de los factores involucrados de la organizacion y unir lo
requerido por la normativa en la totalidad de sus aspectos y
colocando en contexto una real organizacion, ejecutando aplicabilidad

y no aplicabilidad en los aspectos correspondientes.
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2.1.2. A nivel nacional

Coaguila (2017) en su investigacion: “Propuesta de implementacion
de un modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C
Metals S.A.C.” para optar el Titulo de Ingeniero Industrial propone
implementar el modelo de Gestidén por Procesos y Calidad para que la
organizacion pueda alcanzar la cobertura de las necesidades vy
exigencias del cliente, respecto a disponibilidad, calidad especifica y
precio o costo, llegando a concluir que la comprobacion de las labores
planteadas a efectuar comparandolas con las raices concretas de los
inconvenientes, lo cual contribuira efectivamente a alcanzar las metas
propuestas, tomando acciones para que se conserven y permanezcan
a lo lardo del tiempo; y por dltimo desde un examen financiero se
afirma que la propuesta planteada es eficaz ya que se obtiene un
VAN de S/.73,477.99.

Renteria (2019) en su investigacion: Implementaciéon del sistema
de gestion ISO 9001:2015 en el laboratorio de la Compariia Minera
Azulcocha - Lima — 2019” para optar el Titulo de Ingeniero de Minas
plantea la implementacion de un el Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 con el propédsito de optimizar la confiabilidad del
diagnéstico del estudio del laboratorio de Compaifia Minera
Azulcocha, Al implementar el Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015 verificando que dicha norma es una herramienta esencial y
significativa en la confiabilidad de los resultados para la satisfaccion

de los clientes.

2.1.3. A nivel local

Diaz (2017) en su tesis: “Propuesta de disefio de un modelo de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar
los procesos de gestion docente en la universidad privada de la

ciudad de Trujillo”, para obtener el grado de maestra en ingenieria

15



industrial, presentada a la Universidad Nacional de Trujillo en la que
presenta un metodo de gestion de calidad tomando como referencia
la norma ISO 9001:2015 que permitirA mejorar los procesos de
gestion en el ambito de la docencia en una casa de estudios superior
particular, luego del andlisis obtuvo 11 procedimientos, 11 matrices de
responsabilidad, 47 indicadores e los procedimientos y 33

sugerencias de practicas de mejora continua.

Blanco y Paredes (2018) en su investigacion: Propuesta de un
sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015
para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Total
Gas S.A.C. Truijillo, para optar el Titulo de Ingeniero industrial, cuyo
objetivo fue aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes. Para
cumplir con dicho obijetivo, el estudio se baso6 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 verificacion que
contiene los requisitos de la norma, donde se obtuvo un porcentaje
menor al 50% de cumplimiento, el cual evidencid 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
evaluacion econémica se concluyd que el sistema de gestidbn de
calidad para la empresa es viable y rentable con un beneficio-costo de
1.14 y un VAN de 25,092.3 soles.

2.2.Marco teoérico

2.2.1. Gestién estratégica de procesos

16



Para poder comprender a totalidad el significado de gestion por
procesos es necesario detallar en primer lugar las afirmaciones de

algunos autores respecto a procesos, asi tenemos a:

Chang (1996) hace referencia al proceso como: “una secuencia de
labores de costo anadido relacionados entre ellos, con la finalidad de

convertir un recurso en un producto o servicio” (p. 08).

Zaratiegui  (1999) muestra que “los procesos son el factor de
mayor relevancia y el mas amplio en las diligencias de las
organizaciones vanguardistas, en particular son métodos que apoya
la gestion en la Calidad Total” (p. 81).

Ademas, Zaratiegui (1999),expresa que “las organizaciones y/o
compafias basan su eficiencia en el éxito de sus procesos” (p. 83).
Por ello las empresas al concientizar esta realidad deciden cambiar su
perspectiva en el compromiso del desarrollo de actividades,
incrementando y orientando al criterio de proceso, direccionado al
logro la satisfaccion del cliente. En la década de los 80 y 90, el ambito
de contienda o disputa las organizaciones se identificaba por poseer
un inferior ritmo de transformacion; como consecuencia las
organizaciones se caracterizaban como un grupo de unidades
“solidas”; gracias al ambito poco dinamico que consentia a las
organizaciones desenvolver sus ocupaciones con escasos problemas.
No obstante, la dinamica variable del mercado de hoy, la calidad pas6
de una facil exigencia a ser una disposicién congénita que tienen que

consumar los productos y/o servicios.
De igual manera Pérez (2010) quien muestra que un proceso es

“una sucesion metodica y sistematica de ocupaciones iterativas cuyo

producto posee costo intrinseco para su cliente o usuario” (p.51).

17



La Normativa ISO 9000:2015 sugiere que un proceso es “un grupo
de ocupaciones reciprocamente en relacion que usan las entradas
para conceder un resultado previsto”. (International Organization for
Standarization, 2015)

Los procesos simbolizan la creacion, gestion y brindan a la
organizacion una valoracion para sus consumidores. Un desatino en

las empresas “tipicas™, es no tomar la correcta trascendencia a los
procesos, debido a deficiente administracion y control, teniendo como

consecuencia un mal funcionamiento.

Por ello, la empresa que anhele cubrir los requerimientos y
perspectivas del comprador o consumidor debe elegir una estructura
organizacional que le consienta la adaptacion a la transformacion, lo
que le permitira tramitar estratégicamente sus métodos para el ajuste

exitoso a los diversos espacios que enfrenten.

A continuacion, en la Figura 1 se detalla la “Gestion por Procesos”.

Figura 1.

Organizador visual de la Gestion por Procesos
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Fuente: Harrington H. (1995)

La administracién por Procesos es la forma de agenciar a la compafiia
en su integridad basando los procesos, comprendiéndolo como una
serie de ocupaciones y labores que creen costo sobre un componente
de ingreso para lograr un efecto que logre las demandas y exigencias
del comprador, sea interno o externo

2.2.1.1. Tipos de procesos

Respecto a ello, los autores: Camison, Cruz y Gonzéales (2006),
sefalan que los tipos de proceso se fraccionan en: estratégicos,
clave u operativos y de soporte.

» Los llamados procesos estratégicos son los que ofrecen
disposicion al comercio, mediante el esclarecimiento y
supervision de las diplomacias, tacticas, fines. Esta clase
impactan en la organizacion en su integridad debido a que
dan parametros y lineamientos a la totalidad de los

procesos en la organizacion.
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» Procesos Clave u Operativos: Esta clase afiade costo al
comprador, debido a que dan respuesta al motivo de ser
del comercio (Tovar & Mota, 2007). Son aquellos que
poseen el efecto inmediato en el comprador debido a que
principalmente son los procesos delegados a cambiar los
ingresos en bienes o servicios conforme las necesidades
del comprador.

» Los procesos de apoyo o0 soporte: ofrecen sustento a los
procesos centrales, es decir a los operativos o claves,
suministrando los medios precisos y secundando al
desenvolvimiento de los mismos.

La categorizacion de los procesos es dependiente del tipo de
organizacion, de esta forma un proceso podria ser catalogado
como proceso de apoyo, en otra empresa, que desarrolle la
misma actividad o no, podria ser un proceso operativo 0 un

proceso estratégico

2.2.1.2. Elementos y factores que intervienen en un proceso

Pérez (2010), considera que los elementos fundamentales que
todo tipo de proceso cuenta: inputs o entradas, secuencia de
actividades y los outputs o salidas

» Inputs: se otorgan 2 caracteristicas: recursos o insumos.
Los primeros en mencion facilitan el desenvolvimiento de
las sistematizaciones y ejecucion de labores de los
procesos; dichos tienen la posibilidad de ser de diversa
naturaleza: humanos, infraestructura, financieros, etcétera.
Los insumos son recursos materiales que se procesa para

obtencion un producto (output).

20



» Sucesion de ocupaciones: perteneces al grupo de labores
y/u actividades que poseen una continuacion, y se
interrelacionan entre si, permitiendo el cambio de acceso

(inputs) en salidas (outputs).

» Y los outputs o salidas: provienen de la resultante de la
sucesion de ocupaciones, pueden ser bienes o servicios.
Pérez (2010) asegura que el producto final u output
deberia disponer de un costo intrinseco, al alcance del

comprador final.

Pérez (2010), afirma que en todo proceso es necesario
considerar los siguientes factores:

» Personas: Son los individuos participantes en los
procesos, operativos y de naturaleza administrativa a

manera de la empresa u entidad

» Materiales: Pertenecen a la totalidad de elementos, que
se transforman en un conjunto, podrian ser reconocidos
en ocasiones en el producto final, pero que son

importantes para el mismo.

» Recursos Fisicos: Toma en cuenta las estructuras,
conjuntos, herramientas, programa y hardware que se

requieren para la realizacion de los procesos.

» Procedimientos: Encierra métodos de labores, normas,
reglas y politicas destinadas al cumplimiento de los

procedimientos de la empresa.

» Medio ambiente: es considerado el ambito y propiedades
tangibles donde se efectua el proceso.

2.2.2. Gestion por procesos

21



Escudero (2013), sefala que “el objetivo concluyente de la
administracion por procesos es el aseguramiento del desarrollo de
forma ordenada, optimizando la efectividad y la complacencia de las

partes involucradas en los procesos de una empresa” (p. 240).

Conforme con la Normativa ISO 9000:2015, “la Gestion por procesos”
se fundamenta en la estandarizacibn de los procedimientos
englobando una serie de técnicas relacionadas entre si por medio de
relaciones de causa-efecto” y la direccion cimentada en Procesos se
fundamenta en “la Caracterizacion y administracion metddica de los
procesos que forman parte de la organizacion y en especifico en la
reciprocidad de los mismos” (International Organization for
Standarization, 2015, pag. 8). Dichas nociones se encuentran
estrechamente relacionados por lo que es necesario una labor en

equipo.

La Regla ISO 9001:2015 origina la aprobacion de una direccion
apoyada en procesos del desarrollo y perfecciona la efectividad de un
Sistema de Gestion de Calidad con el objeto de acrecentar la
complacencia del cliente por medio del acatamiento de sus exigencias.
Esta Regla define en el punto 4.4.1 que “los procesos necesarios
deben ser establecidos por la empresa para la aplicacion del sistema
de gestién de calidad” (International Organization for Standarization,
2015, pag. 6). En punto 4.4.1 b) se necesita “instituir la sucesién e

interaccion de estos procesos”

2.2.3. Los sistemas de gestién
Hoy en dia las organizaciones se desenvuelven en un ambito cada vez
mas competitivo y globalizado, el cual obliga a las empresas que

procuran poseer y lograr el triunfo, o seguir vigentes en el mercado,

averiguar la manera de obtener efectos positivos.
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El medio optimo que permite elaborar los resultados requeridos en el
gestionamiento de los procesos, ocupaciones y bienes de la
organizacion guiandolos a la obtencion de fines planeados. Ello
acarrea a que las empresas acojan, métodos, nociones e instrumentos
gue permiten el acceso a la configuracibn e implantacion de un

Sistema de Administracion conforme a sus ocupaciones y ambito.

El objetivo de estos sistemas es contribuir a implantar metodologias,
ocupaciones, labores, responsabilidades, dedicar recursos, entre
algunos, que admitan a la empresa una administracion dirigida al

alcance y/o obtencion de las metas propuestas por la misma

2.2.4. Enfoque apoyado en los procesos de lanorma ISO 9001:2015

Entre las variaciones que se pueden apreciar entre la Normativa ISO
9001:2015, y su antecedente del afio 2008, es el descenso ocho
principios de Gestidén de Calidad (ISO 9001:2008) a siete principios de

la actual adaptacién de 2015.

El modelo de gestion de la calidad de la ISO 9001:2015, se establece
sobre siete principios filosoficos definidos por el Comité Técnico de
Normalizacién ISO/ TC 176 y descritos en la ISO 9000:2015.

1. Enfoque al cliente: el éxito sostenido de una organizacion se
logra al satisfacer las necesidades del cliente (directo e
indirecto) y superar sus expectativas. La interaccion con el
cliente proporciona una oportunidad de generacion de valor.

2. Liderazgo: la unidad de propésito y el direccionamiento de la
organizacion se constituye a partir del liderazgo en todos los
niveles, lo cual propicia el logro de los objetivos

3. Compromiso de las personas: la organizacién debe contar con
personas competentes, y proporcionarles empoderamiento
para lograr mayor compromiso y motivacion, para alcanzar los

resultados previstos.
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. Enfoque a procesos: gestionar las actividades por procesos,
asegurando su interaccion y disponibilidad de los recursos para
su operacion, conducen a un sistema coherente para el logro
de los resultados de una manera mas eficaz y eficiente.

. Mejora: es un proceso recurrente que permite mantener los
niveles actuales desempefio, reaccionar a los cambios del
contexto interno y externo, e identificar las oportunidades.

. Toma de decisiones basada en la evidencia: la objetividad y
confiabilidad de la toma de decisiones se basa en el analisis de

los datos e informacion confiable y precisa del sistema.

. Gestibn de las relaciones: orientado a satisfacer las

necesidades y expectativas no solo de los clientes y
proveedores, sino de todas las partes interesadas, es decir que

se gestionan las relaciones con el entorno interno y externo de

la organizacion.

La comparacion se presenta a continuacion:

Tabla 1.

Comparativo de la Norma ISO 9001:2008 y la ISO 9001:2015

ISO 9001:2008 — Ocho “Principios
de la Gestion de la Calidad”

ISO 9001:2015 — Siete
“Principios de la Gestion de la
Calidad”

P1- “Enfoque en el cliente”.
P2- “Liderazgo”.

P3- “Participacion de las personas”.

P4- “Enfoque basado en Procesos”

P5- “Enfoque de sistema para la
gestion”

P1- “Enfoque en el cliente”.
P2- “Liderazgo”.

P3- “Compromiso y
Competencias de las
personas”.

P4- “Enfoque basado en
Procesos”.

P5- “Mejora”
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P6- “Toma de decisiones
basada en la evidencia”
P7- “Enfoque basado en hechos P7- “Gestion de las

para la toma de decisiones”. Relaciones”.

P8- “Relaciones mutuamente

beneficiosas”.

P6- “Mejora continua”

Nota: ISO 9001:2015

Se observa en el quinto principio que el Enfoque de sistema para la
Gestion, fue eliminado en la Norma 1SO 9001:2015, pero lejos de no
estar presente explicitamente, se encuentra inmerso en el sétimo

principio de la nueva Norma ISO 9001:2015.

Pese a la importancia de todos los principios para la implementar un
correcto y optimo sistema de gestion, resalta el cuarto principio que
mantiene que se consiguen efectos coherentes y previsibles a modo
eficaz y eficiente al entender las operaciones y coordinar como
procesos relacionados entre si que funcionen como un sistema
coherente” (ISO 9000:2015, p. 08).

En principio para abordar el enfoque asentado en procesos en un
Método de Gestion de calidad, debe estar al tanto de la manera en
qgue la Norma ISO 9001:2015 fundamenta que este fundamento debe

ser tratado.

En el apartado 0.3.1 de la Regla ISO 9001:2015 “Sistemas de
Administracion de la Calidad — Exigencias”, se sugiere que: “Esta
Normativa Mundial origina la aceptacion de una direccion cimentada
en procesos a llevar a cabo y mejorar la efectividad de un Sistema de
Administracion de Calidad, para incrementar la satisfaccion del

comprador

En el apartada 0.3.1 la regla ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestién de

la Calidad — Requisitos”, indica que: “Esta Normativa Internacional

25



origina la aceptaciéon de un enfoque cimentado en procesos como
desarrollo, implementacion y mejora la eficacia de un Sistema de
Gestion de Calidad, para acrecentar la buena percepcién del cliente

consumando las exigencias del cliente” (p. 02).

Para la Norma, cuando se acoge el enfoque en un Sistema de
Gestion de Calidad se admite que la comprension de la importancia
para el desempefio de los requisitos, se respetan los métodos en
contexto de aporte afiadido, asi como el alcance del desenvolvimiento
eficiente del proceso y finalmente, el progreso continuo de los
métodos con fundamento direccionado a la valoracién de la data e

investigacion.

Principios de gestion de calidad

2.3.Marco conceptual

Gestion

Grupo de operaciones que se hacen para guiar y regir un comercio o
una organizaciéon

Procesos

Grupo de etapas continuas de un fendmeno o actividad compleja.
Certificacion

Documento destinado a una organizacion que valide la calidad.
Normas ISO 9001:2015

Conjunto de fases de una normativa de caracter internacional que se
agrupa en la totalidad de componentes de la gestion de calidad que
una organizacion establece disponer para tener un sistema efectivo
gue le concede administrar y hacer mejor la calidad de sus productos o

servicio sucesivas de un fenémeno o hecho complejo.

2.4.Hipotesis
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Hipotesis General
La gestion por procesos en la empresa IMPORTACIONES Y
SERVICIOS EIRL de la ciudad de Trujillo, se desarrolla de manera
parcial, por lo que no permitiria la certificacion 1ISO 9001:2015.

Hipotesis especificas

- La empresa Importaciones y Servicios EIRL no cumple los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015 en el afio
2021.

- Los procesos clave para la empresa Importaciones y Servicios
EIRL Se clasifican en procesos misionales, procesos de soporte
y proceso estratégicos.

- la empresa Importaciones y Servicios EIRL de la ciudad de
Trujillo si cuenta con un mapa de procesos donde se han
identificado los requisitos de entrada, los procesos y requisitos
de salida.
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2.5.Variables
2.5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 2. Operacionalizacién de variables

involucradas en los
procesos de una
empresa
(Escudero, 2013)”

Apoyo e Disponibilidad de recursos
Operacion |e Disponibilidad de recursos
Evaluacién de o
desempefio o Informacion documentada
Mejora : .
continua e oportunidades de mejora

L, L Escala
. Definicion Definicion . : .
Variable . Dimensiones Indicador Instrumento de
Conceptual Operacional L
Medicién
Referencias e Cumplimiento de normas
Normativas P
“El objetivo
concluyente de la
administracion por Politica e Cumplimiento de politica de calidad
procesos es el
aseguramiento del | Para describir la
| desarrolio de forma | gestion por Manuales |e Descripcion de manuales
Gestion ordenada, procesos se Context Det i acion d " int A Lista de
por optimizando la hara un analisis ontexto . eterminacion de cuestiones internas y externas coteio Nominal
procesos | efectividad y la _delas Liderazgo |e Compromiso respecto al Sistema de Gestién de
complacencia de siguientes Planificacién | Calidad
las partes definiciones

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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ll. MATERIAL Y METODOS

3.1.Material

3.1.1. Poblacién
La poblacion estuvo conformada por la informacion referida a las
actividades y procedimientos de las operaciones de la empresa

Importaciones y Servicios EIRL.

3.1.2. Marco muestral
El marco muestral estuvo determinado por la informacion de los

procesos de la empresa Importaciones y Servicios EIRL.

3.1.3. Unidad de anélisis
Estuvo determinada por los procesos de cada area de la empresa

en estudio.

3.1.4. Muestra
La muestra estuvo determinada por la informacién de los procesos
y actividades de la empresa Importaciones y Servicios EIRL analizada
en el periodo 2018-2020, debido a que es informacion de afio

cerrado, para facilitar el analisis.

3.2.Métodos
3.2.1. Disefio de contrastacion
La actual investigacion posee disefio descriptivo pues solo
presentd informacion respecto a los procesos de la empresa en

estudio

3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos

Técnica:
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Se conto con la técnica de andlisis documental pues se efectué una
exploracion y estudio de los archivos con los que dispone la empresa
en la actualidad, con la finalidad de adquirir informacion de las labores
realizadas y de los procedimientos de trabajo.

Observacion: A través de las visitas periddicas a la oficina y al taller
de trabajo con la finalidad de observar las actividades y funciones
desarrolladas basadas en los documentos y archivos expuestos en

el periodo de andlisis documental.

Instrumento
Se trabajé con un Check list donde se tomé en cuenta los 10
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015.
Se trabajo la ficha resumen de analisis documental.

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

Para el encausamiento de la informacion se tomé uso de la
informacion actual de la empresa clasificada por fecha, area y nivel
jerarquico. Se determind la situacién actual de la empresa por areas
y/lo procesos en estudio, para identificar los problemas existentes,
puntos fragiles y causas de problemas; asi como el progreso de

mejora.

Se presentaron tablas y gréaficos de la informacion analizada con la
finalidad de poder apreciar objetivamente dichas deficiencias. Por
altimo, se elabor6 un analisis para la elaboracion de la propuesta de

mejora.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1.Presentacion de resultados

» Situacion actual de la empresa Importaciones y Servicios EIRL
respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos por la
Norma ISO 9001:2015.

El diagnéstico de la empresa IMPORTACIONES Y SERVICIOS
EIRL, se realiz6 en base al cumplimiento de los 10 requisitos
establecidos por la Norma ISO 9001:2015, presentados a

continuacion.

1. Referencias Normativas: La empresa cuenta con registro de

constitucion de la empresa, régimen tributario, régimen laboral.

2. Politica: No cuenta con una politica de calidad establecida.

3. Manuales: Cuenta con manual de organizacion y funciones

(MOF), no cuenta con manual de gestion de la calidad (MGC)

4. Contexto: No cuenta con matriz de partes interesadas sin
embargo cuenta con mapa de procesos, mas no con un mapa

de procedimientos.

5. Liderazgo: La empresa cuenta con un organigrama funcional y

quien ejerce el liderazgo en la empresa es el Gerente General.

6. Planificacién: Dentro de este punto se puede afirmar que no
cuenta con una matriz de compromisos para la calidad, ademas
también no cuenta con una matriz de gestion de riesgos y

gestion de oportunidades.
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7.

10.

Apoyo: A la fecha no cuenta con una lista de documentos
internos 'y externos ni tampoco con una matriz de

comunicaciones internos y externos (lyE)

Operacién: Cuenta un plan operativo, asi como una misién y una

vision, adem@s cuenta con un presupuesto anual.

Evaluacion de desempeio: No tiene establecido un instructivo

para quejas O sugerencias, pero si cuentan con un libro de
reclamaciones, del mismo modo no tiene establecido el
instructivo para el recojo de la satisfaccion del cliente y el

manejo de la informacién documentada.

Mejora continua: No se tiene establecido el instructivo de

acciones correctivas y oportunidades de mejora

Aquellos requisitos que no estan establecidos se dejaran como
una oportunidad de desarrollo y mejora.
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Tabla3:
Check list de los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015 de la

empresa Importaciones y Servicios EIRL

CHECK LIST ISO 9001:2015
Ne Apartado de las normas EVEIVEER J Valoracion (*)
Indicaciones
1 Referencias normativas CONFORME
2 Politicas OBSERVACION
3 Manuales SECI\)ARET]%'\QADAD
4 Contexto de la Organizacion CONFORME
41 Comprension de la Organizacion y OPORTUNIDAD
' Su contexto DE MEJORA
Comprens_ién de las necesidades SN
4.2 y expectativas de las partes DE MEJORA
interesadas
43 Determinacion del alcance del SR ACIEN
SGC
4.4 Sistema de Gestidn y sus OPORTUNIDAD
) procesos DE MEJORA
5 Liderazgo SE%E%'\FQEAD
5.1 Liderazgo y Compromiso
5.2 Politica
Roles, responsabilidad y
5.3 .
autoridad.
6 Planificacion OBSERVACION
6.1 Accioneg para abordar riesgos y OPORTUNIDAD
' oportunidades. DE MEJORA
6.2 Obje_t!vos_de la calidad y OPORTUNIDAD
' planificacion para lograrlos DE MEJORA
6.3 Planificacién de los cambios SE?AELCJ;\F?EAD
7 Apoyo CONFORME
7.1 Recursos
7.1.1 |Generalidades
7.1.2 |Personas
7.1.3 |Infraestructura
Ambiente para la operacion de los
7.1.4 |procesos
Recursos de seguimiento y
7.1.5 |medicién
7.1.6 | Conocimientos de la organizacion
7.2 Competencia
7.3 Toma de Conciencia OBSERVACION
7.4 Comunicacion




7.5

Informacién documentada

8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
Requisitos para los productos y
8.2 servicios
Disefo y desarrollo de los
8.3 productos y servicios
Control de los procesos,
productos y servicios
8.4 suministrados externamente
8.5 Produccion y provision del servicio
Cont_rq[ de la prod_u_ccmn y de la OBSERVACION
8.5.1 |provision del servicio
8.5.2 |lIdentificacion y trazabilidad OBSERVACION
Propiedad perteneciente a los
8.5.3 |clientes o proveedores externos
8.5.4 |Preservacion
Actividades posteriores a la OBSERVACION
8.5.5 |entrega
8.5.6 | Control de los cambios
Liberacion de los productos y
8.6 servicios
Control de las salidas no OPORTUNIDAD
8.7 conformes DE MEJORA
9 Evaluacion del desempefio
Seguimiento, medicién, analisis y OPORTUNIDAD
9.1 evaluacién DE MEJORA
9.1.1 |Generalidades _
OPORTUNIDAD
9.1.2 |Satisfaccién del cliente DE MEJORA
OPORTUNIDAD
9.1.3 |Analisis y evaluacién DE MEJORA
OPORTUNIDAD
9.2 Auditoria Interna DE MEJORA
9.3 Revision por la Direccion
. OPORTUNIDAD
10 Mejora DE MEJORA
OPORTUNIDAD
10.1 |Generalidades DE MEJORA
10.2 | No Conformidad y accién correctiva
10.3 | Mejor Continua

Como resultado del diagnéstico y evaluacion se puede evidenciar
gque no se cuenta con un Sistema de Gestibn de Calidad
implementado y con pase a certificacion, se revisO las evidencias

correspondientes a los capitulos 9y 10 de ISO 9001:2015.
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Para las ocho “No Conformidades” detectadas el diagnéstico y
evaluacion, debera realizar el levantamiento inmediato o
subsanacion; la empresa podria realizar internamente el analisis de
causas, correcciones y acciones correctivas para cada una de las no
conformidades detectadas a fin de resolver y dar conformidad a los

requisitos incumplidos, en caso de considerarlo conveniente.

Para las siete “Observaciones” identificadas en el diagnéstico y
evaluacion, deberd realizar el levantamiento inmediato o
subsanacion; la organizacién o entidad podria realizar internamente
el andlisis de causas, correcciones y acciones correctivas para cada
una de las no conformidades detectadas a fin de resolver y dar
conformidad a los requisitos incumplidos, en caso de considerarlo

conveniente.

Para las catorce “Oportunidades de mejora” o “recomendaciones”
queda a criterio de organizacién o entidad el implementarlas, sin
embargo, se sugiere evaluar el potencial de mejora.

Finalmente, de acuerdo a las evidencias encontradas no cumple con

los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.
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» Procesos clave para la empresa Importaciones y Servicios
EIRL de la ciudad de Trujillo considerando la norma ISO
9001:2015.

Dentro de los procesos claves de la empresa podemos encontrar de
3 tipos: procesos misionales, procesos de soporte y procesos

estratégicos.

Dentro de los procesos misionales se encuentran: la gestién de
bienes, gestidn de servicios de alquiler y gestion de obras civiles.
Los procesos misionales son los que se encargan de la produccion
de bienes y servicios de la cadena de valor y responden a las
funciones sustantivas de la entidad, que en general permiten
identificar desde la provision de insumos hasta la venta y/o servicio

final.

Dentro de los procesos de soporte se encuentran: la gestion de
administracion y gestion de la asesoria legal. En este proceso se da
soporte y/o apoyo a los procesos misionales para el cumplimiento y
la entrega oportuna de los productos y servicios, contando éstos
con la calidad requeridas por el cliente.

Dentro de los posesos estratégicos se pueden encontrar la gestion
gerencial y la gestion de operaciones quienes velaran en todo
momento por la funcionalidad y continuidad en los procesos
misionales de la organizacion determinando las politicas internas
estrategias objetivos y metas de la organizacién, asi como asegurar

su cumplimiento.
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Grafico 2:

Mapa de procesos de la empresa Importaciones y Servicios EIRL.

MATRIZ CODIGO: 1&S-MT-04.1
MAPA DE PROCESOS VERSION: 01
Actualizado al: 2021-07-03
| PROCESOS ESTRATEGICOS |

PEZ2: Gestion de

PELl: Gestion Gerencial .
O peracionas

| PROCESOS MISIOMNALES |
PA1- Gesticn P'h.;zz ﬂ;-E_StI-DdI'l de PMZ: Gestion
de Bienes EF'-"IEIE]S = de Obras
Alguiler Civiles
| PROCESOS DE SOPORTE |
Ps1: Gestidgn de P52: Gestion de la
Administracian Asesoria Legal

Fuente: Mapa de procesos de la empresa.
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4.2.Discusion de resultados

La Normativa ISO 9000:2015 sugiere que un proceso es “un grupo de
ocupaciones reciprocamente en relacion que usan las entradas para
conceder un resultado previsto’. (International Organization for
Standarization, 2015).

En tanto Zaratiegui (1999) muestra que “los procesos son el factor de
mayor relevancia y el mas amplio en las diligencias de las organizaciones
vanguardistas, en particular son métodos que apoya la gestion en la
Calidad Total” (p. 81).

Luego de la revision de la bibliografia y del analisis de resultados se puede
afirmar que del objetivo general respecto a la describir de la gestion por
procesos en la empresa Importaciones y Servicios EIRL de la ciudad de
Trujillo, teniendo en cuenta la certificacion 1ISO 9001:2015, se afirma que la
organizacion aun no cuenta con un sistema de gestion de calidad
establecido en cumplimiento a la normativa 1ISO 9001:2015, sin embargo
existe la opcion de replantear el disefio de los procesos, cuyo producto

final sera pensando en el bienestar y satisfaccion del cliente..

Se puede afirmar que respecto al objetivo 1: Determinar la situacion actual
de la empresa Importaciones y Servicios EIRL respecto al cumplimiento de
los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015, se puede afirmar
gue la empresa cuenta con un registro normativo, asi como con manual de
organizaciéon y funciones (MOF), sin embargo no cuenta con una politica
de calidad establecida, ni con manual de gestion de la calidad (MGC), no
cuenta con matriz de partes interesadas ni con un mapa de
procedimientos, pero si con un mapa de procesos, ademas cuenta con un
organigrama funcional pero no cuenta con matriz de compromisos para la
calidad, a la fecha no cuenta con una lista de documentos internos y
externos. Dispone de un plan operativo, mision y visidén, cuenta con un

libro de reclamaciones, mas no con instructivo para quejas o sugerencias y
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no tiene establecido el instructivo de acciones correctivas y oportunidades
de mejora. Al respecto al respecto Coaguila (2017) afirma que la
comprobacioén de las labores planteadas a efectuar comparandolas con las
raices concretas de los inconvenientes, contribuira efectivamente a
alcanzar las metas propuestas, tomando acciones para que se conserven

y permanezcan a lo lardo del tiempo

Respecto al objetivo 2: Identificar los procesos clave para la empresa
Importaciones y Servicios EIRL de la ciudad de Trujillo considerando la
norma ISO 9001:2015, se determind que existen ocho no conformidades,
siete observaciones y catorce oportunidades de mejora, al respecto Diaz
(2017) en su investigacion, luego del analisis obtuvo 11 procedimientos, 11
matrices de responsabilidad, 47 indicadores e los procedimientos y 33

sugerencias de practicas de mejora continua

El objetivo 3 propuso el mapa de procesos de la empresa Importaciones y
Servicios EIRL., donde se dej6 en claro que los procesos claves de la
empresa son procesos misionales, de soporte y estratégicos. Al respecto
Gonzales (2019) en sus tesis lleg6 a concluir que al generar documentos
se le brinda a la organizacion un sustento en la elaboracién del sistema de
gestibn de calidad, el compendio de calidad ejecutado da acceso al
conocimiento de los factores involucrados de la organizacién y unir lo
requerido por la normativa en la totalidad de sus aspectos y colocando en
contexto una real organizacion, ejecutando aplicabilidad y no aplicabilidad
en los aspectos correspondientes. Asi mismo Coaguila (2017) en su
investigacion propone implementar el modelo de Gestion por Procesos y
Calidad para que la organizacién pueda alcanzar la cobertura de las
necesidades y exigencias del cliente, respecto a disponibilidad, calidad
especifica y precio o costo, llegando a concluir que la comprobacion de las
labores planteadas a efectuar comparandolas con las raices concretas de
los inconvenientes, lo cual contribuira efectivamente a alcanzar las metas
propuestas, tomando acciones para que se conserven y permanezcan a lo

lardo del tiempo.
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CONCLUSIONES

1. Se realiz6 el diagnéstico de la empresa de acuerdo a los 10
requisitos de la Norma ISO 9001:2015: referencias normativas,
politica, manuales, contexto, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion del desempefio y mejora continua. Dentro de
cada requisito se evaluaron los criterios que cada uno contiene,
llegando a determinar en el diagnostico ocho no conformidades,

siete observaciones y catorce oportunidades de mejora.

2. Dentro de los procesos claves de la empresa podemos encontrar
de 3 tipos: procesos misionales (gestion de bienes, gestion de
servicios de alquiler y gestibn de obras civiles), procesos de
soporte (gestion de administracion y gestion de la asesoria legal) y
procesos estratégicos (gestion gerencial y la gestion de

operaciones).

3. En el mapa de procesos se identifica los requisitos de entrada, los
procesos y los requisitos de salida de las partes interesadas. Los
requisitos de entrada son aquellos requisitos y necesidades de las
partes interesadas: como compradores, gobiernos nacionales,
regionales y locales, las empresas privadas y trabajadores; donde
se plasma la necesidad de atencion oportuna y apoyo posterior a la
compra y/o adquisicion de bienes y servicios. Los procesos
considerados son: misionales, de soporte y estratégicos. En tanto
en los requisitos de salida se consideré la satisfaccion de las partes
interesadas (las mismas de los requisitos de entrada), donde

intervienen las acciones de preparacion y de respuesta.

4. En conclusion, la organizacion aun no cuenta con un sistema de
gestion de calidad establecido en cumplimiento a la normativa ISO
9001:2015.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la organizacion a estandarizar sus procesos.

2. Se exhorta a la alta direccion de creerlo conveniente, iniciar el
proceso de implementacion de la norma ISO 9001:2015 otorgar la
certificacion de calidad.

3. Se recomienda obtener una pre auditoria externa antes de la
certificacion, para ver su real adecuacion a los requisitos de la

Norma.
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RESENA DE LA EMPRESA

La empresa Importaciones y Servicios EIRL se dedica a la compra y venta
de repuestos y también al servicio de alquiler de maquinaria pesada.

e RUC: 20397595782

e Razodn Social: Importaciones y Servicios EIRL

e Nombre Comercial: Importaciones y Servicios EIRL

e Tipo Empresa: Empresa Individual de responsabilidad limitada
(EIRL)

e Fecha Inicio Actividades: 16/12/1998

e Actividad Comercial: Compra venta de repuestos y alquiler de
maquinaria

e Direccién Legal: Av. Nicolas de Piérola 760. Urbanizacion

Primavera.

Importaciones y Servicios EIRL es una MYPE, del Sector
comercio, que inicié sus operaciones el 16 del mes de diciembre
del 1998. La Empresa se dedica al alquiler de maquinaria pesada,
a la venta de repuestos, mantenimiento, reparacién de maquinaria

pesada y ejecucion de obras civiles.

Cuya mision es: somos una empresa dedicada a la prestacion de
servicios en alquiler de maquinaria y unidades de transporte, venta
de repuestos para maquinaria pesada y mantenimiento,
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, cumpliendo
con las exigencias en calidad con la finalidad de sobrepasar sus

expectativas.

La empresa cuenta la vision de ser al 2024 una empresa lider en el
mercado a nivel nacional, brindando nuestros productos de
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calidad, perfeccionando continuamente los procesos y servicios,
con la finalidad de satisfacer plenamente a nuestros clientes,

trabajadores proveedores y a la comunidad en general.

A continuacion, se presenta el organigrama para tener una vision clara de

cOmo se encuentra estructurada la empresa.
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Gréfico: Organigrama de la empresa Importaciones y Servicios EIRL
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CUESTIONES INTERNAS

FORTALEZA DEBILIDAD
. ~ D1. No contar con un sistema de gestion de seguridad, salud en
F1. Tenemos una trayectoria de 8 afios en el sector de la | trabai di bient tisob - tad
construccion. e tra'l ajo, medio ambiente y antisoborno implementado y
- : o certificado.
F2. Cuent'a con pflcma, equipos, maquinaria - pesada y D2. No se cuenta con procesos de gestion en cada area
materiales propios. ' _ ' ,
, L _ D3. Falta de personal clave en seguridad, salud en el trabajo y
F3. Mediana organizacién, controlada directamente por la Alta medio ambiente
Direccion. ' o . : .
] . . » D4. No se cuenta con criterios de seguridad, medio ambiente y
F4. L|derazgp y compromiso de la Alta Direccion en la antisoborno para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de
promocion de controles anti soborno. proveedores
F5. Cuenta con personal especializado en el mantenimiento dé | b5 Fajta de controles antisoborno en la organizacién para los
méaquina pesada y equipos. socios de negocio.
F6. Colaboradores capacitados en materia de seguridad | pg. No se cuenta con criterios antisoborno para la seleccion del
ocupacional y medio ambiente. personal
F7. La OrganizaCién Nno se encuentra ViI‘lCU|ada en SituaCioneS D7. No se tiene un p|an de respuesta a emergencia a"neado a |a
ylo actos de soborno. pandemia de la COVID-19.
CUESTIONES EXTERNAS

OPORTUNIDAD

AMENAZA
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O1.

0o2.
(OX}

O4.
05.

Estado peruano ha incrementado la inversion en el sector
construccion para la reactivacion econémico.

Desastres naturales en distintas provincias del pais.

El OSCE solicita requisitos de seguridad, medio ambiente y
antisoborno.

Requisitos antisoborno en las contrataciones del estado.

Alto nivel de proveedores para la adquisicién de materiales
en obra.

Al.
A2.

A3.

A4.

A5.

AG.
AT.

Paralizacion de las obras por la pandemia de la COVID-19.
Afectacion ambiental por el uso de insumos quimicos que se
utilizan en las obras y en los mantenimientos de los equipos
de construccion.

Alto nivel de delincuencia y extorcion en el pais.
Paralizacion de actividades de construccion por los desastres
naturales “fendmeno del nifo”.

Inestabilidad politica y politicos involucrados en actos de
corrupcion.

Funcionarios publicos solicitan dadivas.

Competencia desleal.
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PLANIFICACION DE LAS ESTRATEGIAS

NO

ESTRATEGIA

RESPONSABLE

CARGO

PLAZO

Implementar y Certificar un Sistema de
Gestion de Seguridad, Salud Ocupacional,
medio ambiente y antisoborno

JUAN FRANCISCO
RAZURI VASQUEZ

GERENTE GENERAL

Noviembre 2020 a
Diciembre 2020

Establecer programas de capacitaciones en
materia de Seguridad, Salud Ocupacional,
medio ambiente y antisoborno

JOSE FLORES REYES

RESPONSABLE SIG

Noviembre 2020 a
Diciembre 2020

Elaborar a la descripcién de competencias
por puestos de trabajo incluyendo los
lineamientos de Seguridad, Salud
Ocupacional, medio ambiente y antisoborno

MARI RAZURI RUIZ

RESPONSABLE DE
ADMINISTRACION

Noviembre 2020

Establecer criterios de Seguridad, Salud
Ocupacional, medio ambiente y antisoborno
para proveedores y subcontratistas

ENRIQUE LLANOS
PEREZ

RESPONSABLE DE
LOGISTICA

Noviembre 2020

Elaborar un plan de respuesta ante
emergencia por cada obra incluyendo los
lineamientos de la COVID - 19

JOSE FLORES REYES

RESPONSABLE SSOMA

Noviembre 2020

Elaborar un plan de vigilancia, prevencion y
control frente ala COVID - 19

JOSE FLORES REYES

RESPONSABLE SSOMA

Noviembre 2020

Designar a un oficial de cumplimiento para
el sistema de gestion antisoborno

JUAN FRANCISCO
RAZURI VAQUEZ

GERENTE GENERAL

Noviembre 2020
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ORGANIGRAMA ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL
FRANCISCO RAZURI
VASQUEZ
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