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Resumen

La tesis para obtar el titulo profesional de Ingeniero Industrial “APLICACION DEL
SISTEMA 1SO 9001 PARA SERVICIO DE MANTENIMIENTO MECANICO EN LA
EMPRESA INGENIERIA & ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L, 2021.” Se realiz con
el proposito de lograr aplicar el sistema de calidad para servicio de mantenimiento
mecénico en la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, 2021. Se abarco una
poblacién de 50 trabajadores y una muestra de 44 trabajadores de dicha empresa
especializada, para ver el efecto de la aplicacion del sistema de gestion de calidad
dentro de la organizacion, en sus operaciones. Para la recoleccion de la informacion en
campo se ha disefiado el instrumento de investigacion (encuesta). Existe evidencia de
que los componentes: Competencias, recursosny logistica. La implementacion vy
aplicacion del sistema de calidad se concluye que contribuye en la competitividad,
productividad, rentabilidad y crecimiento de la empresa mediante una deteccion
oportuna, sensibilizacion, y compromiso de los mmismos. La apreciacion de los
trabajadores sobre el ISO 9001 permite concluir que ellos se sienten mas
comprometidos, en relacion a la pregunta 01 (adecuar el sistema de calidad), debido a
que, el promedio para este aspecto es 2.80, cercano al méaximo valor esperado de 3; y
con respecto a la pregunta 09 (aspectos de equipos calibrados), califica con el mas bajo
promedio que es 2.09 que representa una mejora sustancial frente al estado inicial, que
califico con apenas 1.91. Como consecuencia de lo anterior, la aplicacion de un sistema
de calidad basado en ISO 9001 para el area de servicio de mantenimiento mecéanico, ha
demostrado su factibilidad técnica en un 28%.
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Abstract

The thesis to obtain the professional title of Industrial Engineer "APPLICATION OF
THE 1SO 9001 SYSTEM FOR MECHANICAL MAINTENANCE SERVICE IN THE
COMPANY INGENIERIA & ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L, 2021." It was
carried out with the purpose of applying the quality system for mechanical maintenance
service in the company Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, 2021. A population
of 50 workers and a sample of 44 workers of said specialized company were covered, to
see the effect of the application of the quality management system within the
organization, in its operations. For the collection of information in the field, the research
instrument (survey) has been designed. There is evidence that the components: Skills,
resources and logistics. The implementation and application of the quality system is
concluded to contribute to the competitiveness, productivity, profitability and growth of
the company through timely detection, awareness, and commitment of the same. The
appreciation of the workers on 1SO 9001 allows us to conclude that they feel more
committed, in relation to question 01 (adapt the quality system), because the average for
this aspect is 2.80, close to the maximum expected value of 3; and with respect to
question 09 (aspects of calibrated equipment), he qualifies with the lowest average,
which is 2.09, which represents a substantial improvement compared to the initial state,
which he qualifies with just 1.91. As a consequence of the above, the application of a
quality system based on ISO 9001 for the mechanical maintenance service area has

demonstrated its technical feasibility by 28%.
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Introduccion

En los ultimos afios el término de calidad en la produccion de bienes y servicios ha
creado distintos conceptos, con el fin de entablar las politicas de competitividad y
mejoramiento constante con el fin de conseguir un producto mejor y que satisfaga al
cliente. Los estadndares recientes en los sistemas productivos y servicios han
incrementado las expectativas del comprador y su capacidad de eleccién radica en la
mejor forma de saciar sus necesidades, por esta razon se necesita producir fortalezas en
procedimientos, tecnologia, procesos, ademas de un personal y equipo de trabajo
competente para que juntos logren confrontar el caso actual y logren conservar a las
organizaciones en un mercado competitivo en donde se destaca la satisfaccion de los

clientes que puede alcanzar entregando productos y servicios de alta calidad.

La empresa E.E. INGENIERIA'Y ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L presenta diversas
condiciones que afectan negativamente la calidad de los servicios ofertados; una de ellas
es el manejo de los tiempos programados y los plazos de entrega del servicio
comprometido; afectan en este mismo sentido la insuficiente dotacién de personal,
cierto nivel de informalidad que no inducen al compromiso total. De lo expuesto, se
extraen argumentos suficiente para justificar un trabajo de investigacion para adecuar
lineamiento del 1SO 9001 al sistema de mantenimiento mecanico, en la Empresa
Especializada Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, la serie de normas ISO 9000
corresponden a una serie de lineamientos generales y universales de aplicacion de
buenas practicas en cualquier tipo de industria, incluso a nivel de instituciones; 1SO
9001, especificamente se refiere a Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones publicas y

privadas, independientemente de su tamafio o actividad empresarial.

La estructura de este informe es por capitulos, y cada una de ellos enmarcados a los
lineamientos de terminos de referencia para presentar un informe final de tesis, a partir
del Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Hermilio Valdizan de

Huéanuco.



12

En el capitulo | se muestra el problema de la investigacion, que enmarcan la realidad

problematica, los objetivos, la justificacion y limitaciones.

El capitulo Il describe el marco tedrico referencial, que contiene el marco tedrico
contextual e institucional, los antecedentes relacionados con la investigacion, las bases
teoricas, conceptuales y epistemoldgicas, las cuales se han realizado desde el punto de

vista de su valor tedrico del presente estudio.

El capitulo 11l muestra el marco metodolégico utilizada para la investigacion, ambito,
poblacion, métodos, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, el anélisis de

datos y las consideraciones éticas.

El capitulo IV presenta los resultados y discusion de la investigacion. Por dltimo se

tiene las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1 Fundamentacion del problema de investigacion

Uno de los problemas mas frecuentes en la mineria del Peru, son los tiempos de
ejecucion para el mantenimiento de sus equipos en una planta procesadora, por
ello las empresas especializadas no cumplen con el tiempo estimado por el cliente
a causa de diversos factores, una de ellas su produccion de mineral diario, Tm/h,
(Cobre, Zinc, Plomo, Plata y Oro). Es asi que las empresas contratistas tienen que
realizar paradas programadas para ejecutar los mantenimientos preventivos que

una planta requiere mediante un programa de mantenimiento mensual.

Se identifica cuatro tipos de problemas de mantenimiento particulares, el cual se

catalogan como identificacién, causa y efecto, recursos y finalizar.

e [dentificacion: Al no comprender un fendmeno natural, una pregunta o una
forma natural de hacer las cosas, su tendencia natural es la peculiaridad. Lo
mismo ocurre con el mantenimiento industrial. Necesita distinguir (comprender)
todo lo que sucede en su planta o fabrica, o hacer que alguien lo haga. Cuando
ocurre un problema, debe determinar en qué lugar y cuando ocurrio, asi como
donde y cuando no. Lo que es mas importante, se debe identificar por qué realiza

las cosas de cierta manera y seguir buscando un mejor enfoque.

eCausa y efecto: Con la finalidad de tratar adecuadamente los problemas de
causa/efecto, primero es importante saber discernir entre la causa y el efecto.
Los efectos son las aquellas cosas que ves con tus sentidos o descubres a través
de técnicas de observacion de condicién. Acompafa o presagia la averia de la
maquinaria, y sus efectos tipicos son el calor excesivo, el ruido y la vibracion.

Un mecanismo mecéanico dafiado tiene su causa.

En modo de ejemplo, se propone que el calor excesivo del sistema hidraulico es
un efecto y un precursor de problemas. Centrarse en enfriar el problema en lugar
de averiguar por qué al sobrecalentarse causara mayores problemas, pero es una
solucion muy comun. Ataque los sintomas, pero no olvide de encontrar la causa

raiz; los sintomas son sindnimos de efecto.
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e Recursos: Las limitaciones de recursos a menudo se caracterizan por preguntas
de "como" como ";Como puedo hacer esto?" o ";Como puedo mejorar?" le
permite seleccionar recursos sin limitaciones especificas. En caso de problemas
de recursos, como le gustaria lograr su objetivo. El problema de elegir un tema u

objetivo se ha resuelto, por lo que ahora esta en camino de lograrlo.

eFinalizar: las dificultades de finalizar o de propositos se pueden describir
preguntando: “;por qué meta debo esforzarme?”, estos objetivos podrian ser
bastante universales al inicio, pero podrian dividirse en subobjetivos detallados
para tener un impacto real. Las preguntas frecuentes deben incorporar: “;qué
métricas deberian usarse para medir el progreso?, ¢Cual es el 20 % de los
problemas que representan el 80 % de los esfuerzos de mantenimiento?, ;Cuales
son los componentes criticos del sistema que requieren un monitoreo continuo?

Y ;cémo se clasifican los problemas (critico, plan de remediacion y crucial)?”.

La prevencion de problemas de mantenimiento debe ser integral y proteger todas
las areas donde puedan surgir problemas, como personas, sistemas, practicas de
mantenimiento y equipos. Estas clases son especialmente Utiles para resolver
problemas causales. Sin embargo, también se pueden usar para monitorear a los

gerentes en todos los aspectos del mantenimiento.

Al usar el método causal, usaremos dos métodos importantes para determinar la
causa real del problema, a saber, el diagrama de espina de pescado (Ishikawa) y
el método Kepner-Trego (KT), para los solucionadores de problemas de causa y

efecto, son basicamente los anteriores. métodos Utiles. sin solucion.

Los diagramas de espina de pescado ayudan a enfocarse en diversos aspectos del
problema, por lo que las razones enumeradas no se enfocan en uno o0 mas areas.
Tal como, la pluralidad de los problemas se puede dividir en 4 areas: practicas
de mantenimiento, sistemas, hardware y personal. Algunos problemas se pueden
dividir en mas de cuatro, empero con un poco de imaginacion, la mayoria de
problemas se dividiran en al menos estos cuatro, estas categorias requieren mirar

la situacion desde multiples angulos para encontrar las causas posibles.



15

En cambio, el método Kepner-Tregoe se basa en explicar cuél es o no el
problema, donde ocurre o no. En efecto, crea una barrera alrededor del problema
para retener informacion relevante (durante la prueba) mientras retiene
informacion redundante. Su objetivo principal es descubrir qué ha cambiado. La
verdadera razon explica los resultados. Si el efecto no puede ocurrir por una

razon particular, debe ser rechazado.

La empresa E.E. INGENIERIA'Y ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L presenta
diversas situaciones en la satisfaccion del cliente por los servicios brindados y
este afecta a la produccién, una de ellas es el manejo de los tiempos

programados a la entrega de un producto.

La presencia de insuficiencia de personal es el factor mas importante para
considerar, por lo tanto, es necesario este estudio en donde se llevard a cabo
selecciones de informacién y codificacion, por lo que se hara a traves de un

analisis exhaustivo del problema.

Hacer un analisis de produccion y un estudio de tiempos para lo cual
utilizaremos los recursos y antecedentes de trabajos posteriores ejecutados. La
informacion obtenida se obtendra adecuadamente segun conforme a los

parametros y estandares elejidos.

3.2 Formulacién del problema ¢Resulta de investigacion general vy

especificos

1.1.1 Problema general

¢Es factible la aplicacion del Sistema de Calidad 1SO 9001 para el servicio
de mantenimiento mecanico en la empresa Ingenieria & Arquitectura
JLDEGD S. R. L. 2021?

1.1.2 Problema especifico

¢Como aplicar el sistema de Calidad 1SO 9001 para servicio de
mantenimiento mecanico en la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD
S.R.L. 2021?
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¢Cudl es la apreciacion de los trabajadores a la aplicacion del sistema 1SO
9001 para servicio de mantenimiento mecanico en la empresa Ingenieria &
Arquitectura JLDEGD S.R.L. 20217

3.3 Formulacion de objetivo general y especificos

1.1.3 Objetivo general
Demostrar la factibilidad de aplicacion del Sistema de Calidad 1SO 9001

para servicio de mantenimiento mecénico en la empresa Ingenieria &
Arquitectura JLDEGD S.R.L, 2021.

1.1.4 Objetivos especificos

 Ejecutar procedimientos del Sistema de Calidad ISO 9001 para servicio
de mantenimiento mecanico en la empresa ingenieria & arquitectura
JLDEGD S.R.L, 2021.

« Evaluar la apreciacion de los trabajadores respecto a la aplicacion del
sistema ISO 9001 para servicio de mantenimiento mecéanico en la
empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, 2021.

3.4 Justificacion

La empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S. R. L., como cualquier otra de su
rubro u otros rubros es una empresa que tiene claro que sus operaciones deben
regirse por principios de eficiencia, eficacia y productividad, de tal manera que el
costo del servicio sea la base para un precio de venta competitivo; igualmente tiene
por expectativa que los beneficios de los servicios que brinda a sus clientes sea
considerada como justa y el analisis de valor intrinseco que hagan sus clientes sea
que el beneficio obtenido es mayor que el precio pagado por ello, en términos
finales, que el servicio brindado sea percibido como de calidad. Bajo estos
argumentos, mucho mas antes, innumerables empresas han implementado sistemas
oficiales de calidad o simplemente se rigen por claros principios y politicas de

calidad. Consciente o no, formal o no, la empresa se rige por ello.
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En linea con lo anterior y en tiempos en que la competitividad de las empresas es
evidente, existe la necesidad de implementar sistemas o adoptar procedimientos de
calidad con base en un respaldo de procedimientos que han demostrado su eficacia,
como lo es el Sistema de Calidad ISO 9001. Con esta investigacion, se ha acogido
los principios o fundamentos de dicho sistema, conscientes de que en ellos se puede
percibir que con su ejecucion se busca instaurar y mantener la politica y objetivos
de la calidad, como un tema mayor; concientizar, motivar, y promover la
participacion del personal para con la politica y los objetivos de la calidad en
actividades del mantenimiento mecanico de la empresa; y, como una tercera etapa
de su implementacion y ejecucion, es decir, de su aplicacion, comprobar que toda la
organizacion, las personas orienten sus roles al cumplimiento de ese sistema de

calidad, aunque ello ya escape de los alcances de esta investigacion.

Aun bajo los argumentos anteriores, se tuvo presente un estado inicial de cosas,
principio de realidad, que también justifican la investigacion, pues se puesto en
evidencia la falta de competencias en funcion a los perfiles de puestos de trabajo
especificos, recursos inadecuados, logistica deficiente se generan paralizaciones en
las operaciones lo cual se hizo necesario la apliciacion de un sistema de calidad en
el cual el personal involucrado (supervisores, técnicos mecanicos, electricistas,
soldadores y ayudantes), en la actividad deberan comprometerse, antes de la
ejecucion del proyecto a fin de identificar las condiciones de riesgo y determinar
los controles previos a la ejecucion del proyecto, cumplir los protocolos COVID 19
durante la ejecucién del trabajo la misma tambien que conlleva la utilizacion de
equipos, materiales e insumos variados para las actividaes para tener resultados de

calidad de acuerdo a las especificaciones técnicas.

3.5 Limitaciones

Las limitaciones del estudio son:

a) El desconocimiento de los trabajadores en la aplicacion de un sistema de
calidad para servicio de mantenimiento mecanico, lo que dificult6 el llenado de

los instrumentos aplicados.
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b) El material bibliografico escaso (textos relacionados al tema de

investigacion) en nuestra localidad.

c) La eventual resistencia de algunos trabajadores para la aplicacion de los

instrumentos de recojo de informacion, la misma que se superé posteriormente.



19

CAPITULO Il. MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.6 Marco teérico contextual e institucional

1.1.5 Ubicacion y contextualizacion de la probleméatica

La Empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L fue creada y fundada
el 23 de marzo del 2011, inici6 sus actividades el 01 de abril del 2011, se
encuentra ubicada en el departamento de Junin, provincia de Huancayo. La
empresa esta registrada dentro de las sociedades mercantiles y comerciales

como una Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada, (S.R.L).
a) Perfil de la Empresa

e Empadronada en el Registro Nacional de Proveedores para hacer

contrataciones con el Estado Peruano

e Reconocida por el Ministerio de Energia y Minas como proveedor
autorizado para la mineria por R.D. 012-2013-MEM/DGM

b) Trabajos que realiza la empresa
e Trabajos Mina Socavén

+ Construccion y Mantenimiento de Tolvas para Hechadero de Mineral y

Carros Mineros.
+ Sistema de Volteo para carros metaleros o mineros, (Kameback).
« Fabricacion e Instalacion de Parrilas para mineral de gruesos.
 Construccidn poza de bombeo, tapones, etc.
e Trabajos superficies.

» Mantenimiento en paradas de Planta Procesadora, Mantenimiento de Sub

Estacién eléctrica,
» Fabricacién de naves con estructuras metalicas diversas.

e Suministro de materiales
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3.7 Antecedentes de la investigacion

1.1.6 Antecedentes internacionales

Martinez (2017) En la tesis “Diseriio de sistema de gestion, para un taller
automotriz en la ciudad de Bogotd”, expone un disefio de gestion de calidad
para un taller automotriz de vehiculos pesados, el cual se lleva a cabo a partir
de un diagndstico de procesos misionales y estratégicos de la empresa,
precisando los facotres distintivos que permiten a la compafiia preservar
clientes satisfechos y recomendando estratégias basadas en la investigacion
para reducir las crechas identificadas. Su objetivo principal fue disefiar un
sistema de gestion de calidad que permita mejorar el servicio del taller
mecénico mediante el uso de herramientas. Llegando a la conclusion de que a
traves del estudio de casos y diagnosticos es posible determinar el potencial
de la empresa para adquirir poder en el mercado, mas una serie de factores
internos han impedido que la empresa adquiera esta duerza competitiva. El
disefio de gestion permite la visulizacion de las operaciones de tal forma que
la secuencia l6gica esta definida por la documentacién necesaria para
mantener la uniformidad que pretende el sistema; igualmente, se pueden
identificar indicadores que sean necesarios para confirmar el logro de los

objetivos del proceso.

Bohle J. (2019) realiza la tesis: “Propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de calidad en la empresa Sociedad Inmobiliaria Hurtado Limitada
bajo la normativa ISO 9001:2015”. La finalidad de esta propuesta es:
“Desarrollar un sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO
9001:2015 que permita a la empresa mejorar sus procesos y su prestigio en la
satisfaccion de sus clientes. Se pretende crear valor para la empresa, clientes
logrando ventajas competitivas”. (Bohle, 2019)

Tuvo como objetivo general desarrollar propuesta de un sistema de gestion de
calidad bajo la norma 1SO 9001:2015, elaborado por la empresa “Sociedad
Inmobiliaria Hurtado Limitada” mediante el analisis de vulnerabilidades y
desarrollo de un programa que facilite la implementacion del sistema futuro,

Ilegando a la conclusién de que la generacion de la documentacion permite a
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la empresa establecer una linea base frente a la implementacion de un sistema
de gestion de calidad, el manual de calidad desarrollado permite conocer
cuéles son los aspectos concernientes de la organizacién y acoplar lo exigido
por la norma en todos sus puntos y contextualizarlo con una empresa real,
evidentemente realizando aplicabilidad y no aplicabilidad en los puntos que

corresponda.

Roque, Guerra, y Escobar (2016) el su articulo menciona que la implantacion
y certificacion del Sistema de Gestion de Calidad NC-1SO 9001 exige el
cumpliemiento de los principios y requisitos definidos por esta norma. Sefiala
que: “Las instituciones que brinden el servicio académico a los de posgrado
con una de sus operciones fundamentales, deberan concocer y aplicar los
requisitos legales adjudicables a este proceso en la Republica de Cuba”
(Roque, Guerra y Escobar, 2016).

Su propésito es mostrar como se pueden aplicar los principios y requisitos de
la norma NC-1SO 9001 en los estudios de posgrado, presentado como caso de
estudio sobre la gestion de un programa de maestria en el Centro Nacional de
Cirugia Minimamente Invasiva. Los métodos utilizados son: Seguimiento y
analisis del contenido del documento asi como trabajo en equipo. Por ello, se
implementa el sistema NC-ISO 9001 en el proceso de egreso. Republica de
Cuba y la Maestria en Sistemas de Evaluacién y Acreditacion, todos ellos

basados en el apego a los principios de gestion de la calidad.

Antecedentes nacionales

Merino (2017) realizé su tesis refiriendose a ella como: “La propuesta de
disefio e implementacion de estandares de calidad para un taller de
mantenimiento mecénico basado en la norma ISO 9001:2008.

El tema comdn del estudio de propuestas de disefio es investigar las
condiciones ambientales de la calidad del servicio mediante la aplicacion de
criterios que consideren al usuario en lugar de evaluar aspectos técnicos. Se
excluyeron, segin a la NTP-ISO 9001: 2018, los procesos de desarrollo de
disefio y manufactura que el autor considerd apropiados para prescindir de

estos estudios adicionales y considerar una arquitectura particular. Se
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implementaron las normas de calidad para el taller de mantenimiento
mecanico en base a la propuesta de 1SO 9001:2008 y los procedimientos para
poner en marcha las normas de calidad para el taller de mantenimiento
mecénico, el estudio concluy6 que la prueba de aplicacion es mediante de
caracteristicas con la elaboracion de linaeaminetos para la implementacion de

estandares de calidad.

Rivero (2017) En la tesis “Propuesta para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad iso 9001 en la empresa Marinsa S.R.L” el cual su
objetivo principal fue evaluar los beneficios y la conveniencia de
implamentar el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001: 2015 dentro de la
empresa MARINSA con el fin de minimizar costos y gastos innecesarios. Se
analizo el entorno interno y externo de la empresa, tomando en cuanta las
amenazas y oportunidades, direccion estratégica e indicadores de gestion, los
cuales fueron indentificados como problematicos: redundancia en el tiempo
de produccion y despidos. La empresa realizo diagnésticos, encontrd la causa
raiz de los principales problemas e identificd las fortalezas y debilidades de la
organizacion. Luego se puede determinar como podrian ser las soluciones
propuestas: implementacion del modelo de gestion de calidad total,
implementacidn del sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015, aplicacién
de Lean Manufacturin e implantacion de la filosofia Kaizen, la cual desarrolla
en el capitulo 4.

La implementacion del ISO 9001:2015 se define como una propuesta de
solucion seleccionando la matriz y considerando los factores mas relevantes.
Por Gltimo, se desarrollan actividades que sean necesarias para la correcta
implantacion del sistema de gestion de la calidad, y se estiman y presupuestan

los requisitos necesarios para la implantacion de este sistema.

Gonzales (2017) en su tesis propuesta sefiala que: “Estd centrado en el
desarrollo de una propuesta de implementacion de un Modelo de Gestion por
Procesos y Calidad en O&C Metals S.A.C., con el objetivo de eliminar las
carencias en la gestion de los procesos de la empresa que generan desacuerdo

de los clientes”. La situacion de la compafiia ha demostrado que la gestion
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incorrecta de las operaciones, la falta de unificacion y falta de control en
virtud del indice es la causa de las especificaciones y/o la calidad de doble
producto. Durante la produccién, por lo tanto, las bolsas de metal O&C,
desde que el andlisis de estado actual, las personas decidieron que la
propuesta de optimizacion se lograra a medida que se lograra la gestion de la
gestion de la administracion proporcionada para apoyar las directrices de
orientacion proporcionadas por loa requisitos ISO 9001: 2015 para el
propdsito de mejorar el rendimiento. En términos de eficacia y eficiencia de
las operaciones de O&C Metals S.A.C. gracias a su demanda, disefio,
documentacién y mejora continua, y, por lo tanto, realice las necesidades de
los clientes. Las conclusiones del estudio contribuiran a verificar los
procedimientos propuestos para su implantacion de las causas reales de los
problemas, positivamente para logar objetivos, tomar medidas para quedarse
y continuar con el tiempo, por Gltimo un andlisis econdmico, los autores
concluyeron que la propuesta presentada es rentable porque contiene un VAN
de S/. 73, 477.99.

Maurate (2019) en su tesis propuesta tiene el objetivo general: “La
Implemencion del sistema de gestidn de calidad 1ISO 9001: 2015 para mejorar
la confiabilidad de los resulatdos analiticos de los laboratorios de la
Compafiia Minera Azulcocha, y la metodoldgia ha sido aplicada para la
implantacion exitosa en la empresa”. Para ello se requieren los principales
elementos, en la investigacion se disefi6 de acuerdo a los requisitos de la
norma a implementar, tlaes como: contexto organizacional, operaciones,
evaluacion y mejora del rendimiento, todo ello en el marco de una politica de
gestion, responsabilidad, compromiso, formacion, comportamiento proactivo
y tecnologia aplicada al laboratorio que es una herramienta importante para la

satisfaccion de los clientes.

1.1.8 Antecedentes regionales

Ruiz y Gilmar (2020) en su tesis plantea: “El disefio e implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en el Estandar Internacional 1SO
9001:2015 en la Empresa Consorcio la Union dedicada al servicio de
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conservacion Vial. Se busca mejorar la eficacia de la gestion de la empresa
Consorcio La Unién”. El objetivo de estas actividades es implementar el
sistema de gestion de calidad de Consorcio La Union basado en la norma 1SO
9001:2015, cuya base se mide en términos de cumplimiento de la norma, con
un desempefio fijado en un 22 %. El disefio e implementacion posterior,
completo con la medicion de la efectividad de la gestion después de
implementar el sistema de gestion de la calidad segin 1SO 9001:2015, mostro
una mejora posterior a la implementacion: 98% de toda la organizacion, 91%
en liderazgo y 91% en planificacion, 90%, 85 % en apoyo, 93% en
operaciones, 97% en evaluacion de desempefio y 95% en mejora, concluyo
que el sistema de gestion de la calidad Implementado puede alcanzar un 92%

de eficiencia.
3.8 Bases tedricas

1.1.9 Concepto de calidad

Segln Moreno, Peris, & Gonzalez (2001), la definicidn de calidad y gestion
de la calidad han evolucionado significativamente en los ultimos 70 afios. Por
tanto, existen varios conaceptos, entre ellos W. Edwards Deming, Kasuru
Ishikawa, Joseph M. Juran, Armand F. Feigenbaum, Philip B. Crosby, hasta
el dia de hoy sigue siendo valido bajo la teoria de la gestion organizacional,
algunas de las cuales se describen a continuacion. El autor Edwards Deming
critica los métodos tradicionales de gestion y evaluacion de los trabajadores,
surgiendo ideas mas humanistas basadas en el conocimiento de la variacién
natural presentes en cada proceso. Los principales aportes de Deming son los
catorce principios de la transformacién gerencial en las organizaciones vy el
ciclo de Deming, cuyas fases son: planificacion: definicén de objetivos y
procesos para logar resultados, hace: realizar actividades; verificar,
monitorear y medir procesos y productos contra politicas, objetivos,
requisitos de productos, informes y resultados; tomar accion, es decir, tomar
las medidas necesarias para mejorar de manera continua el rendimiento del

proceso.
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1.1.10 Calidad Total

El término Calidad Total (CT), es utilizado para describir el proceso de
integracion de los principios de calidad en los objetivos estratégicos de una
empresa, aplicando a todas las actividades con mejoras continuas y
concentrandose en las necesidades del cliente para realizar las cosas bien la
primera vez. Es imprescindible comprender la Calidad Total, ademas de
surgir como un concepto integral y evolucionar a partir de otras acepciones
bésicas de la palabra calidad, adopta la filosofia del trabajo para la vida y un
viaje hacia la excelencia. En este sentido, la calidad total, gestionada por
calidad o calidad total, viene a ser un nuevo modelo para la gestion que se
centra en la estratégia de la empresa de proporcionar a los clientes lo que
necesitan y cuando lo necesitan, a un precio competetitivo y de la forma mas

eficiente posible.

2111 Caracteristicas de la calidad total

Una empresa que realice cualquier actividad, si la orgranizacion
quiere poder establecer un nivel que sea adecuado de competencia en
el mediano y largo plazo, debe utilizar procedimientos analiticos y
formales y procedimientos de toma de decisiones para organizar y
poner en orden todos los esfuerzos de las distintas unidades que
componen la organizacién para maximizar la eficacia de la calidad
global. Hay muchos enfoques de Calidad Total, que se han probado e
implementado en todo el mundo. Sobre todo, enfatiza que un
compromiso con la calidad total se aplica a los esfuerzos de todos en
la empresa y a todos los aspectos del desempefio, desde la obtencion
de insumos y recursos hasta la fabricacion del producto final y la
prestacion del servicio. Es importante que las empresas de hoy en dia
tengan en cuenta las siete caracteristicas que se ennumeran a
continuacion: La calidad total abarca toda la organizacion y
trasciende todas las funciones. La calidad total tiene el foco en el
tipo de calidad que manejan aquellos procesos que conducen a un
producto o servicio. La Calidad Total viene a ser un tipo de proceso

para que se mejore continuamente, y es necesario el apoyo de la alta
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direccion y la colaboracion de todos los involucrados en el proceso
para alcanzar la calidad. La Calidad Total se centra en el cliente,
consumidor o usuario. La calidad total radica en la resolucion de
problemas y el empoderamiento de la fuerza laboral. La calidad total
implica un enfoque de equipo. En este contexto, las empresas deben
continuar desempefiando roles de liderasgo contribuyendo cada una
de ellas al desarrollo y crecimiento social y economico del pais,
logrando una mayor eficiencia y brindando productos y servicios de
mejor calidad. La competetividad significa una ventaja permanente
para la empresa, asi como el resultado de la mejora continua en
innovacion y calidad. Una estrategia de calidad total, debidamente
implementada, responde a las necesidades de las empresas de
transformar productos, servicios, estructuras, culturas, procesos, para

asegurar el futuro. Lopez (2005)

1.1.11 Gestion de la calidad total

Algunos reportes sefialan a la Gestion de Calidad Total (TQM, Total Quality
Management) como: “El proceso de gestionar que tiene en cuenta la gestion
de todos los aspectos que componen al concepto de calidad total. Es la
gestion del éxito a largo plazo en la que participan todos los miembros de la
compaiiia” (Asturias, 2015). Por esta razén, la compresion de TQM depende
y se basa méas claramente en diez principios. Estas reglas no tienen orden de
procedencia , la importancia relativa de cada principio es dinamica de una
organizacion hacia otra y puede transformarse con el tiempo. Segun el autor
anteriormente mecionado, la organizacion internacional de normalizacion
(ISO) esté limitada a siete Principios de Gestion de la Calidad, sefialando que:
“Estan desarrollados y actualizados por expertos internacionales responsables
de desarrollar y mantener los estandares de gestion de calidad de I1ISO, como
las normas de la familia 1ISO 9000. Puesto que las normas ISO 9000 son
utilizadas de manera amplia en todo el mundo como referente para constituir

sistemas de gestion de calidad en las empresas”. (Asturias, 2015)
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1.1.12 Sistemas de Gestion 1SO 9001

La norma ISO 9001, forma parte de la familia de normas ISO 9000. Dicha
norma esta basada en aquellos principios de gestion de calidad descritos en
ISO 9000. Las presentaciones incluyen la declaracion para cada principio y la
justificacion de su alcance. La importancia del principio para la empresa
recae en: “Ciertos ejemplos de servicios que estan agrupados con el principio
para tomar acciones tipicas con la finalidad de poder perfeccionar el

desempeiio de la organizacion al aplicar el principio” (1SO, 2015).

Los objetivos fundamentales que persigue 1SO con esta version nueva de la
ISO 9001 son Noguez (2016):

e Conservar la ejecutabilidad de la norma.

e Facilitar un conjunto fijo de requsitos basicos para los diez afios

proximos.

¢ Sigue siendo general y se adapta a todas las organizaciones de cualquier

tamano, tipo y ejecutan en cualquier sector.

e Mantener la perspectiva vigente en la gestion eficaz de procesos, para

lograr los resultados previstos.

e Tener en cuenta los cambios que se han producido desde la ultima
version fundamental en el afio 2000, en la préctica y tecnologia del

sistema de gestion de la calidad.

e Evidenciar las variaciones en el entorno cada vez con mayor

complejidad, rigurosos y activos en el que opera la oraganizacion.

o Adaptar el anexo SL a la directiva 1SO para perfeccionar el cumplimiento

y conformidad de otros estandares del sistema de gestién 1SO.

e Utilizar un lenguaje y un estilo de redaccion sencillos para facilitar la

comprension y la interpelacién coherente de los requisitos.
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El enfoque basado en procesos es aplicable a la siguiente definicion:
“Interacciones para obtener los resultados deseados de acuerdo con la
politica de calidad y la direccion estratégica de la empresa. La gestion de
los procesos y del sistema en su totalidad se logran a traves de la
metodologia Planificar- Hacer- Verificar — Actuar” (ISO, 2015)

El sistema de Gestion de la Calidad utiliza un enfoque del proceso y
asegura que Captio (2016):

Entender y cumplir siempre los requisitos.
Revision de operaciones de valor agregado.
Lograr un desempefio eficiente del proceso.

La optimizacion de operaciones se da mediante la valoracién de
informacion. El patron tiene caracteristicas sistematicas y se muestran en
la figura N° 1 la cual embarca todas las condiciones de la norma
internacional 1SO 9001: 2015. Sin embargo, no se muestra procesos

individuales a nivel granulos. Tanto estos procesos como el sistema en su

totalidad pueden gestionarse utilizando el enfoque PDCA descrito en el
apartado 0.4 de la norma Internacional 1ISO 9001: 2015.

S

La
satisfaccion

del chente

Productos y

SEMVICIOS

7. Soporte de Proceso
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Modelo esquemético del sistema de gestion de calidad basado en procesos de la

Norma ISO 9001:2015
Fuente: Noguez (2016)

2112

Principios de la gestion de la calidad

Con la nueva version de la ISO 9001, los ocho principios clésicos

de la gestion de la calidad se han convertido en siete 1ISO (2015):

e Orientacion al cliente: la gestion de la calidad tendra la
finalidad de cumplir con los requisitos del cliente y superar

sus posibilidades.

e Liderazgo: se propone de manera organizacional y ordena la
unidad de propdsito y direccion y permite que otros
empleados participen en la realizacion de los objetivos de

calidad en las empresas.

e Participacion de los empleados: un concepto bastante
relevante de cualquier otra organizacion y es necesariogue
todos aquellos que la fundar6n sean competentes,

empoderados e involucrados en la creacion del valor.

e Enfoque basado en proceso: entender y gestionar las
actividades como procesos interconectados que forman un
sistema coherente significa lograr resultados similares,

predecibles y con mayor eficiente y efectividad.

e Mejora: para que una organizacion tenga éxito, debe centrarse

especificamente en la mejora.

e Toma de desiciones basada en evidencia: las desiciones
tomadas sobre la base del andlisis de la valoracion de la data
entregada y la informacion que se detalla pues tendra mayor
probabilidades de producir los resultados deseados Yy

esperados.
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e Gestion de relaciones: gestionar las relaciones con las
asociaciones , como los proveedores , garantiza el éxito a

largo plazo de la organizacion.

Se sefiala también lo siguiente: “Esta norma Internacional
fomenta la aplicacion de un enfoque basado en procesos al
desarrollar, implantar y perfeccionar la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, con el fin de mejorar la satisfaccion de los
clientes” (1SO, 2015).

1.1.13 Implementacién un Sistema de Gestion de Calidad

Segtin Pacheco (2021): “La norma que fue publicada por la Secretaria

Central de ISO presentard la siguiente estructura”
1. Objetivo y campo de aplicacién
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la organizacion
4.1. Conocimiento de su contexto y de la organizacion.

4.2. Comprension de las obligaciones y expectativas de las partes

interesadas.
4.3. Desicion del alcance del sistema de gestién de la calidad.
4.4. Sistemas de gestion de calidad y sus procesos.
5. Liderazgo
5.1. Compromiso y liderazgo.
5.2. Politica.
5.3. Responsabilidad, roles y autoridades en las organizaciones.

6. Planificacion
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6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para su logro
6.3. Planificacion de los cambios
7. Apoyo
7.1. Recursos
7.2. Competencia
7.3. Toma de conciencia
7.4. Comunicacion
7.5. Informacion documentada
8. Operaciones
8.1. Organizacion y control de operaciones.
8.2. Disposicion para los productos y servicios.
8.3. Delineacidn y avance de los productos y servicios.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente
8.5. Produccién y provision del servicio
8.6. Liberacion de los productos y servicios
8.7. Control de las salidas no conformes
9. evaluacion del desempefio
9.1. Seguimiento, medicion, indagacién y evaluacion.
9.2. Auditoria Interna.

9.3. Inspeccion por la direccién.
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10. Mejora
10.1. Generalidades.

10.2. No conformidades y accion correctiva.

3.9 Bases conceptuales

Calidad: Capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto
sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras partes
interesadas. I1SO (2015)

Gestion de calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del cliente.
Secretaria Central 1ISO 9001 (2015)

Aplicacion: es la ejecucidn o puesta en marcha de una idea programada, ya sea, de

una aplicacion informatica, un plan o modelo cientifico. D’Alessio (2013)

Conformidad: cumplimiento de un requisito, satisfaccion del cumplimiento de un
requisito que puede ser reglamentaria, profesional, interna o del cliente. Secretaria
Central I1SO 9001 (2015)

Disefio: conjunto de procesos que transforman los requisitos del cliente para un
objeto en requisitos mas detallados para ese objeto. Secretaria Central 1SO 9001
(2015)

Mejora: accidn o situacion favorable, de progreso o perfeccionamiento de las cosas

o las personas en su constitucion, estado o desarrollo. Ipinza (2012)

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria. Secretaria Central 1SO 9001
(2015).
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Proceso: conjunto de trabajos, tareas, operaciones correlacionadas o interactivas
que transforma elementos de entrada en elementos de salida utilizando recursos.
Ipinza (2012)

3.10 Bases epistemoldgicas, bases filosoficas y/o bases antropologicas

1.1.14 Origeny evolucién de la norma ISO 9001 en el mundo

El origen de la norma ISO 9001 radica en el compromiso con la calidad del
producto cuando llega al consumidor. Para asegurar el cumplimiento de este
objetivo, los organismos europeos comenzaron a exigir productos certificados
a sus proveedores, y con una amplia gama de certificaciones disponibles, la
British Standard eligié por crear, en 1979, la BS 5750, norma de la que la ISO
9001 fue la primera en el que se adopt6 la norma ISO 9001 publicada en
1987.

El creciente interés de las empresas de exigir a los proveedores que
implementen sus propios programas de garantia de calidad, junto con la
necesidad de una regulacion internacional, ha sido fundamental para cerar las
bases de lo que sera el futuro de la ISO 9001. Asi, a fines de la década de
1970, la mensionada BS 5750, la principal referencia de la organizacion
linternacional de Estandarzacion (ISO), aparecio en la primera version del
reglamento de gestion de la calidad, que es una version casi completa de la

norma disefiada por estandares britanicos.

La primera version fue publicada en 1987 por el comité técnico y desde
entonces se han publicado cuatro ediciones (1994, 2000, 2008 y 2015), la
edicién actual es la mas importante desde el afio 2000, la cual cuenta con las
normas 1SO 9001, 9002 y 9003, y se eligio el enfoque basado en proceso.
Expertos de la industria, organizaciones acddemicas de investigacion,
empresas, organizaciones gubernamentales y no gubernamentales, que
representan a 81 de los organismos miembros de ISO en todo el mundo,
contribuyeron a la exitosa preparacion. Participarén 153 expertos de 81
paises; otros 13 paises se han sumado como espectadores; tiene 21 miembros

de contacto. Ademas, durante el proceso de modernizacion de tres afos,
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también trabajaron miles de personas, quienes a través de Comités Nacionales

revisaron y comentardn el proyecto.

Hoy en dia ya no hablamos de cumplimiento, sino de calidad, sino de mejora
continua. En este sentido, la reciente revision de esta norma, que incluye los
requsitos de un sistema de gestion de calidad, responde a los grandes cambios
tecnoldgicos, de diversifacién de empresas y de comercio global que se han
producido en los Gltimos quince afios, desde la publicacion de la norma 1SO
9001: 2000.ACEDIS (2021)

Figura 2

Cronografia sobre la evolucion de la 1ISO 9001

-
Segunda Guerra El ejército de los EEUU controla la calidad de los procesos y
Mundial (1939-1945) productos militares. Surge, para ello, la MIL-Q-3858.

-
Principios de los La NASA desarrolla requisitos propios para sus proveedores.
sesenta (siglo XX) Busca acreditar la calidad.

Finales de los sesenta La OTAN se interesa por constatar la calidad de los
(siglo XX) productos. Adopta las Especificaciones AQAP.

La British Standard publica la BS 5750 para, ante la
proliferacion de acreditaciones, aunar criterios.

-
El Comité Técnico 176 publica la primera 150 9001, basada
en la BS 5750. Es la versidn original.

Primera revision. Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad en el Disefio, el Desarrollo, la Produccion, la
Instalacion y el Servicio Posventa.

Segunda revision del original. Se pasa del concepto
Aseguramiento de la Calidad al de Gestidn de la Calidad.

Tercera revisidn. Determina un Sistema de Gestidn de la
Calidad y aboga por un modelo semejante al PDCA.

Se inicia el proceso de revisidn de la 150 9001. El comité
1SO/TC 176 busca hacer una renovacidn mayor.

Se publica la cuarta revisién del modelo original, que sigue
una estructura de alto nivel. El periodo de transicidn para
adaptarse ala misma finaliza en 2018.

Fuente: ACEDIS (2021)
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

3.11 Ambito

3.12

Se aplica para las actividad de paradas de planta de la Empresa Ingenieria &

Arquitectura JLDEGD S.R.L para el sector minero.

Poblacion

3.12.1 Poblacion

La poblacién estd conformada por 50 trabajadores para los servicios de

mantenimiento mecéanico.
3.12.2 Muestra

La muestra, (Carrasco, 2006, p. 258), es una parte o fragmento
representativo de la poblacidn, cuyas caracteristicas esenciales son las de
ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los resultados
obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que

conforman dicha poblacidn.

La muestra es el grupo de trabajadores corresponde al tipo de muestreo
no probabilistica.

Donde:

Z = Coeficiente de confianza para un nivel de confianza al 95% y

e = Error de estimacion maximo (precision) igual a 5 %

p = Proporcion en que la variable estudiada esta en la poblacion, evaluar.

En caso de desconocerse, aplicar la opcién mas desfavorable (p=0,5), que

hace mayor el tamafio muestral.

g = Probabilidad de No ocurrencia del evento (1 —p)

N = Tamafio de la poblacion
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n = Tamano de la muestra

Determinamos la muestra teniendo en cuenta los siguientes valores:

Reemplazando valores en la ecuacién dada:

(1,96)°(0,5)(0,5)(50)
(0,05)*(50-1)+(1,96)°(0,5)(0,5)

N =44.34 = 44

Por lo tanto, el tamafio de la muestra es 44 trabajadores, entonces en base

a ello se determiné el tamafio de la muestra.

3.13 Disefio de estudio

3.3.1 Nivel de investigacion

El estudio desarrollado es explicativo, tiene una relacién causal, es por ello
que se desarrolld la aplicacion del sistema de calidad; asi como aplicar las

respuestas brindadas por los trabajadores. Hernandez (2012, p.16)
3.3.2 Tipo de investigacion

Esta investigacion, de acuerdo a la sinergia de conceptos y tipologia, es de

tipo aplicada, debido a que: 1) Utiliza o aplica conocimientos existentes en
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torno al Sistema de Calidad ISO 9001, todo su marco tedrico y
procedimental, 2) Con su aplicacidn se busca mejorar una realidad existente,
pero sin focalizar la busqueda de conocimiento nuevo en torno al problema
identificado, sino, mediante acciones de implementacion y ejecucion de
procedimientos 1SO 9001, 3) Fue necesario un plan de accion en

concordancia de los lineamientos de la investigacion cientifica.

3.3.3 Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es experimental del tipo transeccional y
correlacional, porque recolecta informacion en un solo momento dado, asi
como describe relaciones entre dos 0 més categorias, conceptos o variables

en un momento determinado (Hernandez, 1998).

Donde:
M = Trabajadores de la Empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L

X=La variable independiente Sistema de calidad
R= Relacion entre ambos
Y= La variable dependiente Mantenimiento mecanico.
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3.14 Matriz de categorias

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR TIPODE
VARIABLE
Alineacion con las | Aplicacion de un o
especificaciones sistema de calidad: Competencias Calificacion 1, 2 | Cuantitativa
VI=V(X) internas y, también, | Ajineacién con las 03

APLICACION DE

de cumplimiento de
las expectativas de

especificaciones

UN SISTEMA DE | los clientes | Internas'y, también, | Recursos Si cuenta
CALIDAD trabajadores, a fin de | de cumplimiento de No cuenta o
mejorar su | las expectativas de los Cuantitativa
desempefio. clientes . .
Logistica Stock de equipos
y herramientas Cuantitativa
Conjunto de | Mantenimiento Uso de equipos | Indice de
actividades que se | mecanico. Conjunto Procedimiento accidentabilidad
VD = V(Y) realiza con el fin de Cumplimiento

MANTENIMIENTO
MECANICO

hacer  que los
equipos mantengan
0 mejoren  sus
estandares de
calidad.

de actividades que se
realiza con el fin de
hacer que los equipos
mantengan o mejoren
sus estandares de
calidad.
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3.15 Métodos, Técnicas e instrumentos

La ejecucion de este estudio implica la aplicacién del método analitico. Este
proceso consiste en analizar el tema de estudio y separar cada parte del todo para
ser estudiadas por separado. ElI método cientifico, porque enmarca los hechos, la
investigacion y el conocimiento. Esto se hace a traves de la observacion y

refutacion.

Las técnicas a utilizar para la realizacion de la investigacion son:

-

. Programas de mantenimiento.

2. Promedios, desviacion tipica y coeficientes de variacion.

w

. Presupuestos.

4. Costos de entrenamiento

o1

. Entrevistas.

6. Encuestas

\‘

. Evaluacion de desempefio.

8. El universo de la investigacion es la Empres Ingenieria & Arquitectura
JLDEGD S.R.L.
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3.16 Analisis de datos

Tabla 2

Proceso para Soldadura
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Proceso de
soldadura

metalico

Arco

protegido

Arco sumergido
Soldadura TIG
Soldadura MIG

Soldadura por arco
con presién
Soldadura

puntos

por

Soldadura a gas

Soldadura fuerte al

horno

Soldadura fuerte a

soplete

- NA= NO APLICA

- S=SATISFACTORIO - NR=NO RECOMENDADO

R= RECOMENDADO

3.17 Consideraciones éticas

Este estudio se apegara a lo sefialado de la normatividad legal vigente en materia

de investigacion.

Se protegera la confidencialidad de la informacion y se recabara consentimiento

informado.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

3.18 Resultados del objetivo especifico 01: Determinar la apreciacion de los
trabajadores respecto a la aplicacién del sistema 1SO 9001 para servicio
de mantenimiento mecéanico en la empresa Ingenieria & Arquitectura
JLDEGD S.R.L.

Tabla 3.
Resultados de la valoracion inicial evaluacion y percepcion aplicacion de un sistema

de calidad — pre test.

ITEMS
Encuesta Inicial
Trab’:j?aores 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | TOTAL | PROMEDIO
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
5 1 1 1 2 1 1 1 1 1 10 111
6 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
7 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 2.89
8 1 1 1 3 1 1 1 1 1 11 1.22
9 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
10 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 2.89
11 1 1 1 3 1 1 1 1 1 11 1.22
12 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
13 1 2 1 2 1 1 1 1 1 11 1.22
14 3 3 3 1 3 3 3 3 3 25 2.78
15 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
16 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
17 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
18 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
19 1 1 1 2 1 1 1 1 1 10 1.11
20 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
21 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 2.89
22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 11 1.22
23 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
24 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 2.89
25 1 1 1 3 1 1 1 1 1 11 1.22
26 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
27 1 2 1 2 1 1 1 1 1 11 1.22
28 3 3 3 1 3 3 3 3 3 25 2.78
29 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
30 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
33 1 1 1 2 1 1 1 1 1 10 111
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34 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
35 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 2.89
36 1 1 1 3 1 1 1 1 1 11 1.22
37 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
38 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 2.89
39 1 1 1 3 1 1 1 1 1 11 1.22
40 1 1 1 3 1 1 1 1 1 11 1.22
41 2 2 2 1 2 2 2 2 2 17 1.89
42 1 2 1 2 1 1 1 1 1 11 1.22
43 3 3 3 1 3 1 3 3 3 23 2.56
44 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
45 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18 2.00
Suma 86 89 86 85 86 84 86 86 86 774 86.00
Promedio 1911978 | 191 (189|191 | 187|191 | 191 |191 17.2 1.91

3.19

Nota. Detalle de los codigos evaluados

Conocimiento del Sistema 1SO 9001.

Desempefio en el conocimiento de equipos y herramientas.
Desempefio en la inspeccion de equipos y herramientas.
Coordinacion y autorizaciones para realizar los servicios.
Estrategia para mejorar los tiempos de servicios.
Cumplimiento de los programas de manteniento preventivo.
Cumplimiento de los programas de manteniento correctivo.

Cumplimiento de los programas de manteniento predictivo.

© ©® N o g bk~ w Db PE

¢Contamos con los equipos necesarios, y estas estan calibradas?

Implantacion del sistema ISO 9001 y linamiento para la empresa

Ingenieria & Arquitectura JLDEGD SRL.

Lineamientos generales o Marco legal

La implantacion del sistema ISO 9001 en la empresa supone cumplir con los
requisitos especificados en la norma. Cabe sefialar que la norma ISO 9001
pretende sentar las bases y el marco apropiados para que tanto la
organizacion que busca la certificacion como sus clientes sean los emisores

mas relevantes de los requisitos de calidad.

Esta norma consta de diez clausulas y dos anexos informativos. ElI Apéndice

A describe la nueva estructura, términos y conceptos; EI Anexo B
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proporciona informacion sobre otras Normas Internacionales para la calidad
y los sistemas de gestion desarrollados por el Comité Técnico ISO/TC 176.
Las partes 1 a 3 se utilizan para comprender el propdsito y el alcance de la
Norma, la terminologia de la norma y las definiciones relacionadas, los
encabezados y las directrices a las que se refiere, que forman la base para la

interpretacion de las Normas.

Los capitulos 4 al 10 son los requisitos de la norma ISO 9001 para la
implementacién y certificacion de sistemas de gestion de la calidad que
contribuyan a la mejora continua. Son de nuestro interés y, por lo tanto, se

desarrollaran con mas detalle.
Requisitos de la informacion documentada

Incluye principalmente la documentacion requerida para realizar lo definido

en la norma.

o Politica de calidad

o Objetivos de calidad.

o Manual de calidad: este debe ser de conocimiento publico.

o Manual de procedimientos: un documento de la empresa privada que

describe los procedimientos operativos de la empresa.

o Registros de calidad: miden el funcionamiento de los distintos procesos y

facilitan su mejoran continua.
Requisitos para la direccion

La alta direccion de la empresa estd bastante involucrado en la
implementacion del SGC y debe garantizar que se cumplan las siguientes
clausulas:

o Politica de calidad.

o Planificacién
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o Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
o Control y seguimiento del sistema de gestion de calidad.
e Requsitos de medicion, analisis y mejora

Las empresas deben agregar procesos de medicion, analisis y mejora a lo
largo de toda la cadena de valor si se quiere cumplir con los estandares de

calidad deseados. Los Requisitos estandar son los siguientes:

o Rastrear y medir: vea informacion sobre la satisfaccion de los empleados

con encuestas.

o Cuando no se logran los resultados, se deben tomar las acciones
correctivas apropiadas.

o Auditorias internas: deben realizarse a intervalos planificados, teniendo
en cuenta el estado y la importancia de los procesos y areas auditadas.
Establece un  procedimeinto  documentado  para  definir

responsabilidades, requisitos, registros e informar los resulatdos.
e Mejora continua

La eficacia del sistema de gestion de la calidad se mejora continuamente a

través de:
o Obijetivos de calidad.
o Resultados de la auditoria.
o Analizar datos
o Acciones correctivas y preventivas.
o Control adicional por parte de la gerencia
Il.  Acciones de implementacion 1SO 9001, para la empresa.

En el servicio de mantenimiento mecanico en la empresa Ingenieria &

Arquitectura JLDEGD S.R.L, los temas externos e internos se establecieron
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de acuerdo con el propésito y la direccion estratégica para obtener los

resultados del sistema de gestion ISO 9001.
Conocimiento de la organizacion y su contexto
Comprensién de la organizacion y su contexto

En el servicio de mantenimiento mecéanico en la empresa Ingenieria &
Arquitectura JLDEGD S.R.L, se establecieron los temas internos y externos.

Para el cual se emplearon herramientas como el analisis FODA.

Comprender necesidades y perspectiva de todas las partes interesadas

En el servicio de mantenimiento mecanico en la empresa Ingenieria &
Arquitectura JLDEGD S.R.L, se lograron identificar las patres interesadas y

los requisitos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.
Sistema de Gestion y sus procesos.

En el servicio de mantenimiento mecanico en la empresa ingenieria &
arquitectura JLDEGD S.R.L, se implantaron un sistema de gestion de la
calidad, documentado e implementado y es por tanto la mejora continua de

la organizacion.
Liderazgo y Compromiso

La alta direccion ha identificado los recursos necesarios para implementar el
Sistema Integrado de Gestidn y las politicas y objetivos a implementar. El
sistema de gestion de la calidad se comunica a todos los empleados que se
dedican al mantenimiento de maquinas en Ingenieria & Arquitectura
JLDEGD S.R.L a través de publicaciones y capacitaciones sobre politicas,
requisitos del cliente, instructivos, metodos, mapas, procedimientos, etc.
Los sistemas integrados son revisados anualmente por la alta direccién para

mejorar continuamente la eficiencia.

Politica del Sistema de Gestion de la Calidad
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La alta direcciéon ha instaurado y conservado la politica del sistema de

gestion de la calidad como por ejemplo:

- Es adaptada al propdsito, contexto y objetivos del mantenimiento
mecanico dentro de la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD
S.R.L.

- Se informa y se publica a los interesados. A continuacion se explica la
politica del sistema de gestion.de la calidad del mantenimiento mecénico,

el cual se muestra a continuacion:
POLITICA DE LA CALIDAD

La empresa ingenieria & arquitectura JLDEGD S.R.L., dedicado a las
actividades mercantiles y comerciales. Decreta satisfacer las expectativas de
sus clientes asegurnado la gestion del tiempo esperado de entrega del
producto para lo cual cuenta con personal competente, con procesos y
tecnologias basadas en la mejora continua del sistema de gestion de calidad
ISO 90001.

Responsabilidades, roles y autoridades

El gerente de la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, las
responsabilidades y los poderes se definen en el manual de trabajo y se

comunican a todos los empleados de la empresa.

El encargado de la alta direccion, ademéas de sus otras responsabilidades,

tiene el derecho y la responsabilidad de:

Establecer, implementar y mantener un sistema integrado de gestion, para
asegurar la provision de recursos mediante la aprobacion del presupuesto

correspondiente.

- Revisar periodicamente el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y anunciar a la alta direccion sobre los planes de accion y las

necesidades para la mejora.
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Planificacion:
En la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L,

e Objetivos y planificacion para lograrlos instaurd los objetivos de calidad,
medibles, acordes a la politica y reportados en cada area de la empresa, de
manera que los empleados participen en el logro de estos objetivos, asi mismo,
se establece la especificacion como método de trabajo y el contenido de los
resultados. De igual forma la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD

S.R.L, ha esbozado la planificacién para lograr los objetivos.
e Competencia, Toma de consiencia y fromacion

La alta gerencia ha identificado, por medio de descripciones de puestos en el
manual de puestos, competencias requeridas para que los pleados realicen
actividades que afectan los aspectos de la calidad. Estas habilidades incluyen
educacion, formacién, experiencia y habilidades agrupadas en conocimientos,
habilidades técnicas y funcionales, habilidades de compartimiento y/o

habilidades en el grupo de cada empleado “Calificacion del Personal”.
e Toma de conciencia

En la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, se garantizaron que el

personal que labora tome conciencia de:

- Lapolitica

- Los objetivos

- Su cooperacion de eficiencia al sistema de gestion de la calidad.

Con este fin, los medios de comunicacion externos e internos organizaron
conferencias, ceremonias de apertura, cursos de capacitacion y publicaciones

periddicas.
e Comunicacion

Queda acrediatdo que las comunicaciones internas y externas de la empresa

Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, se llevard a cabo a traves de
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reuniones, teléfonos, correos electronicos, publicaciones y anuncios en los

tablones de anuncios.
Informacién documentada

Se funda que la documentacion del sistema de gestion de la calidad de la

empresa incluye:

- Ladeclaracion de politica por escrito.
- Los objetivos del sistema de gestion.
- Mision y vision de la empresa.

- Procesos que deberan ser documentados, establecido de esa manera por la

norma.

- Métodos, instrucciones, procesos y empadronamiento. Para poder velar por

la eficiencia, operacion, planeacion y control de sus operaciones.
Seguimiento y medicién
Satisfaccion de los trabajadores

Se realizaron encuestas a los trabajadores para conocer el grado de satisfaccion
de los trabajadores, a partir de los cuales se tomardn las acciones necesarias para
su posterior correccién. Estos resultados medibles seran analizados por el comité
de sistemas de gestion y luego comunicados a la junta directiva general quien

informa sobre las acciones de mejora a aplicar.
Auditoria Interna

En la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, se han determinado
que mediante auditorias internas programadas se evalua el cumplimiento,
eficacia y mejora continua del sistema de gestion de la calidad. Realizan la
auditoria interna, desde la planificacién, pasando por la seleccién de los
auditores internos, hasta el seguimiento de las acciones correctivas realizadas

durante el proceso. El gerente de la sucursal inspeccionada se asegura de que se
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tomen acciones inmediatas para eliminar las no conformidades identificadas y

sus causas.
Mejora
e Mejora continua

Se establecid en la empresa ingenieria & arquitectura JLDEGD SRL, mediante
la supervisacién de la eficacia del sistema de gestion de calidad y realizar
mejoras continuas mediante la revisién periddica de objetivos, resultados de
auditorias internas y externas, analisis de datos, acciones preventivas, evaluacion

por parte de la alta direccion.
e No conformidades y accion correctiva

En la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L, se ha creado e
implementado un proceso de ‘“No conformidades y acciones correctivas”,
mediante el cual se establecen compromisos y facultades para la gestion y

andlisisde las inconformidades.

3.20 Resultados de objetivo especifico 01: Determinar como influye la
aplicaciéon de un I1SO 9001 para servicio de mantenimiento mecanico en la

empresa ingenieria & arquitectura JLDEGD S.R.L.

Tabla 4
Encuesta posterior evaluacion y percepcion aplicacion de un sistema de calidad —
post test.
ITEMS
Encuesta Posterior

Nro. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 TOTAL PROMEDIO

1 3 3 3 2 3 2 3 2 2 23 2.56

2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 23 2.56

3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 25 2.78

4 2 2 3 2 2 3 2 2 2 20 2.22

5 3 3 2 3 3 3 3 1 1 22 2.44

6 3 3 3 1 1 1 1 2 2 17 1.89

7 3 2 2 1 1 1 1 1 1 13 1.44

8 3 3 1 3 1 3 3 3 3 23 2.56

9 3 3 2 2 2 2 2 3 2 21 2.33

10 3 3 2 2 2 2 2 3 2 21 2.33

11 3 3 2 1 2 2 2 3 2 20 2.22
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Nota. Los mismos codigos que en la tabla 3

Figura 3

Comparativo de evaluacion y percepcién de la implementacion del sistema de

calidad — Promedio sobre 3
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Evaluacion y percepcion del sistema de evaluacion y percepcion del sistema de
calidad - Pre test calidad - Pos test

a) Discusion sobre los problemas especificos

3.21

3.22

La calificacion del sistema de gestion de la calidad tradicional es menor que la
calificacion del sistema de gestion de calidad I1SO 9001:2015.
La calificacion es satisfactoria de las competencia, recursos y logistica son

adecuados para el sistema de gestiond el calidad.

Andlisis de familias o categorias

En esta parte se realiza el andlisis correspondiente a las familias de la ISO 9001,
dicha familia es una serie de normas que se encuentras formadas principalmente

por:
e 1SO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad: Definiciones y Fundamentos.
e IS0 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos

e 1SO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad: Directrices para la mejora del

desmpefio.
e SO 19011, Directrices para la auditoria de los sitemas de gestion.

Analisis de Topologias

La norma internacional ISO 9001 especifica en la seccion 7.5 que: “Los
requisitos que debe cumplir un sistema de gestion de la calidad para el control,

retencion y/o mantenimiento”.
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En este sentido, proporciona dos tipos de informacién solicitada por la norma
(requerido 7.5.1a) e informacion que la autoridad determina si sera necesaria

para su validacion.

Cuando analizamos la informacion que se procesa en las organizaciones, las
fuentes primarias se pueden dividir en dos categorias: informacion externa
(publicada por entidades ajenas a la organizacion) e informacién de fuentes
internas (generada por miembros de la organizacion), en ambos casos se debe
especificar la informacion necesaria para asegurar su validez. Se puede dividir
en dos fuentes principales: informacion de fuentes externas (publicada por
entidades ajenas a la organizacion) e informacién de fuentes internas (generada
por actores constituyentes de la organizacién), en ambos casos es necesario
definir qué garantias se requieren. la eficacia de la operacion de la informacion

requerida.

De esta diferenciacion de documentos internos, depende la referncia ISO 9001 a
los requisitos de documentacion esté sujesta a esta distincion , donde la norma se
refiere al térmno “conservar la informacion documentada” seglin sea necesario
para mantener registros durante un periodo de tiempo, sin embargo cuando la
norma se refiere a la frase “mantener informacion documentada”, indica la

necesidad de estandarizar cierta informacioén a traves de la autentificacion.

Teorias Implicitas

La norma internacional 1ISO 10013-2002, Directrices para la Documentacion de
los Sistemas de Gestion de la Calidad, viene a ser: “Una guia que proporciona
orientacion para el desarrollo y mantenimiento de la documentacion necesaria
para garantizar un sistema de gestion eficaz, adaptado a las necesidades de una

organizacion”. (Noguez, 2016)

4.7 Evidencias de percepcion del servicio por parte de los clientes

Siendo que la calidad es un concepto en analogia a una moneda, en una cara se
puede registrar o anotar la percepcion interna, de los miembros de la
organizacion, sin embargo se hace necesario anotar también la opinion de los

clientes, de los usuarios del servicio. Por esta razon en este acapite se presenta



53

como una evidencia de conformidad por parte del cliente, en linea con la
aplicacion de I1ISO 9001 en la empresa, las 6rdenes de compra por cinco trabajos
ejecutados por la empresa para uno de sus principales clientes, todas
correspondientes al afio 2022, lapso posterior a la implemnetacion del Sistema
de Calidad 1SO 9001, se evidencia ademas de manera pragmatica, el nivel de
actividad de la empresa.

Tabla 5
Reporte 2022 de 6rdenes de trabajo

Orden N° Servicio Emision Entrega

50000739 Trabajos de eliminacion de interferencia 15/08/2022  13/09/2022
relavera progresiva

50000747 Instalacion de red eléctrica y red de 19/08/2022  19/08/2022
internet

50000753 Trabajos adicionales en la instalacion de 29/08/2022  22/09/2022
ventilador de 100,000 CFMS

50000822  Construccion de arcos peruanos 22/11/2022  22/12/2022

50000696 Construccion de diez pozos a tierra y No precisa  26/07/2022
mantenimiento de dos pozos a tierra

Nota. El contenido de estas érdenes se presenta en el anexo 6



54

CONCLUSIONES

1. Sobre la apreciacion de los trabajadores sobre el 1ISO 9001 en la empresa
Ingenieria & Arquitectura JLDEGD SRL, se concluye que los mismos se sienten
mas comprometidos en como adecuar el sistema de calidad, con un promedio
para este aspecto de 2.80, cercano al méximo valor esperado de 3; respecto a la
pregunta, requerimiento y uso de equipos calibrados, se obtiene el mas bajo
promedio de 2.09, una mejora sustancial frente al estado inicial, que califico con

apenas 1.91.

2. Luego del analisis de factibilidad técnica para la aplicacion de procedimientos
ISO 9001 en la empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S. R. L., se
concluye que se han dado las condiciones para la implementacion exitosa de los
procesos: Requisitos de informacion documentada; requisitos para la direccion;
requisitos de medicion, analisis y mejora; mejora continua transversal al sistema
de mantenimiento mecanico que comprende organizacién, liderazgo,
planificacion, apoyo, operaciones, desempefio y mejora. Mas significativo e
influyente planificacion con 93.33% y menos influyentes operaciones con
63.81%.

3. Como consecuencia de lo anterior, la aplicacion de un sistema de calidad basado
en 1SO 9001 para el rea de servicio de mantenimiento mecénico, ha demostrado

su factibilidad técnica en un 28%.
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS

Realizar la sensibilizacion constante a los trabajadores sobre la calidad de los
servicios brindados por la empresa, tener acceso al sistema de gestion de la calidad
y asegurarse de que el personal se comprometa a paraticipar en actividades

importantes de prestacion de servicio.

Proporcionar los recursos necesarios para la aplicacion, mantenimiento y mejora

del Sistema de la Gestion de la Calidad.

Dado que la apreciacion de los trabajadores acerca del 1ISO 9001 en la empresa es
de 2.45, supone una brecha en la filosofia de serie de ISO, se recomienda

implementar planes de mejora en aquellos aspectos de menor apreciacion positiva.
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TITULO: APLICACION DEL SISTEMA ISO 9001 PARA SERVICIO DE MANTENIMIENTO MECANICO EN LA EMPRESA INGENIERIA &

ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L, 2021
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ANEXO 2. Consentimiento Informado
Estimado Gerente General de la Empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L.

Me presento ante Ud. Y refiero lo siguiente, me encuentro realizando una investigacion
titulada “APLICACION DEL SISTEMA ISO 9001 PARA SERVICIO DE
MANTENIMIENTO MECANICO EN LA EMPRESA INGENIERIA &
ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L, 20217, desarrollado por Paul Iparraguirre Aliaga;
el presente documento tiene como finalidad hacerle conocer los detalles del estudio y

solicitarle su consentimiento informado para participar en él.
1. Objetivo de la investigacion

El objetivo de esta investigacion es aplicar el sistema de calidad 1ISO 9001 para
servicio de mantenimiento mecanico y lograr la satisfaccion en la empresa Ingenieria
& Arquitectura JLDEGD S.R.L.

2. Breve descripcion del proyecto

Debido a la falta de competencias en funcién a los perfiles de puestos especificos,
recursos inadecuados, logistica deficiente se generan paralizaciones en las
operaciones lo cual se hizo necesario la aplicacion de un sistema de calidad en el cual
el personal involucrado (supervisores, técnicos mecanicos, electricistas, soldadores y
ayudantes), en la actividad debera realizar una inspeccion previa a la zona de trabajo,
antes de la ejecucion del proyecto a fin de identificar las condiciones de riesgo y
determinar los controles previos a la ejecucién del proyecto, cumplir los protocolos
COVID 19 durante la ejecuciéon del trabajo la misma también que conlleva la
utilizacion de equipos, materiales e insumos variados para las actividades para tener

resultados de calidad de acuerdo a las especificaciones técnicas.
3. Metodologia

El presente trabajo de investigacion es aplicar el sistema de calidad para servicio de

mantenimiento mecanico de la Empresa Ingenieria & Arquitectura JLDEGD S.R.L.

En el capitulo | se muestra el problema de la investigacion, que enmarcan la realidad

problematica, los objetivos, la justificacion y limitaciones.
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El capitulo Il describe el marco tedrico referencial, que contiene el marco tedrico
contextual e institucional, los antecedentes relacionados con la investigacion, las
bases tedricas, conceptuales y epistemolodgicas, las cuales se han realizado desde el

punto de vista de su valor tedrico del presente estudio.

El capitulo 111 muestra el marco metodoldgico utilizada para la investigacion, &mbito,
poblacidn, métodos, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, el analisis

de datos y las consideraciones éticas.

El capitulo IV presenta los resultados y discusion de la investigacion. Por altimo, se

tiene las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
4. Su participacion en el estudio

Su participacién en este estudio es de caracter libre y voluntario, pudiendo solicitar
ser excluido de esta investigacion y que sus intervenciones no sean consideradas en

esta investigacion sin justificacion previa ni perjuicio para usted.

Si usted participa en esta investigacion lo hace bajo su expreso consentimiento

informado que firma y autoriza.
5. Confidencialidad
La confidencialidad de su identidad sera resguardada por las siguientes medidas:

Las encuestas seran anonimas y solo el investigador responsable tendra acceso a los

datos proporcionados en ellas.

Las entrevistas a cada participante seran confidenciales, que solo conocera el
investigador responsable de este estudio y seran realizadas en un ambiente propicio

que estimule la comunicacion y el anonimato elegido por el participante.

Asimismo, me responsabilizo y asumo un compromiso de confidencialidad para

resguardar identidad de todos los involucrados en este estudio.
6. Beneficios

Este estudio no tiene beneficios directos para usted. En este sentido, producto de su

participacion no se generan incentivos econémicos ni de ningun tipo. Cabe destacar
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también que su participacion en este estudio tampoco tiene asociado ningun tipo de
costo para usted, siendo el Investigador responsable de todo el proyecto.

En tal sentido creemos que la investigacién produce mas bien beneficios indirectos
en sus participantes puesto que les permitira aprender y quizas comprender de forma

comprometida un sistema de gestion de calidad.
7. Riesgos 0 molestias asociadas a la participacion

Si se generara alguna controversia 0 molestia producto de alguna pregunta o
reflexion durante su participacion en las encuestas y/o entrevistas, el investigador
responsable procurard contener emocionalmente y brindar la asistencia requerida al

participante.
8. Almacenamiento y resguardo de la informacién

Toda la informacidn que se recabe de esta investigacion estara siempre resguardada y
al cuidado del investigador responsable.

Las entrevistas y encuestas, ademas de las transcripciones asociadas, seran solo
realizadas por la investigadora responsable.

Tanto este consentimiento, como los documentos impresos que se generen y sean
necesarios utilizar se almacenaran por cinco afios a contar del término del estudio,

una vez finalizado el plazo se procedera a su eliminacion de forma reservada.
9. Acceso a los resultados de la investigacién

Los participantes podran consultar la informacién que ha generado en cualquier
momento durante la ejecucién del proyecto previa solicitud a la investigadora
responsable del estudio, quien se compromete a brindar cooperacion y proponer vias

para tal acceso.

Asimismo, el investigador responsable se compromete con cada participante a enviar
el informe de investigacion que se genere al final del estudio a los correos
electronicos respectivos, asi también copia de los articulos cientificos que pudieran

resultar del estudio.
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10. Compromiso
Por su aceptacion los participantes se comprometen a:

Proveer informacion real en cada instancia que me sea solicitado y responder de
acuerdo a mis concepciones, conocimientos y experiencias asi también a utilizar mi

lenguaje habitual al escribir, responder o reflexionar.
11. Contacto

Si usted tiene preguntas acerca de sus derechos como participante de este estudio,
reclamos o dudas acerca de esta investigacion, por favor contactese con la
investigadora responsable, Paul Iparraguirre Aliaga, Ccorreo:

iparraguirreap@gmail.com.

Declaro conocer los términos de este consentimiento informado, los objetivos de la
investigacion, las formas de participacién, de los costos y riesgos implicados, y del
acceso a la informacién y resguardo de informacion que sea producida en el estudio.
Reconozco que la informacién que provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y an6nima. Ademas, esta sera usada solo con fines de

difusion cientifica.

He sido informado(a) de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin tener que dar

explicaciones ni sufrir consecuencia alguna por tal decision.

Nombre completo del participante: Ing. Juan Alcides Ladron de Guevara Delzo —

Gerente General; Correo electronico: jldeguevara 1@hotmail.com

Gerente General Investigador Responsable

Ing. Juan A. Ladron de Guevara Delzo Paul Iparraguirre Aliaga
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ANEXO 3. Instrumentos de recoleccion de datos

ANEXO 3: ENCUESTA

EVALUACION Y PERCEPCION APLICACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
PARA SERVICIO DE MANTENIMIENTO MECANICO

Instrucciones: Esta encuesta se aplicara para determinar el nivel de conocimiento, aceptacion y
confianza
gue tiene el personal

Por favor marque 1, 2 o 3 dependiendo de su valoracion de como funciona

1 = En desacuerdo - 2 = Se va en esa direccién - 3 = Totalmente de acuerdo

No CONTENIDOS Puntaje
1 Sabe cémo adecuar sistema de calidad 1 2 3
2 Realizar el listado de equipos y herramientas que se requieren 1 2 3

para atender el servicio.

3 Inspecciona los equipos y herramientas 1 2 3
4 Solicita autorizaciones y coordina con los responsables del servicio 1 2 3
5 Elabora una estrategia para mejorar los tiempos de reparacion y/o mantenimiento 1 2 3
6 Cumple con el programa de mantenimiento preventivo 1 2 3
7 Cumple con el programa de mantenimiento correctivo 1 2 3
8 Cumple con el programa de mantenimiento predictivo 1 2 3

9 Se cuenta con equipos calibrados para los ensayos 1 2 3
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ANEXO 4. Validacion por expertos

ANEXO : VALIDACION DE ENCUESTA
ESCALA VALORATIVA DE JUICIO DE EXPERTOS

TVan (PNDEVAS CBE A cwwe |0933%

DI eebsassunase asa uns tenpdsbeesboansseensas sas spreni $400 44SLAIALIIANIAHISHRETFT1OP H4ASI440IIREIIETIITOIFIIAISIIR0SAEIIRRIATTRI IR ROODI4S

Mediante la siguiente encuesta de la Tesis Titulado: EVALUACION Y PERCEPCION
APLICACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD PARA SERVICIO DE
MANTENIMIENTO MECANICO, se busca obtener su opinion con respecto al mismo;
por lo que solicito a su digna persona revisar y validar los items respectivos.

Autor del instrumento: Paul Iparraguirre Aliaga
1=Enmvdo-2=&enmm,ddom-3ﬂoum&m

No CONTENIDOS Puntaje
1 Sabe cbmo adecuar sstema de calidad 1
2 Realizar & listaco de equpos y harrameentas que 56 requieren 1
para atender el servicio
3 Inspecciona 108 equipos y haramientas 1
Solicita autorizaciones y coordina con los responsables del servicio 1

5 EWaanmmamw;&mmmmmw 1 2

6  Cumple con el programa de mantenimiento preventivo 1 2

Cumple con el programa de manienimienio Comectivo 1 2
8 Cumple con ef programa de mantenimiento predcive 1 2
g Secuenta con equipos calibrados para l0s ensayos 1 2
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<UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

S\

CONSTANC

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos Modificado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco aprobado con Resolucidn del Consejo Universitario N° 1893-2021-
UNHEVAL, de fecha 17 de agosto de 2021 y en atencidn a la Tercera Disposicion Complementaria,
donde estipula que los trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan tener una similitud
maxima del 30%.

Después de aplicado el Software Turnitin, se evidencia una similitud del 26% encontrandose bajo
los parametros reglamentados.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial:

“APLICACION DEL SISTEMA ISO 9001 PARA SERVICIO DE MANTENIMIENTO MECANICO EN LA
EMPRESA INGENIERIA & ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L, 2021”

Tesistas

Bach. Ingenieria Industrial . PAUL IPARRAGUIRRE ALIAGA

Huanuco, 27 de setiembre de 2022

Nérida del Carmen Pastrana Diaz
Directgra de Investigacion - FIIS
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UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN" HUANUCO - PERU

= FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE INGENIERO INDUSTRIAL - PROFI

En Huanuco, a los diecinueve dias del mes de noviembre de 2022, siendo las 10:30,
horas de acuerdo al Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigacion
PROFI de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Capitulo XII DE LA
SUSTENTACION DE LA TESIS, Art. 48° al 52°, se procedié a la evaluacién de la
sustentacién de la tesis virtual, titulado: “APLICACION DEL SISTEMA ISO 9001 PARA
SERVICIO DE MANTENIMIENTO MECANICO EN LA EMPRESA INGENIERIA &
ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L, 2021"; presentado por el Bachiller en Ingenieria
Industrial: PAUL IPARRAGUIRRE ALIAGA.

Este evento se realizé en modalidad virtual, en plataforma Cisco Webex Meet de la
UNHEVAL, ante los miembros del Jurado Calificador, integrado por los siguientes

catedraticos:

PRESIDENTE: Dr. GERARDO GARAY ROBLES
SECRETARIQ: Dr. MANUEL MARIN MOZOMBITE.
VOCAL: Dr. MARCO VILLAVICENCIO CABRERA.

Finalizado el acto de sustentacion, se procedio a la calificacion conforme al Articulo 51°
y 52° del Reglamento del Programa de Fortalecimiento en Investigacion PROFI,
obteniéndose el siguiente resultado. Nota: CATORCE (14) equivalente a la calificacién
de BUENO, guedando el bachiller en Ingenieria Industrial: PAUL IPARRAGUIRRE
ALIAGA: APROBADO

Con lo que se dio por concluido el acto y en fe de la cual firman los miembros del jurado
Calificador.

............... sAmasanvaneunnsu v n R an

~
/PRESIDENTE

SECRETARIO VOCAL
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NOTA BIOGRAFICA

Soy el Bachiller Paul Iparraguirre Aliaga, nacié en el Distrito de San Francisco de
Asis de Yarusyacan Provincia de Pasco del Departamento de Pasco en el afio
1981, en un hogar conformado por su padres y 10 hermanos.

En el trascurso de mi vida, mi formacion académica se fue consolidando gracias al
gran esfuerzo de mis padres, tuve una infancia feliz al lado de mis hermanos y
primos, después en mi juventud me interesé el mundo de la mecéanica, estudie en
un colegio nacional Mariscal Castilla, terminado me enfoque a seguir lo que me
gustaba, ingrese a Senati de Huancayo en la carrera de Mecéanica de
mantenimiento, fue muy confortante aprender muchas cosas de la mano con la
teoria y la practica que esa institucién brindaba; era un técnico mecanico que tenia
limitaciones, fue entonces que mi madre me empujé a sSeguir una carrera
universitaria, ya con la experiencia que habia conseguido hasta ese momento
trabajando en algunas industrias y empresas mineras, sabia que podia llegar a
mas; otro suefio que en algin momento tuve, fue el tener un taller propio de
mecanica de mantenimiento, el cual ya lo tengo realizado y también gracias al
apoyo de mi esposa y mis 2 preciosas hijas, tengo la satisfaccion de concluir los
proyectos mas relevantes de mi existencia y ahora gracias a la UNHEVAL, tengo
otro logro importante en mi vida.
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publicacién: (Marque con una “x”)

Pregrado ‘ X ‘ Segunda Especialidad ‘ ‘ Posgrado: Maestria I ‘ Doctorado ‘
Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
Escuela Profesional INGENIERIA INDUSTRIAL
Carrera Profesional INGENIERIA INDUSTRIAL
Grado que otorga
Titulo que otorga INGENIERO INDUSTRIAL
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)
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programa
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Nombre del
Programa de estudio
Grado que otorga
2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)
Apellidos y Nombres: | IPARRAGUIRRE ALIAGA PAUL
Tipo de Documento: | DNI ‘ X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular: | 930360525
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3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)
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b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE INDUSTRIAL

c} El Trabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacicnales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para cbtener alglin Grado Académico o Titulo profesional.
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electronica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propodsitos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

"‘i——"f—/_/_
Firma:
Apellidos y Nombres: | IPARRAGUIRRE ALIAGA PAUL
Huella Digital
DNI: | 41495853
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:

Fecha: 15-11-2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v" Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v' Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v' La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacidn registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v' Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio seglin corresponda.
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£ UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”

|
5 g Licenciada con Resolucion del Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD

Anexo 2:

DECLARACION JURADA

Yo, PAUL IPARRAGUIRRE ALIAGA identificado (a) con DNI N° 41495853 con
domicilio Jr La Merced N° 404 Distrito de EI Tambo, provincia de Huancayo y
Departamento de Junin, aspirante al TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO
INDUSTRIAL correspondiente al programa DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y
DE SISTEMAS - PROFI

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

La tesis titulada “APLICACION DEL SISTEMA ISO 9001 PARA SERVICIO DE
MANTENIMIENTO MECANICO EN LA EMPRESA INGENIERIA &
ARQUITECTURA JLDEGD S R L, 2021", fue elaborada dentro del marco ético
y legal en su redaccién. Si en el futuro se detectara evidencias de
vulnerabilidad en el sistema de antiplagio mediante actos que lindan con lo

ético y legal, me someto a las sanciones a que hubiera lugar.

Huanuco, 23 de noviembre del 2023

PAUL IPARRAGUIRRE ALIAGA
DNI N° 41495853

Pagina 1| 1
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Tesis Titulado: EVALUACION Y PERCEPCION APLICACION DE UN SISTEMA DE
CALIDAD PARA SERVICIO DE MANTENIMIENTO MECANICO

ELITEM...... APRECIACION | SUGERENCIAS
Se relaciona con la ‘
m;"""d""' ®  [CORRECTO |INCORRECTO }

1 ( ()

2 ( ()

3 (/) ( )

a () ()

5 (o) ()

6 | () ( )

7 | (4 ( )

8 L () ()

9 | (“) ()

Para dar fe de la validacion de la encuesta, firmo al pie.

u ;5/01./ 202

Dr.: Juan) can Dewnal AL s

P 1019k
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ANEXO 5: Implementacion 1SO 9001

Capitulo 4: Contexto de la organizacion

4.1 | Compresioén de la organizacion y de su contexto

¢ Dispone la organizacién de una metodologia para el

1 |analisis, seguimiento y revision del contexto interno y 1
externo?
¢Ha detectado la organizacién todos los factores

2 | externos que afectan al desempefio de 1
la organizacion? _ 75.00%
¢Ha detectado la organizacion todos los factores

3 |internos que afectan al desempefio de 0
la organizacion?
¢Se han tenido en cuenta los factores empleados en la

4 | definicion y planificacion del 1
sistema de gestion?

4.2 | Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
¢ Dispone la organizacion de una metodologia para la

1 |deteccion y el andlisis de expectativas y necesidades de 0
las partes interesadas?
¢ Se han detectado todas las necesidades y expectativas

2 (requisitos) de las partes 1
interesadas que puedan afectar al desempefio del
sistema de gestion? 75.00%
¢ Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién

3 |relacionada con las partes interesadas y sus requisitos 1

pertinentes?

;Se han tenido en cuenta las necesidades vy
4 |expectativas de las partes interesadas en la definicién 1 82.50%
del sistema y su planificacion de actividades?

4.3 | Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

¢Tiene documentado la organizacion el alcance del

1 sistema de gestion? 1
2 ¢ Se han delimitado claramente los limites fisicos y las 1
o X >
actividades del sistema? 100.00%
3 ¢Se han justificado adecuadamente la no aplicabilidad 1
de los requisitos sefialados por la organizacion?
4 ¢Los requisitos no aplicables no afectan a la calidad de 1
los productos o la satisfaccion de los clientes?
4.4. | Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
¢Se han identificado todos los procesos necesarios y
1 sus interacciones, incluyendo entradas, salidas vy 1
secuencia?
¢Se han definido actividades de seguimiento e
2 |indicadores para el control de estos procesos? 1
¢Se han identificado los recursos necesarios y las
3 | responsabilidades y autoridades de cada proceso 0 80.00%
4 ¢ Se han definido los procesos teniendo en cuenta los 1

riesgos y oportunidades?

¢ Se evidencia la mejora en el desempefio de los 1
5 | procesosy el sistema de calidad?

Capitulo 5: Liderazgo
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5.1 |Liderazgo y compromiso
5.1.1 | Generalidades
5.1.2 | Enfoque al cliente
1 ¢Demuestra la direccion el liderazgo y compromiso
respecto al sistema de gestion de la calidad?
¢Asume la alta direccion la responsabilidad y obligacién
2 de rendir cuentas en relacion a la eficacia del sistema de
gestién ambiental? 100.00%
¢ Se asegura y promueva la direccion el cumplimiento de
3 | los requisitos del sistema de gestion de la calidad?
¢Mantiene la direccion un enfoque al cliente en el
4 | establecimiento y desempefio del
sistema de gestion de la calidad?
5.2 [Politica
5.2.1 | Establecimiento de la politica de la calidad
5.2.2 | Comunicacion de la politica de la calidad
¢Mantiene la organizacion una politica de la calidad 82.22%
1 apropiada al proposito y contexto de la organizacion?
¢lIncluye la politica los compromisos de cumplimiento de
L . oo
2 | requisitos y mejora continua? 80.00%
3 ¢Existe una relacién entre la politica y los objetivos de la
calidad?
4 _g,La politica se encuentra disponible para las partes
interesadas?
5 éla politica es comunicada y entendida dentro de la
organizaciéon?
5.3 |Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
¢ Existe evidencia de la definicién de responsabilidades
1 |y autoridades para cada uno de los roles de la
organizacion?
¢Estas responsabilidades y autoridades han sido
2 | comunicadas y entendidas en toda la organizacion? 66.67%
¢Ha asignado la alta direccion la responsabilidad para el
3 | aseguramiento del cumplimiento de los requisitos de la
norma, el correcto funcionamiento de los procesos, etc.?
Capitulo 6: PLANIFICACION
6.1 | Acciones para abordar riesgos y oportunidades
¢Se han identificado los riesgos y oportunidades
1 relacionados con el andlisis de contexto, las
necesidades y expectativas de las partes interesadas y
los procesos?
¢Se han evaluado estos riesgos y oportunidades para 100.00%
2 | determinar acciones 93.33%
proporcionales al impacto potencial?
3 ¢ Se han planificado acciones para abordar los riesgos y
las oportunidades?
6.2 |Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
1 ¢ Se han establecido objetivos coherentes con la politica 80.00%

de la calidad?
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¢Los objetivos estan relacionados con la conformidad

2 | del producto y con el aumento de la satisfaccién del
cliente?
3 ¢Los objetivos son medibles y disponen de metodologia
de seguimiento?
¢La planificacion de los objetivos contempla las
4 actividades, los recursos, los ©plazos vy las
responsabilidades para su realizaciéon?
5 ¢ Se han comunicado los objetivos en la organizacion en
los niveles pertinentes?
6.3 [Planificacion de los cambios
¢Los cambios realizados en el sistema de gestion de
1 . ; o
calidad han sido planificados?
;Los cambios a realizar tienen en cuenta las
consecuencias potenciales y la integridad del sistema de 0
2 gestion de la calidad? 100.00%
3 ¢Los cambios tienen en cuenta la necesidad de
recursos y la asignacion de responsabilidades?
Capitulo 7: Apoyo
7.1 | Recursos
7.1.1 | Generalidades
7.1.2 | Personas
1 ¢La organizacion dispone de los recursos necesarios
para el correcto desempefio de los procesos?
¢La organizacion ha determinado y proporcionado las 100.00%
2 | personas necesarias para la implementacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad?
7.1.3 | Infraestructura
1 ¢Se han identificado las infraestructuras necesarias para
la operacion de los procesos?
2 | ¢Se est4 realizando un mantenimiento adecuado de las
¢ 66.67%
infraestructuras?
3 ¢ Se han definido las operaciones y responsabilidades
relacionadas con el mantenimiento?
7.1.4 i i4
Ambiente para la operacion de los procesos 90.19%
1 ¢La organizaciéon ha identificado el ambiente necesario
para la operacion de los procesos?
2 |¢Se han planificado actividades adecuadas para la 9
. ; ; 100.00%
conservacion del adecuado ambiente de trabajo?
3 | ¢Se encuentran planificadas las actividades, plazos y
responsabilidades, para asegurar el adecuado ambiente
para los procesos?
7.1.5 | Recursos de seguimiento y medicion
¢Se han identificado los recursos de seguimiento y
1 |medicion necesarios para la realizacion de las
inspecciones y controles?
5 ¢Se han planificado operaciones para asegurar la
fiabilidad de los recursos a emplear en las mediciones? 75.00%
3 ¢Se conservan registros de las operaciones de
verificacion/calibraciones realizadas?
A Si fuese necesario, ¢se mantiene la trazabilidad a

patrones nacionales y/o internacionales?
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Conocimientos de la organizacién

¢Ha determinado la organizaciéon los conocimientos

1 |necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios? 100.00%
¢Estos conocimientos son mantenidos y puestos a
2 | disposicion del personal de la organizacion?
7.2 | Competencia
¢ Se han determinado las competencias necesarias de
1 |las personas para realizar las tareas del sistema de
gestion de la calidad?
2 ¢Se han emprendido acciones para asegurar o mejorar 100.00%
la competencia del personal de la organizacién?
3 ¢Existen evidencias documentadas de la competencia
necesaria?
7.3 |Tomade conciencia
¢,Se han realizado acciones para asegurar que las
1 | personas tomen conciencia de la politica de la calidad y
los objetivos de calidad?
¢Se ha comunicado su contribuciéon a la eficacia del
2 | sistema y los beneficios de una mejora del desempefio? 100.00%
¢, Se han realizado acciones para que las personas
3 |tomen conciencia de las consecuencias de incumplir los
requisitos del sistema de gestion de calidad?
7.4 |[Comunicacion
¢Se han determinado las comunicaciones internas y
1 | externas pertinentes al sistema de gestién de la calidad?
— - - — ~ 100.00%
¢Se encuentra definido qué, cuando, a quién, como y
2 quién realiza cada comunicacion?
7.5 Informacion documentada
1 ¢Se ha identificado la documentacion requerida por la
norma y el propio sistema de gestion?
5 ¢La identificacion y descripcion de los documentos es
apropiada?
3 ¢ Se encuentra definido el formato y soporte de cada
documento?
4 ¢Existe una metodologia de revision y aprobacion
adecuada?
5 ¢La documentacion esta disponible en los puntos de uso
para su consulta?
6 ¢La documentacion estd protegida adecuadamente 70.00%
contra pérdida o uso inadecuado?
7 ¢Se han definido metodologias para la distribucion,
acceso, recuperacion y uso de los documentos?
¢Se contemplan actividades para el almacenamiento y
8 | preservacion de los documentos (copias de seguridad)?
9 ¢Existe un control de cambios en los documentos del
sistema?
¢ Se ha identificado la documentacion de origen externo
10 | necesaria para el desempefio de los procesos?
Capitulo 8: Operacion
8.1 [Planificaciény control operacional
¢Se han identificado los procesos necesarios para
1 . - g 63.81%
cumplir los requisitos de los clientes? .
- - — — 66.67%
2 ¢Se han establecido criterios para la operacion de los

procesos?
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3 éSe controlan los procesos contratados externamente? 0
8.2 | Requisitos paralos productos y servicios
1 .Se han determinado cuéles son las comunicaciones 1
necesarias con los clientes?
2 :Se determinan los requisitos de los clientes y 1
adicionales de los productos y servicios a ofrecer?
3 ¢Se revisa la definicion de requisitos y la posibilidad de 1
cumplimiento de las condiciones por la organizacion?
I to de | d I ?
4 ¢Se han tenido en cuenta los requisitos legales 1 100.00%
asociados a los productos y servicios?
¢ Se conserva toda la informacién documentada sobre
5 |las comunicaciones, requisitos y revisiones con los 1
clientes (presupuestos, contratos, etc.)?
6 ¢Existe una metodologia para realizar cambios, su 1
revision y comunicacion de las modificaciones?
8.3 | Disefio y desarrollo de los productos y servicios
1 | ¢Existe una planificacion del disefio y desarrollo? 0
2 ¢ Existe una metodologia definida para la identificacién 1
de entradas para el disefio?
3 ¢Existen controles establecidos para cada una de las 1 .
etapas del disefio? 80.00%
4 ¢Existe una metodologia para validar las salidas del 1
disefio y desarrollo?
5 ¢ Existe una metodologia para el control de cambios en 1
el disefio y desarrollo?
8.4 | Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
1 ¢Existe una metodologia para el control de los 0
productos y servicios de proveedores externos?
5 ¢Existe una metodologia para el control de los 1
productos y servicios de proveedores externos?
¢Existen criterios para la evaluacion, seleccion,
3 |seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los 1
proveedores externos?
4 ¢ Se comunica a los proveedores externos los requisitos 1 66.67%
de los procesos, productos yservicios a proporcionar?
¢ Se comunica a los proveedores externos los controles
5 |a realizar para la liberacion de sus productos y/o las 0
competencias de las personas?
¢ Se comunica al proveedor externo el control y el
6 |seguimiento del desempefio al que es sometido por la 1
organizacion?
8.5 | Produccidn y provision del servicio
1 ¢Estan la produccion y provision del servicio bajo 0
condiciones controladas?
2 ¢ Se dispone de la informacion documentada y recursos 1
necesarios para la operacion?
¢Existen etapas de implementacion de actividades de
3 |seguimiento y medicién, especialmente previas a la 1 66.67%
liberacion y a la entrega? 0170
¢Se aplican métodos adecuados para la identificacion y
4 |trazabilidad de las salidas para asegurar la conformidad 1
de los productos?
5 ¢ Existen requisitos de trazabilidad que se desarrollan de 0

acuerdo a los requisitos?
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;Se cuida, identifica y protege la propiedad

6 [ perteneciente a clientes y proveedores externos?

7 élas condiciones de preservacidon de los productos son las
adecuadas?

,Se cumplen con las actividades posteriores a la

8 entrega cuando existan y sea un requisito?

9 ¢En caso de cambios los mismos son justificados por
informacion documentada?

8.6 | Liberacidn de los productos y servicios

1 ¢Se han establecido los controles oportunos para la
liberacion del producto?

2 ¢Se han determinado las responsabilidades para la 0
liberacion de los productos? 0.00%
¢Existe informacion documentada que evidencie la

3 |liberacion y que permita la trazabilidad de la misma?

8.7 | Control de las salidas no conformes
¢Las salidas no conformes son identificadas para

1 | prevenir su uso o entrega no intencionada?
¢Se emprenden las acciones oportunas sobre el

2 |producto no conforme: correccién, separacion, 66.67%
informacién al cliente, ¢ etc.?

3 ¢Se mantiene la informacion documentada de cada
salida no conforme?

Capitulo 9: Evaluacion del desempefio

9.1 |[Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion
9.1.1 | Generalidades
9.1.2 | Satisfaccion del cliente

1 ¢La organizacion evalla el desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad?
¢Existe una metodologia definida para realizar el

2 seguimiento de las percepciones de los clientes del
rado en el que se cumplen sus necesidades
g q p y
expectativas?
¢Los resultados de esta retroalimentacion de la 75.00%

3 percepcién del cliente permiten evidenciar la mejora en
la satisfaccion del cliente?

,Los clientes analizados son suficientemente

4 |representativos para conocer la satisfaccién

general de los clientes? 82.50%
9.1.3 | Andlisis y evaluacion
¢La organizacién dispone de unos datos de indicadores

1 | que permiten el andlisis y evaluacion del desempefio de
los procesos?
¢Esta definida la metodologia de seguimiento,

2 responsabilidades y plazos, de los indicadores?

___ : 75.00%
¢Los indicadores son adecuados para analizar las

3 |mejoras y los cambios en el sistema de gestion de la
calidad?

4 ¢Existen valores de referencia para los indicadores
establecidos?

9.2 |Auditoria interna

1 ¢cLas auditorias internas se realizan de forma 80.00%

planificada?
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¢;Se garantiza la competencia e independencia de los

2 . -
auditores internos?
¢El alcance de la auditoria y los métodos son

3 apropiados para evaluar la eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

4 ¢La direccion pertinente es informada de los resultados
de auditoria?

;,Se emprenden acciones para solventar los

5 | incumplimientos detectados en las auditorias internas?

9.3 | Revisién por la direccion

1 .Se han incluido todas las entradas de la revision
presentes en la norma de referencia?

2 ¢Se han tratado todas las salidas necesarias requeridas
por la norma de referencia?

3 ¢Existe una m_gtodologia d_efinida y una _pIan_ifjcacién 100.00%
para la realizacion de las emisiones por la direccién?
¢Se estd empleando la revision por la direccion como

4 una herramienta de mejora del sistema de gestion de la
calidad?

Capitulo 10: Mejora
10.1 | Generalidades
¢La organizacién planifica acciones para la mejora de la

1 | satisfaccion del cliente y del desempefio del sistema de
gestion de la calidad?
¢, Se contemplan para la mejora las necesidades y

2 | expectativas de las partes interesadas? 33.33%
¢ Se contemplan los riesgos y oportunidades para

3 | emprender acciones para la mejora?

10.2 | No conformidad y accién correctiva

1 ¢Existe una metodologia para el tratamiento de las no
conformidades y las quejas?

;Se esta realizando andlisis de las causas de las no

2 | conformidades para emprender acciones correctivas?

77.78%
¢Existe andlisis de la repetitividad de las no 100.00%

3 | conformidades para emprender acciones correctivas?
¢La documentacion de las no conformidades y acciones

4 correctivas es adecuada para conocer las causas,
responsabilidades, resultados y analisis de la eficacia?

10.3 | Mejora continua
¢La organizacion dispone de las herramientas

1 |adecuadas para favorecer la mejora continua (objetivos,
acciones, salidas de la revision, etc.)?

2 ¢ Existen evidencias de estas mejoras planificadas por la 100.00%
organizacion? A0
¢Las mejoras a emprender tienen en cuenta las

3 | necesidades y expectativas de las partes interesadas, el

andlisis de contexto y los riesgos y oportunidades?
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ANEXO 6: Evidencias de operacion de la empresa

SN

SIERRA METALS
SOCIEDAD MINERA CORONA S.A.

RUC: 20217427583
DIRECCION: AV. RICARDO PALMA NRO. 341 INT. 1301 (EDIFICIO PLATING) -
MIRAFLORES - LM

ORDEN DE COMPRA

AGENTE RETENEDOR
(Res.Supint. N*037-2002/SUNAT)

Unid. Economica:
Ofic. de Compras. UNIDAD LIMA/COMPRAS LIMA (LOGISTIt
Tipo Requisicion DRTE

Orden N*: MINA-0S-50000739
Fecha: 15/08/2022

Forma de Pago: FACTURA 30 DIAS
Moneda: NUEVOS SOLES

PROVEEDOR ENPRESA ESPECIALIZADA INGENIERIA & ARGUITECTURA JL DE GO

Lugar de Entrega CARRETERA CHUMPE SIN -
ALIS - YAUYOS - LIMA -

* Monto del servicio:

§1. 293,125.58 soles + IGV

RUC.: 20541554003 PERU
Direccién: gi;w:a FIEQO N 486 OF C 203 EL TAMBO - HUANCAYO Fecha E a: 13/09/2022
¥
Contacto: ING. JUAN LADRON DE GUEVARA DEIZO Detraccion/ 0.00 %
Telefono: 241173 Retencién Posible Retencion
ITEM CODIGO DESCRIPCION UM CANT. DSCTO PRECIO TOTAL
1 020100044  SERVICIOS VARIOS UN 1 0.00 293,1255800 293,126.58
» SERV. Trabajos de
+DETALLE DE LA COTIZACION
« Contratista Asignada: E.E. INGENIERMA & ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L
+ Duracion: 15/08/2022 al 13/09/2022
+ Condicion: Urgente
+ Sistema de C Precios

A

SIERRA METALS
SOCIEDAD MINERA CORONA S.A.

RUC: 20217427583
DIRECCION: AV. RICARDO PALMA NRO. 341 INT. 1301 (EDIFICIO PLATIND) -
MIRAFLORES - LIMA

ORDEN DE COMPRA

AGENTE RETENEDOR
(Res. Suplnt. N'037-2002/SUNAT)

Unid. Economica:
Ofic. de Compras  UNIDAD LIMA/COMPRAS LIMA (LOGISTI(
Tipo Requisicion DRTE

Orden N*: MINA-OS-50000739
Fecha: 15082022

Forma de Pago: FACTURA 30 DIAS
Moneda: NUEVOS SOLES

PROVEEDOR E:.‘!M ESPECIALIZADA INGENIERIA & ARCUITECTURA JL DE GD

Lugar de Entrega CARRETERA CHUMPE SIN -
ALIS - YAUYOS - LIMA -

+ Contratista Asignada:

+ Duracién: 15/08/2022 al 12/08/2022
+ Condicion: Urgento

+ Sistoma de Precios

+ Monto dol servicio:
Mansual

« Forma de Pago:

5. 293,125.58 soles + IGV

RUC.: 20541554003 PERU
Direccién: fﬁxgﬂ RIECD N 456 OFC 204 EL TAMEO - HUANCAYO Fecha Entrega:  13/09/2022
Contacto: ING. JUAN LADRON DE GUEVARA DEIZO Detraccion/ 0.00 o%
Telefono: 24717y Retencion Posible Retencion
ITEM CODIGO DESCRIPCION UM CANT. DSCTO PRECIO TOTAL
1 020100044 SERVICIOS VARIOS UN 1 0.00 2931255800 293,125.58
» SERV. Trabajos de
+DETALLE DE LA COTZACION

E.E. INGENIERIA & ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L

A 30 dias de presentada la factura.
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2P,

SIERRA METALS
SOCIEDAD MINERA CORONA S.A.

RUC: 20217427583
DIRECCION: AV. RICARDO PALMA NRO. 341 INT. 1301 (EDIFICIO PLATINO) -
MIRAFLORES - LIMA

ORDEN DE COMPRA

AGENTE RETENEDOR
(Res.Supint. N'037-2002/SUNAT)

Unid. Economica:
Ofic. de Compras: UNIDAD LIMA/COMPRAS LIMA (LOGISTI
Tipo Requisicion DRTE

Orden N*:
Fecha:

Forma de Pago:
Moneda:

MINA-OS-50000747
19/08/2022

FACTURA 30 DIAS
NUEVOS SOLES

PROVEEDOR EMPRESA ESPECIALIZADA INGENIERIA & ARGUITECTURA JL OE GO

Lugar de Entrega CARRETERA CHUMPE SIN -

ALIS - YAUYOS - LIMA -

RUC.: 20541554083 PERU
Direccién: 5. PARSADEL RIECO N 466 CFC 204 EL TAMEO - HUANCAYO Fecha Entrega:  19/08/2022
HUANCAYD
Contacto: ING. JUAN LADRON DE GUEVARA DEIZO Detraccion/ 0.00 %
Telefono: 267173 Retencion Posible Retencion
ITEM CODIGO DESCRIPCION UM CANT. DSCTO PRECIO TOTAL
1 020100044  SERVICIOS VARIOS UN 1 000 54887700 548877

» SERV. SERVICIO DE INSTALACION DE RED ELECTRICA Y RED DE INTERNET

+ DETALLE DE LA COTIZACION

« Contratista Asignada:

+ Duracion: 16/08/2022 al 19/08/2022
« Condicion: Urgonto

+ Sistoma de Precios

+ Monto dol servicio:

+ Valorizackon: Mansual
+ Forma de Pago: A 30 dias de presentada la factura.
+ Ganantia: 12 meses

E.E. INGENIERWA & ARQUITECTURA JLDEGD S.RL

A

SIERT TALS
SOCIEDAD MINERA CORONA S.A.

RUC: 20217427580
DIRECCION: AV. RICARDO PALMA NRO. 341 INT. 1201 (EDSFICIO PLATIND)
MIRAFLORES - LIMA

ORDEN DE COMPRA

AGENTE RETENEDOR
(Res. Suplnt. N'037-2002/SUNAT)

Unid. Economica:
Ofic. de Compras. UNIDAD LIMA/COMPRAS LIMA (LOGISTI(
Tipo Requisicion DRTE

Orden N*:
Fecha:

Forma de Pago:
Moneda:

MINA-OS-50000753
200082022

FACTURA 30 DIAS
NUEVOS SOLES

PROVEEDOR EMPRESA ESPECIALIZADA INGENIERIA & ARGUITECTURA JL DE GO

Lugar de Entrega CARRETERA CHUMPE SIN -

ALIS - YAUYOS - LIMA -

RUC.: 20541554003 PERU
Direccion: gL I;Am::u RUECD N 486 OF C 204 EL TAMBO - HUANCAYO Fecha E a:  22/09/2022
Contacto: ING. JUAN LADRON DE GUEVARA DEIZO Detraccion/ 0.00 %
Telefono: 267173 Retencion Posible Retencion
ITEM CODIGO DESCRIPCION UM CANT. DSCTO PRECIO TOTAL
1 020100044  SERVICIOS VARIOS UN 1 0.00 120,560.8300 120,560.83
» SERV. Trabajos enla de de 100,000 CFMS
+ DETALLE DE LA COTIZACION

+ Contratista Asignada:

+ Duracion: 26/08/2022 al 22/08/2022
+ Condicion: Urgente

+ Sistema de C: Pracios

+Monto del servicio:
+ Valortzackon: Mersual
+ Forma de Pago:

12 meses

SU. 120,560.83 soles + IGV

A 30 dias de presentada la factura.

E.E. INGENIERIA & ARQUITECTURA JLDEGD S.R.L
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A

SIERRA METALS
SOCIEDAD MINERA CORONA S.A.

RUC: 20217427583
DIRECCION: AV. RICARDO PALMA NRO. 341 INT. 1201 (EDSFICIO PLATINO)
MIRAFLORES - LIMA

ORDEN DE COMPRA

AGENTE RETENEDOR
(Res. Supint. N'037-2002/SUNAT)

Unid. Economica:
Ofic. de Compras UNIDAD LIMAICOMPRAS LIMA (LOGISTI(
Tipo Requisicion PSOP

Orden N*: MINA-0S-50000822
Fecha: 221112022

Forma de Pago: FACTURA 60 DIAS
Moneda: NUEVOS SOLES

IZADA

PROVEEDOR EMPESA JLOEGD
RUC.:

N 20541554003
Direccion:

:? PARRA DEL RIEGO N 436 OF C 204 EL TAMBO - HUANCAYO
5

YO
ING. JUAN LADRON DE GUEVARA DEIZO
24717y

Contacto:
Telefono:

Lugar de Entrega CARRETERA CHUMPE SN -
ALIS - YAUYOS - LIMA -
PERU

22/12/2022

0.00 %

Posible Retencion

Fecha Entrega:
Detraccién/
Retencién

ITEM CODIGO DESCRIPCION

UM CANT. DSCTO PRECIO TOTAL

1 020100044 SERVICIOS VARIOS
SERVICIO DE CONSTRUCCION DE ARCOS PERUANOS
Area: Nv 1120 P-5, Esperanza-Zona Il V-4 Mina.

+Vigencia de la orden: 22/11/2022 al 22/12/2022.
+ Sistema do Contratacion: Precios unitarios.
+Monto del servicio: SI. 39,779.64

2 cuenta de MINERA CORONA:

+ Alojamiento al personal.

+ Aroas para oficinas administrativas.
«Arca

UN 1 0.00 397796400 3977964

y equipos.

para de
+ Elemantos primarios: agua y luz para la ejecucion de la obra.

acuenta do EE INGENIERIA & ARQUITECTURA JLDEGD SRL.

+ Seguros, SCTR Salud y Pensidn
+ Alimentacion

A SOCIEDAD

MINERA

SIEREAMETALS CORONA
CORONA S.A.

RUC: 20217427593
DIRECCION: AV. RICARDO PALMA NRO.

AGENTE RETENEDOR
{Res Suplnt. N'037-2002/SUNAT)

1INT. 1301 (EDIFI PLATI - :
S T RO PLATINOY ORDEN DE COMPRA Fecha: 0610712022
i, Economic ORDEN N°: MINA-OS-50000696
n onomica:
Forma de Pago: FACTURA 30 DIAS
b ompras: UNIDAD LIMA/COMPRAS LIMA (LOGISTICA
opseh * 0 ! Moneda: NUEVOS SOLES

Tipo Requisicion DRTE

EMPRESA ESPECIALIZADA INGENIERIA & ARQUITECTURA JL DE GD
SRL

Lugar de Entrega CARRETERA CHUMPE SIN -
ALIS - YAUYOS - LIMA -

PERU
RUC.: 20541554093
Direccion: % PARRADEL RIEGD N 458 OFC. 208 EL TAMED - HUANCAYO Fch. Entrega 26/07/2022
Suaravn Detraccion/ 0.00 %

Contacto: ING. JUAN LADRON DE GUEVARA DEIZO Retencién Posible Retencion

Telefono: vy
ITEM CODIGO DESCRIPCION UM CANT. DSCTO PRECIO TOTAL
1 020100044  SERVICIOS VARIOS UN 1 000 269198800 26,919.88

» Sorv. Construccion de 10 pozos a therra y 02
mantenimiento de pozos - Panta Chumpe

+ DETALLE DE LA COTIZACION

P

«C a y

+ Duracién: 10/07/2022 al 26/07/2022
+ Condicion: Urgente

+ Sistoma de C Precios

+ Monto dol servicio: 5. 26,919.88 soles + IGV
+ Valorizacson: Mensual

+ Forma de Pago: A 30 dias de presentada la






